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1. Nota Introdutéria

"Qualidade e eficdcia na era da transigdo energética”

O ano de 2022 ficou marcado pela intensa atividade regulatéria no plano nacional e
europeu, impulsionada pela crise energética associada a invasdo da Ucrania pela
Russia. Por consequéncia, observou-se um aumento acentuado dos pregos da
energia e uma volatilidade significativa nos mercados energéticos. Esta realidade
obrigou & adog¢do de diversas medidas de emergéncia para atenuar os efeitos dos
elevados precos da energia, mitigando as consequéncias sobre as empresas € 0s
consumidores mais vulnerdveis.

A nivel europeu, foram apresentados planos e metas ambiciosas através do pacote
legislativo REPowerEU, em resposta a disrupgdo do mercado global de energia com o
objetivo de reduzir a dependéncia dos combustiveis fosseis e acelerar a transi¢do
para energias renovaAveis, para um sistema energético mais acessivel, resiliente e
seguro para 0os consumidores europeus.

A nivel nacional, destaca-se a publicagcdo do Decreto-Lei n.2 15/2022 que
estabelece uma nova organizagdo e funcionamento do Sistema Elétrico Nacional
(SEN) e fortalece o papel dos consumidores no édmbito do SEN. Este diploma implica
adaptar a regulamentacdo nacional em vigor, nomeadamente o Regulamento da
Qualidade de Servigo, que serd objeto de revisdo no decorrer de 2023.

Adicionalmente, salienta-se a entrada em vigor do mecanismo excecional e
tempordrio de ajuste dos custos de producdo de energia elétrica no dGmbito do MIBEL,
as revisdes extraordindrias das tarifas para 2022, a previsdo do regresso dos
Clientes finais ao regime de tarifas reguladas de venda de gds natural e o regime
transitério de estabilizagdo dos pregos de gds natural para pessoas coletivas com
consumos superiores a10.000 m3.

Note-se que, as flutuagdes dos precos da energia no mercado europeu, ao longo do
ano, originaram um elevado nimero de contactos telefonicos por parte dos Clientes.
O nUmero de atendimentos presenciais também aumentou substancialmente em
2022, resultado do regresso progressivo a normalidade pds-pandemia, que se
traduziu numa maior afluéncia as lojas. Ndo obstante, sublinha-se que o niUmero de
reclamacoes recebidas pela EDP Comercial diminuiu 16% face ao periodo homélogo.
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Apesar dos mencionados acontecimentos, em 2022, a EDP Comercial voltou a ser
reconhecida pelos seus Clientes, ndo apenas pela implementacdo das suas ideias
focadas no futuro, como também seu desempenho operacional e no rigor e forte
disciplina na qualidade de servigo prestada. Este reconhecimento tem-se traduzido
na consolidacdo da posicdo de lideranca no mercado, com uma carteira de cerca de
4 milhdes de Clientes de eletricidade e de mais de 550 mil Clientes de gds natural,
bem como na sua distingdo por parte dos Clientes:

- na Escolha do Consumidor — empresa de energia e servicos para uso residencial
que melhor corresponde as expectativas dos consumidores;

- noPrémio Cinco Estrelas — para a App EDP e Energia Solar;
- noselodaqualidade APCC pelo servico de atendimento telefonico ao Cliente;

- na “Marca Recomendada 2022” na categoria “Agua, Eletricidade e Gds —
Eletricidade e/ou Gds — Grande Mercado Livre”;

- no selo “Portugal Superbrands 2022”, marca preferida dos portugueses.
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2.Processo de Liberalizagdo do Mercado da Energia

2 1Eletricidade

O processo de liberalizagdo do setor elétrico em Portugal ndo tem registado
evolucdes significativas nos ultimos trés anos. O ano de 2022 terminou com 85% dos
Clientes no Mercado Livre

Dos quase 5,5 milhdes de Clientes existentes no Mercado Livre,em 2022, cerca de 4
milhSes (72%) continuam a escolher a EDP Comercial como seu fornecedor de
energia elétrica.

Liberalizagdo do Mercado de Eletricidade
Milhares de Clientes no final do periodo

[ Mercado Regulado I Outros Comercializadores
B Mercado Livre "8 EDP Comercial

6083 6107 6142 6187 6226 6277 6302 6370 6425

5337 5440 5450
, 5100 5243

496

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fonte: ERSE - Sintese Mensal Mercado Liberalizado Eletricidade
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2.2 Gdas Natural

O processo de liberalizagdo do setor do gds natural em Portugal, ndo acompanhou a
din@mica observada nos ultimos anos, dada a publicagdo do Decreto-Lei n.2 57-
B/2022, de 6 de setembro, que aprovou um regime excecional e tempordrio,
permitindo a Clientes finais ligados em baixa pressdo com consumos anuais
inferiores ou iguais a10 000 m? o regresso ao regime de tarifas reguladas.

Desta forma, o ano de 2022 terminou com 76% dos Clientes no Mercado Livre (cerca
de 1,2 milhdes de Clientes). Verificou-se uma reducdo de 9,5 p.p. em nimero de
Clientes relativamente a dezembro de 2021.

No Mercado Livre, cerca de 550 mil Clientes (46%) continuam a escolher a EDP
Comercial para seu fornecedor de gds natural.

Liberalizagdo do Mercado de Gds Natural
Milhares de Clientes no final do periodo

|:| Mercado Regulado
- Mercado Livre

- Outros Comercializadores
- EDP Comercial

1561
1512 1527 1547
1483
. 1407 1456

1384 139 |_|
24%
30%

40%

2014 2015* 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2014 2015* 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fonte: ERSE - Sintese Mensal Mercado Liberalizado Gds Natural
* Dados e estimativas EDPC
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3. Satisfagdo dos Clientes da EDP Comercial

A EDP Comercial tem vindo a ser reconhecida, ano apés ano, com um conjunto de
prémios atribuidos pelos consumidores, nomeadamente pela qualidade do seu
atendimento e por ser a empresa que melhor corresponde as expetativas dos Clientes.
O anode 2022 ndo foi excegdo.

Em 2022, a “Escolha do Consumidor” atribuiu a
EDP, pelo 8° ano consecutivo, a lideranga em
energia e servicos para uso domeéstico. A EDP é
quem melhor corresponde das expectativas dos
consumidores.

PREMIO

(INCO

No que respeita ao Prémio Cinco Estrelas, em 2022, foram
ESTRELAS destacados com este prémio a App EDP e as solu¢Bes de Energia

bt Solar.
2022

A EDP Comercial foi destacada com o selo da qualidade APCC pelo .

servigo de atendimento ao Cliente no canal telefonico. E a primeira

vez que uma linha outbound recebe este selo em Portugal. SELO DA QUALIDADE
dpcCc

A EDP Comercial é “Marca Recomendada 2022” na categoria
“Agua, Eletricidade e Gds — Eletricidade e/ou Gds — Grande
Mercado Livre”, revelando ser uma referéncia na sua relagcdo com os
consumidores.

Em 2022, a EDP Comercial foi mais uma vez distinguida como
marca preferida dos portugueses.
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O estudo de satisfacdio desenvolvido pela GfK( revelou indicadores elevados de
Satisfagdo Global dos Clientes da EDP Comercial, em linha com a avaliagdo média da
concorréncia no mercado liberalizado em 2022 (Benchmark 2022)

Satisfagdo Global com o comercializador de energia
Escala 0 a10, onde O é a menor valorizagdo e 10 a maior

Residenciais Eletricidade e Gas Natural
7.9 8,0 8,0

2020 2021 2022

Fonte: “Estudo de satisfagdo Clientes B2C de energia, mercado
liberalizado (trimestral, telefénico, agéncia GfK)” * Benchmark 2022

Também no que respeita aos Atributos do Servico Comercial da empresa, a EDP
Comercial registou indices de satisfagdo elevados e alinhados com o benchmark do
Mercado Liberalizadoem 2022.

Residenciais Eletricidade

Avaliagdo dos Atributos do Servigo Comercial &) EEE e

vs. Benchmark 2022

Tem alternativas de tarifdrios adequadas s minhas necessidades 7,3

Tem servigos inovadores 75

Satisfag@o com a clareza e a transparéncia dos precos e faturagdo 79
Satisfag@o com o atendimento e capacidade de aconselhamento 8,0
Satisfag@o com a disponibilidade e qualidade das lojas 7.8

Facilidade do processo de resolugdio pedido de informagdio/ esclarecimento 8,3

Fonte: “Estudo de satisfagdio Clientes B2C de energia, mercado liberalizado (trimestral, telefénico, agéncia GfK)”

(1) Para arealizagdio do estudo de satisfagdo global dos Clientes residenciais, a informagdo foi recolhida, no decorrer de 2022, através
de entrevista telefénica, pelo sistema CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing), quanto & avaliagdo dos atributos do servigo
comercial, esta foi efetuada ao longo do segundo semestre. O questiondrio foi elaborado pela EDP e adaptado pela GfK, a partir dos
objetivos enumerados e com base nas indicagdes do Cliente, aprovando este a formulagdo final do questiondrio. Os trabalhos de
campo foram realizados por entrevistadores com experiéncia em estudos telefénicos através do sistema CATI, recrutados e
treinados pela GfK, que receberam uma formagdo adequada ds especificidades deste estudo.
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Em 2022, a Satisfagdo com a Linha de Apoio ao Cliente da EDP Comercial
manteve-se genericamente em linha com os anos anteriores.

Satisfagdo com o Contact centre

Escala1a10, onde 1é a menor valorizagdo e 10 a maior

2022 2021 2020 2019 2018

Tempo de espera até ser atendido

Conhecimento Tempo de atendimento

Cortesia Satisfagdo global com o assistente

Clareza de resposta

Fonte: Plataforma Medallia
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4. Qualidade de Servigo Comercial

O Regulamento da Qualidade de Servigo* determina que os comercializadores de
energia devem monitorizar e reportar trimestralmente @ ERSE um conjunto de
indicadores que permitam avaliar a qualidade do servico comercial prestado aos
seus Clientes.

Estes indicadores medem, entre outros, os tempos de espera nos centros de
atendimento presencial e no atendimento telefénico, e os prazos de resposta a
pedidos de informacgdo e reclamagoes apresentadas pelos Clientes.

*De destacar que o ano de 2018 foi o primeiro a refletir as alteragdes introduzidas pelo
Regulamento de Qualidade de Servico publicado no final de 2017, que homogeneizou os
indicadores de qualidade de servigo de ambos os setores (eletricidade e gds natural), alterando,
eliminando e criando novas métricas. Por este motivo, nem todos os indicadores agora
apresentados a partir desse ano permitem a comparagdo com anos anteriores. Este regulamento
foi novamente alvo de revisdo em meados de 2021.
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4 1 Atendimento Presencial

A EDP Comercial disponibilizou atendimento presencial em 41lojas*, em 2022, para
além dos diversos agentes espalhados por todo o territério nacional. Em 2022 foram
monitorizados pela EDP Comercial 11 dos 41 centros de atendimento presencial
existentes, tendo sido responsdveis por mais de 285 mil atendimentos,
representando mais de 40% da totalidade de atendimentos presenciais realizados
em 2022.

O desempenho do atendimento presencial € avaliado através de um indicador geral
relativo ao tempo de espera, que resulta do quociente entre o nUmero de
atendimentos com tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos, e o nUmero total de
atendimentos, que inclui as desisténcias com tempos de espera superiores a 20
minutos. Em 2022 este indicador foi de 88% (91% ndo considerando desisténcias),
sendo de notar um aumento no nUmero de desisténcias.

Cumpre salientar que, o numero de atendimentos presenciais aumentou
substancialmente em 2022, fruto da retoma da afluéncia as lojas, apods o periodo de
pandemia.

Atendimento Presencial nos centros monitorizados

Milhares de atendimentos .. , A
por sefor ™ Eletricidade MM GasNatural Il Ambos [l Outros M Desisténcias

0 75 80
5% 621

a

1T2022 272022 3T2022 4T2022 2022 2021 2020 2019 2018

* Alojade Sdo Jodo da Madeiraencerrouem meados de 2022.
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Os tempos médios de espera do atendimento presencial realizado em todos os
centros de atendimento monitorizados foram de 6,5 minutos, indicando um aumento
do tempo médio face ao ano anterior (em 2021 este indicador fixou-se nos 4
minutos). O aumento de afluéncia as lojas verificado em 2022 face a 2021 (ano de
pandemia) estd na base do aumento dos tempos médios de espera. Apesar deste
aumento, o tempos médios de espera representam um elevado nivel de servico. De
notar que, globalmente, 91% dos atendimentos realizados tiveram tempos médios de
espera inferiores ou iguais a 20 minutos.

Sdo de destacar as lojas da Amadora, Lisboa MP, que registaram os tempos médios
de espera mais reduzidos (de apenas 5 ou menos minutos) e menores percentagens
de atendimentos, com tempos de espera superiores a 20 minutos.

Atendimento Presencial realizado nos principais centros em 2022
Milhares de atendimentos realizados

¥ Tempo deEspera<20min [ Tempo de Espera >20 min

276195

]

35759 g5 565

24024
21922 21530 21372 20892 20726

17857 16 996

Lisboa Amadora Gaia Guimardesenafiel Viana Leiria Cascais Seixal SantarémAlmada

MP Castelo

Tempo médio de

esperoqtendimento @ @ @ @
o000

(minutos)

vs. 2021 .

9~
B

(5) (5) (e)
@ @) @

B
B>
B

* Centro de atendimento ndo monitorizado em 2021




4.2 Atendimento Telefénico Comercial @ edp

A EDP Comercial disponibiliza uma linha de atendimento telefénico (213 53 53 53),
através da qual os Clientes podem entrar em contacto com a empresa para colocar
as suas questdes sobre temas comerciais. Em 2022, foram efetuados mais de 3,7
milhdes de contactos.

O desempenho do atendimento telefébnico comercial é avaliado através de um
indicador geral relativo ao tempo de espera. Este indicador relaciona o nimero de
chamadas com tempo de espera até 60 segundos, com o nUmero total de chamadas,
ndo sendo consideradas as desisténcias com tempos de espera inferiores a 60
segundos. Este indicador tem definido um valor padrdo anual de 85%.

O ano de 2022, ainda que marcado por um elevado volume de atendimentos
telefonicos, apresenta uma diminuicdo face a anos anteriores pelo regresso a
normalidade pds-pandemia e retoma do atendimento presencial. Adicionalmente, a
crise global de 2022 levou a alteragcdes de mercado e da regulagdo, como por
exemplo, a implementacdo do mecanismo excecional e tempordrio de ajuste dos
custos de produgdo de energia elétrica ou a possibilidade do regresso dos Clientes
ao regime de tarifa regulada no gds natural que, por serem assuntos mais complexos,
contribuiram para um maior tempo de atendimento e consequentemente para o
aumento do tempo de espera.

E ainda de referir que, no Ultimo trimestre de 2022, ocorreu uma alteragdio da
infraestrutura tecnolégica de atendimento telefénico, com o objetivo de melhorar a
qualidade de servigco prestada aos clientes, tendo-se verificado um periodo de
adaptacdo, entretanto estabilizado.

Atendimento Teleféni ambit mercial
Milhares de atendimentos  [Jll Desisténcias apos 60 seg. I Atendimento até 60 seg.

B Atendimento apés 60 seg. @
1010 4275

957
863 889
Tempo médio s

de espera 1T2022 272022 372022 472022 2022 2021 2020 2019 2018
atendimento

(segundos) (99) 1 (84) (23) (s1)
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Conforme estabelecido no Decreto-Lei n.2 134/2009, de 2 de junho, relativo ao
regime juridico dos centros telefénicos de relacionamento (call centres), ndo sendo
possivel o atendimento até 60 segundos, o Cliente poderd deixar o seu contacto e
identificagcdo da finalidade da chamada, para contacto posterior pela empresa
(vulgo callback), o qual ndo deverd ocorrer num prazo superior a 2 dias Uteis.

Em 2022, registou-se um aumento no nUmero de situagdes que exigiram callback
(+23%), bem como um aumento no tempo médio de resposta global para pouco mais
de 2 dias Uteis. Este aumento é um reflexo direto do aumento do tempo de espera
explicado anteriormente, considerando que o mesmo & oferecido sempre que o
atendimento ndo ocorra até aos 60 segundos.

O cumprimento dos tempos de resposta a pedidos de callback ao longo de 2022,
apresentou uma elevada estabilidade com excegdo do ultimo trimestre, momento em
que ocorreu a alteragdo da infraestrutura tecnoldgica de atendimento telefénico, com
0 objetivo de melhorar a qualidade de servigco prestada aos clientes, tendo-se
verificado um periodo de adaptag¢do, que entretanto se estabilizou.

Situagdes de Contacto posterior quando ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos
(DL134/2009)

Milhares de contactos realizados - Apbs 2 dias Uteis - Até 2 dias Uteis

(+23%>

70
39 67
54
49
10 1"
6 14
7

1T2022 2T2022 3T2022 472022 2022 2021 2020 2019 2018

rospostaioscreie) (1) (11 (s1) (24)r(13) (22 (13)
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O desempenho dos comercializadores na resposta a Pedidos de Informagdo por
Escrito € avaliado através de um indicador geral que resulta da comparacdo do
numero de pedidos de informacdo apresentados por escrito, que foram respondidos
até 15 dias uteis, com o numero total de pedidos de informagdo recebidos.

4.3 Pedidos de Informagdo

Mais uma vez, a EDP Comercial voltou a superar o padrdo estabelecido pela ERSE
para o indicador — Pedidos de Informagdo por Escrito (90%), tendo respondido &
quase totalidade dos 61 mil Pedidos de Informacdo em média em 3,3 dias Uteis.

Pedidos de Informagdio por Escrito
Milhares Il Néo respondidos [ Resposta <15 dias Uteis
I Resposta > 15 dias Gteis

18 18
I 13 13 I }
V4

112022 272022 372022 4T2022 2022 2021 2020 2019 2018
Tempo médio

deresposta @ @ @’P @ @

(dias Uteis)

83

79
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Conforme estabelecido no Decreto-Lei n? 134/2009, de 2 do junho, relativo ao
regime juridico dos centros telefénicos de relacionamento (call centres), os pedidos
de informacdo apresentados por telefone que ndo tenham resposta imediata
deverdo ser respondidos num prazo de 3 dias Uteis.

Em 2022, a EDP Comercial respondeu de forma imediata a quase totalidade dos
cerca de 1,4 milhdes de Pedidos de Informac¢do colocados telefonicamente. Ndo
obstante, para uma minoria de situagoes, ndo foi possivel apresentar resposta no
prazo estabelecido na legislacdo, tendo o prazo de resposta, nestes casos, sido de
10,6 dias Uteis, em média.

Pedidos de Informagdio no Atendimento Telefénico
Milhares Il Resposta > 3dias uteis [ Respondidos de Imediato

I Resposta < 3 dias Uteis

1T2022 2T2022 3T2022 472022 2022 2021 2020 2019 2018

379 382

1633
1423

151
1342 1277

Tempo médio
s
e s (o)t (82) (72)

(dias Uteis)
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Nos Pedidos de Informagdo por escrito os assuntos que mais foram abordados no
ano de 2022 foram Pagamentos, Faturas e Consumos e Adesdo. Por seu turno, nos
Pedidos de Informagdo por telefone destacam-se os assuntos relacionados com
Faturas e Consumos, Gestdo dos Contratos e Adesdo.

Principais temas dos Pedidos de Informacdo

Temasdos Pedidos de Informagcdoem 2022

Por Escrito PorTelefone

I Faturas e Consumos
I Gestdiodos Contratos
I Adesdio

[ ] Pagamentos

I Visitas Técnicas

B Leituras

I outros

4.4 Reclamagodes

Em 2022, o desempenho dos comercializadores na resposta a Reclamacgdes foi
avaliado através de um indicador individual, com base no prazo de resposta
contratualmente estabelecido com o Cliente, sendo este de 15 dias Uteis no caso da
EDP Comercial.

Caso ndo seja possivel cumprir este prazo, o comercializador deverd enviar ao
reclamante uma comunicagdo intercalar, referindo as diligéncias que estdo a ser
efetuadas para que Ihe seja dada resposta, os motivos para que ndo tenha sido
possivel cumprir o prazo estabelecido, assim como o prazo expectdvel de resposta.
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Em 2022, o niumero de reclamagdes recebidas pela EDP Comercial diminuiu 16%
face ao periodo homologo, tendo passado de 23 para 19 reclamagdes por cada mil

contratos.

Das 77 mil reclamagdes recebidas em 2022, 95% foram respondidas num prazo
inferior ou igual aos 15 dias Uteis estabelecidos contratualmente.

Reclamag¢des Recebidas
Milhares [ Resposta <15 dias Uteis
o1 21 (C16%> 106
92
18
17 84 83
} 77
7

1T2022 272022 3T2022 472022 2022 2021 2020 2019 2018

(55)4(s8) (71) (48) (50)
(9)u(28) (21) (20) (26)
(7%) v 10%) (9% (9%) (0%

Tempo médio de
resposta (dias Uteis) @
NUmero de reclamagdes

por cada 1000 contratos

% Reclamagdes com
Comunicagdo Intercalar
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Principais temas das Reclamacoes

Os assuntos objeto de Reclamacdo no ano de 2022 ndo diferiram significativamente
face ao ano anterior, sendo identificados abaixo os principais temas que foram alvo
de Reclamagdo. A maioria das reclamacgdes recebidas estdo relacionadas com
Faturas e Consumos.

Temasdas Reclamagcdes - 2022

Faturas e Consumos
I Gestdio dos Contratos
Il Visitas Técnicas
- Atendimento
[ ] Pagamentos
[ | Campanhas
I outros

4.5 Clientes com Necessidades Especiais

O Regulamento de Qualidade de Servigo estabelece no seu artigo 103.2 que os
comercializadores devem adotar medidas adequadas no que se refere a Clientes com
Necessidades Especiais, tendo em conta as suas especificidades e limitagdes. Estas
medidas visam a garantia do direito a informagdo e um relacionamento comercial de
qualidade.

Neste sentido, a EDP Comercial disponibiliza na sua pdgina na internet, um conjunto
de informacgdo relativa a Clientes com Necessidades Especiais e ao seu processo de
registo.

No édmbito do Regulamento em vigor, sdo consideradas as seguintes tipologias de
Clientes com Necessidades Especiais:

« Clientes com limitagdes no dominio da visdo (cegueira total ou hipovisdo);
+ Clientes com limitagdes no dominio da audicdo (surdez total ou hipoacusia);
* Clientes com limitagdes no dominio da comunicagdo oral;

* Clientes com limitagtes no dominio do olfato que impossibilitem a dete¢do da
presenga de gds natural ou Clientes que tenham no seu agregado familiar pessoa
com esta limitagdo.
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@edp

A EDP Comercial adotou procedimentos no atendimento presencial e telefénico
especificos, que permitem esclarecer e informar todos os Clientes que solicitem
informacdo sobre este estatuto e criou tipificacdes especificas para a identificagcdo
dos pedidos de registo.

Em concreto, foram implementadas medidas que respondem as diferentes
especificidades de cada uma das categorias de Clientes com Necessidades
Especiais, com vista a ultrapassar as respetivas limitagdes:

* Fatura de energia em Braille, para Clientes com limitagdes ao nivel da visdo;

» Disponibilizagdo de atendimento por linguagem gestual portuguesa através da
Serviin, para Clientes com limitagdes ao nivel da comunicagdo oral e da audi¢do;

* No que respeita a Clientes com limitagdes no dominio do olfato, ou Clientes que
coabitem com pessoas com estas limitagdes, € prestada informagdo através dos
diversos canais (presenciais, telefénico e online) que cabe aos ORDs de gds
natural instalar e manter operacionais equipamentos que permitam a detecdo e
sinaliza¢do de fugas nas instalagdes desses Clientes.

No final do ano de 2022, a EDP Comercial fornecia 219 Clientes com Necessidades
Especiais, a maioria dos quais com limitagdes no dominio da visdo.

Clientes com necessidade iais -

Limita¢Bes no dominio da visdo
|| Limitagdes no dominio da audigdo
| Limita¢Bes no dominio da comunicagdo oral
I Limitagdes no dominio do olfato (GN)

61%
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4.6 Clientes Prioritdrios

No seu artigo 104.2, o Regulamento de Qualidade de Servigo considera como Clientes
Prioritdrios, Clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de
equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica, e Clientes que
coabitem com pessoas nestas condi¢gdes, no dmbito do setor elétrico. Bem como
Clientes que prestam servigos de seguranc¢a ou de saude fundamentais d comunidade
e para os quais a interrupgdo do fornecimento de energia elétrica ou de gds cause
graves alteragdes a sua atividade, designadamente:

* Estabelecimentos hospitalares, centros de salde ou entidades que prestem
servigos equiparados;

* Forcas e servigos de segurancga;

* Instalagdes de seguranga nacional;

* Bombeiros;

* Protecdo civil;

* Equipamentos dedicados a seguranca e gestdo do trafego maritimo ou aéreo;
* Instalagdes penitencidrias;

* Estabelecimentos de ensino bdsico, no dmbito do setor do gds;

* InstalagSes destinadas ao abastecimento de gds de transportes publicos coletivos,
no dmbito do setor do gds;

» Outros Clientes que se enquadrem nos principios definidos.

No final do ano 2022, a carteira de Clientes da EDP Comercial registava 1607 Clientes
Prioritdrios.
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4.7 Comunicagdo Telefénica de Leituras

A disponibilizagdo de uma linha de atendimento telefénico para comunicagdo de
leituras € obrigatéria para os Operadores de Redes de Distribui¢do, sendo facultativa
para os Comercializadores.

A EDP Comercial disponibiliza, desde o final de 2015, uma linha telefonica gratuita
(800 10 53 53) dedicada a comunicacgdo de leituras pelos seus Clientes. Atualmente
a EDP Comercial detém outros canais através dos quais é possivel o envio de leituras:
drea de Cliente EDP, o sitio na internet edp.pt, lojas e agentes, e através da aplicagdo
Whatsapp (911955 282).

Em 2022, foram recebidas mais de 2,5 milhdes de comunicag¢des de leituras, das
quais 97% foram registadas de forma automdtica, através de um sistema de IVR
(interactive voice response).

A reducgdo verificada no numero global de leituras recolhidas telefonicamente,
relacionou-se com o aumento do nimero de smart meters, que permitem a recolha
automdatica de leituras, e com o aumento de funcionalidades de self care nos canais
digitais disponibilizados pela EDP Comercial (sitio na internet e edp online). O volume
de leituras comunicadas em 2022, diminuiu face a 2021.

Comunicagdes de leituras

Milhares [0 Leituras registadas de forma automdtica
699

v
1T2022 272022 3T2022 472022 2022 2021 2020 2019 2018
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4.8 Outros Indicadores

Para além dos indicadores j& apresentados, o Regulamento da Qualidade de Servico
determina a monitorizacdo de um conjunto de outras métricas, diretamente
relacionadas com atividades desenvolvidas pelos Operadores de Rede de
Distribuicdo e indicadores relacionados com o pagamento e/ou recebimento de
compensacgdes por incumprimento das obrigacdes de qualidade de servico.

| 112022 | 212022 | 312022 | 412022
Restabelecimento do fornecimento apés interrupgdo por facto imputavel ao cliente
NUmero de interrupgdes de fornecimento por facto imputavel ao cliente 27337 29016 27 751 24377
L\llir:zo de solicitagdes de clientes para restabelecimento do fornecimento apds interrupgdo por facto imputavel ao 21517 22 667 22 481 18 998
NUmero de solicitagdes de restabelecimento urgente do fornecimento 4070 4951 4589 3508
\Visitas Combinadas
NUmero de visitas combinadas agendadas | 149 626 | 112 443 | 121380 | 128 044
Pagamento de Compensagdes por incumprimento de obrigagdes de qualidade de servigo
NUmero de compensagdes pagas a clientes, relativas a:
® reclamagdes sobre faturagdo 9 4 12 12
® reclamagdes ndo relativas a faturagdo, equipamento de medigdo, qualidade de energia elétrica ou caracteristicas do 1 6 12 2
fornecimento de gas natural
@ restabelecimentos de fornecimento apds interrupgdo por facto imputdvel ao cliente 338 514 626 666
® visitas combinadas 3776 11979 11 240 8318
Montantes pagos a clientes em compensagdes (euros), relativos a:
® reclamagdes sobre faturagdo 250 80 232 272
® reclamag8es ndo relativas a faturagdo, equipamento de medigdo, qualidade de energia elétrica ou caracteristicas do 30 120 140 3
fornecimento de gas natural
@ restabelecimentos de fornecimento apds interrupgdo por facto imputdvel ao cliente 6 760 10280 12 520 13320
® visitas combinadas 78120 | 256540 | 249700 | 181240
ICompensagdes pagas a ORD, relativas a:
® por motivos imputdveis ao cliente, tendo o ORD comparecido no intervalo para inicio da visita combinada 1037 1093 1179 1404
® por cancelamento ou reagendamento efetuados pelo cliente apds as 17h do dia util anterior ao dia da visita combinada 6 0 5 19
l® montantes pagos em compensagdes (euros), relativos a visitas combinadas 20860 21860 23680 28 460
ICompensagdes recebidas de clientes, relativas a:
® por motivos imputaveis ao cliente, tendo o ORD comparecido no intervalo para inicio da visita combinada 0 0 0 0
® por cancelamento ou reagendamento efetuados pelo cliente apds as 17h do dia util anterior ao dia da visita combinada 0 0 0 0
@ montantes recebidos em compensagdes (euros), relativos a visitas combinadas 0 0 0 0
Exclusbes de pagamento ou impossibilidade de pagamento de compensagées
NUmero de exclusGes de compensagdes relativas a reclamagdes sobre faturagdo 316 337 308 154
NUmero de exclusGes de compensagdes relativas a outras reclamagdes ndo relativas a faturagdo, equipamento de
medicdo, qualidade de energia elétrica ou caracteristicas do fornecimento de gas natural 703 724 745 563
NUmero de exclusGes de compensagdes relativas a visitas combinadas 574 11970 8373 328
NUmero de exclusGes de compensagdes relativas a restabelecimentos do fornecimento apds interrupgdo por facto 110 3 31 2
imputavel ao cliente
[Transferéncias feitas ao ORD por impossibilidade de pagamento de compensagdes a clientes ou reclamantes 1 0 0 0
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