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relatdrio da qualidade do servigo 2025
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1. Nota introdutoria

Num contexto de forte concorréncia nas telecomunicagdes, a MEO decidiu diversificar o seu negdcio e entrar no
setor da energia. Surge assim a MEO Energia — Comercializacdo de Energia, S.A., uma empresa que integrada no
ecossistema de empresas do MEO, e que assume um papel crescente na estratégia da marca.

Sediada em Lisboa e constituida como sociedade andnima, a empresa atua no mercado nacional com foco na
comercializacdo de eletricidade e solu¢des energéticas.

Apesar da marca ser recente no mercado, a empresa tem uma base mais antiga.
A sua constituicdo remonta a 22 de outubro de 2003, tendo passado por diferentes designagGes até assumir a
marca MEO Energia.

O grande fator diferenciador da MEO Energia esta na integragdo com o universo MEO.

A empresa junta servicos de fornecimento de energia com beneficios cruzados nas telecomunicacdes, e esta légica
de convergéncia posiciona a MEO Energia ndo apenas como mais um fornecedor de energia, mas sim como uma
solucdo integrada que transforma a forma como o cliente consome energia.

2. Relatorio de qualidade de servigo

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

3. Nivel de satisfacao dos clientes

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

4. Qualidade do servigo

O Regulamento da Qualidade de Servi¢co 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 servico prestado aos
clientes.

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

4.1. Atendimento presencial
Em 2025, a MEO Energia disponibilizou o atendimento em 147 lojas fisicas do seu parceiro MEO.

A maioria do atendimento é feito nas lojas do parceiro MEO, sendo que as distribuicdes trimestrais se apresentam
da seguinte forma:
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4.2. Atendimento telefdnico

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

No ano de 2025 foram recebidas um total de 323 083 chamadas.

Destas, 18 074 nao foram atendidas por desisténcia e 5 548 ndo foram atendidas por outros motivos, por
exemplo, o cliente deixou pedido de contacto na linha.

No ano de 2025, a média do tempo de espera no atendimento telefénico foi de aproximadamente 114 segundos.
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4.3. Atendimento telefonico comercial

Do ambito comercial, no ano de 2025, foram recebidas 311 577 chamadas, em que 219 704 foram atendidas num
tempo de espera inferior a 60 segundos. Existiram 7 506 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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4.4. Atendimento telefonico comunicagao 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 ja comunicarem de forma automatica leituras, mensalmente existe uma grande preocupacio
por parte do cliente em comunicar as suas leituras, por forma a evitar as estimativas e os posteriores acertos.

Em 2025 foram recebidas um total de 5 716 chamadas para comunicagao de leituras, das quais, 1 494 foram
atendidas por um assistente e 4 222 foram atendidas pelo IVR (Interactive voice response).
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4.5. Atendimento call center dl 134/2009

Em 2025, foram recebidas 134 672 chamadas em centros de Call Center, com a seguinte distribui¢ao trimestral:
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Vaérios 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.

Em termos de principais temas que surgem:
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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 2025, o MEO Energia recebeu um total de 15 258 pedidos por escrito dos clientes, sendo que 75% desses
pedidos foram respondidos num prazo inferior a 15 dias Uteis.
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5. Reclamagoes

Define-se como reclamacdo, a comunicagao em que o reclamante considera nao 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 reclamacgdes.

Os principais temas de reclamacGes verificados em 2025:
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6. Interrupgoes e restabelecimentos

Em 2025, o MEO Energia efetuou 50 832 reducdes de poténcia, das quais resultaram 6 801 interrupg¢des por facto
imputdvel ao cliente e 4 912 restabelecimentos. Os pedidos de restabelecimentos urgentes ndo foram significativos.
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7. Visitas combinadas
O MEO Energia agendou em 2025, 62 024 visitas combinadas com o Operador de Redes de Distribuicao.

Nestas incluem-se pedidos de ligacdo a rede/ativacdo do servico, alteracdes a instalacdo, desligamentos a
rede/desativacdo do servico, etc. Visitas combinadas por trimestre:
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8. Compensacgoes

Em 2025, o valor das compensac¢ées ndo foi materialmente relevante.

9. Clientes prioritarios

O Regulamento de Qualidade do Servigo, a partir do artigo 111.2, 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 servigos de seguranga ou de salude
que sdo fundamentais a comunidade e para os quais a interrup¢do, neste caso, de eletricidade, tem impactos
graves na sua atividade.

No final de 2025, o MEO Energia tinha 78 clientes prioritarios:
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