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1. Relatédrio Anual Provedor dos
Clientes da empresa E-REDES
em 2021

1.1 MENSAGEM DO PROVEDOR DO CLIENTE

O ano de 2021 foi marcado externamente pela continuagdo da pandemia incluindo periodos com fortes restricdes a vida social e a
propria atividade das utilities e, no plano interno, pela consolidagdo da separacédo entre as atividades de mediacéo das empresas
EDP Comercial, SU Eletricidade e E-REDES e, bem assim, pela introdugao de novos sistemas de gestéo da informagéo.

Estes fatores, em conjunto com a evolugdo legislativa relativa ao autoconsumo e o aumento do universo de clientes por esta
abrangida, bem como os desafios associados a uma atempada aplicagdo da mesma, contribuiram para um aumento das queixas ao
Provedor do Cliente da E-REDES (+38,2%).

Em suma, o ano de 2021 foi marcado por desafios singulares que tém vindo a ser vencidos, sendo grato verificar que os Ultimos
meses de 2021 apresentam tendéncias favoraveis significativas.

Luis Valadares Tavares, Provedor do Cliente da E-REDES

28 de fevereiro, 2022
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1.2 INTRODUCAO

O presente relatério traduz a atividade do Provedor do Cliente entre janeiro e dezembro de 2021 e d4 cumprimento ao dever de
prestacao de informacé&o previsto no Art.°. 22° do Regulamento do Provedor do Cliente.

Visa, igualmente, responder a trés grandes objetivos:
1. Partilhar as atividades desenvolvidas entre janeiro e dezembro de 2021 (Parte I)
2. Analisar as insatisfa¢es dos clientes bem como a avaliacdo do desempenho pelos queixosos (Parte II)
3. Apresentar propostas de melhoria no relacionamento entre a E-REDES e os seus clientes (Parte Ill)
A Parte | trata os seguintes topicos:
. Missé&o do Provedor
. Sistema de Informagao — Plataforma SWOP
e  Taxionomia das Queixas
e  Principais Estatisticas
A Parte Il inclui:
e  Gestéo de insatisfagdo e expectativas do cliente da E-REDES
e  Avaliagdo do desempenho do Provedor pelos queixosos
A Parte Ill encontra-se:
e Recomendagéo Estratégica

. Este relatério inclui, ainda, Sumario Executivo, e Glossario das estatisticas.



2. Principais indicadores

Em 2021, tal como nos anos anteriores, a Internet (formulario eletrénico via site do Provedor), canal de comunicagéo eleito na
interacdo dos queixosos com o Provedor do Cliente, continuou a ser universalmente aceite pelos utilizadores que contactaram o
Provedor do Cliente, pois ndo se receberam queixas destes solicitando outros canais de comunicag¢éo, conclusédo certamente
relevante para a evolucéo dos sistemas de gestéo das reclamacgfes da E-REDES.

Importante realgar que se verificou um aumento de 28% das queixas relativas & E-REDES em comparagdo com 2020. E explicado
por cada vez mais os clientes optarem por canais mais diretos e rapidos do que outras formas mais demoradas e dispendiosas
nomeadamente o atendimento ao balc&o.

Para o periodo em andlise, destacamos os seguintes dados estatisticos:



2.1 FLUXO DE ENTRADA DAS QUEIXAS

Foram submetidas ao Provedor do Cliente 651 queixas relativas a E-REDES, o que corresponde a uma média de 1,7 queixas/dia.

Das 651 queixas submetidas, 398 corresponderam a queixas Unicas (61,1%), sendo as restantes 253 queixas reincidentes. Em
relacdo a 2020, regista-se uma ligeira diminuicdo da percentagem de queixas Unicas de cerca de 11 pp.

Do total de queixas respondidas, 174 (61,1%) ndo tinham qualquer registo de reclamagéo, pedido de informagdo ou pedido de
operacao anterior nos servicos internos da E-REDES. Quando comparado com o ano 2020, regista-se uma diminui¢do de quase 10
pp. Nesse sentido, verifica-se que o cliente opta, numa primeira fase, por escolher um canal que lhe permite um acesso mais rapido
de resolucéo da sua questao.

16,7% das queixas foram submetidas por clientes residentes na zona de qualidade de servigo A, 34,1% das queixas foram realizadas
por clientes da zona de qualidade de servico B e 49,2% relativamente a zona de qualidade de servico C, o que representa um
aumento de 1pp de queixas nas zonas de qualidade de servico A face a 2020 (15,4%) e uma diminuicdo de 4pp de queixas nas
zonas de qualidade de servico C (53,3%).

A grande maioria das queixas recebidas respeitam a clientes particulares (87,1%), valor que sofreu um ligeiro aumento em relagéo
a 2020 (84,1%).

Do total das queixas submetidas em 2020, cerca de 51,5% respeitam a questdes de ndo resolugdo, 25,8% corresponderam a
questdes de transferéncia de responsabilidade e 15,4% a questdes de défice de informagao.



2.2 NIVEL DAS VISITAS AO SITE

As visualizag6es de pagina totalizaram 124.096, correspondendo a uma média de 4,73 visualizagdes de paginas por visita. O nimero
de visualizages em 2020 tinha sido de 81.836.

20.442 séo de visitantes Unicos, o que corresponde a uma média de 56 visitantes Unicos/dia, ou seja, aumentou 11 visitantes diarios
em relacdo ao que se observou em 2020 (45).

1768 dos visitantes Unicos (9% do total) foram de fora de Portugal, sendo os paises mais comuns Estados Unidos da América,
Franca, Espanha e Alemanha. O nimero de visitas de fora de Portugal em 2020 tinha registado uma percentagem ligeiramente mais
elevada (13%).

A péagina do site relativa aos problemas mais frequentes (FAQs) foi muito utilizada pelos clientes, ja que cerca de 22% das sessdes
a visitaram.



2.3 TAXIONOMIA DAS QUEIXAS

Em 2021, continuou a ser utilizada a seguinte taxonomia para as queixas submetidas ao Provedor do Cliente:

=) CONTRATAGCAO

. Informacgdes pré contratuais
e  Atualizacdes de dados
e  Outras alteracdes

FORNECIMENTO

—aF

e Instalacdo/ligacdo ou religacéo

. Interrupcdes

e Tensao/carga

e Corte

e  Prejuizos associados ao fornecimento de energia

Ig LEITURA/FATURAGCAO/PAGAMENTOS

. Leitura/funcionamento de contador
e  Componentes da fatura

. Estimativas

e  Periodos faturados

. Envio/rece¢éo das faturas

e  Pagamentos

. Fracionamento

OBRAS E OUTRAS INTERVENGOES

~|

. Desrespeito pela propriedade alheia (atravessamentos, etc)
e  Prejuizos patrimoniais (derrubes de arvores,etc.)
. Obras em espagos publicos

i«

REDES E ILUMINACAO PUBLICA

e lluminagao

e  Deficiéncias/ avarias néo corrigidas atempadamente
e  Ordenamento/seguranca

e  Ambiente

b ATENDIMENTO
a

e  Contradi¢Bes e atrasos nos esclarecimentos e nas respostas

e  Auséncia de resposta

. Comportamento

e  Auséncia de intervencao (ou intervencéo deficiente) na data/hora prevista
. Campanhas oferta



TAXIONOMIA DA QUEIXA APRESENTADA

40,9%
38,8%
18,5% 18,7%
0
15.2% 14,2% L5 o0,
e 12,3%
10,1%
6,9% 6,5%
4,8%
N 2020
2021
Fornecimento Leitura/Faturagdo/Pagamentos Obras e outras Redes e Atendimento Contratagédo
intervengdes lluminagao Puablica

O tema que mais motivou as queixas continuou a ser o fornecimento, verificando-se, ainda, um aumento de cerca de 2pp deste
motivo em rela¢@o ao ano anterior.

A segunda razéao taxionémica que mais motivou as queixas foi o tema leitura, faturacéo e pagamentos, onde se verificou um aumento
pouco significativo relativamente a 2020, deixando o tema obras e outras interven¢des como o terceiro motivo, onde ocorreu uma
diminuigcdo de mais 4 pp em relagdo ao ano anterior.

O tema da iluminagdo publica sofreu apenas uma ligeira diminuig&o.
Por outro lado, o tema Atendimento teve um aumento significativo em relagdo a 2020, pois passou de 6,9% para 12,3% em 2021.

Em relag&o ao ano anterior, os temas da contratagéo tiveram um decrescimento de 6,5% para 4,8%.



2.4 DISTRIBUIGAO DAS CAUSAS DAS QUEIXAS

A TAXIONOMIA ADOTADA PERMITE TAMBEM SEGMENTAR AS CAUSAS DAS QUEIXAS:
51,5%

40,7%

29,7%

25,8%

15,4%
4,5% 51% 2 59 I 2020
1,2% 0,5% 0.0% 2021
N&o resolugdo Transferéncia de Outra Defice de Atraso nas Atraso na
responsabilidade informacao comunicagdes realizagao
do servico

51,5% dos casos tratados pelo Provedor, tinham como origem da queixa a ndo resolugdo do problema apresentado inicialmente a
E-REDES.

Cerca de 26% dos casos apresentado ao Provedor em 2021, corresponderam a queixas onde ocorreu uma transferéncia de
responsabilidade.

O terceiro maior motivo de causas das queixas apresentadas deveu-se a défice de informacéo (15,4%).

A causa “Atraso na realizagdo do servigo”, foi criada no decorrer do ano de 2021, para representar 0os casos em que os clientes
entendem que a E-REDES ndo cumpriu com os prazos apresentados.



TEMPO DE RESPOSTA DO PROVEDOR AS QUEIXAS SUBMETIDAS

23,0

15,0
13,1

10,0 10,7
9,1 83
: 75

54

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

O tempo médio de resposta do Provedor foi de 5,4 dias Uteis, o que resulta na diminui¢cdo de 2,1 dias Uteis face ao tempo médio de
resposta registado em 2020 (7,5 dias). Esta diminuicéo € justificada pela eficiéncia da Dire¢éo de Gestao dos Clientes da E-REDES,

responséavel pelo apoio ao Provedor do Cliente durante o ano 2021.
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2.5 QUEIXAS APRESENTADAS SEM RECLAMAGAO ANTERIOR

60,2%

49,9%

35,8%

26,7%
19,2%

41% I 2020
0,0% 2021

N&o existe contacto Pedidos de Informagdo Pedidos de Operagao Reclamacgoes

O Provedor do Cliente, em 2021, tem atendido maioritariamente queixas precedidas de contatos anteriores com a E-REDES.

As queixas precedidas de contacto prévio com a E-REDES em 2021 representam 73,3% do total das queixas tratadas pelo Provedor,
quando em 2020 esta percentagem era de 39,8%.
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2.7 ORIENTAGAO DOS PARECERES DO PROVEDOR

42,5%

40,4%

25 0% 27,0% 26,8% 26 0%

57% 5,8%

0,0% 0.8%

Favoravel Desfavoravel Assunto entretanto Parciamente
resolvido favoravel

Queixa relativa
a outra emprea

I 2020
2021

Em 2021, cerca de 40% das 651 queixas submetidas, dizem respeito a pareceres concordantes com a pretensédo do cliente, valor

ligeiramente inferior ao que se tinha verificado em 2020 (42,5%).

As restantes orientagdes também se mantiveram idénticas, apenas sofrendo uma alteragéo de 1% a 2% face ao ano anterior.
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2.8 TIPO DE RESPOSTA DO PROVEDOR POR CLASSIFICACAO
TAXONOMICA

Favoravel
I Assunto entretanto resolvido
¥ Desfavoravel
Il Parciamente favoravel

Queixa relativa a outra empresa

49,7% 49,4%

43,8%
41,2%

37,1%
33,9%

24,5% 25,0%

Atendimento Contratagéo Fornecimento Leitura/Faturagdo/Pagamentos Obras e outras Redes e
intervencdes lluminagdo Publica

O parecer do Provedor predominante foi concordante com a pretenséo do cliente em todas as classes.

As classes Contratacéo, Redes e lluminagdo Publica e Obras e outras intervengdes apresentam a maior percentagem de queixas
submetidas ao Provedor de problemas ja resolvidos aquando da emissao do parecer, tendo em conta que os servicos E-REDES ja

tinham solucionado o problema apresentado.
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3. Provedor do Cliente

3.1 MISSAO

A figura do Provedor do Cliente entidade externa e independente & EDP, foi criada em 2008, tendo o Regulamento do Provedor do
Cliente das Empresas do Grupo EDP sido aprovado a 25 de margo desse mesmo ano.

A 01 de marco de 2009, o Prof. Luis Valadares Tavares assume as fun¢des de Provedor do Cliente e com base no regulamento e
na sua visao da funcdo, compromete-se com a seguinte missao:

“Assumindo que no mundo incerto em que vivemos a confianga é um ativo valioso, € minha misséo, como entidade independente,
contribuir para fortalecer a confianga nas relacdes entre as empresas do Grupo EDP e os seus clientes. O meu parecer serd baseado
em principios objetivos e orientado por critérios de equidade, tendo também em conta os quadros orientadores adotados na Unido
Europeia!”

A 28 de Outubro de 2014 foi aprovado o novo regulamento que se inclui em anexo e que, embora mantendo a misséo, agiliza o
relacionamento com o cliente facilitando o acesso ao Provedor e reduzindo os prazos de resposta.

Para desempenhar esta misséo, foram identificadas como nucleares as seguintes atividades:

14



3.2 PRINCIPAIS ATIVIDADES

Receber e apreciar as queixas apresentadas pelos Clientes, diretamente relacionadas com atos ou omissdes das empresas do Grupo
EDP.

Estabelecer o didlogo com o Cliente queixoso.
Mediar os litigios e conflitos existentes entre os Clientes e as empresas do Grupo EDP.

Emitir pareceres sobre matérias relacionadas com a atividade das empresas do Grupo EDP, desde que solicitado por qualquer dos
6rgéos sociais destas.

Propor a adocéo de medidas que contribuam para a melhoria da qualidade do servico e dos indices de satisfagdo dos Clientes.

Estabelecer contactos com interlocutores externos com via a obtengéo de informag8es e conhecimentos especializados que permitam
a recomendacéo as empresas do Grupo EDP da adogdo de medidas que potenciem a melhoria da relagcdo destas com os seus
clientes.

15



3.3 NOVO QUADRO REGULATORIO

Em consonancia com as orientagdes do regulador, foi possivel em 2021 separador completamente as atividades do Provedor
relativamente a cada empresa do grupo EDP, designadamente E-REDES, EDP Comercial, SU Eletricidade e SU Gas, devendo notar-
se que esta separagdo € total relativamente ao sistema de informacéo, de recegédo, tratamento e resposta para as queixas dos
clientes e bem assim também total no que respeita as equipas que apoiam o Provedor e que preparam a informagdo necessario a

emissédo de cada parecer pelo Provedor.

Em 2021, esta equipa incluiu os especialistas:

Lisete Gongalves / Miguel Gordinho

Pedro Samuel Gama

Julia Faria

Apresentando seguidamente o organigrama de funcionamento:

COMPLAINT MODELO DE GESTAO DAS QUEIXAS PELO PROVEDOR DO CLIENTE DA E-REDES

Implementacdo do parecer

pela E-REDES
$
Site do Provedor
Informagéo sobre a queixa
pela E-REDES < Site de informagdo de Queixas

Miguel Gordinho e da E-REDES (SWAT)

Pedro Gama

Gestdo das Queixas pelo
Apoio ao Provedor

Luis Miguel
Fernnandes

J =D

%

23u2|) oj2d Jopanoid Op 350d-XJ ORIPIPAY

Ja em 2022 esté a ser ultimada, sob coordenacdo da DGU, a completa separacgéo do site de acesso para apresentacéo das queixas
por cada empresa do grupo, deixando de haver o mesmo portal de acesso comum as diversas empresas. Segundo informacéo
recebida, esta informacéo estara disponivel a partir de 2022.
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3.4 SISTEMA DE INFORMAGAO SWOP

O site do Provedor do Cliente é o canal de comunicacéo eleito para a apresentacédo das queixas. A grande maioria dos portugueses
tem hoje acesso a Internet e esta familiarizada com a utilizagdo desde canal de comunicacéao.

A gestdo e tratamento das gqueixas submetidas através do site ao Provedor do Cliente é assegurada por um sistema especificamente
concebido para o efeito, designado por SWOP — Smart Web Ombudsman Platform.

A plataforma SWOP permite:

. Centralizar a comunicacdo com os utilizadores através de um Unico canal — o site do Provedor, disponivel em
Provedordocliente.edp.pt

e Normalizar o formato das queixas submetidas — existe um formulério eletrénico para envio das queixas.
e  Sistematizar o processo de submisséo da queixa.

. Manter uma Base de Dados com o registo de todas as queixas submetidas e criagdo de uma chave Unica (carimbo interno)
para cada queixa da Base de Dados.

e  Automizar o registo de dados- chave das queixas (ex.: data de submisséao)
e  Minimizar o nimero de queixas ndo elegiveis recebidas.

. Garantir uma resposta célebre as queixas recebidas.

Componentes do SWOP:

e  Site do Provedor (Frontend).

e  Formulério eletrénico para o envio das queixas.

. Base de Dados onde as queixas do site sdo registadas.

e  Chave-Unica (carimbo interno) para identificar as queixas.

. Backoffice do site do Provedor.

o  Workflow dos processos de analise, tratamento e resposta as queixas.

e Tipologia para a classificag@o das queixas.

O site do Provedor do Cliente estéa disponivel em Provedordocliente.edp.pt, segundo a imagem seguinte:
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http://www.provedordocliente.edp.pt/
http://provedordocliente.edp.pt/

PROVEDOR
no CLIENTE

o que faz

problemas mais frequentes

como recorrer apresentar o caso

e isen¢do

* rigor

e equidade

Conhega o estado do seu processo

o
o
&

a

o

o

3

o

o

8

c
<@
o

O formulario eletrénico para o envio das queixas, a principal funcionalidade do site do Provedor do Cliente, tem a seguinte

aparéncia gréfica:

PROVEDOR
no CLIENTE

o que faz

problemas mais frequentes

como recorrer apresentar o caso

Apresentar o caso

je apresentar 0 seu caso Vv

Passo 1
Identificagdo

lemas mais frequentes

eta 0 seu ca

Dé&-nos a sua opinido &
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Sendo um site responsive permitindo um acesso facil e intuitivo nos varios dispositivos méveis:

{} @ srovedordocliente.edp.pt

PROVEDOR
po CLIENTE

Tem como missdo apreciar 0s casos
apresentados

pelos clientes do Grupo EDP apds ndo

ficarem satisfeitos

Imais frequentes

mais

nta e encontre as
lquestoes

com as respostas recebidas em relagdo
as suas reclamagdes.

O SWOP est4 associado a uma Base de Dados onde séo registados todos os elementos identificativos e descritivos do queixoso e

da sua reclamacéo. As principais carateristicas e vantagens deste formulario séo:

e Normaliza¢&@o do formato da queixa.

. Sistematizagéo do processo de submissao da queixa.

e Arquivo das queixas numa Base de Dados central.

e  Associagdo de uma chave Unica para cada queixa.

e  Registo automatico da data de submisséo da queixa.

e  Pré-verificagdo automatica da elegibilidade das queixas.

A chave-unica, que denominamos “carimbo interno”, identifica inequivoca e rapidamente as queixas. O formato do carimbo interno é

0 seguinte:

Tipo de servico
E.GDou$S

l

Dia Ano
0la3l 09299

! !

HEEEEEEEEEE

|

[x[p[p[m[m[A[A[X]

I

CouN
Cliente

I

CPE ou CUI
Nimero de Identificagio

I [
olal2 00299
Més N° Sequencial

E] ELETRICIDADE [G] GAS (D] DUAL [S] OUTROS [C] CLIENTE [N] NAO CLIENTE [CPE] CODIGO PONTO DE ENTREGA [CUI] CODIGO UNIVERSAL INSTALACAO
D[D] DIA (01 A 31) [M[M] MES (01 A 12) [AJA] ANO (09A 99)
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4. Principais estatisticas 2021

Neste capitulo, apresentamos graficamente as principais estatisticas relativas a acesso ao site, submisséo de queixas, resposta as
queixas e execugdo dos pareceres.

4.1 ACESSO AO SITE

Al. VISAO GERAL DOS VISITANTES

fo)
8 20.442 [8\ 20.542 26.253

Utilizadores

O

Visualiza¢6es de
pagina

124.096

Novos
utilizadores

[_) 39,99%

Taxa de
rejeicées

Sessdes

03:37

Duracéo média da

sessao

Durante o periodo de 1 de janeiro a 31 de dezembro de 2021, o site do Provedor foi visitado por 20.442 pessoas (visitantes Gnicos),
0 que representa uma média de 56 visitantes Unicos/dia, aumentando 11 visitantes diarios em relagdo ao que se observou em 2020
(45 visitantes).

As visualizagdes de pagina totalizaram 124.096 (mais 42.260 que o ano transato) correspondendo a uma média de 4.73 visualiza¢des
de paginas por visita. A média obtida de exibicdes de paginas por visita em 2020 foi de 4,24.

O tempo médio despendido no site por visitante foi de 3 minutos e 37 segundos, tempo de permanéncia superior ao registado em
2020 (2 minutos e 36 segundos) invertendo a tendéncia decrescente verificada em anos anteriores.

Durante o periodo em analise, o site do Provedor registou uma taxa de rejeicdo de 39,99%, o que significa que pouco mais de um
terco dos visitantes do site sairam do mesmo através da pagina de entrada neste, ou seja, ndo navegaram pelo site do Provedor.
Em 2020, este valor foi de 40,43%, percentagem que tinha vindo a crescer de ano para ano, tendo invertido a tendéncia no ano de
2021.

20



A2. VISAO GERAL DAS FONTES DE TRAFEGO

Sites EDP
Pesquisa em motores de busca 48%

Tréafego direto

QOutros

Sites EDP  mPesquisa em motores de busca  mTrafego direto Outros

1. Do total de visitas recebidas, 25% teve como origem algum site do grupo EDP, observando-se um peso inferior face a 2020
(57%).

2. Quase metade do trafego foi direcionado de pesquisas efetuadas em motores de busca, valor bastante superior ao ano
anterior (23%).

3. De referir ainda que visitas de trafego direto, ou seja, inser¢do do link do site do Provedor diretamente na barra de
enderecos do browser representaram 25%, quando em 2020 representava cerca de 19%.

A3. VISAO GERAL DE CONTEUDO

m2020 2021

38%

31%
26%

- -

"Apresentar o Caso" Homepage

A semelhancga do que aconteceu em 2020, a pagina mais visitada continuou a ser a pagina de “Apresentar o caso”, tendo uma
percentagem total de 38% do total de exibi¢cGes de pagina, seguida da homepage com 15%, descendo 11pp em relagdo ao ano
anterior.
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A4. VISAO GERAL DA COBERTURA

Portugal 91%
Estados Unidos da América I 2%
Franca I 1%
Espanha 1%

Alemanha 1%

Entre janeiro e dezembro de 2021, o site do Provedor recebeu visitas provenientes de 55 paises/territérios distintos:
1. Naturalmente, Portugal foi a origem da maioria das visitas com 91% do trafego.

2. As restantes visitas vieram de paises como os Estados Unidos da América, Franca, Espanha, Alemanha, Reino Unido,
Suiga, Finlandia, Paises Baixos, Brasil, entre outros, o que estara associado ao fenémeno da emigragédo.

A5. VISAO DE NAVEGACAO

1. Como seria de esperar a maior parte da navegacao (74%) é dirigida para “apresentar caso”.
2. A péagina de problemas frequentes continua a ser utilizada pelos clientes, ja que cerca de 22% das sessdes a utilizaram.

3. O sucesso da pagina de problemas frequentes tem-se vindo a verificar pela elevada taxa de desisténcia (78%) dos clientes que
a navegam, valor semelhante ao do ano transato.

4.  As perguntas frequentes mais visitadas séo:

o  Ocorreram danos nos meus equipamentos elétricos, provocados por anomalias na rede elétrica. Tenho direito a
indemnizacéo?

o  Recebi uma fatura que incluiu consumos anteriores a 6 meses da sua data de emissao. Que fazer?

o A minha fatura foi alvo de um acerto e é muito elevada. O que posso fazer para a poder pagar?
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AB. VISAO POR DISPOSITIVO

63%

Computador % u Telemovel % Tablet %

1. A utilizagéo do site do Provedor em teleméveis manteve-se, representando ja 36% do total de acessos,
2. A utilizagéo de computadores diminuiu de 65% para 63% e de tablets manteve-se em relagdo a 2020.

3. E expectavel que haja uma tendéncia de aumento do peso dos telemdveis face aos outros dispositivos continue a ocorrer
nos proximos anos.
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4.2 APRESENTAGAO DE QUEIXAS

B1l. POR MES
83 80
67 66 70
56 56 59
52
47 47
43 43 46
34 33
26
22

I 2020

2021

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

No ano de 2021 foram submetidas ao Provedor do Cliente 651 queixas relativas a E-REDES, mais 143 do que em 2020, o que
representa um aumento de 28%.

No entanto, em 2021, o nimero de queixas foi inferior a 2020 nos meses de julho, agosto e dezembro.

B2. POR TIPO DE RELAGAO COM COMERCIALIZADOR EDP

78,6%
0,
17.9% 21,4%
I 2020
2021
Sim Nao

79% dos queixosos que submeteram queixas ao Provedor disseram que eram clientes de comercializador EDP, valor inferior ao
registado em 2020 (82%).
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B3. POR TIPO CLIENTE

84 1% 87,1%
,1%

0,
15,9% 12.9%

I 2020
2021

Individual Empresa

As queixas submetidas pelos clientes empresariais aumentaram diminuiram 3pp em relagao a 2010, verificando-se que o Provedor
mantém uma presenca junto dos clientes empresariais.

B4. POR ZONAS DE SERVICO DA E-REDES (POR 100.000 CONTRATOS)

4,6

>

oy]
o
~

8,7
12,0

@]

9,7
B 2020

1.4
2021

Analisando o nimero de queixas por 100.000 contratos, verificAmos que este racio aumentou de 4,6 para 6,4 na zona de

Qualidade de servigo A, aumentou de 8,7 para 12,0 na zona de Qualidade de servico B e aumentou de 9,7 para 11,4 na
zona de Qualidade de servigo C.

Esta avaliagdo sugere que deve ser feita um ajustamento das qualidades de zonas entre A, B e C e ambas a zonas devem
ser melhoradas.
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4.3 RESPOSTAS AS QUEIXAS

C1. QUEIXAS UNICAS
72,4%

61,1%

38,9%

27,6%

I 2020
2021

N3ao reincidente Reincidente

Das 651 queixas submetidas, 398 corresponderam a queixas Unicas (61,1%), sendo as restantes 253 queixas reincidentes. Em
relacéo a 2020, regista-se uma ligeira diminui¢cdo da percentagem de queixas Unicas de cerca de 11 pp.

C2. RELAGAO ENTRE A ORIENTAGCAO DOS PARECERES DO PROVEDOR E AS RESPOSTAS ANTERIORES DA E-REDES
AO CLIENTE

44,0%

28,4% 27,6%

Pareceres Discordantes
[ Pareceres Concordandes
Il Assunto entretanto resolvido

2020 2021

Cerca de 36,6% das queixas receberam pareceres discordantes da resposta anterior da E-REDES ao cliente, valor semelhante ao
apresentado em 2020 (44%).

Em 38% das queixas apreciadas, o parecer do Provedor foi concordante com a Ultima resposta da E-REDES, inferior ao que se tinha
verificado em 2020 (28,9%).
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4.4 EXECUCAO DOS PARECERES

D1. PARECERES EXECUTADOS FAVORAVELMENTE

Parecer ndo executado  7,7%

Parecer executado 92,3%

97,2%

2,8% <+ 100%

2020 2021

Cerca de 97% dos pareceres emitidos em 2021 foram executados favoravelmente.

D2. TEMPO DE EXECUGAO DOS PARECERES

88,2%
64,6%
28,5%
7,6% 6,9% 43%
Menos do que Entre3a7 Mais do que
3 dias uteis dias uteis 7 dias uteis

I 2020

2021

e O tempo médio de execucdo dos pareceres em 2021 foi cerca de 2,1 dias, uma melhoria significativa em relagéo a 2020,

cujo tempo médio tinha sido de 3,2 dias.

e Verificou-se uma melhoria nos tempos de execugdo dos pareceres nomeadamente uma diminuicdo dos pareceres
implementados com mais de 7 dias em 2021, passando de 6,9% em 2020 para 4,4%, e nos pareceres implementados com
menos de 3 dias houve um aumento de quase 14 pp em relacéo ao ano anterior.
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5. Avaliacao do Provedor

A avaliagdo do Provedor do Cliente é efetuada de forma anénima por parte de todos os clientes que apresentaram queixa, apés 21
dias da colocagédo da queixa. O indice de resposta continua a ser excecionalmente elevado.

A. RESOLUGAO DO PROBLEMA
69,8% 69,8%

30,2% 30,3%

B 2020
2021

Insatisfeito Satisfeito

A avaliagdo com a satisfagdo da resolucéo do problema é particularmente impressionante se tivermos em conta que todos os clientes
avaliam, isto &, inclui os clientes que receberam pareceres desfavoraveis.

B. ACESSIBILIDADE E FACILIDADE DE COLOCAGAO DA QUEIXA

60,9% 62,2%

39,1% 37,8%
B 2020
2021

Insatisfeito Satisfeito

O nivel de satisfacdo relativo a este critério ja é excecionalmente elevado, mas ainda subiu de 2020 para 2021.
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C. TEMPO DE RESPOSTA DO PROVEDOR

62,0% 63,3%

38,0% 36,8%

B 2020
2021

Insatisfeito Satisfeito

A percentagem de satisfagdo com o tempo de resposta continua muito elevada, tendo-se verificado um ligeiro aumento de satisfacéo.

D. AVALIACAO SEGUNDO O NET PROMOTER SCORE

O Provedor tem implementado um modelo de avaliagao da recuperacéo da satisfagdo dos clientes baseada no Net Promoter Score
(NPS), complementado a tradicional questdo de se o cliente esta satisfeito com a EDP, apds o parecer do Provedor, com duas
questdes:

1. Recomenda a EDP a familiares e amigos?

2. Desaconselha a EDP a familiares e amigos?

Ambas as perguntas tém como hipoteses de resposta:
3. Certamente,
4. Talvez

5. Naéo

O que permitiu a seguinte andlise para as respostas obtidas em 2021:

Relativamente aos clientes que receberam pareceres favoraveis, verifica-se uma taxa de recuperagdo de cerca de 60%, pois apenas
38,5% recusa recomendar a EDP.

No que respeita aos clientes que receberam pareceres desfavoraveis, como é evidente, a percentagem referida anteriormente é
menor, mas mesmo assim atinge 14,3%.

Pareceres Pareceres

desfavoraveis Recomenda EDP Desaconselha EDP desfavoraveis Recomenda EDP Desaconselha EDP
Certamente 2,01% 63,33% Certamente 17,73% 35,45%

Nao 81,35% 14,52% Néo 43,32% 30,69%

Talvez 16,64% 22,15% Talvez 38,95% 33,86%
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6. Recomendagoes estratégicas
e consideracoes finais

6.1 RECOMENDACOES ESTRATEGICAS

O ano de 2021 teve problemas adicionais devido a falta de desempenho do novo sistema informatico (Jump) para cumprir os
requisitos de comunica¢do de dados aos fornecedores relativos aos clientes com contratos de autoconsumo e produg&o. Este
problema foi agravado devido a significativa expansdo das instalagdes solares, em parte justificado com o novo programa de
financiamento publico para este tipo de instalagdes.

O aumento significativo de reclamagdes enviadas a ERSE é preocupante porque evidéncia uma diminuicdo da satisfagdo dos clientes
quanto ao processo de gestdo de reclamagfes pela E-REDES e também porque é fonte de riscos adicionais devido a auditorias
menos favoraveis.

O processo de “mise en place” de novas instalacdes solares exige a coordenacgéo entre os diferentes intervenientes (fornecedor, E-
REDES, DGEG, cliente) e ha a necessidade de melhorar o fluxo grafico e a informagéo prestada ao cliente para evitar lacunas e
situagdes em que a substituicdo do contador de energia elétrica, ou 0 seu pagamento, ndo foram efetuados no devido tempo gerando
reclamacdes e perdas.

A disparidade entre o nimero de sinistros por cliente em funcéo do tipo de area (A versus C) aumentou significativamente.

A reducéo da utilizagdo do canal online é particularmente negativa, pois contrasta com a evolugdo dos consumidores portugueses:
a percentagem de consumidores que utilizam o comércio online saltou de 45% (2019) para 80% (2021).
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6.2 CONSIDERACOES FINAIS

Deve ser dada prioridade a sistemas de informacao e gestdo mais eficazes, nomeadamente sobre leituras, bem como a melhoria da
prestacgdo de informagéo aos clientes em linha com as novas orientacdes europeias ja transpostas.

Redesenhar o processo de implementacé@o de unidades solares em fung&o da informacao disponibilizada ao cliente pode reduzir
reclamacgdes e queixas.

Uma revisao critica sobre as disparidades das areas pode ser justificada.
Uma nova estratégia e design do site é fundamental e ja esta em desenvolvimento.

Por fim, agradeco a excelente cooperacédo de todos os membros da equipa: Miguel Gordinho, Pedro Gama, Julia Faria (2020/21) e
Luis Miguel Fernandes (2022).
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7. Anexos

7.1 GLOSSARIO

VISITAS / VISITS

Numero de sessdes individuais iniciadas por todos os visitantes no Site
VISITANTES / VISITORS

O total de visitantes exclusivos que visitam o Site num determinado periodo de tempo
EXIBIQC)ES DE PAGINAS / PAGE VIEWS

NUmero de vezes que uma determinada pagina foi visualizada.

PAGINA DE ENTRADA / LANDING PAGE

Primeira pagina exibida durante uma visita.

TAXA DE REJEICAO / BOUNCE RATE

Numero de visitas que deixaram o site ap6s exibirem a pagina de entrada.
TRAFEGO DIRECTO / DIRECT TRAFFIC

Visita por meio de link direto (digitar no endereco no browser ou via favoritos).
TRAFEGO POR REFERENCIA / REFERRAL TRAFFIC

Visita por meio de outro site que possui link para o seu site.

TRAFEGO ORGANICO / ORGANIC TRAFFIC

Pesquisas organicas (néo pagas) feitas em motores de pesquisa (Ex.: Google, Bing, etc.).



7.2 ROADMAP DA INSATISFAGAO

Cliente
Insatisfeito

®

N

Reclamacao

O

70359
1,1%

Satisfagao
Recuperada

31063
44,0%

—©

/N

A\

Queixa ao Provedor

©

651
1,6%

J

- ®

Satisfagao
N&o recuperada

39476
56,0%

310 Parecer Parecer 172
47,6% Concordante Discordante 26,4%
Assunto
o Entretanto
26,0% Resolvido .!
Satisfagao

Nao recuperada
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7.3 REGULAMENTO DO PROVEDOR DO CLIENTE DAS EMPRESAS
DO GRUPO EDP

Aprovado em reunido do Conselho de Administracdo Executivo da EDP — Energias de
Portugal, S.A. (EDP) em 09 de Dezembro de 2014.
Capitulo |
Disposicdes Gerais
Artigo 1°
Funcbes
O Provedor do Cliente das empresas do Grupo EDP, adiante designado por Provedor do
Cliente, tem por funcéo principal a defesa e promocao dos direitos e garantias dos Clientes
das empresas do Grupo, no ambito do exercicio das respetivas atividades.
Artigo 2°
Principios de atuagédo
O Provedor do Cliente rege-se, na sua atuagéo, por principios de independéncia e de
equidade, promovendo o didlogo entre as empresas do Grupo EDP e os seus Clientes,
contribuindo para que as relagdes entre as partes se pautem pela boa fé e confianga
reciproca.
Capitulo Il
Ambito de Aplicacdo
Artigo 3°
Ambito subjetivo
O Provedor do Cliente tem competéncia para avaliar todas as questdes que Ihe sejam
apresentadas por qualquer pessoa singular ou coletiva com legitimidade para o efeito,
desde que respeitem ao exercicio da atividade das empresas do Grupo EDP e a relagédo
destas com os respetivos Clientes.
Artigo 4°
Ambito objetivo
O Provedor do Cliente pronuncia-se sobre todas as matérias que lhe sejam colocadas,
desde que relacionadas com a prestagéo de servi¢cos e o fornecimento de energia pelas
empresas do Grupo EDP aos seus Clientes, designadamente quanto ao cumprimento dos
contratos de fornecimento, as estimativas de consumo, a faturacéo e aos pedidos de

indemnizacao por danos que resultem diretamente do servi¢o prestado.
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Capitulo 111
Estatuto e competéncias do Provedor do Cliente
Artigo 5°
Designacéo e prazo do mandato
1. O Provedor do Cliente € nomeado pelo Conselho de Administragdo Executivo da
EDP, devendo a escolha recair sobre pessoa de reconhecido prestigio, idoneidade,
reputacgéo profissional, integridade e independéncia.
2. O Provedor do Cliente exerce as suas fun¢des por um periodo de 3 (trés) anos,
podendo o respetivo mandato ser renovado duas vezes, por igual periodo.
3. Ap6s o termo do mandato, o Provedor do Cliente mantém-se em exercicio de
funcdes até a designacéo do seu sucessor.
4. A relacéo contratual entre a EDP e o Provedor do Cliente ndo tem caracter laboral.
Artigo 6°
Cessacéo de fungdes
A cessagao de fungdes do Provedor do Cliente pode ocorrer nas situagdes seguintes:
a) Termo do mandato;
b) Rendncia apresentada ao Conselho de Administragao Executivo da EDP;
c) Incapacidade superveniente;

d) Deliberagdo do Conselho de Administracdo Executivo da EDP, em caso de
confirmada atuacao negligente por parte do Provedor do Cliente, no ambito do
exercicio das func¢des que lhe foram atribuidas.

Artigo 7°
Incompatibilidades
Quando da sua nomeagao e durante o exercicio das suas fungdes, o Provedor do Cliente

ndo pode:
a) Desempenhar qualquer cargo de gestao, diregdo, assessoria ou consultoria em
quaisquer empresas concorrentes das empresas do Grupo EDP ou em sociedades
que se encontrem em rela¢@o de dominio ou de grupo com empresas concorrentes
das empresas do Grupo EDP;
b) Estar vinculado, por qualquer forma, a outras entidades, designadamente clientes,
concorrentes, fornecedores ou prestadores de servicos das empresas do Grupo

EDP, desde que tal ligag&o possa dar origem a situacdes de conflito de interesses.
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Artigo 8°

Impedimentos

O Provedor do Cliente ndo pode apreciar ou tomar decisdes relativamente a questdes nas

quais seja parte, por si ou como representante de outra pessoa, ou quando nelas tenha
qualquer interesse pessoal.
Artigo 9°
Competéncias
Ao Provedor do Cliente compete:
a) Receber e apreciar as queixas apresentadas pelos Clientes, diretamente
relacionadas com atos ou omissdes das empresas do Grupo EDP;
b) Estabelecer o didlogo com o Cliente queixoso;
c) Mediar os litigios e conflitos existentes entre os Clientes e as empresas do Grupo
EDP;
d) Emitir parecer sobre matérias relacionadas com a atividade das empresas do Grupo
EDP, desde que solicitado por qualquer dos 6rgédos sociais destas;
e) Propor a adocao de medidas que contribuam para a melhoria da qualidade do
servigo e dos indices de satisfagdo dos Clientes;

f) Estabelecer contactos com interlocutores externos com vista a obtencéo de
informacgdes e conhecimentos especializados que permitam a recomendacgéo as
empresas do Grupo EDP da adogdo de medidas que potenciem a melhoria da
relacéo desta com os seus Clientes.

Artigo 10°
Diligéncias
1. No ambito do exercicio das suas func¢des, o Provedor do Cliente tem competéncia
para realizar, designadamente, as diligéncias seguintes:

a) Efetuar e promover contactos junto das empresas do Grupo EDP, solicitando as
informacgdes e os documentos que considere convenientes;

b) Formular recomendagdes com vista a corregcéo de préaticas discriminatorias, ilegais
ou irregulares que violem os direitos e garantias dos Clientes das empresas do
Grupo EDP ou que afetem a qualidade ou eficiéncia do fornecimento ou servigo por
estas prestado.

2. O Provedor do Cliente tem como interlocutores diretos as pessoas que a EDP vier a
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indicar para o efeito.

3. Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, e desde que informe previamente o
interlocutor indicado pela EDP, o Provedor do Cliente pode estabelecer contactos
diretos com as empresas do Grupo EDP que considere necessarias para a prestagao
dos indispenséaveis esclarecimentos sobre a questao em apreciacéo.

Capitulo IV
Procedimento
Artigo 11°
Organica
No ambito do exercicio das suas fungdes, o Provedor do Cliente dispée de uma estrutura
orgéanica prépria, designada Gabinete do Provedor do Cliente, a qual tera a composigao que
vier a ser definida pelo Conselho de Administragéo Executivo da EDP, sob proposta do
Provedor do Cliente.

Artigo 12°
Apresentacgao de queixas
1. A intervencéo do Provedor do Cliente ocorre apenas na sequéncia da obtencao, por
parte do Cliente, de uma resposta desfavoravel a pretenséo deduzida, emitida pelos
servigcos competentes das empresas do Grupo EDP.

2. Ao abrigo do disposto no nimero anterior, o Provedor do Cliente deve encaminhar
para os servigcos competentes das empresas do Grupo EDP todas as queixas ainda
ndo apresentadas diretamente aqueles servigos.

3. O Provedor do Cliente tem ainda competéncia para avaliar as queixas que,
formuladas diretamente aos servicos competentes das empresas do Grupo EDP,
ndo sejam por estes respondidas no prazo maximo de 1 (um) més a contar da
respetiva rececao.

Artigo 13°
Forma, prazo e requisitos da apresentagdo de queixas
1. A queixa deve ser dirigida, por escrito, ao Provedor do Cliente e da mesma deve
constar a identificacdo completa e a residéncia do Cliente queixoso, bem como a
descricao dos motivos que a fundamentam, devendo ainda ser acompanhada de
toda a documentagéao relevante para a respetiva apreciacao.

2. A queixa pode também ser apresentada por qualquer entidade com poderes de
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representacgdo do Cliente desde que, na comunicagéo escrita a apresentar, para
além da documentagdo mencionada no nimero 1 do presente artigo, seja junta a
prova da legitimidade da entidade em causa para representar o Cliente.
3. As queixas apresentadas devem ser numeradas sequencialmente de acordo com a
respetiva data de entrada.

4. A queixa deve ser apresentada no prazo maximo de 6 (seis) meses a contar da data
da rececéo de decisédo desfavoravel da EDP ou do termo do prazo referido no
ndmero 3 do artigo anterior.

Artigo 14°
Apreciagéo preliminar

1. As queixas séo objeto de uma apreciagéo preliminar, por parte do Provedor do
Cliente ou de algum dos elementos do seu Gabinete, sendo indeferidas
liminarmente as que revelem ma fé ou sejam desprovidas de fundamento.

2. O Provedor do Cliente pode solicitar aos Clientes esclarecimentos e/ou
documentagao adicional sobre os factos descritos ou as razdes alegadas.
Artigo 15°
Instrugéo
Na instrucdo do processo, devem observar-se os principios seguintes:

a) Celeridade — o Provedor do Cliente disp6e de 20 (vinte) dias Uteis contados a partir

da data da rececao da reclamagéo para apresentar & EDP a recomendacé&o proposta;
b) Cooperacao — no ambito das diligéncias a efetuar pelo Provedor do Cliente para

apuramento dos factos, o interlocutor designado pela EDP prestara todo o apoio

necessario ao completo esclarecimento da situagéo, nomeadamente mediante a

prestacao das informagdes e entrega da documentagdo que lhe seja solicitada,

promovendo, para o efeito, com as empresas do Grupo EDP, os contactos
necessarios a obtencéo dos elementos conducentes a resolucéo das questdes em
causa.
Artigo 16°
Arquivamento
S&o arquivadas as queixas que:
a) Nao sejam da competéncia do Provedor do Cliente;

b) Sejam omissas relativamente a elementos essenciais e ndo permitam a formulagéo



de uma recomendacao;
c) Respeitem a questdes entretanto resolvidas.
Artigo 17°
Recomendagbes
1. Finda a instrug&o do processo, o Provedor do Cliente formula a sua recomendagéo
e comunica-a & EDP.

2. A EDP, no prazo médio de 10 (dez) dias, informa o Provedor do Cliente da sua
posicéo quanto a recomendacao proposta, devendo, em caso de desacordo,
fundamentar a sua decis&o.

3. As recomendacdes do Provedor do Cliente acatadas pela EDP consideram-se
vinculativas.

Artigo 18°
Resposta ao Cliente
A resposta ao Cliente deve ser remetida, pelo Gabinete do Provedor do Cliente, no prazo
maéximo de 5 (cinco) dias a contar da data da recegdo da decisdo da EDP respeitante a
recomendacéao formulada.

Artigo 19°
Recurso a 6rgéos jurisdicionais
O recurso, por parte do Cliente queixoso, ao procedimento extrajudicial constante do
presente Regulamento ndo o priva do direito de recorrer aos érgaos jurisdicionais
competentes para a resolucao do litigio.

Capitulo V
Direitos, Deveres e Obriga¢des
Artigo 20°
Obrigag6es da EDP
A fim de permitir o exercicio das atividades do Provedor do Cliente, a EDP obriga-se a:
a) Atribuir ao Provedor do Cliente uma dotag&o orcamental anual;

b) Proporcionar ao Provedor do Cliente os meios e condi¢cdes que possibilitem a
obtengéo das informag8es e documentagdo necessarias.

Artigo 21°
Deveres do Provedor

1. O Provedor do Cliente deve apresentar as empresas do Grupo EDP todas as
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recomendag0es e propostas que considere Uteis & protecédo dos direitos e garantias
dos Clientes e que contribuam para a melhoria das relacdes das empresas do Grupo
EDP com os seus Clientes.

2. O Provedor do Cliente deve guardar sigilo de todos os factos de que tome
conhecimento no exercicio das suas fun¢des, na medida em que a natureza dos
mesmos assim o impuser.

Artigo 22°
Prestacéo de Informacgéo
1. Trimestralmente, o Provedor do Cliente apresenta ao interlocutor designado pela
EDP um resumo das atividades desenvolvidas no trimestre anterior, bem como as
propostas consideradas adequadas a melhoria do desempenho das suas fungdes.
2. O Provedor do Cliente apresenta anualmente ao Conselho de Administragao
Executivo da EDP um relatério anual da atividade por si desenvolvida, que permita
avaliar os resultados obtidos e identificar a natureza dos litigios que lhe foram
submetidos, com vista a posterior publicagdo do mesmo.

Capitulo VI
Disposicdes Finais
Artigo 23°
Entrada em vigor
O presente Regulamento entra em vigor no dia Util seguinte ao da aprovacéo pelo Conselho
de Administracdo Executivo da EDP.

Artigo 24°
Publicidade
A EDP publicara o presente Regulamento na sua pagina da Internet (www.edp.pt) e na

respetiva Intranet para informacao dos seus Clientes e colaboradores.
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