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O presente Relatério de Qualidade de Servico (RQS) referente ao ano de 2025 evidencia
o0 compromisso da Zug Power — Sucursal em Portugal com a prestacdo de um servico de
qualidade, sustentado na eficiéncia operacional e na satisfacdo das necessidades dos
seus clientes, num contexto regulatdrio exigente e em permanente evolugao.

Durante o periodo em analise, a entidade prosseguiu uma estratégia orientada para o
reforco da proximidade com o cliente e para a melhoria dos processos internos,
assegurando o cumprimento dos requisitos estabelecidos pela Entidade Reguladora dos
Servigos Energéticos (ERSE).

O enquadramento atual do setor energético nacional caracteriza-se por uma crescente
complexidade, associada a transi¢cdo energética, a digitalizacdo dos servicos e a evolugao
das solucdes disponibilizadas aos consumidores, nomeadamente no dominio do
autoconsumo e da gestdo eficiente de energia.

Face a este contexto, a Zug Power — Sucursal em Portugal tem vindo a desenvolver
iniciativas focadas na otimizacdo da capacidade de resposta, na melhoria dos canais de
comunicac¢ao e no reforco dos mecanismos de monitorizacao dos indicadores de
qualidade de servico.

O presente documento reune a informacao relativa ao desempenho da entidade nos
principais indicadores definidos no ambito do RQS, apresentando os resultados obtidos
e as medidas adotadas, traduzindo o compromisso com a melhoria continua e com a
prestacdao de um servico fidvel, transparente e orientado para o cliente.



Atendimento Telefonico

A Sucursal em Portugal registou 230 chamadas telefénicas, das quais 131 foram
atendidas no prazo <60 segundos, correspondendo a um nivel de cumprimento de
aproximadamente 57,0%.

O indicador evidencia uma capacidade de resposta operacional efetiva, assegurando o
tratamento de uma parte significativa das intera¢des dentro do tempo de referéncia
estabelecido.

A inexisténcia de desisténcias constitui um elemento positivo, demonstrando a
capacidade do sistema em assegurar a conclusdo das chamadas.

Contudo, o nivel de cumprimento apresenta margem de melhoria, sugerindo a
necessidade de reforco da eficiéncia operacional e otimizacao dos recursos afetos ao
atendimento.

A monitorizacdo continua do indicador sera fundamental para a melhoria do
desempenho.
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Foram registadas 7 leituras telefénicas, ndo se verificando utilizacdo de canais
alternativos.

Este padrao evidencia uma concentracdo da comunicacado de leituras num Unico canal, o
que poderd limitar a eficiéncia operacional e a flexibilidade do servico.

A diversificacdo dos canais de comunicacdo de leituras constitui um vetor importante de
melhoria, permitindo uma maior autonomia do cliente e uma operacdo mais eficiente.
Recomenda-se a promocao de solucdes digitais que contribuam para a modernizacdo do
servigo.



No periodo em analise, foram registados 84 pedidos de informacao escritos,
evidenciando um nivel moderado de interacdo administrativa com clientes.

Este indicador reflete a relevancia do mecanismo de comunicac¢do formal para a
resolucdo de questdes associadas a relacdo comercial.

Identificam-se limitacdes ao nivel da monitorizacdo dos prazos de resposta, o que
poderd dificultar a avaliacdo do desempenho operacional neste dominio.

Neste contexto, recomenda-se o reforgo dos sistemas de controlo e registo, garantindo
a rastreabilidade e o cumprimento dos requisitos regulamentares.



N3o foram registadas reclamacgdes durante o periodo em andlise.

Este resultado posiciona o indicador em niveis muito positivos, refletindo um elevado
grau de satisfacdao dos clientes e a adequagdo dos processos implementados.

A auséncia de reclamagdes constitui um sinal claro de estabilidade operacional e
qualidade do servigo prestado.

A manutencdo deste desempenho deverd ser assegurada através de monitorizacao
continua e de uma abordagem preventiva.



Compensacoes

No ano de 2025, foram atribuidas 23 compensag¢des, em conformidade com o
enquadramento regulamentar aplicavel.

Este indicador reflete a aplicagdo dos mecanismos previstos no RQS, assegurando a
protecdo dos direitos dos clientes.

O volume registado deverd ser acompanhado de forma sistemdtica, permitindo
identificar tendéncias e implementar medidas de melhoria.

A analise das ocorréncias associadas constitui um elemento essencial para a otimizacao
continua dos processos.
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Com base na analise dos indicadores de qualidade de servico relativos ao ano de 2025, a
Zug Power — Sucursal em Portugal identifica oportunidades de melhoria orientadas ao
reforgo da eficiéncia operacional e a otimizagao da relagao com o cliente.

Neste sentido, serdo promovidas a¢des direcionadas a melhoria da capacidade de
resposta do atendimento, a diversificacdo dos canais de comunicagdo, em particular
através da digitalizagdo de processos, e ao refor¢o dos mecanismos de monitorizagdo
das interagdes com clientes.

Paralelamente, sera assegurada a analise continua dos indicadores, com vista a
identificacdo de oportunidades de melhoria e a implementa¢dao de medidas preventivas
gue contribuam para a reduc¢do de ocorréncias e para o refor¢o da qualidade do servico
prestado.

Estas iniciativas enquadram-se numa abordagem de melhoria continua, garantindo o
alinhamento com os requisitos regulamentares e a evolucdo sustentada do desempenho
da entidade.



