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1. Repsol Portuguesa - Eletricidade e Gas



repsol
1. 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 2024, a Repsol aumentou o numero de clientes de eletricidade e gas em
Espanha e Portugal no ultimo ano, atingindo 2,5 milhdes no final de dezembro, um
crescimento de 15% em relacao ao final de 2023 (mais 330.000 clientes).

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.
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2. Introducao ao Relatério de Qualidade de Servico

A publicacao do Relatdrio da Qualidade de Servico de 2024 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 acdes desenvolvidas para assegurar elevados padrdes de qualidade,

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

da experiéncia do cliente.
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3.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 e por carta.

3.1. Atendimento Telefdénico

No decorrer no Ano de 2024 recebemos 213.378 chamadas, das quais 85% (187.501)
foram atendidas e 12% (25.877) resultaram da desisténcia do Cliente. No quadro
abaixo podemos ver distribuicao das chamadas atendidas por trimestre, tendo em

conta o setor:

ATENDIMENTO TELEFONICO 2024

50000
1.665
1.202 Laogs
2.997
25000
45919
39.265 40.549
31.632
0
17 27 3T 4T

Setor Gas Setor Elétrico
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3.2. Atendimento Telefonico Comercial

No ano de 2024 recebemos 196.934 chamadas de ambito comercial, das quais 45%
(89.059) foram atendidas em menos de 60 segundos e 39% (76.732) foram atendidas

em mais de 60 segundos.

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

um total de 31.143 que resultaram da desisténcia do Cliente.

AVALlA(;AO DO DESEMPENHO

100%
90%
80%
70% 61%

o)
60% 51%

50% 42%
40% 35%

30%

20%

10%

0%
T1 T2 T3 T4

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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3.3. Comunicacao de leituras
3.3.1. Atendimento Telefénico para Comunicacao de Leituras

No ano de 2024, atendemos 5.535 chamadas para comunicacao de leituras. No

grafico abaixo podemos ver a distribuicao das chamadas.

3.3.2. Outros meios de Atendimento para Comunica¢oes de
Leituras

Além das leituras comunicadas por telefone, em 2024, recebemos via internet 331

leituras como podemos observar no grafico seguinte.

COMUNICAGCAO DE LEITURAS

2000
77
87 102
1000 eE
1.727
1.352 1.414
1.042
0]
17T 2T 3T 4 T

Através da Internet Atendimento Telefdénico
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3.4. Atendimento Telefénico Comercial

Em 2024 recebemos (Call Center) 134.364 pedidos de informacao, os quais tiveram a

seguinte distribuicao:

PEDIDOS DE INFORMAGCAO NO
ATENDIMENTO TELEFONICO

12,3%

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

8% 2%

50%

Cobranca/Divida = Contratagao = Faturagao = Campanha = Distribuidora
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3.5. Pedidos de Informacao por escrito

Em 2024 recebemos, por escrito, 18.417 pedidos de informacao, os quais tiveram a

seguinte distribuicao:

PEDIDOS DE INFORMACAO NO
ATENDIMENTO ESCRITO

95% 98,6% 98,9% 96,4%
4,5%0,5% 1,4% 0% 1% 0,1% 3,6% 0%
1T 2T 3T 4T

Resposta <15 dias Uteis* ' Resposta > 15 dias Uteis m Nao 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

4%

13%

6%\

19%

58%

Contratagao Cobranca/Divida = Campanha = Faturacao = Correspondéncia
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4.Reclamacoes

Em 2024 a Repsol Portuguesa Eletricidade e Gas recebeu 1.184 reclamacodes as

quais se dividem pelas seguintes tipologias:

TEMAS COM MAIOR NUMERO DE
RECLAMAGOES

800
RECEBIDAS | ELETRICIDADE
400 461
259
213
0 113 76
XS e K o &L
v(-«, v(é 60 N &
N 3
A Q& \% Q <
¥ N ) o <
& v @ )
& % &
C Q)QL
(_,O
TEMAS COM MAIOR NUMERO DE
RECLAMAGOES
100 RECEBIDAS | GAS NATURAL
31
22
2 2 2
0
Y xS N & W
& & O X&) O
A & o Q.A &
\s N) \ & )
2 < ks
A v < &
> & &
C Q)Q~
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5.0utros
5.1. Visitas Combinadas

Em 2024 foram agendadas um total de 20.919 visitas combinadas
divididas da seguinte forma por trimestre:

30000 VSISITAS COMBINADAS
20000
10000 20.919
: 5.608 6.494
=394 3.423
0
17T 2T 3T 4 T TOTAL

5.2. Restabelecimento do fornecimento apés interrupc¢ao por
facto imputavel ao cliente

12000

10000
8.323
8000

6000

4.079
4000

1,662 2.016

562 637

2000 1.370 1.212
477

340

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

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

No ano de 2024, registamos 70 clientes com necessidades especiais,

divididos da seguinte forma:
16%

36%

37%

= Clientes com limitagdes no dominio da visao - cegueira total ou hipovisao
= Clientes com limitagdes no dominio da audi¢ao - surdez total ou hipoacusia
Clientes com limitagdes no dominio da comunicacgao oral

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

5.4. Clientes Prioritarios

No ano de 2024, registamos 64 clientes prioritarios, divididos da seguinte

forma:

Estabelecimentos hospitalares, centros de salide ou entidades que prestem servigos equiparados 8

(setor elétrico) Clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de equipamentos cujo 51
funcionamento é assegurado pela rede elétrica, e clientes que coabitem com pessoas nestas condi¢oes

Outros clientes considerados prioritarios, que prestem servigos de segurancga ou saude fundamentais a 4
comunidade
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6.Compensacoes

6.1. Compensacoes pagas em 2024

Em 2024, foram pagas 552 compensacoes, divididas da seguinte forma:

600
500
400
300
200
100

200 €4.000,00
€3.400,00
180 €3.500,00
160
€2.679,00 €2.787,00 €3.000,00
140
120 €2.035,0 €2.500,00
100 €2.000,00
80 €1.500,00
60
€1.000,00
40
20 €500,00
0 €-
T1 T2 T3 T4

Compesacdes Pagas em 2024

Soma dos Montantes Pagos em Compensacoes em 2025 (€)

COMPENSAGCOES PAGAS EM 2024

487
65
- 0 0 0 0
A Clientes Visitas Outras Compensagoes Reclamagoes Reclamacgdes Reclamacgdes
Combinadas Reclamc¢oes ORD Visitas sobre Faturacao Sobre Sobre a qualidade
relativas a Combinadas Funcionamento Eq de energia eletrica
Faturacao, eq Medicao
Medicao, e
Qualidade de
Energia e Gas
Natural
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7. Acoes mais relevantes realizadas para a melhoria

da qualidade de servico

Em 2024, mantivemos o0 nosso compromisso com a melhoria continua da
experiéncia do Cliente, através da aposta na formacao e desenvolvimento

permanente das nossas equipas.

Paralelamente, continuamos a investir na digitalizacao e na simplificacao
dos processos, com o objetivo de aumentar a eficiéncia operacional e

proporcionar uma experiéncia mais agil e intuitiva.
Procuramos construir relagdoes duradouras e de confianga com 0s nossos

Clientes, assentes numa comunicagao clara, transparente e proxima, que

constitui um dos pilares fundamentais da nossa atuacao.
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