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1. Endesa em Portugal

A Endesa, empresa do Grupo
Enel, com 9.706 empregados e
prestadora de servicos a mais de 10,8
milhdes de clientes, é lider do sector da
eletricidade em Espanha e o segundo
operador no mercado da eletricidade
em Portugal.
A entrada da Endesa em Portugal re-
monta a 1993, com a participacdo na
Central Térmica do Pego, situada no con-
celho de Abrantes. Assim, a presenca
da Endesa no sistema elétrico luso tem
mais de duas décadas e consiste nas
atividades de producéao de eletricidade e
de comercializacao de eletricidade e gas

natural no mercado liberalizado.
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Na sua atividade de producéao de eletrici-
dade em Portugal, a Endesa detém par-
ticipacdes em duas centrais de carvao
e gas (Tejo e Elecgas) que, em 2017, Ihe
proporcionaram uma quota de mercado
de 15,8% no total do sistema (3.645
GWh).
Como comercializadora no mercado
livre portugués, em 2017 a Endesa ge-
riu uma carteira de mais de 255.000
clientes e comercializou aproximada-
mente 12,4 TWh de energia (eletrici-
dade e gas):
> Em 2017 a Endesa continuou a ser
o segundo operador portugués do

mercado liberalizado de energia elé-

trica, com uma quota de mercado
de 16,2% em termos de energia
fornecida (7.6 TWh), e uma carteira
de mais de 210.000 clientes (95 %
de clientes de baixa tensédo) no final
de 2017

> A Endesa forneceu 4,8 TWh de gés
natural (mais 30% do que em 2016),
com uma carteira, no final de 2017, de
mais de 45.000 clientes.

Além do mais, em 2017, a Endesa con-

tinuou a apostar na comercializacdo de

Produtos e Servicos de Valor Acrescen-

tado aos seus clientes.



2. Introducao ao Relatorio
de Qualidade Comercial

0 s centros de atendimento da
Endesa obtém elevada avalia-
Ggao dos nossos clientes relativamente
ao atendimento prestado, gestédo do tra-
tamento e solucdes fornecidas na reso-
lugao dos seus Pedidos, alcancando em
dezembro de 2017 a Satisfacdo Global
de 762.
Com a implementagcdo de um novo
modelo de comunicagdo, 0S nNOSSOS
clientes estdo informados de todos os
passos e em todos os momentos da si-
tuacdo em que se encontra o seu Pedi-
do, contribuindo a permanente informa-
Gao e atualizagédo para um entendimento
claro, transparente e compreensivel do
caminho efetuado para a resolugdo dos
seus Pedidos.
Nova fatura clara: Com o objetivo de
melhorar o servico prestado aos nossos
clientes em Portugal, cridmos uma ver
sdo melhorada da fatura para os clientes

residenciais com o objetivo de dar mais

claridade e melhorar a compreenséo da
fatura. Desta forma e tendo presente
as exigéncias dos clientes, as principais
melhoras séo:

> Maior visibilidade nos dados pes-
soais.

> Novo Gréfico representativo do con-
sumo dividido em energias e impos-
tos.

> Nova Seccdo de leituras onde se
indica a data mais apropriada para
informar as leituras (e evitar as esti-
macoes)

> Agrupacéao dos célculos entre as leitu-
ras estimadas, reais e acertos.

> Novo campo “Saldo Movimentos An-
teriores” na Conta Corrente que in-
clui os pagamentos feitos a partir da
ultima fatura.

> A nivel de comunicagcdo com o
cliente, ja serd possivel adaptar al-
guns conteudos de acordo ao tipo
de cliente.
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Nova pagina web (www.endesa.pt):
Esta pagina web apresenta ndo sé uma
importante mudanca de estilo e ima-
gem face a atual assim como a criagao
de ferramentas que possibilitam um
maior dinamismo e rapidez no desen-
volvimento e atualizagcdo de conteudos
e novas funcionalidades. Para o seu
desenvolvimento realizaram-se dife-
rentes estudos e testes com cerca
de 200 clientes de modo a conseguir
obter a melhor arquitetura e o melhor
design, ou seja, uma web pensada para

os clientes.

A presentamos seguidamente o RELA-
TORIO DA QUALIDADE DE SERVICO
DO SECTOR DE GAS NATURAL 2017,
que contém os principais indicadores
de servico da Endesa em Portugal no
que se refere ao Servigco de Atendi-
mento ao Cliente e a resolucdo de Re-

clamacoes..
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3. Servico de Atendimento
ao Cliente

A Endesa disponibiliza aos seus

clientes diferentes meios de
atendimento, oferecendo a possibilida-
de de contacto através de um servico
telefénico gratuito, presencialmente nas
suas lojas de Lisboa e Porto, por escrito

e através da sua pagina web.

[
3.1. Atendimentos Presenciais

A Endesa dispde atualmente de dois de 8.068 visitas, 3.473 das quais na loja
centros de atendimento presenciais, si- do Porto e 4.595 na loja de Lisboa.
tuados nas lojas do Porto e de Lisboa. Trimestralmente, os atendimentos em ca-

Durante o ano de 2017 registou um total da loja distribuiram-se da seguinte forma:

Atendimentos presenciais na loja do Porto em 2017

1.5673

| Atendimentos presenciais

| Atendimentos presenciais
1°Trimestre  2°Trimestre  3°Trimestre 4° Trimestre com tempo de espera < 20 minutos

Atendimentos presenciais na loja do Lisboa em 2017

1.994

| Atendimentos presenciais

) ) i i I Atendimentos presenciais
1°Trimestre  2°Trimestre  3°Trimestre 4° Trimestre com tempo de espera < 20 minutos
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No ano de 2017 globalmente 81% dos
atendimentos presenciais tiveram um
tempo de espera igual ou inferior a 20
minutos.

Por outro lado, o tempo médio de es-
pera nas lojas durante o ano 2017 foi
de 15,4 minutos e trimestralmente os
tempos médios de espera em cada loja

foram os seguintes:

Tempo médio de espera em 2017 (minutos)

1°Trimestre

2°Trimestre

3°Trimestre

I ¢
I 0

4°Trimestre

3.2. Atendimento Telefdnico

Comercial

Os dados apresentados nesta seccao
referem-se a atendimentos relacionados
com assuntos de eletricidade e gas natu-
ral, devido ao facto de nao ser possivel
efetuar uma divisao dos mesmos. Por
numero de clientes em ambos os sec-
tores, a maioria dos dados nesta seccao

referem-se a assuntos de eletricidade.

Atendimiento telefonico comercial 2017

291.962

264.168 261.463

1°Trimestre  2°Trimestre 3°Trimestre 4° Trimestre

275.546

Durante o ano de 2017 foram atendi-
das 1.093.139 chamadas comerciais,
875.433 das quais com um tempo de
espera igual ou inferior a 60 segundos.

Trimestralmente estes atendimentos di-

videm-se da seguinte forma:

| Numero de chamadas atendidas

I Numero de chamadas atendidas
con tempos <60 s
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Durante 2017 contabilizou-se um total
de 10.804 desisténcias de chamadas
por parte dos clientes, o que significa
apenas 1% de desisténcias no total
de chamadas comerciais recebidas.
Do numero total de desisténcias, 97%
(10.492) tiveram um tempo de espera
igual ou inferior a 60 segundos.

Trimestralmente as desisténcias divi-

dem-se do seguinte modo:

Desisténcias em chamadas de ambito comercial em 2017

2.521 2.562

3.285

I Numero de desisténcias

I Numero de desisténcias

1°Trimestre  2°Trimestre  3°Trimestre  4° Trimestre con tempos de espera t< 60 s

Globalmente, durante este ano de 2017,
80% das chamadas de natureza comer
cial recebidas foram atendidas com um
tempo de espera inferior a 60 segundos’.

3.3. Atendimento Telefdnico nos
Call Centers (DL 134/2009)

Os dados apresentados nesta seccao
referem-se a atendimentos relacionados
com assuntos de eletricidade e gas na-
tural devido ao facto de nao ser possivel
realizar uma divisao dos mesmos. Por
numero de clientes em ambos os secto-
res, a maior parte dos dados desta sec-
cao refere-se a assuntos de eletricidade.
Durante 2017 registou-se um total de
15.197 chamadas comerciais em que
nao foi possivel atender o cliente num
prazo de 60 segundos. O cliente deixou
os seus dados e o motivo da chamada

para um contacto posterior da parte da
Endesa:

Numero de situagoes sem atendimento em 60 segundos e em que o cliente
indicou os seus dados de contacto e a finalidade da chamada em 2017

" Indicador geral relativo ao tempo de espera calculado como o quociente do nimero de chamadas com tempo de espera igual ou inferior a 60
segundos e o numero total de chamadas (sem ter em conta as desisténcias com tempos de espera iguais ou inferiores a 60 segundos).
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3.4. Atendimento
Telefonico para
comunicacao

de leituras

Numero de chamadas para a comunicagao de leituras

1°Trimestre 4.583 Ryl 7650
Durante o ano de 2017 a Endesa rece-

2°Trimestre 8.666 VWEF 13.084
beu um total de 50.284 chamadas para
a comunicacao de leituras. 34% dessas )

3°Trimestre 9.5564 5.122 14.676

chamadas foram automaticamente gra- ] G e R i e

vadas.

. 4°Trimestre 10522 PRI s | Chamadss registadas de forma
Trimestralmente as chamadas para a automatica

comunicacao das leituras dividem-se da

seguinte forma:

[
3.5. Pedidos de Informacao por escrito

Ao longo de 2017 a Endesa recebeu um
total de 9.693 pedidos de informacéo
por escrito, 75% dos quais obtiveram
resposta em menos de 15 dias Uteis. Tri-

mestralmente, esses pedidos dividem-

-se da seguinte forma:

Pedidos de informacao por escrito em 2017

3.213
3.019

| Pedidos de informacao por escrito
recebidos

| Pedidos de informacao por escrito respondidos
1°Trimestre  2°Trimestre  3°Trimestre  4° Trimestre em menos de 15 dias Uteis

Dos pedidos de informagao por escrito 18% (1.779) e cobrancas 16% (1.584).
recebidos, a maioria estdo relacionados Estes trés assuntos somam 92% dos
com assuntos de contratacao 57% pedidos de informacao recebidos por
(5.5639). De resto, destacam-se os pe- escrito.

didos de informacdo sobre faturagao
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3.6. Pedidos de Informacao en Call
Centers (DL 134/2009)

Através dos centros de atendimento te-
lefénico (Call Centers) foi recebido um
total de 79.045 pedidos de informacéo,
repartidos trimestralmente da seguinte

forma:

Pedidos de informacéao recebidos em Call Centers em 2017

3°Trimestre

Importa salientar que nem todos os pe-
didos de informacédo podem obter res-
posta imediata, pela sua tipologia. Du-
rante o ano 2017 a Endesa recebeu um
total de 12.396 pedidos de informacéo a
que nao foi possivel responder num pri-
meiro contacto, e 41% desses pedidos
(5.088) foram respondidos no prazo de
trés dias Uteis desde a apresentacdo do
mesmo.

O assunto mais abordado pelos clientes
nos pedidos de informacéo ¢ a contra-
tacado: 38% (30.116), seguido da fatu-
racao: 29% (22.549) e das cobrancas:
28% (22.266). Estes trés assuntos so-
mam 95% dos pedidos de informacao
recebidos nos Call Centers.
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3.7 Atendimento através

da Pagina Web

Os dados apresentados nesta seccao
referem-se a atendimentos relaciona-
dos com assuntos de eletricidade e gas
natural devido ao facto de nao ser pos-
sivel realizar uma divisao dos mesmos.
Por nimero de clientes em ambos os
sectores, a maior parte dos dados desta
seccao refere-se a assuntos de eletrici-
dade.

A Endesa oferece a possibilidade de
atender os seus clientes através da sua
pagina web https://www.endesa.pt/, a
partir da qual se pode aceder ao escrito-
rio virtual da Endesa (MyEndesa). A par-
tir deste escritério, o cliente tem acesso
a todos os dados dos seus contratos,

consumos, coépias das suas faturas, e

pode realizar qualquer operagao relacio-
nada com os seus contratos.

Durante o ano de 2017 registaram-se
1.068.006 acessos a pagina web da En-
desa, sendo 47% desses acessos 0Cor
ridos no quarto trimestre de 2017, coinci-
dindo com a campanha de comunicacéo
realizada.



Numero de acessos a pagina Web

1°Trimestre - 185.150

2°Trimestre _ 228.512

3° Trimestre - 149.359

4°Trimestre _ 504.985

Desde o més de abiril, e até ao final do
ano de 2017 foram registados 663.294
acessos no portal de apoio ao cliente
MyEndesa.

Numero de acessos ao MyEndesa

1°Trimestre ~ N/D

216.467

2°Trimestre

3°Trimestre 197254

4°Trimestre 249.573

Os principais temas relacionados com
0 acesso ao MyEndesa estdo relacio-
nados com a consulta dos contratos,
a consulta de faturas e a comunicacédo
de leituras. Trimestralmente a reparticao

por estes temas foi a seguinte:

Numero de acessos ao MyEndesa por tema

1°Trimestre  N/D

58.600
2°Trimestre 51.498
47942
3°Trimestre 55.587

| Consulta de contratos

78.055 | Consulta de faturas

4°Trimestre 62.614

I Comunicao de leituras
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4. Reclamacoes

A Endesa considera que as recla-
magdes também sdo uma
oportunidade de melhorar, esta melhora
pode comprovarse em la diminuigao

progressiva a lo largo de ano 2017 por

Nudmero de reclamacoes em 2017

uma dedicacdo e uma méxima atengao
e esforco a gestdo e resolugdo das mes-
mas. Durante 2017 a Endesa recebeu
5.849 reclamacobes distribuidas trimes-

tralmente da seguinte forma:

1°Trimestre _ 1.636
2°Trimestre _ 1.7562
3°Trimestre _ 1.172
erimese. | 755

A maioria destas reclamacgdes, recebi-
das durante 2017, incidiu sobre assuntos
de contratacdo: 33% (1.941), fatura-
cao: 31% (1.788) e atendimento ao
cliente: 177% (1.005). Estes trés assun-
tos ocupam 81% do numero total de

reclamacgdes recebidas.

Nuamero de reclamacdes por tipologia e trimestre em 2017

612

532

1°Trimestre

50
10

300
o
2°Trimestre 153
204
"
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558
526

351
357
. 237
o
3°Trimestre 126
90
1"
420
373
. 268
4°Ty
rimestre 95
94

| Contratacao

I Faturacéo

I Atendimento ao Cliente
I Vendas

| Cobranca

I Varios

Anualmente, o tempo médio de respos-
ta as reclamacodes situa-se em 12 dias

il |



H. Outros

[
5.1. Visitas
Combinadas

Durante o ano de 2017 foi agendado um
total de 7277 visitas combinadas, das
quais 53%, ou seja 3.864, foram efetiva-
mente realizadas.

Trimestralmente as visitas combinadas
agendadas dividem-se da seguinte for

ma:

Visitas combinadas em 2017

2.639

I Numero de visitas combinadas agendadas

I Numero de visitas combinadas realizadas
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