Relatorio de Qualidade

de Servico
2025




repsol

indice
1. Repsol portuguesa - Eletricidade e Gas 4
2. Introducao ao Relatério de Qualidade de Servico 6
3. Servico de Atendimento ao Cliente 8
3.1. ALENAIMENTO TELETONICO ..cueiceiceiceierirerrrer et ess s tsese st se s ess s s e st se e et st se sttt snenes 8
3.2. Atendimento TelefONIiCO COMEITIAL. . ettt ettt et st aeaens 9
3.3. COMUNICACAO U8 LEBITUIAS ettt sttt sttt sttt sttt s s sttt st sssssssssssssssssssssssssssesssssesesesssssesesens 10
3.3.1. Atendimento Telefénico para COmMUNICACA0 A LEITUIAS ...ttt sesese s sesssesesssesssesesesesesenes 10
3.3.2. Outros meios de Atendimento para ComunNiCagOes de LEITUIAS.....iiceeicrennneeseeeesseeeese e eeseesenas 10
3.4. Atendimento TelefONICO COMEBITIAL ..ottt se ettt st seaeas 11
3.5. Pedidos de INfOrMAGCA0 POI @SCIIT0 ..ttt e st sttt st sttt ssssssss sttt sstssssssssssssssssssssessssssnes 12
4. Reclamacgoes 14
5. Outros 16
5.1. ViSITAS COMBDINAUAS ...ttt ettt st sttt st bbbttt st e se bt seaeas 16
5.2. Restabelecimento do fornecimento apds interrupcao por facto imputdvel ao cliente........veeeeeeeeeeeennnne 16
5.3. Clientes coOm NeCeSSIAAUES ESPECIAIS ....cucouereeerereerereeeteeereteeeteeeseseeseseesesseesessesessesessesessessssessesessesensessesessesensesensessases 17
5.4. CLIENTES PrIOTITAIIOS .ottt stesese s esese s s setstse s s astse e s astss s e st s s s s eseae e e ssesssesessasensssossen 17
6. Compensacoes 19
6.1. Compensacoes PAJAS €M 2025 . .. ittt ettt st et e et e et sttt sttt ettt be et st esesenene 19




1. Repsol Portuguesa - Eletricidade e Gas



repsol
Repsol portuguesa - Eletricidade e Gas

Somos uma empresa multienergia internacional, comprometida com a transicao
energética e com o desenvolvimento de solugdes inovadoras, eficientes e
sustentaveis, capazes de responder as crescentes e diversificadas necessidades
dos nossos clientes. O negdécio de Clientes manteve a sua trajetéria de
crescimento sustentavel, com o objetivo de oferecer, em Espanha e Portugal, uma
proposta integrada que acompanhe os utilizadores na mobilidade, no consumo
doméstico e no contexto empresarial, consolidando-nos como o seu fornecedor
de energia de referéncia.

Em 2025, a Repsol reforcou significativamente a sua base de clientes de
eletricidade e gas, com um crescimento superior a 500.000 clientes, ultrapassando
a marca dos 3 milhdes na Peninsula Ibérica.

Este crescimento ocorre num contexto energético marcado por fatores criticos,
como a aceleragao da descarbonizacao, o reforco das politicas europeias de
transicao energética, o aumento da eletrificacao dos consumos, a volatilidade dos
mercados energéticos e a crescente procura por solucoes digitais e
personalizadas.

Com a comercializacao de eletricidade e gas natural, a Repsol continua a expandir
0 seu posicionamento como empresa multienergia, oferecendo uma proposta de
valor Unica e global. Esta abordagem assenta numa forte aposta na digitalizacao
dos processos, na otimizacao da experiéncia do cliente e na criacao de solugdes
integradas que simplificam a gestao energética.

Em maio de 2025, a Repsol lancou a aplicacao My Repsol, uma plataforma digital
que permite a gestao centralizada de todos os servicos da marca — desde
eletricidade e gas até ao abastecimento de combustiveis e a mobilidade elétrica.
Esta solucao proporciona uma experiéncia mais integrada, intuitiva e eficiente,
reforcando a conveniéncia e a proximidade com o cliente. O My Repsol oferece
ainda beneficios e vantagens exclusivas, alinhados com a estratégia de fidelizacao
e com a criacao de valor continuo no ecossistema multienergia. Desta forma, a
Repsol afirma-se como um agente ativo na transformacao do setor energético,

promovendo solucoes sustentaveis, digitais e centradas no cliente.
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Introducao ao Relatdério de Qualidade de Servico

A publicacao do Relatdrio da Qualidade de Servico de 2025 cumpre o disposto no
Regulamento da Qualidade de Servico, divulgado pela ERSE, apresentando de
forma transparente os niveis de desempenho alcancados na qualidade do servico
comercial prestado aos clientes. Este relatério evidencia, igualmente, as principais
iniciativas e acoes desenvolvidas para assegurar elevados padrdes de qualidade,

bem como o compromisso continuo com a otimizagao de processos e a melhoria

da experiéncia do cliente.




3. Servico de Atendimento ao Cliente
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Servico de Atendimento ao Cliente

A Repsol Portuguesa - Eletricidade e Gas nao possui centros de atendimento

presencial, disponibilizando aos seus clientes a possibilidade de contacto através de:
- Atendimento Telefénico através da linha 210 540 000 (chamada para a Rede
Fixa Nacional) dias Uteis das 9:00h as 20:00h;

* Atendimento por Escrito através do Email: clientes_reygpt@repsol.com,

através da Area de Cliente do My Repsol e por carta.

11. Atendimento Telefdnico

No decorrer no Ano de 2025 recebemos 379.538 chamadas, das quais 88% (335.864)
foram atendidas e 12% (43.674) resultaram da desisténcia do Cliente. No quadro
abaixo podemos ver distribuicao das chamadas atendidas por trimestre, tendo em

conta o setor:

ATENDIMENTO TELEFONICO 2025
90000

3.653
4.279 5149
60000 5.082
84.272
30000 66.120 58.450 62.959
0]
1T 2T 3T 4T

Setor Gas Setor Elétrico


https://my.repsol.pt/login?origin_source=www.repsol.pt/contacto
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1.2. Atendimento Telefénico Comercial

No ano de 2025 recebemos 60.300 chamadas de ambito comercial, das quais 89,4%

(53.896) foram atendidas em menos de 60 segundos e 5,3% (3.214) foram atendidas

em mais de 60 segundos.

No que diz respeito as desisténcias em chamadas de ambito comercial, registamos

um total de 3.190 que resultaram da desisténcia do Cliente.

98,0%

96,0%

94,0%

92,0%

90,0%
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86,0%

84,0%

AVALIA(;AO DO DESEMPENHO

95,8%
94,4%

92,3%

89,1%

1T 2T 3T 4T

Uma vez que o Atendimento telefénico é dos nossos principais canais de contacto

com o cliente, temos vindo a recrutar e a formar, de forma continua, a nossa equipa

de atendimento ao Cliente, procurando a melhoria continua dos niveis de

atendimento.
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1.3. Comunicacao de leituras
1.3.1. Atendimento Telefénico para Comunicac¢ao de Leituras

No ano de 2025, atendemos 6.869 chamadas para comunicacao de leituras. No

grafico abaixo podemos ver a distribuicao das chamadas.

1.3.2. Outros meios de Atendimento para Comunicacoes de
Leituras

Além das leituras comunicadas por telefone, em 2025, recebemos via internet 5.578

leituras como podemos observar no grafico seguinte.

COMUNICAGCAO DE LEITURAS

5000
4000
3000 1.650 1505
2000 1.166
1.167
1000 2192 2.041
1.561
1.075
0
1T 2T 3T 4 T

Através da Internet Atendimento Telefdénico
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1.4. Atendimento Telefénico Comercial

Em 2025 recebemos (Call Center) 240.346 pedidos de informacao, os quais tiveram a

seguinte distribuicao:

PEDIDOS DE INFORMAGCAO NO
ATENDIMENTO TELEFONICO

-7 [ 47% |
15.0% 12,6% 9,9% 11,1%
,VU7%

1T 2T 3T 4T
B Resposta > 3 dias Uteis Resposta <3 dias uteis
1 Respondidos de Imediato

Na sequéncia dos pedidos de informacao recebidos podemos ver no grafico seguinte

qual a distribuicao de acordo com o tema abordado:

DISTRIBUIGCAO DOS PEDIDOS DE INFORMACGAO

Comercial
2,9%

Faturacao
10,8%

Contratacao

— 397%

Cobrancga/Divida
14,4%

Pedido de
religacao
32,2%

11
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1.5. Pedidos de Informacao por escrito

Em 2025 recebemos, por escrito, 76.858 pedidos de informacao, os quais tiveram a

seguinte distribuicao:

PEDIDOS DE INFORMACAO NO
ATENDIMENTO ESCRITO

98,0% 98,4% 98,4% 98,2%
2,0%0,0% 1,6%0,0% 1,2%0,4% 1,7% 0,2%
1T 2T 3T 4T

Resposta <15 dias Uteis* ' Resposta > 15 dias Uteis m N3o respondidos

Na sequéncia dos pedidos de informacao por escrito recebidos podemos ver no

grafico seguinte, qual a distribuicao de acordo com o tema abordado:

DISTRIBUICAO DOS PEDIDOS DE INFORMACAO

Comercial
7.9%

Pedido de
Religacao
8,8%

Cobranca/ Divida
Faturacdo 431%

13,5%

Contratacao
26,7%
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Reclamacoes

Em 2025 a Repsol Portuguesa Eletricidade e Gas recebeu 3965 reclamacodes as

quais se dividem pelas seguintes tipologias:

TEMAS COM MAIOR NUMERO DE
RECLAMACOES

1600
RECEBIDAS | ELETRICIDADE
1200 1343
800 939
400
399 5
0 223
e O \e © G
& & <O o &
&?‘ Q_?‘ O\ QV‘ Q&
v N) \ . O
< < s 3
A v < O O
o « 5 & S
C Q)QL ]
O
C
TEMAS COM MAIOR NUMERO DE
RECLAMACOES
400 RECEBIDAS | GAS NATURAL
356
300
312
200
100
61 12
o 33
/O ,O A2 [CS '
Q) < < & o
D \a D] o} \
A <& \ed
Q O % @
o C A\
< S O &
C ] Q)@
(e]

14



5. Outros



repsol
Outros

1.6. Visitas Combinadas

Em 2025 foram agendadas um total de 33.374 visitas combinadas
divididas da seguinte forma por trimestre:

40000 VSISITAS COMBINADAS
30000
20000
33.374
10000
9.527 7.703 7.702 8.442
0
1T 2T 3T 4 T TOTAL

1.7. Restabelecimento do fornecimento apéds interrupcgao por
facto imputavel ao cliente

12000 11.469

10000
8.431

8000
6000 5.049

4000

1.756

2000 1.284 1.166

1.01831 991941

1T 2T 3T 4T TOTAL
Numero de interrupcoes do fornecimento por facto imputavel ao cliente

Situagdes sanadas pelos clientes com o comercializador, no ambito do n.° 1 do art.®
89.° do RQS
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1.8. Clientes com Necessidades Especiais

No ano de 2025, registamos 115 clientes com necessidades especiais,

divididos da seguinte forma:

12;10%

42:37%

47;41%

14;12%

Clientes com limitagdes no dominio da visao - cegueira total ou hipovisao
Clientes com limitagdes no dominio da audicao - surdez total ou hipoacusia
m Clientes com limitagdes no dominio da comunicagao oral

m (setor do GN) Clientes com limitagdes no dominio do olfato, que impossibilitem a
detecao da presenca de GN ou clientes que coabitem com pessoas com estas
limitacoes

1.9. Clientes Prioritarios

Noanode 2025, registamos 87 clientes prioritarios, divididos da seguinte forma:

Estabelecimentos hospitalares, centros de salde ou entidades que prestem servigos equiparados 17

(setor elétrico) Clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de equipamentos cujo 60
funcionamento é assegurado pela rede elétrica, e clientes que coabitem com pessoas nestas condi¢oes

Outros clientes considerados prioritarios, que prestem servigos de seguranga ou salde fundamentais a 10
comunidade

17
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Compensacoes

1.10. Compensacoes pagas em 2025

Em 2025, foram pagas 2692 compensacoes, divididas da seguinte forma:

1000 13.003 € €14.000

900 11.441€

€12.000
800
700 9.085€ €10.000
600 7.145 € £€8.000
500
400 £€6.000
300 €4.000
200

€2.000
100

0 €-
1 2 3 4

Compensacdes Pagas em 2025
Soma dos Montantes Pagos em Compensagdoes em 2025 (€)
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7. Acoes mais relevantes realizadas para a melhoria

da qualidade de servico

No ano de 2025, a Repsol deu continuidade a sua atividade de
comercializacao de eletricidade para o segmento empresarial em Portugal,
bem como de eletricidade e gas natural para clientes domésticos,

alcancando uma carteira de 130.602 clientes.

Mantemos o foco na melhoria continua da experiéncia do Cliente,
apostando na formacao continua das nossas equipas, com o objetivo de
reforcar a nossa capacidade de resposta, de esclarecimento e de resolugcao
das solicitacoes apresentadas. Em paralelo, continuamos a investir na

digitalizacao e na simplificacao dos processos.
Procuramos estabelecer relagdoes de confianca com os nossos Clientes,

sendo a comunicacao clara e transparente um dos pilares fundamentais

dessa relacao.
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