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1. APRESENTACAO DA EMPRESA

A MEO Energia- Comercializagdo de Energia S.A. foi constituida em 28 de outubro de 2003, sob a forma juridica de
sociedade por quotas, com a designacao social de “Eletecpor — Producdo e Montagem Elétricas, unipessoal LDA”.

Apds varias alteracGes societdrias a Empresa apresenta hoje a sua atual designacdo de MEO Energia-
Comercializagdo de Energia S.A., e tem como atividade principal a comercializacdo de eletricidade, e tem sua sede
em na Avenida Fontes Pereira de Melo, 38-40, 1069-300 Lisboa.

A 31 de agosto de 2020, a MEO — Servicos de Telecomunicagdes, S.A. (MEO) adquiriu 80% do capital social da
empresa.

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

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 atuacdao 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
sustentdvel.

2. RELATORIO DE QUALIDADE DE SERVIGO

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

3. NIVEL DE SATISFAGAO DOS CLIENTES

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

Fruto desse trabalho, no ano de 2023 o MEO Energia recebeu alguns reconhecimentos.

Ei DEco O MEO Energia foi reconhecido pela Deco proteste por obter o indice de satisfacdo mais elevado
OB EEY A entre os diversos comercializadores, com uma pontuagdo de 7,6 num maximo de 10.
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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.

4.1. ATENDIMENTO PRESENCIAL

Em 2023, 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 distribui¢cdes trimestrais se apresentam
da seguinte forma.

Figura 4.1 - Atendimento Presencial
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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 exposicdo e
resolucdo diferentes para cada um dos temas.

4.2. ATENDIMENTO TELEFONICO

O atendimento telefénico MEO Energia é assegurado por uma equipa dedicada, com formacdo especializada,
acrescida das ferramentas de trabalho imprescindiveis, para garantir a maxima de qualidade e profissionalismo no
atendimento aos clientes MEO Energia.

No ano de 2023 foram recebidas um total de 109 595 chamadas.

Destas, apenas 3072 nao foram atendidas por desisténcia e 497 ndo foram atendidas por outros motivos, por
exemplo, o cliente deixou pedido de contacto na linha. O tempo de espera, no ano de 2023, a média foi de 58
segundos.
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Figura 4.2- Atendimento Telefdnico Global
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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 formag¢des constantes, para que consigam numa primeira chamada prestar o maximo
de informacdo possivel ao cliente e esclarecé-lo da melhor forma.

Neste sentido, o nivel de satisfagdo do cliente durante o ano de 2023 foi aumentando, tendo iniciado o primeiro
trimestre com um nivel de satisfacdo nos 86% e terminando o ano nos 88%.

4.3. ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL

Do ambito comercial, no ano de 2023, foram recebidas 64 461 chamadas, em que 42 100 foram atendidas num
tempo de espera inferior a 60 segundos. Existiram apenas 3 109 desisténcias por tempo de espera superior a 60
segundos, sendo que nestas também se incluem os clientes que deixam pedido de contacto na linha.

Figura 4.3- Atendimento Telefénico Comercial
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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 preocupagao 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 2023 foram recebidas um total de 32 588 chamadas para comunicac¢do de leituras, das quais 2 122 foram
atendidas por um assistente e 30 466 foram atendidas pelo IVR.

Figura 4.4- Atendimento telefdnico para comunicagao
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4.5. ATENDIMENTO CALL CENTER DL 134/2009

Em 2023, foram recebidas 49 734 chamadas em centros de Call Center, com a seguinte distribui¢ao trimestral:

Figura 4.5- Atendimento Call Center DL 134/2009
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Varios tém sido os esforgos 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.
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Em termos de principais temas que surgem:
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Figura 4.5.1- Principais Temas de Atendimento
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4.6. PEDIDOS POR ESCRITO

E obrigatério os comercializadores disponibilizarem aos clientes um canal de comunicagdo por escrito. No decorrer
do ano de 2023, o MEO Energia recebeu um total de 11 459 pedidos por escrito dos clientes, sendo que 89% desses
pedidos foram respondidos num prazo inferior a 15 dias uteis.
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Figura 4.6- Tempo Médio Resposta dos Pedidos Recebidos por Escrito
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5. RECLAMAGCOES

Define-se como reclamagdo, a comunicagdo em que o reclamante considera ndo terem sido devidamente
acautelados os seus direitos ou satisfeitas as suas expectativas, sendo que o comercializador é obrigado a responder
num prazo maximo de 15 dias Uteis as reclamagdes.

Assim, as reclamagdes de 2023 dividem-se pelas seguintes tipologias:

Figura 5 - Maiores Temas das Reclamagdes
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6. INTERRUPCOES E RESTABELECIMENTOS

Em 2023, o MEO Energia efetuou 6 633 interrupgdes por facto imputavel ao cliente e 5 503 restabelecimentos, dos
quais 156 foram com carater urgente.

Figura 6- Interrupg¢des e Restablecimentos
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7. VISITAS COMBINADAS
O MEO Energia agendou em 2023, 6096 visitas combinadas com o Operador de Redes de Distribuicdo.

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

Visitas combinadas, por trimestre:

Figura 7- Visitas Combinadas
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8. COMPENSACOES

Em 2023, ndo foram efetuadas compensacoes.

9. CLIENTES PRIORITARIOS

O Regulamento de Qualidade do Servigo, a partir do artigo 103.9, 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 satude
gue sdo fundamentais a comunidade e para os quais a interrupg¢do, neste caso, de eletricidade tem impactos graves
na sua atividade.

No final de 2023, o MEO Energia tinha 19 clientes prioritarios, nas seguintes tipologias:

Outros
Proteccao civil
Instalagbes hospitalares, centros de salde e equiparadas [N

Clientes Equipamento Elétrico de Apoio a Vida [N N N N oy ey .

Equipamentos dedicados a seguranca e gestdo de trafego .
maritimo ou aéreo

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
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Para mais informagGes sobre Regulamento da Qualidade de Servigo dos setores elétrico e do gas (RQS), aprovado
pela ERSE, consultar Qualidade de servico — ERSE.
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