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1. APRESENTACAO DA EMPRESA
Lancada em 2020, a MEO Energia nasce da parceria entre a PT Live, S.A. e a MEQ, S.A.
Criada em 2003, a PT Live passa em 2018 a ser veiculo comercializador de energia elétrica.

Jd em 2020, com a aquisicao de 80% da PT Live por parte do MEO, a Empresa passa a designar-se MEO Energia -
Comercializagdo de Energia, S.A.

A MEO Energia junta energia e sustentabilidade com tecnologia e telecomunicagdes.

Nascida de um projeto inédito e disruptivo, a MEO Energia é hoje um dos principais players do setor da energia em
Portugal.

Exclusivamente produzida a partir de fontes 100% renovaveis, a nossa energia conta ja com milhares de clientes
residenciais e empresariais.

O pioneirismo e a vanguarda marcam a sua atuacdo no mercado, cujo fator diferenciador, a energia verde, é
sustentado pelos pilares estratégicos da empresa: sustentabilidade ambiental e financeira.

O objetivo do MEO Energia é ser uma empresa de referéncia no mercado pela sua exigéncia e qualidade, prestando
o melhor servico de energia aos clientes com o pensamento sempre no meio ambiente e num planeta mais verde e
sustentavel.

2. RELATORIO DE QUALIDADE DE SERVICO

Definido pela ERSE, o Regulamento da Qualidade de Servico dos setores elétrico e do gas (RQS), tem como objetivo
definir um conjunto de diretrizes por forma a assegurar que os servicos sdo prestados com o maximo de rigor e
qualidade aos clientes.

Este é aplicavel a todas a entidades que integrem, o Sistema Elétrico Nacional (SEN) e o Sistema Nacional de Gas
Natural (SNG) e contém as regras a cumprir e que permitem, posteriormente, avaliar os indicadores de uma série de
requisitos, desde a qualidade do comercial até a qualidade do servico e continuidade do mesmo.

2022 foi um ano com cicatrizes acentuadas do COVID-19, no entanto, foi marcado pela Guerra entre a Russia e a
Ucrania, que levou a crises em todos os setores e a medidas extraordindrias para evitar a escalada de pregos a nivel
mundial.

Portugal, tomou também uma série de medidas no setor elétrico, desde a reducdo do IVA, a reducdo das tarifas de
acesso as redes e o mecanismo ibérico 33/2022.

N&o obstante, o MEO Energia continuou a trabalhar fortemente em 2022 para assegurar que a satisfacdo dos
clientes era mantida e que o impacto que tudo o que estava a acontecer fosse o menor possivel.

Resultante desse trabalho, ao longo de 2022 foi existindo um decréscimo do nimero de reclamacdes,
principalmente relacionadas com o tema da contratacdo e da proépria faturacdo. Em relacdo a esta ultima, o MEO
Energia tem desenvolvido varias iniciativas de melhorias a fatura para que a mesma fique mais clara para o cliente e
nao suscite duvidas e necessidade de contacto.
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3. NIVEL DE SATISFACAO DOS CLIENTES

Diariamente o MEO Energia trabalha arduamente no sentido de promover ao cliente o melhor servigo, com o maior
rigor e maior nivel de satisfagdo possivel.

Fruto desse trabalho, no ano de 2022 o MEO Energia recebeu alguns reconhecimentos.

O MEO Energia foi reconhecido com o “Prémio Cinco Estrelas” e que é considerada como uma
marca extraordinaria pelos consumidores.

Foi também eleito “Marca Boa Escolha” no servigo de eletricidade para uso doméstico.

4. QUALIDADE DO SERVICO

O Regulamento da Qualidade de Servigo determina a obrigatoriedade de reporte de um conjunto de indicadores a
ERSE todos os trimestres pelos comercializadores, por forma a se avaliar a qualidade do servigo prestado aos
clientes.

Estes indicadores medem, entre outros, os tempos de espera do atendimento e os prazos de resposta a pedidos por
escrito e reclamacdes apresentadas pelos clientes.

O atendimento é efetuado por colaboradores MEO com formacao especifica na drea da energia e total apoio de
ferramentas de suporte e linha direta com a 22 linha do MEO Energia, linha dedicada e exclusiva do MEO Energia.

4.1. ATENDIMENTO PRESENCIAL

Em 2022, o MEO Energia disponibilizou o atendimento em 157 lojas fisicas do seu parceiro MEO e 1 na filial do MEO
Energia em Serzedelo - Pévoa de Lanhoso.

A maioria do atendimento é feito nas lojas do parceiro MEO, sendo que as distribuices trimestrais se apresentam
da seguinte forma.

12 12 1
379
7921 8451 586
12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre

H Lojas B MEOQ Energia

O atendimento no MEO Energia em Serzedelo tem um tempo médio de espera inferior a 20 minutos em todas as
suas visitas, no entanto, nas lojas MEO apenas 11% tem um tempo médio de espera inferior a 20 minutos.

Este ultimo justifica-se tendo em conta que as lojas ndo atendem exclusivamente MEO Energia, mas sim servicos
MEO e seus derivados, o que faz com que o publico-alvo seja bastante variado e os tempos de exposicao e
resolucdo diferentes para cada um dos temas.
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4.2. ATENDIMENTO TELEFONICO

O atendimento telefénico MEO Energia é assegurado por uma 12 linha assegurada pelo parceiro MEO. Este tem a
formacdo adequada e necessaria, acrescida das ferramentas de trabalho imprescindiveis, para garantir a maxima de
gualidade e profissionalismo no atendimento aos clientes MEO Energia.

No ano de 2022 foram recebidas um total de 140.672 chamadas. Destas, apenas 6681 nao foram atendidas por
desisténcia e 1628 ndo foram atendidas por outros motivos, por exemplo, o cliente deixou pedido de contacto na
linha.

Em termos de tempos de espera, no ano de 2022, a média foi de 75 segundos, no entanto, a tempo foi constante
durante os trés primeiros trimestres com 69 segundos e apenas no ultimo trimestre é que este tempo aumentou
para os 92 segundos, motivado pelo acréscimo de chamadas nesse periodo.

(]
36193 39790 33301 38388
2280 7259 . 1231
961 401 911 222 44
| = —
12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre 492 trimestre

B Chamadas recebidas
[ Chamadas ndo atendidas por desisténcia

Chamadas ndo atendidas por outras causas

E continuo o trabalho de melhoria dos tempos de atendimento, mas acima de tudo da qualidade do atendimento,

por isso, é objetivo do MEO Energia trabalhar todos os dias no sentido de dotar os assistentes de mais ferramentas
e conhecimentos, através de formacgOes constantes, para que consigam numa primeira chamada prestar o maximo
de informacao possivel ao cliente e esclarecé-lo da melhor forma.

Neste sentido, o nivel de satisfacdo do cliente durante o ano de 2022 foi aumentando, tendo iniciado o primeiro
trimestre com um nivel de satisfacdo nos 73% e terminando o ano nos 84%.

4.3. ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL

Do ambito comercial, no ano de 2022, foram recebidas 76.853 chamadas, em que 37.841 foram atendidas num
tempo de espera inferior a 60 segundos. Existiram apenas 5833 desisténcias por tempo de espera superior a 60
segundos, sendo que nestas também se incluem os clientes que deixam pedido de contacto na linha.
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1231
2660
1101 ga1 10210
7279 8705 6985
8969 8956 8633 LL2ES
12 trimestre 29 trimestre 32 trimestre 42 trimestre

Desisténcia por Tempo Espera > 60 segundos
@ Tempo Espera > 60 segundos

@ Tempo Espera <= 60 segundos

4.4. ATENDIMENTO TELEFONICO COMUNICACAO DE LEITURAS
E também motivo de contacto a comunicacdo de leituras.

Apesar dos mais diversos canais digitais e apesar de muitos dos contadores dos clientes ja estarem integrados em
rede inteligente e jd comunicarem de forma automatica leituras, mensalmente existe uma grande preocupacao por
parte do cliente em comunicar as suas leituras, por forma a evitar as estimativas e os posteriores acertos que
podem ser elevados.

Assim, em 2022 foram recebidas um total de 3513 chamadas para comunicac¢do de leituras, das quais 1488 foram
atendidas por um assistente e 2025 foram atendidas pelo IVR.

Tem-se notado um acréscimo de clientes que preferem que a sua chamada para este tema seja atendida por um
assistente do que pela “mdquina”. Entendemos que o contacto com uma pessoa da mais seguranca e certeza na
resolucdo de alguma situagao, no entanto, sabemos que isto pode condicionar as linhas e impactar nos
atendimentos que efetivamente necessitam da ajuda de um assistente.

Neste sentido, iremos trabalhar mais no sentido de instruir mais o cliente a utilizar outros canais digitais para a
comunicagdo das leituras e utilizacdo do IVR.

486
652
492 395
618
289 256 325
12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre 42 trimestre

@ Atendidas por Assistente @ Atendidas por IVR

4.5. ATENDIMENTO CALL CENTER DL 134/2009

Em 2022, foram recebidas 72.064 chamadas em centros de Call Center, com a seguinte distribuicdo trimestral:
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15801 19236
13778 14058
23721 2301 1560 2860
- 1?9 o | 0 o
19 trimestre 22 trimestre 32 trimestre 49 trimestre

[ Respondidos no imediato
[ Respondidos num prazo <= 3 dias Uteis

Respondidos num prazo > 3 dias Gteis

Vaérios tém sido os esforcos para assegurar que ha uma resposta inferior a 3 dias Uteis a todos aqueles pedidos que
ndo conseguem ser tratados no imediato e vamos continuar a trabalhar para melhorarmos nesse aspeto.

Em termos de principais temas que surgem:

223
. 189
Avarias 275
B 318
714 |
= 2563
Informacdes 1365
b 205
| 1105 |
- 2256
Leituras 616
T 618
I | 2087 |
2785
Pagamentos 2055

R 5733
I | | 2410

" 2158

Faturacdo 1190
T 1261
[ 12 trimestre @22 trimestre 39 trimestre @42 trimestre

4.6. PEDIDOS POR ESCRITO

E obrigatério os comercializadores disponibilizarem aos clientes um canal de comunicagdo por escrito.

No decorrer do ano de 2022, o MEO Energia recebeu um total de 11.955 pedidos por escrito dos clientes, sendo

que 93% desses pedidos foram respondidos num prazo inferior a 15 dias Uteis.

4311
1
2637
1938 2204

564
121 86 94 Iil

e . = L

19 trimestre 29 trimestre 32 trimestre 49 trimestre

H<15dias E> 15 dias N&o respondidos
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5. RECLAMACOES

Define-se reclamacdo, qualquer pedido que chegue por via oficial através do Livro de Reclamacdes, fisico ou
eletrdénico, ou por outro canal de resolugdes alternativas, sendo que o comercializador é obrigado a responder num
prazo maximo de 15 dias Uteis as reclamagdes.

Em termos de expressao de reclamacdes, no decorrer do ano de 2022 o MEO Energia foi notando uma diminuicdo
significativa no volume, passando de uma totalidade de 2357 no primeiro trimestre com maior impacto na
faturacdo para uma totalidade de 1279 no ultimo trimestre com maior impacto em pagamentos.

Ao longo do ano de 2022, o MEO Energia trabalhou no sentido de melhorar progressivamente a fatura, que é o
documento mensal que é enviado para o cliente e o mais importante, tornando-o mais claro e transparente e com o
objetivo de evitar duvidas e a necessidade de eventuais contactos por parte do cliente, pelo que, o volume de
reclamacgdes sobre este tema foi ganhando cada vez menos expressao.

Relativamente aos pagamentos, o volume foi aumentado ligeiramente ao longo do ano e tendo mais expressao no
ultimo trimestre, uma vez que, foi também no final do ano de 2022 que o MEO Energia despoletou em massa com o
processo de interrupgdes.

Assim, as reclamacdes de 2022 dividem-se pelas seguintes tipologias:

1695

653
473 412
263176
D 146 80 67 66
Faturacdo Leituras Contratacdo Pagamento
@12 Trimestre @ 22 Trimestre 32 Trimestre W42 Trimestre
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6. INTERRUPCOES E RESTABELECIMENTOS

Em 2022, o MEO Energia efetuou 8915 interrupgGes por facto imputdvel ao cliente e 8195 restabelecimentos, dos
quais 67 foram com cardter urgente.

Apds um longo periodo impedidos de efetuar interrupgdes, devido ao COVID-19, apds o levantamento da restri¢do
o MEO Energia comecou de forma faseada e lenta a avangar com as interrup¢des e apenas no ultimo trimestre do
ano é que avangou com o processo recorrente e mais incisivo, motivo pela qual os nimeros aumentam
exponencialmente.

8226
7576
146 136 159 113 384 303
0 0 a 67
12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre
EInterrupgdes [ Restabelecimentos Normais Restabelecimentos Urgentes

7. VISITAS COMBINADAS
O MEO Energia agendou, em 2022, 8853 vistas combinadas com o Operador de Redes de Distribuicao.

Nestas incluem-se pedidos de ligagdo a rede/ativacdo do servico, alteracdes a instalacdo, desligamentos a
rede/desativacdo do servigo, etc.

2571
2331

2054
1857

12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre
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8. COMPENSACOES

Em 2022, foram efetuadas as seguintes compensacgdes:

Restabelecimento do fornecimento apds interrupgio
por facto imputavel ao cliente

Visitas combinadas (recebidas de clientes)
Visitas combinadas (pagas ao ORD)

Visitas combinadas (pagas a clientes)

Outras reclamaces ndo relativas a faturacéo,

equipamento de medicdo, qualidade de energia...

Reclamaces sobre as caracteristicas do fornecimento
de gas natural (setor do gas natural)

Reclamactes sobre a qualidade da energia elétrica
(setor elétrico)

Reclamacées sobre o funcionamento do equipamento
de medicdo

Reclamacfes sobre faturacio

W 12 Trimestre

Que representam, em termos de montantes em euros:

Restabelecimento do fornecimento apds interrupcdo
por facto imputavel ao cliente

Visitas combinadas (recebidas de clientes)
Visitas combinadas (pagas ao ORD)

Visitas combinadas (pagas a clientes)

I 1040,00 £

Outras reclamacgdes ndo relativas a faturacdo,
equipamento de medicdo, qualidade de energia...

Reclamacées sobre as caracteristicas do fornecimento
de gas natural (setor do gas natural)

Reclamac&es sobre a qualidade da energia elétrica
(setor elétrico)

Reclamacées sobre o funcionamento do equipamento
de medicdo

Reclamacdes sobre faturacdo

W12 Trimestre W22 Trimestre
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I ' 440,00 €

® 100,00 €

780,00 € 3 960,00 €

2460,00 €
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9. CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

O Regulamento de Qualidade do Servico, de acordo com o artigo 103.9, prevé que os comercializadores devem
adotar medidas de discriminagao positiva a clientes em situacGes especificas e limitadas a nivel de saude.

Estas medidas, pretendem garantir que o servico que é prestado a estes clientes é eficiente, no sentido de prevenir
gue haja constrangimentos e consequéncias motivadas por algum problema elétrico.

Assim, no site https://www.meoenergia.pt/apoio-ao-cliente, é disponibilizada um conjunto de informag&es Uteis

sobre quem sao estes clientes e como devem efetuar o seu registo.

No final de 2022, o MEO Energia tinha 6 clientes com necessidades especiais, dos quais se discriminam:

@ Deficientes Motores C/f
Cadeira De Rodas

@ Deficientes Visuais

10.CLIENTES PRIORITARIOS

O Regulamento de Qualidade do Servigo, a partir do artigo 104.2, define os clientes prioritarios como sendo aqueles
cuja sobrevivéncia ou mobilidade dependam de equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica,
bem como clientes que coabitem com pessoas nestas situagdes.

Além destes, sdo considerados clientes prioritarios todos aqueles que prestem servicos de seguranca ou de salde
que sdo fundamentais a comunidade e para os quais a interrupc¢do, neste caso, de eletricidade tem impactos graves
na sua atividade.

No final de 2022, o MEO Energia tinha 19 clientes com necessidades especiais, dos quais se discriminam:
Outros

Proteccdo civil

InstalacBes hospitalares, centros de D 5
saude e equiparadas

Clientes Equipamento Elétrico de |
Apoio a Vida

Equipamentos dedicados & seguranca |:| 1
e gestdo de trafego maritimo ou aéreo
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