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Infroducao e dmbito

O presente Relatdrio da Qualidade de Servico Comercial relne, para o exercicio de 2024,
a informacdo relativa aos indicadores de qualidade de servico comercial da Cepsa
Comercializadora de Energia — Sucursal Portugal, em cumprimento do disposto no artigo
120.° do Regulaomento da Qualidade de Servico (RQS).

Objeto

O relatério tem por objeto apresentar, de forma transparente e verificdvel, o desempenho da
sucursal nos indicadores gerais de qualidade de servico comercial bem como a informacdo
complementar relativa a carteira de clientes, aos clientes prioritdrios e com necessidades especiais,
as compensacoes e ds acdes de melhoria adotadas.

Ambito e periodo de referéncia

A informacdo refere-se ao periodo compreendido entfre 1 de janeiro e 31 de dezembro de 2024 e
a atividade de comercializacdo de eletricidade desenvolvida pela sucursal em Portugal.

Base de informacgao

? Registos internos da sucursal e seccoes do reporte trimestral enviado & ERSE, compilados na
lista de verificacdo do artigo 120.° do RQS.

? Classificacdo de clientes ativos em 2024 (235 CPE ativos).

) Fontes publicas da ERSE para a descricdo do contexto regulatério e do mercado elétrico
em 2024, identificadas no Anexo.

Estrutura do documento

? Capitulo 01 -Enquadramento geral: apresentagcdo da empresa, contexto regulatério e de
mercado, e caracterizacdo da carteira.

)] Capitulo 02 - Qualidade de servico comercial: resumo de indicadores, atendimento
telefonico, pedidos de informacdo, reclamacodes e compensacoes.

p) Capitulo 03 - Clientes especificos e melhoria: clientes prioritdrios e com necessidades
especiais, incidentes, acdes de melhoria e conclusdes.

Data de referéncia da informagdo da carteira: 31 de dezembro de 2024
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1.1 Quem somos?

A Cepsa Comercializadora de Energia — Sucursal Portugal, anteriormente integrada na
marca Cepsa, desenvolve a sua afividade no mercado liberalizado de elefricidade em
Portugal, disponibilizando solucdes energéticas orientadas para as necessidades de
clientes empresariais dos mais diversos setores de atividade.

Exercicio 2024: 53 clientes de eletricidade e 235 CPE ativos. 91,09 % dos atendimentos
telefonicos comerciais foram atendidos em 60 segundos ou menos (padrdo: 85 %).

A empresa integra o grupo energético internacional Moeve, atualmente empenhado numa
profunda transformacdo do seu modelo de negdcio, alinhada com os desafios da transicdo
energética e da descarbonizacdo da economia.

A atuacdo da empresa enquadra-se na estratégia corporativa Positive Motion, através da qual a
Moeve pretende contribuir para um sistema energético mais sustentdvel, eficiente e inovador,
colocando os clientes no centro da sua atividade e promovendo a melhoria continua dos seus
processos, servicos e canais de relacionamento. A digitalizacdo, a exceléncia operacional e a
qualidade do servico prestado constituem pilares fundamentais desta estratégia.

Em Portugal, a sucursal tem vindo a consolidar a sua presenca no segmento empresarial, mantendo
uma relacdo de proximidade com os seus clienfes e procurando assegurar elevados padroes de
fransparéncia, eficiéncia e acompanhamento comercial. No final de 2024, a carteira de clientes
era composta por 53 clientes de eletricidade, correspondentes a 235 CPE ativos.

A qualidade de servico constitui um elemento essencial do compromisso assumido pela empresa
perante os seus clientes e restantes partes interessadas. Neste senfido, a monitorizacdo permanente
dos indicadores regulamentares, a melhoria continua dos processos internos e o reforco dos canais
de atendimento permitem assegurar uma resposta eficaz ds solicitacdes recebidas e promover uma
experiéncia de servico cada vez mais satisfatodria.

O presente relatdrio apresenta os principais indicadores de desempenho relativos ao exercicio de
2024, em conformidade com os requisitos estabelecidos pela ERSE e pelo RQS, proporcionando uma
visdo transparente dos resultados alcancados e das medidas implementadas para garantir
elevados padroes de atendimento e relacionamento com os clientes.
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1.2 O mercado e 0 nosso contexio

O exercicio de 2024 caracterizou-se por um mercado elétrico com maior concorréncia
retalhista, descida dos precos grossistas e uma revisdo excecional das tarifas reguladas.

Consumo e produgdo. Segundo o Relatério Anual sobre os Mercados de Eletricidade e de Gd&s
Natfural em 2024 da ERSE, o consumo global aumentou 1,3 % face a 2023 e a cobertura do consumo
elétrico com producdo renovavel passou de 75 % para 85 %, favorecida por um ano hidrolégico
acima da média.

Mercado retalhista. Cerca de 87 % dos clientes e 94 % do consumo de elefricidade foram
abastecidos por um comercializador em regime de mercado. No final de 2024 operavam 37
comercializadores emregime de mercado, com a entrada de 5 e a saida de 2 face ao ano anterior,
e o ritmo de mudanca de comercializador atingiu 23 % dos clientes, seis pontos percentuais acima
de 2023.

Precos e tarifas. Os precos grossistas da eletricidade desceram cerca de 28 %, enquanto as tarifas
reguladas de acesso as redes registaram uma variacdo média de +29 %, devida essencialmente ao
facto de, em 2023, terem sido negativas. A ERSE aprovou uma fixacdo excecional de tarifas com
efeitos a partir de 1 de junho de 2024, e o preco médio no mercado retalhista de eletricidade
aumentou.

Indicador do mercado eléirico’ 2024

Variagao do consumo global +1.3%
Cobertura do consumo com produgdo renovdvel 85 % (75 % em 2023)
Clientes em mercado livre / consumo em mercado livre =87 % /=94 %
Comercializadores em regime de mercado (final de 2024) 37

Ritmo de mudang¢a de comercializador (clientes) 23% (+6 p. p.)
Preco grossista da eletricidade =-28%
Tarifas de acesso as redes (variagdo média) +29 %
Clientes BIN com contador inteligente (Portugal continental) ~99%

Fonte: ERSE, Relatdério Anual sobre os Mercados de Eletfricidade e de Gds Natural em 2024.

Cepsa Comercializadora de Energia | Relatério
- Sucursal Portugal 2024

n



2024 -Relatdrio da Qualidade de Servico

Como funciona o mercado?

Adesdao ao mercado livre

No final de 2024, cerca de 5,7 milhdes de clientes de eletfricidade estavam no mercado livre, mais
2,2 % do que um ano antes, segundo o boletim mensal do mercado liberalizado da ERSE. O peso
do mercado livre no nUmero de clientes tem crescido de forma sustentada nos Ultimos anos.

84 % 85 % 85 % 85 % 86 % 87 %

80 % 82 %

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Adesdo ao mercado livre de elefricidade em Portugal (% de clientes no final de cada ano). Fonte: ERSE (Boletim do Mercado
Liberalizado de Eletricidade).

Enquadramento normativo aplicavel

) RQS: Regulamento da Qualidade de Servico dos setores elétrico e do gds, aprovado pelo
Regulamento n.° 826/2023, de 28 de julho, alterado pela Diretiva da ERSE n.° 21/2024, de 11
de dezembro.

) Regulamento Tarifdrio do setor elétrico, aprovado pelo Regulamento n.° 828/2023, de 28 de
julho.

) Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho: regime juridico dos centros telefénicos de
relacionamento com o cliente (call centers).

? Diretivas da ERSE n.° 10/2024 e n.° 17/2024: aprovacdo das tarifas e precos de 2024 e
fixacdo excecional de tarifas a partir de 1 de junho de 2024.
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1.3 Quem sao os nossos clientes?

A 31 de dezembro de 2024, a carteira da sucursal era composta por 53 clientes
exclusivamente de elefricidade, que agrupavam 235 CPE ativos.

53 235 70,6 7% 53,6 %

clientes de eletricidade CPE ativos CRECm bch;é;ensoo BT CPE com telecontagem

Distribuicdo por nivel de tensdo

Predominam os CPE em baixa tensdo (BTN1, BTN2, BTE e BTE_D: 166 CPE, 70,6 %), seguidos da média
tens@o (MT: 49 CPE, 20,9 %). Os restantes 20 CPE (8,5 %) correspondem a niveis com o sufixo «VE»,
repartidos por igual por cinco categorias.

orc | - (- -
o I -~ <

MTVE 4 (17 %)
BTEVE 4 (17%)
BTNVE 4 (17 %)

ATVE 4 (17 %)

MATVE 4 (17%)

NUmero de CPE por nivel de tensdo (total: 235). Fonte: Classificacdo de clientes ativos 2024.

Nota: BTN = baixa tensdo normal; BTE = baixa tensdo especial; MT = média tensdo; AT = alta tensdo; MAT = muito alta tensdo.
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Perfil da nossa carteira

Opgado tarifaria e telecontagem
A opcdo tarifdria mais frequente é a Tetra-Hordrio (106 CPE, 45,1 %), seguida da Simples e da Tri-
Hordrio, com 57 CPE cada (24,3 %), e da Bi-Hordrio (15 CPE, 6,4 %). 53,6 % dos CPE dispdem de

telecontagem.

E Tetra-Hordrio: 106 (45,1 %)

235 Simples: 57 (24.3 %) 53.6 % = Com felecontagem: 126 (53,6 %)
CPE Tri-Hordrio: 57 (24.3 %) e Sem telecontagem: 109 (46.4 %)
Bi-Hordrlo: 15 (6.4 %)

Distribuicdo por opg¢do tarifdria (esquerda) e por disponibilidade de telecontagem (direita). Fonte: Classificacdo de clientes ativos
2024.

Ciclo hordrio

5/C 57 (24,3 %)
DIA 54 (23,0 %)
FER 49 (209 %)

Nota: SEM = ciclo semanal; DIA = ciclo didrio; S/C = sem ciclo hordrio (tarifa simples). O codigo FER (Feriados) é apresentado de
acordo com a codificacdo do ficheiro de classificacdo de clientes.

Numero de CPE por ciclo hordrio, segundo a codificagcdo de origem (SEM, S/C, DIA, FER).

Perfil setorial da carteira

A carteira de clientes da Cepsa Comercializadora de Energia — Sucursal Portugal é composta
maioritariamente pelo cliente interno do grupo Moeve, ou seja, instalacdes préprias da empresa e
sociedades ou estabelecimentos com ela relacionados. Em fodos os casos trata-se de clientes
empresariais, cuja atividade se insere nos seguintes setores:

2 Distribuidores e comercializadores de combustivesis.
Postos de abastecimento.

Transporte e logistica.

IndUstria alimentar.

Comércio grossista.

Restauracdo.

IndUstria quimica e transformadora.

Instaladores elétricos.

AV IRV E "B VIRV IV,
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2.1 O que dizem os nUmeros?

Os indicadores gerais de qualidade de servico comercial de 2024 mostram o cumprimento
do padrdo no atendimento telefénico e um resultado ligeiramente inferior ao valor de

referéncia nos pedidos de informacdo por escrito.

91,09 %

atendimentos telefénicos em < 60 s

87.07 7%

pedidos por escrito respondidos em

< 15 dias Uteis

3

compensacoes por 180 €

Atendimento telefénico comercial
em<é60s

Pedidos de informagao por escrito
em £ 15 dias Uteis

Pedidos telefonicos ndo imediatos
em £ 3 dias Uteis

Reclamagoes

Restabelecimentos por facto
imputdvel ao cliente

Compensacgoes faturadas a clientes

Leitura dos resultados

85 %

90 %

3 dias Uteis

prazo
contratualmente
estabelecido com
o cliente, o qual
ndo poderd ser
superior a 15 dias
Uteis

comunicacdo ao
ORD no prazo
mdximo de 30
minutos a contar
da solicitacdo do
cliente

91.09 %

87,07 %

2de3

Nd&o foram
registadas
reclamacoes

Nd&o foram
registadas
comunicacoes
ao ORD

3 (180 €)

1

Cumpre o padrdo

Ndo atinge o valor de
referéncia

pedido fora de prazo

Informativo

No atendimento telefénico comercial, o resultado supera o padrdo regulamentar de 85 % em 6,09
pontos percentuais. Nos pedidos de informacdo por escrito, a percentagem de respostas dentro do
prazo de 15 dias Uteis situa-se 2,93 pontos percentuais abaixo do valor de referéncia de 90 %, com
um tempo médio de resposta de 5,65 dias Uteis. Este resultado estd associado ds medidas adotadas
no dmbito da gestdo e do acompanhamento de pedidos de informacdo descrita no ponto 3.2.

Cepsa Comercializadora de Energia | Relatério
- Sucursal Portugal 2024

n



2024 -Relatdrio da Qualidade de Servico

2.2 Do outro lado do telefone

91,09 % dos atendimentos telefénicos comerciais de 2024 foram atendidos num tempo de
espera igual ou inferior a 60 segundos, superando o padrdo regulamentar de 85 %.

Padrdo 85 %

91,09 %

Atendimentos telefénicos comerciais atendidos em < 60 segundos

Durante o exercicio de 2024 foram registados 606 atendimentos telefénicos de cardter comercial,
dos quais 552 foram atendidos num tempo de esperaigual ou inferior a 60 segundos e 54 num tempo
superior. Registaram-se ainda 0 chamadas abandonadas pelos clientes antes de serem atendidas.

Il Atendidas < 60s: 552 Atendidas > 60 s: 54 Abandonadas: 90

DistribuicGo das chamadas telefénicas comerciais, 2024 (nUmero de chamadas).

Atendimentos em < 60 segundos 552
Atendimentos em > 60 segundos 54
Total de atendimentos 606
Tempo total acumulado de espera das chamadas abandonadas 21.206 s
Tempo médio de espera das chamadas abandonadas 235,62's
Percentagem de atendimentos em < 60 segundos 91,09 %

Resultado: cumprimento do padrdo regulamentar (85 %).

13 Cepsa Comercializadora de Energia | Relatério
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2.3 Como respondemos aos pedidos de

infformacgao

87,07 % dos pedidos de informacdo por escrito foram respondidos dentro do prazo
regulamentar de 15 dias Uteis, abaixo do valor de referéncia de 90 %.

Pedidos apresentados por escrito

Padrdo 90 %
87,07 %

Pedidos por escrito respondidos em < 15 dias Uteis

Durante 2024 foram recebidos 116 pedidos de informacdo por escrito, dos quais 101 foram
respondidos dentro do prazo de 15 dias Uteis, 14 fora de prazo e 1 permanecia sem resposta no final
do periodo analisado. O tempo médio de resposta foi de 5,65 dias Uteis (soma dos tempos de

resposta: 649,76 dias Uteis).

14

B Respondidos < 15 dias Gteis: 101 > 15 dias Uteis: 14 Sem resposta: 1

Distribuicdo dos pedidos por escrito segundo o prazo de resposta, 2024 (nUmero de pedidos).

Cepsa Comercializadora de Energia | Relatério
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O que nos perguntam por telefone?

Principais temas
informagdo geral
Duplicados de faturas 26

Pagamentos ou cobrangas 7
bancdrias

Contratos e novas adesdes 5

Dados contratuais, 2
operaciondails ou econémicos

Pedidos por escrito por tema, 2024 (nimero de pedidos).

Questoes sobre produtos, servigos e informagao geral 61
Pedidos de duplicados de faturas 26
Incidéncias relacionadas com pagamentos ou cobrangas bancdrias 7
Pedidos de contrato e novas adesoes S
Questdes sobre dados contratuais, operacionais ou econémicos 2

Pedidos por telefone (Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho)

Em conformidade com o regime juridico dos centros telefénicos de relacionamento, os pedidos de
informacdo apresentados por telefone que ndo obtenham resposta imediata devem ser
respondidos no prazo de frés dias Uteis. Em 2024 foram registados trés pedidos ndo resolvidos de
forma imediata: dois foram respondidos dentro desse prazo e um fora dele. Ndo ficaram pedidos
pendentes. Os principais motivos de contacto foram relativos a informacdo geral sobre produtos e
servicos e os duplicados de faturas.

Indicador (servigo telefénico) Resultado

Respostas imediatas registadas 0
Respostas em < 3 dias Uteis 2

Respostas em > 3 dias Uteis 1

Pedidos sem resposta 0

15 Cepsa Comercializadora de Energia | Relatério
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2.4 Reclamagoes e compensagoes

Em 2024 ndo foram registadas reclamacdes nem comunicacdes relativas a
restabelecimentos do fornecimento por facto imputdvel ao cliente, e foram faturadas trés
compensacoes num total de 180 €.

Atendimento presencial

A sucursal ndo dispde de atendimento presencial, uma vez que o volume de clientes da sua carteira
ndo é elevado. Arelacdo com os clientes € assegurada através dos restantes meios de atendimento
disponibilizados, que permitem dar uma resposta adequada aos pedidos recebidos.

Reclamacoes

Durante o exercicio de 2024 ndo foram registadas reclamacdes de faturacdo, funcionamento de
equipamentos de medicdo e qualidade da energia elétrica.

A Cepsa Comercializadora de Energia — Sucursal Porfugal ndo utiliza meios de comunicacdo de
leitura, dado que ndo é responsdvel pela leitura dos fornecimentos. Esta atividade compete ao
operador de rede de distribuicdo (ORD), que é o responsdvel por realizd-la e por a disponibilizar ao
comercializador para a faturacdo dos consumos.

As faturas emitidas pela sucursal incluem os vdrios nUmeros de telefone da empresa distribuidora
para a gestdo das avarias que possam ocorrer no fornecimento. Deste modo, os clientes dispdem,
em qualguer momento, da informacdo necessdria para comunicar qualquer ocorréncia
diretamente d entidade responsdvel pela rede.

Restabelecimento do fornecimento por facto imputdvel ao cliente
Ndo foram reportadas, durante o exercicio de 2024, comunicacdes relativas a interrupcdes ou
restabelecimentos de fornecimento por facto imputdvel ao cliente.

Compensagoes por incumprimento da qualidade de servigo

Durante o exercicio de 2024 foram pagas compensacdes a clientes num montante total de 180 €,
correspondentes a 3 compensacdes aplicadas em cumprimento das obrigacdes regulatdrias e
contratuais vigentes. O montante indicado corresponde ao valor total pago aos clientes mediante
a sua inclusdo na fatura durante o exercicio.

_ N.° de compensagoes Montante total (€)

2024 3 180

Fonte: registos internos da sucursal (lista de verificacdo do artigo 120.° do RQS).
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3.1 Precisam de algo diferente?

A 31 de dezembro de 2024, a carteira da sucursal ndo incluia clientes prioritdrios nem
clientes com necessidades especiais.

Clientes prioritarios

O RQS considera clientes prioritdrios, no setor elétrico, aqueles cuja sobrevivéncia ou mobilidade
depende de equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica, bem como os
que prestam servicos de seguranca ou de saude fundamentais para a comunidade (por exemplo,
estabelecimentos hospitalares, forcas e servicos de seguranca, bombeiros ou protecdo civil).

A 31 de dezembro de 2024 ndo constavam da carteira da sucursal clientes suscetiveis de serem
classificados, de forma inequivoca, como clientes prioritdrios nos termos do RQS. A carteira é
composta principalmente por distribuidores e comercializadores de combustiveis, postos de
abastecimento, transporte e logistica, indUstria alimentar, comércio grossista, restauracdo, industria
quimica e transformadora e instaladores elétricos.

Clientes com necessidades especiais

O RQ@S prevé medidas especificas para clientes com limitacdes no &mbito da visdo, da audicdo, da
comunicacdo oral ou do olfato (esta Ultima em relacdo ao gds natural). A 31 de dezembro de 2024
ndo constavam da carteira da sucursal clientes com necessidades especiais enquadrdveis nas
categorias previstas.

Embora a Sucursal ndo tenha atualmente na sua carteira este tipo de clientes, encontra-se
preparada para os atender adequadamente, fendo adotado, para o efeito, as seguintes medidas:

) Disponibilizac@o de comunicacdes e faturas em formatos acessiveis, nomeadamente em
letra ampliada ou em formato digital compativel com leitores de ecrd, mediante pedido do
cliente.

) Disponibilizac@o de canais de contacto alternativos ao telefone, como o correio eletronico,
para clientes com limitacdes auditivas ou de comunicacdo oral.

Cepsa Comercializadora de Energia | Relatério
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3.2 Aprender e melhorar

Durante 2024 ndo ocorreram incidentes significativos com impacto relevante na
comunicacdo com os clientes nem na prestacdo dos servicos comerciais, € mantfiveram-
se medidas de melhoria do servico.

Incidentes significativos

Durante o exercicio de 2024, a prestacdo dos servicos comerciais € a comunicacdo com os clientes
decorreram sem registo de ocorréncias relevantes, mantendo-se em curso as medidas destinadas
a melhoria do servico.

Medidas de melhoria da qualidade de servigo

Durante 2024, a sucursal continuou a desenvolver acdes orientadas para:

2 Melhorar a eficiéncia dos processos de atendimento ao cliente.

Y Ofimizar a gestdo e o acompanhamento dos pedidos de informacdo.
p) Reforcar os canais de atendimento telefénico e escrito.

) Aumentara qualidade e a rapidez da resposta dada aos clientes.

Desvio identificado: pedidos de informagado por escrito (87,07 % dentro do prazo face aos 90 %
de referéncia). Medidas de mitigagdo adotadas: otimizar a gestdo e o acompanhamento dos
pedidos de informacgado.

A monitorizacdo permanente dos indicadores regulatérios permite & sucursal identificar os desvios
face aos padrdes e orientar as medidas corretivas para os processos que os originam.
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3.3 Em sintese

Os indicadores disponiveis para 2024 mostram um desempenho satisfatério no
atendimento telefénico comercial e um resultado ligeiramente inferior ao valor de
referéncia nos pedidos de informacdo por escrito.

?  Atendimento telefénico comercial: nivel de cumprimento de 91,09 % face ao padrdo
regulamentar de 85 %.

) Pedidos de informacgdo por escrito: tempo médio de resposta de 5,65 dias Uteis e 87,07 %
de respostas dentro do prazo regulamentar, ligeiramente abaixo do valor de referéncia de
90 %.

? Pedidos telefénicos ndo imediatos: trés pedidos, dois respondidos dentro do prazo de trés
dias Uteis e um fora de prazo; nenhum pendente.

p) Reclamacgoes, clientes prioritdrios, clientes com necessidades especiais e incidentes
significativos: nGo foram reportados durante o exercicio analisado.

) Compensacgoes: foram pagas 3 compensacoes num montante total de 180 €.

A sucursal mantém o seu compromisso com a melhoria continua da qualidade de servico e com o
cumprimento das obrigacdes estabelecidas pela ERSE e pelo RQS.

Cepsa Comercializadora de Energia - Sucursal Portugal - Exercicio 2024
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2024 -Relatdrio da Qualidade de Servico

De onde vém os dados?

Fontes de informagao

?  Dados internos: lista de verificacdo do artigo 120.° do RQS (exercicio 2024) e classificacdo
de clientes ativos 2024.

3 ERSE: Relatdrio Anual sobre os Mercados de Elefricidade e de Gds Natural em 2024
(erse.pt).

Y ERSE: Boletim do Mercado Liberalizado de Eletricidade, dezembro de 2024. A série histérica
2017-2024 de penetracdo do mercado livre reproduz dados da ERSE incluidos no Relatério
da Qualidade de Servico 2025 da EDP Comercial.

Notas metodolégicas

Y Atendimento telefénico: quociente entfre os atendimentos atendidos num tempo de
espera igual ou inferior a 60 segundos e o total de atendimentos (552 / 606 = 91,09 %).
Padrdo: 85 %.

Y  Pedidos por escrito: quociente entre os pedidos respondidos num prazo igual ou inferior a
15 dias Uteis e os pedidos recebidos (101 / 116 = 87,07 %). Valor de referéncia: 90 %.

Y Os montantes est@o expressos em euros e as percentagens arredondadas a duas casas
decimais (indicadores) ou a uma casa decimal (carteira).

Glossdrio
R
CPE Cédigo do ponto de entrega
ERSE Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos
RQS Regulamento da Qualidade de Servico dos setores elétrico e do gds
BTN / BTE Baixa tenséo normal / baixa tensdo especial
MT / AT / MAT Média tensdo / alta tensdo / muito alta fensdo
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