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O presente Relatério de Qualidade de Servico (RQS) relativo ao ano de 2025 reflete o
compromisso continuo da Zug Power S.L. com a exceléncia operacional e com a
qgualidade do servico prestado aos seus clientes, no contexto de um setor energético
altamente regulado e em constante evolugao.

Ao longo do periodo em analise, a entidade manteve o seu foco na melhoria da
experiéncia do cliente, procurando assegurar uma resposta eficaz as diferentes
necessidades e reforcar a eficiéncia dos seus processos internos, em alinhamento com
os requisitos definidos pela Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos (ERSE).

O setor energético em Portugal atravessa atualmente uma fase de transformacao
significativa, marcada pela crescente integracdo de fontes de energia renovavel, pela
evolugdo dos modelos tarifarios e pelo desenvolvimento de solu¢des inovadoras
associadas ao autoconsumo e a gestao descentralizada de energia. Este enquadramento
exige as empresas comercializadoras uma elevada capacidade de adaptagdo, bem como
uma gestao eficiente dos seus recursos e processos.

Neste contexto, a Zug Power S.L. tem vindo a promover iniciativas orientadas para a
modernizagao dos servicos prestados, designadamente ao nivel do atendimento ao
cliente, da comunicagao de informacgao e da monitorizagao dos indicadores de
desempenho, garantindo uma abordagem sustentada de melhoria continua.

O presente relatdrio apresenta os principais indicadores de qualidade de servico, os
resultados obtidos ao longo do ano e as agdes implementadas, evidenciando ndao sé o
cumprimento das obriga¢des regulamentares, mas também o compromisso da entidade
com a consolidacdo de praticas que contribuam para um servico mais eficiente,
transparente e orientado para o cliente.



Atendimento Telefonico

No ano de 2025, a Zug Power S.L. registou um total de 313 chamadas telefénicas, das
guais 191 foram atendidas no prazo <60 segundos, correspondendo a um nivel de
cumprimento de aproximadamente 61,0%.

Este resultado evidencia uma capacidade operacional relevante na gestdo do
atendimento ao cliente, assegurando a resposta atempada a uma parte significativa das
interagdes. Ainda assim, o nivel de desempenho observado revela margem de melhoria
face as melhores praticas do setor, nas quais a prontiddo de resposta constitui um fator
determinante para a qualidade percecionada do servigo.

Destaca-se, como elemento positivo, a inexisténcia de desisténcias, o que demonstra a
eficdcia do sistema na retencdo das chamadas, mesmo em situacdes de maior tempo de
espera. Este comportamento sugere que, apesar das limitacdes ao nivel da rapidez de
resposta, o canal telefédnico mantém um elevado grau de confianga por parte dos
clientes.

Neste enquadramento, recomenda-se a implementacdo de medidas de otimizacdo da
capacidade operacional, nomeadamente a redistribuicdo de recursos em periodos
criticos e a promocdo de canais alternativos que permitam reduzir a carga sobre o
atendimento telefdénico.

300
250
200
150
100

504

Total =60s

FUL



Durante o periodo analisado, foram registadas 12 leituras comunicadas por via
telefdnica, nao se verificando utilizagao de canais digitais ou automatizados.

Este padrao evidencia uma forte dependéncia do canal tradicional, o que constitui um
fator critico no contexto da eficiéncia operacional, dado o impacto direto no volume de
chamadas recebidas.

A auséncia de diversificagdo de canais limita a flexibilidade do sistema e reduz a
capacidade de absorg¢do de picos de procura.

Neste contexto, torna-se estratégico incentivar a adogao de canais digitais (APP, web ou
sistemas automatizados), permitindo uma maior autonomia por parte do cliente e uma
reducdo significativa da pressao sobre o atendimento telefénico.

A evolugado deste indicador deverd ser acompanhada de forma continua, avaliando-se o
impacto das medidas de digitalizacdo na eficiéncia global da operacao.



No periodo em andlise, foram registados 445 pedidos de informacgdo escritos,
apresentando-se este como um dos indicadores com maior expressao quantitativa.

Este volume revela um nivel elevado de interagao administrativa com os clientes,
refletindo uma procura significativa por esclarecimentos, particularmente em matérias
associadas a faturagdo e pagamentos.

Embora se verifigue um cumprimento integral dos prazos de resposta (100%), a
magnitude do indicador evidencia a necessidade de refor¢o dos mecanismos de gestao e
monitorizacdo destes pedidos, de modo a garantir a eficiéncia e consisténcia do servico
prestado.

Adicionalmente, este comportamento podera indiciar oportunidades de melhoria na
comunicagao preventiva com o cliente, nomeadamente através da clarificagao de
informacdo contratual e da disponibilizacdo de conteldos explicativos.

A consolidacdo de ferramentas de controlo e analise deste indicador serd determinante
para a otimizacdo continua do processo.



Foram registadas 4 reclamag¢des durante o ano de 2025, mantendo-se este indicador em
niveis reduzidos face ao volume global de interagdes com clientes.

Este resultado traduz uma gestao globalmente eficaz da relagdo com o cliente,
refletindo a adequacgao dos processos comerciais e operacionais implementados pela
entidade.

O reduzido numero de ocorréncias contribui para uma percecao positiva da qualidade
do servigo, nao evidenciando falhas sistematicas nos processos.

Ainda assim, recomenda-se a andlise qualitativa detalhada das reclamacdes registadas,
com vista a identificacdo de eventuais causas estruturais e a implementacdo de medidas
preventivas.

A manutencdo deste indicador em niveis controlados deverd continuar a constituir um
objetivo estratégico da entidade.
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Compensacgoes

No periodo em andlise, foram atribuidas 22 compensagdes, em conformidade com os
mecanismos previstos no Regulamento da Qualidade de Servico.

O volume registado encontra-se alinhado com o nivel de atividade operacional da
entidade, ndo evidenciando desvios significativos.

A aplicagdo destas compensagdes demonstra o cumprimento das obrigagdes
regulamentares e o compromisso com a protec¢do dos direitos dos clientes.

Contudo, a analise das tipologias associadas sugere a necessidade de reforco de
medidas preventivas, nomeadamente ao nivel da gestao de visitas combinadas e da
capacidade de resposta a ocorréncias técnicas.

A reducdo progressiva deste indicador devera resultar da melhoria continua dos
processos operacionais.
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Com base na analise dos indicadores de qualidade de servico relativos ao ano de 2025, a
Zug Power S.L. identifica um conjunto de oportunidades de melhoria orientadas ao
reforco da eficiéncia operacional e a consolidacdo da qualidade da relacdo com o
cliente.

Neste enquadramento, serdo promovidas a¢des direcionadas a otimizacdo da
capacidade de resposta do atendimento, assegurando uma maior eficacia na gestdo das
interagdes e uma melhoria continua dos niveis de desempenho associados aos tempos
de resposta.

Paralelamente, sera incentivada a evolug¢ao dos canais de comunica¢do, com particular
foco na adocdo de solugdes digitais, permitindo uma maior diversificagdo dos meios de
contacto e contribuindo para uma gestdo mais eficiente dos fluxos operacionais.

No ambito da gestao das interagdes administrativas, sera reforcado o controlo e a
monitoriza¢ao dos processos associados aos pedidos de informagao, garantindo a
manutencdo de elevados niveis de cumprimento dos prazos de resposta e a consisténcia
do servigo prestado.

Adicionalmente, sera assegurada a analise continua dos indicadores de qualidade de
servico, promovendo a identificacdo sistematica de oportunidades de melhoria e a
implementacdo de medidas preventivas que contribuam para a reducdo de ocorréncias
e para a melhoria do desempenho global.

Estas iniciativas enquadram-se numa abordagem estruturada de melhoria continua,
assegurando o alinhamento com os requisitos regulamentares aplicaveis e promovendo
a evolucdo sustentada da qualidade do servico prestado pela entidade.



