


Indice

N € 1 =1 1= g YRS SPSPRPR 3
. Relatorio de QUAlIdade dE SEIVIGO ...ccuviiiiiiiii ettt cestre e eerree e s stree e reesessneesesassessassseessasnessesssneesasssresesnsreesnes 4
g ToTUE=Te [£=Ta aT=Y 0| (o 0TSSR 4
[l Avaliacao dOS INAICAUOIES GEIAIS. . .uiiitrrrerrririerereerierserreessessesserssessessesserssessessessesssessessessesssensessessesssessessessaessessessesssessones 5
Servico de atenNdiMENTO G0 ClIENTE.....ccouvii it cerrre e eeetreeeestre s eestrre e s sseesessraeesasseesesssseesassnreeeasnreesesnnressesnrnes 5

| B AN =Yg Yo T3 at=Ta Y (o o) L =-t= o Yol - | PSSP 5

2 N 1=10Te [0 T ot Yo 1= 1= Lo T ol oo TSR 5

3. Atendimento telefonico de AmMbito COMEICIAN ....c.iiiiiciiiieieeece et e e enae s 6

4. Atendimento telefénico para comunicagdo de avarias (sefor elétrico) ou para comunicag&o de emergéncias e
AVArias (SETOr dO GAS NATUIAN).....iiieieiereeeeteteste ettt et et s e et et e testeestessessesseessessesseassessassasseessassassessesssassessesseensanns 7

5.  Atendimento telefonico para comuniCaga0o de EIUIrAS ...iiviiriiiieieeeceeeee e reesae e e e saees 7

6.  Comunicacdo de leituras — outros meios de ateNdIMENTO ....viiviiei ittt eanees 8

A =Yo [Te fot-le [Ta 1 {olg s gt-Tor=To X oTo g X-TeY 1 o JEU USRS 8

S T B (=0l =1 aT= Yoo =X TR TR RRTROPRRONE 10

Q. ViSITAS COMDINAUAS .eueeeetirteereerierireerteresreeeeeeseeereeeessessesseensessessesnsensessesseensensensessesnsensessesseensensessessensessessesnsensen 10

10. Restabelecimento do fornecimento apos interrupgéo por facto imputavel ao cliente .......cccvecvvcvecvicvecveneenen. 1

1. Clientes COM NECESSIHAUES ESIPECIAIS . veurirrrrrrreerriirerresterterteartessresseeasteasseasseasseasseasseassessseessessseessenssessseessesssenses 12

L O 11T (=Yl o T o T =1 o USSP 12

Relatorio de Qualidade de Servigo

2023



l. A GPEnergy

A G9Energy é uma marca comercial da G@Telecom, S.A. direcionada para as atividades de comercializagcdo de
eletricidade e gas natural, no mercado liberalizado portugués.

A G9 é uma empresa de capitais portugueses, com inferesses e experiéncia nas éreas dos servigos de engenharia,
telecomunicacdes e energia ha mais de 20 anos.

Defendemos relacdes comerciais estratégicas duradouras, assentes numa estratégia win-win com todas as partes
interessadas do negocio.

A orientacéo para o cliente, a inovacgao, a exceléncia e a éfica sdo os valores que permitem a G9, assumir um
relacionamento de profunda e efetiva parceria com os seus clientes.
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Il. Relatério de Qualidade de Servico

Enquadramento

O Regulamento de Qualidade de Servico (RQS) dos setores elétrico e do gas natural, aprovado pela Entidade
Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE), tem como objetivo a harmonizagao regulatéria da qualidade de servigos
aplicaveis aos dois setores (elétrico e gas natural), bem como a simplificagdo da comunicagéo junto dos clientes. Neste
referencial encontram-se definidas:

e Obrigagdes e niveis de qualidade de servico a cumprir pelos Operadores;
o Compensacdes a pagar quando ha incumprimentos;
o Obrigagdes de monitorizacédo e prestagcdo de informacao.

O RQS contém, ainda, regras para operadores de redes e comercializadores, no que respeita a:

e Continuidade de servigo: numero e duragéo dos cortes de eletricidade;
e Qualidade da eletricidade: amplitude, frequéncia, forma da onda e simetria do sistema trifésico da tenséo;
¢ Qualidade comercial: atendimento, informacao, reclamacdes e servigos prestados aos clientes.

A qualidade de servigo comercial abrange temas como o atendimento aos clientes, a resposta a reclamacgées e
pedidos de informacéo, a leitura de contadores ou a prestacdo de servigos nas instalagdes dos clientes.

Com o objetivo de monitorizar a qualidade de servico, o RQS determinou um conjunto de indicadores que podem ser
agrupados em gerais e individuais. Os indicadores gerais medem a qualidade do ponto de vista dos clientes e o
desempenho dos operadores, contribuindo para promover a melhoria do desempenho das empresas, podendo ser
determinados valores minimos de qualidade de servico. As obrigagdes individuais garantem a cada cliente um nivel
minimo de qualidade de servigo. Se o operador ndo o cumprir, deve pagar uma compensacéo ao cliente. Para
algumas situagdes, a G podera cobrar compensacdes ao cliente, em caso de incumprimento por parte deste.

Neste contexto, o presente relatério destina-se a dar cumprimento ao disposto no RQS e proporcionar aos
consumidores, em geral, informac&o sobre os resultados da avaliagdo da qualidade de servico comercial prestada pela
G9 durante o ano 2023.

Relatdrio de Qualidade de Servigo
2023



lll. Avaliacdo dos indicadores gerais

Servico de atendimento ao cliente

1. Atendimento presencial

A avaliacdo de desempenho no atendimento presencial € monitorizada através de um indicador relativo aos tempos de
espera, que traduz a relagdo entre o numero de atendimentos presenciais realizados com um tempo de espera inferior
ou igual a 20 minutos e o numero total de atendimentos presenciais.

A G9 n&o disponibiliza um servigo de atendimento presencial, pelo que este indicador néo foi alvo de monitorizagéo.

2. Atendimento telefénico

Durante o ano 2023, foram recebidas 443 chamadas, das quais 366 foram efetivamente atendidas. Das 77 chamadas
n&o atendidas, 100% dessas chamadas resultaram da desisténcia do cliente.

Figura 1| Atendimentos telefénicos
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Figura 2 | Chamadas néo atendidas

Chamadas néo atendidas por outras causas ' 0

Chamadas nédo atendidas por barramento de acesso ao atendimento ' 0
telefénico

Chamadas nao atendidas por desisténcia do utilizador do servigo — Ui

3. Atendimento teleféonico de ambito comercial

Relativamente as chamadas atendidas em tempo inferior a 60 segundos, verificamos que, num total de 366 chamadas,
99,45% foram atendidas dentro do tempo regulamentar. Apenas 2 chamadas tiveram um tempo de espera superior a
60 segundos.

Figura 3 | Atendimento telefénico comercial

2

= Atendimentos telefénicos de ambito comercial com tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos

Atendimentos telefonicos de ambito comercial com tempo de espera superior a 60 segundos
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Contabilizaram-se ainda um total de 77 desisténcias por parte dos clientes.

Figura 4 | Desisténcias no atendimento telefénico comercial
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A soma de todos os tempos de espera no atendimento telefénico de &mbito comercial totalizou 11060 segundos.

4. Atendimento telefénico para comunicacéo de avarias
(setor elétrico) ou para comunicacdo de emergéncias
e avarias (setor do gas natural)

A G9 néo disponibiliza um servigo de atendimento telefénico de emergéncia e avarias. Para esse efeito os numeros
disponibilizados sdo reencaminhados para os operadores de rede de distribuicdo respetivos.

5. Atendimento telefénico para comunicacéao de leituras

A G9 néo disponibiliza um servigo de atendimento telefénico para comunicagao de leituras. Para esse efeito os
numeros disponibilizados sdo reencaminhados para os operadores de rede de distribuicdo respetivos.
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6. Comunicacao de leituras — outros meios de
atendimento

Durante o ano de 2023, foram comunicadas 600 leituras com origem em outros meios de atendimento, sendo que
91,33% dessas leituras foram feitas através da internet.

Figura 5 | Comunicagéao de leituras - outros meios de atendimento
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A comunicacao de leituras no atendimento presencial ou por SMS n&o se aplicam a G9.

/. Pedidos de informacao por escrito

A G9 registou 473 pedidos de informagéo por escrito, tendo cumprido o prazo de resposta inferior ou igual a 15 dias
uteis em 100% dos casos. Os tempos de resposta aos pedidos de informagédo apresentados por escrito, ascendeu aos
1542 dias Uteis.

Face ao contexto energético atual, com a consequente reducado da carteira de clientes por migracéo para o mercado
regulado, assistiu-se a um crescimento significativo de pedidos de informagéo sobre a compra de excedente de
producgéo de unidades de autoconsumo. Este cenario encontra-se refletido no acréscimo de pedidos de informacéo
recebidos por escrito, categorizados em “Outros temas” com 40,59% (192) do total de pedidos. Destacam-se, ainda,
os pedidos de informagao sobre “Produtos e Servigos” com aproximadamente 23,04% (109). Entre si, os temas
relacionados com contratos ativos e novas adesdes totalizam, aproximadamente, 36,36% dos pedidos de
informacgéo recebidos por escrito.
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Figura 6 | Pedidos de informagéo por escrito
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1 Pedidos de informacéo apresentados por escrito recebidos no trimestre, ndo respondidos
B Pedidos de informacéo apresentados por escrito, recebidos no trimestre, respondidos num prazo superior a 15 dias uteis

m Pedidos de informagao apresentados por escrito, recebidos no trimestre, respondidos num prazo inferior ou igual a 15 dias uteis

Figura 7 | Pedidos de informacao por escrito, por tipologia
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8. Reclamacodes

Figura 8 | Nimero de reclamagdes, por tema
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Em 2023, a G9 registou 1 reclamacao relacionada com o tema Faturagcdo / Consumo. Aos restantes temas ndo se
encontra associada qualquer reclamagao. O tempo meédio de resposta (anual) as reclamacées foi de 1dia util, que
traduz a observancia do indicador padrio de resposta a reclamagdes num prazo regulamentar aplicavel (maximo) de 15
dias uteis.

Q. Visitas combinadas

Entende-se como visita combinada as instalagdes dos clientes, todas as visitas acordadas entre o cliente e a G9. O
operador de rede de distribuicdo devera assegurar a visita em intervalos de tempo, previamente combinados, com a
duragédo maxima de 2 horas e 30 minutos.

No decurso de 2023 a G9 agendou 86 visitas combinadas. No mesmo periodo, pagou 10 compensacdes (200,00 €)
por incumprimento do operador de rede de distribuicéo, ndo tendo sido registada qualquer compensagao por
incumprimento do cliente, durante o periodo em analise.
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Figura 9 | Visitas combinadas
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10. Restabelecimento do fornecimento apds interrupgao
por facto imputavel ao cliente

Em 2023, a G9 enderegou ao operador de rede de distribuicdo 80 solicitacdes de interrupgéo do fornecimento por
facto imputavel ao cliente e registou 70 situagdes sanadas pelos clientes junto da G9.

Figura 10 | Restabelecimento do fornecimento apés interrupgao por facto imputavel ao
cliente

= Interrupgdes do fornecimento por facto
imputavel ao cliente

Situa¢des sanadas pelos clientes com o
comercializador, no ambito do n.
85.
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Nenhuma das 70 solicitacdes recebidas de clientes para restabelecimento do fornecimento, assumiu carater urgente.

Figura 11| Solicitagbes de clientes para restabelecimento do fornecimento
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B Solicitagdes de clientes para restabelecimento do fornecimento, excluindo solicitagdes para restabelecimentos urgentes

B Solicitagcdes expressas dos clientes para restabelecimento urgente do fornecimento

11. Clientes com necessidades especiais

A 31 de dezembro de 2023, a G9 néo registava qualquer cliente classificado como “Cliente com Necessidades
Especiais.

12. Clientes prioritarios

A 31 de dezembro de 2023, a G9 registava 1 cliente como “Cliente Prioritario”, na categoria “Bombeiros”.
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Ligue-se ao que
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