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1. A AXPO

A AXPO é o maior produtor suico de energia renovavel e lider internacional no comércio
e comercializacao de energia solar e edlica. Temos uma das maiores carteiras renova-
veis em Espanha. Na AXPO Iberia desenvolvemos produtos e servicos energéticos ino-
vadores, adaptados as necessidades especificas dos nossos Clientes, desde pequenas,
médias e grandes empresas, a produtores e investidores de energia.

A AXPO ¢é impulsionada por um Unico objetivo: permitir um futuro sustentavel através
de solugbes energéticas inovadoras. Como maior produtor suico de energia renovavel
e lider internacional no comércio de energia e na comercializacdo de energia solar e
eodlica, a AXPO combina a experiéncia e a pericia de mais de 5.000 empregados que
sdao movidos por uma paixdo pela inovagao, colaboragdao e mudanga. Utilizamos tec-
nologias de vanguarda. Inovamos para satisfazer as necessidades evolutivas dos nos-
sos Clientes em mais de 30 paises da Europa, América do Norte e Asia.

Juntamente com os seus parceiros, a AXPO opera mais de 100 centrais elétricas. A
nossa mistura de eletricidade suica, amiga do clima, consiste em energia hidroelétrica,
biomassa e energia nuclear, e apresenta emissdes de CO2 muito baixas. Como maior
produtor de energia hidroelétrica, e gracas aos nossos investimentos em centrais de
biomassa e fermentacdo, bem como em pequenas centrais hidroelétricas, somos o
maior produtor de energias renovaveis na Suica. A AXPO fornece aos seus Clientes até
3200 MW de capacidade através de uma rede de distribuicdo de 2200 quildmetros
(110, 50 e 16 quilovolts).

No estrangeiro, a AXPO concentra-se na energia solar e edlica e investe em locais
técnica e economicamente adequados. O nosso portfolio de parques edlicos inclui ins-
talacdes em Franca, Espanha, Itdlia e Norte da Europa. A AXPO também detém um
interesse no parque edlico offshore Global Tech I no Mar do Norte alemdo. Através da
sua subsidiaria Volkswind, a AXPO também contribui com a sua experiéncia para o
planeamento, planeamento de projetos e construgdo de parques edlicos. Através da
sua filial Urbasolar, a AXPO esta ativa em toda a cadeia de valor da energia solar.

Trés numeros de que nos
orgulhamos:

o 1 3

Empregados Anos de Paises
experiéncia
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2. Introducao ao Relatorio da Qualidade de Servico

O Regulamento da Qualidade de Servigo dos Sectores Elétrico ("RQS") visa estabelecer
os padrdes de qualidade de servico de natureza técnica e comercial a que devem obe-
decer os servigos prestados no Sistema Elétrico Nacional ("SEN").

O RQS aplica-se aos diversos intervenientes no Sistema Energético — como Clientes,
Comercializadores e Operadores de Infraestruturas —, determinando, no que aos comer-
cializadores de energia diz respeito, que estes devem monitorizar e reportar a Entidade
Reguladora dos Servigos Energéticos ("ERSE”) um conjunto de indicadores que permi-
tam avaliar a qualidade dos servicos comerciais prestados aos seus Clientes. Estes indi-
cadores medem, entre outros, os tempos de espera no atendimento telefdonico, e os
prazos de resposta a pedidos de informacdo e reclamagdes apresentadas pelos Clientes.
E nesta conjuntura que a AXPO, enquanto comercializadora do mercado livre vem apre-
sentar o Relatorio da Qualidade de Servigo relativo ao ano de 2018, que evidéncia a
monitorizacdo dos niveis de desempenho obtidos e que menciona as agdes promovidas
internamente para o cumprimento do RQS.

3. Avaliacao dos Indicadores Gerais

3.1 Atendimento Presencial

A AXPO ndo disponibiliza aos seus Clientes um servico de atendimento presencial.

3.2 Atendimento Telefonico

De acordo com o Artigo 50.° do Regulamento de Qualidade de Servico a AXPO esta
isenta de apresentacao destes dados na medida em que registou menos de cinco mil
chamadas no periodo compreendido entre o inicio do quarto trimestre do ano (A - 1)
e o fim do terceiro trimestre do ano (A) estando dispensada, no ano (A + 1), do registo
dos tempos de espera das chamadas recebidas e da avaliacdo prevista no artigo 55.9.
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No entanto informamos que 94% das chamadas recebidas foram atendidas com um
tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos, e apenas 6% com tempo de espera
superior. Sendo o tempo médio de espera de 16 segundos.

Atendimento Telefdnico E 3T 4T Total
Atendimentos telefdnicos relacionados apenas com o setor elétrico 1308 1513 1242|1230 5293
Atendimentos telefdnicos relacionados apenas com o setor do gds natural 0 0 0 0 0
Atendimentos telefdnicos relacionados com ambos os setores 0 0 0 0 0
Atendimentos telefdnicos ndo enquadraveis nas categorias anteriores 0 0 0 0 0
Chamadas ndo atendidas por desisténcia do utilizador do semico 263] 293] 132 0f G678
Chamadas ndo atendidas por barramento de acesso ao atendimento telefénico 97| 113 35 1] 246
Chamadas ndo atendidas por outras causas 0 0 0 0 0
Atendimentos telefdnicos de dmbito comercial com tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos 1240] 1391| 1136/1202| 4969
Atendimentos telefdnicos de dmbito comercial com tempo de espera superior a 60 segundos 65| 122| 106[ 28] 324
Desisténcias no atendimento telefdnico de Ambito comercial com tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos 168] 195 96 1] 460
Desisténcias no atendimento telefdnico de dmbito comercial com tempo de espera superior a 60 segundos 84 98 36 0f 218
Soma de todos os tempos de espera no atendimento telefénico de dmbito comercial, em segundos 16185| 16722 43311| 8859{ 87077

llustragdo 1 — Atendimento telefénico - ano 2018

3.3 Atendimento Telefonico de Emergéncias e Avarias

A AXPO ndo disponibiliza aos seus Clientes um servico de atendimento telefénico para
a comunicacdao de emergéncias e avarias. Para este efeito, indicamos nas faturas os
numeros de telefone do Operador de Rede de Distribuicdo correspondente.

3.4 Atendimento Telefonico para Comunicagoes de Leituras

A AXPO nao disponibiliza aos seus Clientes uma linha telefénica dedicada e automatica
(IVR), para a comunicacdo de leituras dos contadores.

Os Clientes da AXPO podem comunicar as leituras através da linha de apoio ao Cliente
ou por escrito através do endereco clientes@axpoportugal.pt e, além disso, indicamos
nas faturas o numero de telefone do Operador de Rede de Distribuicdo correspondente
para a comunicagao das mesmas.

No ano de 2018, foram comunicadas 292 leituras por escrito por parte dos nossos
Clientes, sendo que a maioria dos Clientes AXPO sao instalagdes BTE, MT, AT e MAT
com telecontagem.

Atendimento telefdnico para comunicacio de leituras : 3T AT  Total

Atendimentos telefdnicos para comunicacdo de leituras 0 0 0 0 0
Comunicacdo de leituras através da internet 0 ] 0 0 0
Comunicacdo de leituras por escrito 0 38 0 | 254 292
Total de leituras comunicadas através do atendimento telefdnico para comunicacdo de leituras 0 ] 0 0 0
llustragdo 2 — Atendimento telefénico para comunicagdo de leituras - ano 2018
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3.5 Pedidos de Informacao por Escrito

Os comercializadores de energia devem avaliar os seus desempenhos na resposta a
pedidos de informacdo apresentados por escrito através de um indicador geral relati-
vos ao tempo de resposta. Este indicador é calculado através do quociente entre o
numero de pedidos de informagao apresentados por escrito, num determinado peri-
odo, cuja resposta ndo excedeu 15 dias Uteis e o numero total de pedidos de informa-
cao apresentados por escrito no mesmo periodo.

A AXPO divide a tipologia dos pedidos dos seus Clientes em: Consulta; Pedidos de
Operagao e Reclamagodes. E em todos os pedidos é enviado ao Cliente uma notificagao
de abertura com o nimero e tipologia do pedido, uma notificagdo intermédia se ndo
for resolvido em 10 dias e uma notificagdo com a resposta final.

Em 2018, a AXPO registou 4.416 pedidos por escrito, dos quais 3.780 referentes a
pedidos de informacdo/operacao e 636 reclamacgdes, tendo cumprido o tempo de res-
posta de 15 dias Uteis em 79% dos casos.

O tempo médio de resposta aos pedidos de informacgdo por escrito foi de 11 dias Uteis.

Pedidos por escrito

1698
995
498 486
298
102 204 103
- Ml - 1 ]
—/1
1T 2T 3T aT
Pedidos de informagao Pedidos de Operagdo  mReclamacbes

vadidas nar Escrito VOLUME

Pedidos por Escrito 1T 2T 3T 4T Total
Pedidos de informacéo 0 0 0f 103 103
Pedidos de Operacdo 498 486) 995 1698 3677
Reclamacies 32 102] 204 298 636
Total 530| 588| 1199| 2099 4416

llustragdo 3 — Pedidos por escrito - ano 2018
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Pedidos informacio - prazos

1241
824
560
471 468
171
27 0 18 0 - 0 0
T 2T 3T 47

Pedidos de informacado respondidas dentro do prazo regulamentar aplicavel

M Pedidos de informacdo respondidas fora do prazo regulamentar aplicavel

M Pedidos de informacdo ndo respondidos

edidas S - S S VOLUME

Pedidos de Informacdo|Operacdo - Prazos de Resposta T o7 T AT Total
Pedidos de informacéo respondidas dentro do prazo regulamentar aplicavel 471  465] 824 1241] 3004
Pedidos de informacio respondidas fora do prazo regulamentar aplicavel 27 18] 171] 560 776
Pedidos de informaco ndo respondidos 0 0 0 0 0
Soma dos tempos de resposta (em dias (teis) 1930] T719] 894522753 41347

llustragdo 4 — Pedidos de informagdo prazos de resposta - ano 2018

Os principais temas para os quais os Clientes efetuaram esses pedidos podem ser
consultados nas tabelas infra. Destacam-se motivos relacionados com Faturacao
(50%), Contratacao (15%), os quais na sua totalidade representam 65% dos pedidos
de informacgao por escrito.

—\
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VOLUME

Pedidos de Informacao|Operacdo - Temas

1T 21 3T 4T  Taotal
Contratacdo 0 0 0 4 4
Consultas |Facturagéo 0 0 0 36 36
Outras consultas 0 0 0 26 26
Facturagdo 0 16) 272| 1015 1303
Dados facturagdo 403 147 0 0 550
Contratacdo 0 4] 134 330 468
Gestdo de cobrancas 0 3| 244 92 339
Pagina Web 3 [ 61 72 241
Pedidos de rescisdo 0 3| 4T 74 224
Documentos contablisticos 0 4 95 76 175

Contabilidade
Rescisdes

—|ma
Y
=y
| =
=)=
(=] [=]
(=] [=]
=y
|
ey ey

Alteracdo titularidade 0 1 El 27 59

Pedidos Alter_agéo titular . 12 18 0 0 30
Modificagdo potencia contratada 1 17 0 0 28
Impostos 0 1 9 6 16
Alteracdo ciclo 2 12 0 0 14

2% via factura em papel ou electrénica 1 9 0 0 10

Qutros pedidos 1 2 0 5 B

Isencdo Imposto Eléctrico (ISP) 1 6 0 0 7|

Oferta Comercial 2 3 0 0 5
Susbtituicdo equipa medida pedido cliente 2 2 0 0 4
Eficiencia Energetica 0 0 1 1 2

ATR 1 0 0 0 1

Agente Vendedor 0 0 1 0 1

Total 498 486 995 1801 3780

llustragdo 5 — Pedidos Informagado | Operagdo: principais temas - ano 2018

3.6 Reclamacoes

Os comercializadores de energia deverdo dar resposta as reclamacées dos seus Clien-
tes no prazo definido contratualmente, mas nunca superior a 15 dias Uteis.

A AXPO quando nao consegue cumprir este prazo, envia ao reclamante uma comuni-
cacao intercalar, referindo as diligéncias que estdo a ser efetuadas para que lhe seja
dada resposta, os motivos para que ndo tenha sido possivel cumprir o prazo estabe-
lecido, assim como o prazo expectavel de resposta.

Em 2018, a AXPO registou 636 reclamacdes em que 71% respondidas dentro do prazo
regulamentar e 29% fora do prazo, porém o tempo médio de resposta anual foi de 12
dias uteis.

_
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Reclamagdes - prazos

178
166
132
84
24 . 18 26
0 0 0 0
- — -
1T 2T 3T AT

Recdamacdes respondidas dentro do prazo regulamentar aplicavel
M Redamacdes respondidas fora do prazo regulamentar aplicavel

m Reclamagdes ndo respondidos

VOLUME

Reclamacgdes - Prazos de Resposta

2T

ar

4T

Total

Reclamacdes respondidas dentro do prazo regulamentar aplicavel 24 84 178] 166 452
Reclamacgies respondidas fora do prazo regulamentar aplicavel B8 18 26| 132 184
Reclamacfes ndo respondidos 0 0 0 0 0
Soma dos tempos de resposta (em dias Uteis) 366) 819 2292 4242] 7719

llustragdo 6 — Reclamagdes prazos de resposta - ano 2018

A AXPO implementou medidas de controlo para cumprir com a obrigatoriedade de res-

posta em 15 dias Uteis.

De salientar ainda que, do total de reclamacdes registadas, 636 reclamacdes estao
relacionadas com Gestao de Cobrancas e Faturagao (85%). Conforme se constata na
tabela abaixo, temas como Cobrancgas, Faturacao constituem os principais motivos de

objeto de reclamacado por parte dos Clientes.

Reclamagdes - Temas

VOLUME

T

4T

Total

Gestdo de cobrangas 6 52 48| 197 303
Facturaco 0 3] 145 93 241
Disconformidade fatura 22 v 0 0 59
Qualidade de fornecimento 2 8 7 3 20
QOutras reclamagides 0 0 2 3 5
Fatura ndo emitida 2 2 0 0 4
Consumos 0 0 2 1 3
Impostos 0 0 0 1 1
Total 32 102 204 298 636

llustragdo 7 — Reclamagdes principais temas - ano 2018
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3.7 Visitas Combinadas

Considera-se visita combinada a deslocacdo do Operador de Rede (E-Redes) a um
ponto de fornecimento em que é necessaria a presenca do Cliente, ou do requisitante
de ligacdo a rede, e em que é definido um intervalo de tempo para o seu inicio com o
acordo do Cliente, com a duracdao maxima de 2 horas e 30 minutos.

Em que o cancelamento ou remarcagao do agendamento da visita combinada deve ser
realizado até as 17h00 do dia util anterior.

O incumprimento dos prazos acima supracitados, por facto imputavel ao Operador de
Rede, confere ao Cliente o direito a uma compensacdo, conforme previsto no RQS.
Encontra-se igualmente previsto que caso o incumprimento seja da responsabilidade
do Cliente, confere ao Operador de Rede o direito de compensacao.

No decurso deste ano foram combinadas 769 visitas. Este volume inclui visitas combi-

nadas para ligacOes de energia e estdo desagregadas por trimestre como mostra o
grafico abaixo.

VISITASCOMBINADAS PORTRIMESTRE

HIT m2T m3T WAT

Visitas Combinadas

miT 310
2T 168
m3T 118

4T 173

llustragdo 8 — Visitas Combinadas - ano 2018
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3.8 Restabelecimento do fornecimento apés interrupcao por
facto imputavel ao Cliente

Durante o ano de 2018, a AXPO registou 348 interrupgdes do fornecimento por facto
imputavel ao Cliente; das quais, 343 foram sanadas pelos Clientes.

Foram, no ano em causa, recebidas 337 solicitacdes de Clientes para restabelecimento
do fornecimento apds interrupgao por facto imputavel ao mesmo.

. . .. - : . . VOLUME

Restabelecimento do fornecimento apos interrupgdo por facto imputavel ao cliente 1T 9T 3T 4T Total
Interrupcées do fornecimento por facto imputavel ao cliente 66) 166[ 30 86| 348
Situacfes sanadas pelos clientes com o comercializador, no dmbito do n.® 3 do art.® 85.° do RQS 61| 166[ 30 86) 343
Solicitages de clientes para restabelecimento do fornecimento, excluindo solicitagfes para restabelecimentos urgentes 57| 64| 30 86| 337
Solicitagfes expressas dos clientes para restabelecimento urgente do fornecimento 4 200 0 6
Montante total de encargos cobrados a clientes por restabelecimento urgente do fornecimento 185 9264) 0 0f 278
Soma dos tempos de realizacdo das comunicacdes aos ORD no dmbito do n.® 4 do art.® 85.% do RQAS, em minutos 180| 4680]900] 2580|8340

llustragdo 9 — Restabelecimento do fornecimento apds interrupgao por facto imputavel ao Cliente - ano 2018

3.9 Compensacoes

3.9.1 Pagas em 2018

Em 2018, a AXPO pagou o montante de 362 €, relativo a 17 compensacdes, decom-
postas de acordo com as ilustracdes infra.

Trimestre Compensagdes ao cliente (n®) Compensagies ao cliente (€)

1T 7 140,00 €
2T 3 62,00 €
aT 1 40,00 €
4T B 120,00 €
Total 17 362 €

llustragdo 10 — Quantidade | Montante de Compensagdes Pagas ao cliente —ano 2018

_
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3.9.2. Recebidas em 2018

Também durante o ano de 2018, foram recebidas 54 compensagdes, que correspon-
deram a 730 €, originadas por incumprimentos por parte dos Clientes nas visitas com-

binadas.
1T 16 160,00 €
2T 0 - £
T 29 390,00 €
4T g9 180,00 €
Total 54 T30 €

llustragdo 11 — Quantidade | Montante de Compensagdes Pagas ao ORD —ano 2018

Compensagées Pagas|Recebidas VOLUME
1T Montante (€) 2T Montante (€) 3T Montante (€) 4T Montante (€) Montante Total (€)

Compensacgdes pagas - Reclamacdes sobre faturacdo 0 - € 0 - € 0 - € 0 - € - £
Compensacgdes pagas - Reclamacdes sobre o funcionamento do

equipamento de medicdo 0 - € 0 - € 0 - € 0 - € - €
Compensacdes pagas - Reclamacées sobre a qualidade da energia

elétrica (setor elétrico) 0 - £ 0 - € 0 - € 0 - € - €
Compensagdes pagas - Reclamacdes sobre as caracteristicas do

fornecimento de gés natural (setor do gés natural) 0 - £ 0 - £ 0 - € 0 - £ - £
Compensacgdes pagas - Outras reclamacdes ndo relativas a

faturacdo, equipamento de medicdo, qualidade de energia elétrica

ou caracteristicas do fornecimento de gds natural 0 - £ 0 € 0 - £ 0 - £ - £
Compensacgdes pagas a clientes - Visitas combinadas 7 140 € 3 62 € 1 40 € 6 120 € 362 €
Compensacdes pagas a ORD - Visitas combinadas 16 160 € 0 €| 29 390 € 9 180 € 730 €
Compensagoes recebidas de clientes - Visitas combinadas 1 21€ 0 € 29 390€ 9 180 € 591 €
Compensagdes pagas - Restabelecimento do fornecimento

apos interrupgdo por facto imputavel ao cliente 0 - £ 0 - £ 0 - £ 0 - £ - €
Transferéncias para ORD por impossibilidade de pagamento de

compensagdes a clientes ou reclamantes 0 - € 0 - £ 0 - € 0 - € - €

llustragdo 12 — Compensagbes pagas|recebidas —ano 2018
_\
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3.10 Restabelecimento do fornecimento apés interrupcao por
facto imputavel ao Cliente

Durante o ano de 2018, a AXPO registou 348 interrupgdes do fornecimento por facto
imputavel ao Cliente, tendo sido sanadas comunicadas 348 dentro dos prazos previstos
no RQS.

70

60
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40

30

20

10

0
1T 2T 3T 4T
m Interrupgoes 66 166 30 86
Restabelecimentos 61 166 30 86

m Interrupgoes Restabelecimentos

llustracdo 13 — Interrupgdes | Restabelecimentos - ano 2018

3.11 Clientes com necessidades especiais

O RQS estabelece um conjunto de disposicOes destinadas a salvaguardar a existéncia
de um relacionamento comercial de qualidade entre o Operador Rede de Distribuicao
e/ou os comercializadores, e os Clientes com necessidades especiais e Clientes priori-
tarios.

A data de 31 de dezembro de 2018, a AXPO nao tinha na sua carteira nenhum Cliente
classificado como “Cliente com Necessidades Especiais”, visto que o segmento de Cli-
entes da AXPO sao Clientes PME e Clientes Industriais referentes a instalacdes BTE,
MT, AT e MAT.
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3.12 Clientes Prioritarios

No final do ano de 2018, a carteira de Clientes da AXPO registava 190 Clientes priori-
tarios, que estdo segregados por tipologia, de acordo com a Ilustragao seguinte:

Clientes Prioritanios CPE (n®)

Bombeiros 2
Instalacfes hospitalares, centros de sadde e equiparadas 10
Outros 178
Grand Total 190

Clientes Prioritarios

Instalacbes hospitalares, centros de sadde e 10
equiparadas

Bombeiros 2

0 20 40 &0 820 100 120 140 160 180 200

llustragdo 14 — Clientes prioritarios —ano 2018
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