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2. A Plenitude

A Plenitude, empresa controlada pela Eni, esta atualmente presente em mais de 15 paises em todo o mun-
do, com um modelo de negdcio que integra a produgao de eletricidade a partir de fontes renovaveis (com
mais de 6 GW de capacidade instalada), a venda de energia e solu¢des energéticas a mais de 11 milhdes de
clientes europeus, além de uma extensa rede de 23.000 pontos de carregamento de veiculos elétricos. Até
2030, a empresa pretende atingir mais de 15 milhdes de clientes e 15 GW de capacidade renovavel instalada
globalmente.

Presente em Portugal desde 2021, a Plenitude estd envolvida e consciente da importancia da transicao ener-
gética e da centralizagao do consumidor, oferecendo produtos e servicos para ajudar as pessoas a se tor-
narem protagonistas desta transicdo. Atualmente, a Empresa conta com <50.000 clientes neste
mercado, ultrapassando os 500.000 clientes na Peninsula Ibérica, onde atua como comercializadora de
eletricidade e de gas.

Em meio a tudo isso, o cliente esta no centro de todas as agdes e estratégias da empresa para proporcio-
nar uma experiéncia de alta qualidade focada em trés pilares: atendimento personalizado, transparéncia e
clareza, e digitalizagao e inovagao. Em relagdo a esta Ultima, a empresa defende a disponibilizagao aos seus
clientes de ferramentas digitais que Ihes permitam gerir a sua energia de forma facil e rapida, gracas a uma
estratégia multicanal que responda as suas duvidas, preocupacdes e necessidades.
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3. Relatorio de Qualidade e Servico Comercial.
2025 em numeros.

O Regulamento da Qualidade de Servico (RQS) tem por objeto estabelecer os padrboes de qualidade de
natureza técnica e comercial que devem ser observados pelos diversos intervenientes no Sistema Nacional
de Gas Natural e no Sistema Elétrico Nacional. Este regulamento visa assegurar que os servigcos prestados
aos consumidores atendam a critérios rigorosos de eficiéncia, transparéncia e responsabilidade. Nossos
indicadoresrefletem a trajetdria ascendente de umaempresa comprometida com o crescimento sustentavel,
que prioriza a satisfagao dos clientes e mantém um compromisso constante com a melhoria continua.

3.1 Acoes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade
de servico.

Em 2025, reforcdmos o compromisso com a satisfagdo dos nossos Clientes através de um
acompanhamento sistematico do servico prestado e da valorizacao do feedback como base
para a melhoria constante da experiéncia. Com esta abordagem estratégica sustentada na
monitorizacao continua e em analises detalhadas do servico prestado, conseguimos identificar
rapidamente oportunidades de melhoria e implementar solugcdes com impacto direto na
qualidade da experiéncia.

Mantivemos o reforco das equipas nos periodos de maior afluéncia, garantindo um atendimento
mais agil, com tempos de espera reduzidos e uma experiéncia de contacto mais simples e
eficiente. Paralelamente, trabalhdmos na otimizagdo dos nossos processos internos, permitindo
respostas mais rapidas e eficazes as necessidades dos nossos Clientes.

Continudmos a investir de forma consistente no desenvolvimento das nossas equipas através
de formacao continua, tanto ao nivel técnico — assegurando um conhecimento profundo dos
nossos produtos e servicos — como ao nivel das competéncias de comunicagao, empatia e gestao
de situagcdes mais exigentes, para garantir um atendimento préoximo, claro e orientado para a
resolucdo.

Adicionalmente, implementamos iniciativas com foco na consisténcia e qualidade da informacao
disponibilizada, assegurando que cada interacao com o Cliente é rigorosa, transparente e alinhada
com os mais elevados padrdes de servico.

Este conjunto de agdes reflete 0 nosso compromisso continuo em proporcionar uma experiéncia
cada vez mais simples, eficiente e centrada no Cliente, colocando sempre as suas necessidades
no centro da nossa atuacao.
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4, Servico de Atendimento ao Cliente

A Plenitude disponibiliza aos seus clientes diferentes meios de atendimento, oferecendo as seguintes
possibilidades de contacto:

« Atendimento telefénico através dos numeros: (+351) 808 45 00 56 | (+351) 211 451 250

« Atendimento por escrito através de email para clientes@eniplenitude.pt bem como através de
cartas para o endereco Centro Empresarial Torres de Lisboa, Rua Tomas da Fonseca, Torre G —1° piso,
1600-209, Lisboa.

4.1 Atendimento telefénico

Em 2025, a Plenitude recebeu um total de 82.356 contatos telefénicos, menos de 4,5% de chamadas em
relagdo a 2024 (86.642). Do total de chamadas, regista-se que 58.566 sao referentes ao setor elétrico, 5.595
relacionadas apenas com o setor do gas natural e 3.042 referentes aos dois setores. Nao sao enquadraveis
nas categorias anteriores 12.380.

Cumpre destacar que 67.725 chamadas apresentaram tempos de espera iguais ou inferiores a 60 segundos.
Foram contabilizadas 538 situagdes em que, embora ndo tenha sido possivel o atendimento até 60 segundos
de espera, o cliente deixou o seu contacto e identificagcao da finalidade da chamada, permitindo o contato
subsequente. Todos os clientes que assim procederam foram contatados até 24h Uteis apds a chamada
inicial.

Deste modo, em 2025 o valor anual do indicador alcancou 83,7%.

Atendimento telefénico

82.356 chamadas.

67.725 chamadas

com um tempo

limite de
60 segundos ou
MmMenaos.
@ sctor elétrico @ Gas natural Os dois setores
58.566 5.595 3.042
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4.2 Pedidos de informacao

Consideram-se pedidos de informacao as comunicagdes realizadas em que sdo solicitados esclarecimentos e
que impdem a necessidade de resposta, excluindo as solicitagdes de servigos, de acordo com o estabelecido
no RQS.

Reclamacdes, por sua vez, sdo definidas pelo RQS como as comunicacdes em que o solicitante/reclamante
considera ndo terem sido devidamente acautelados os seus direitos ou satisfeitas as suas expetativas.

Pedidos de Informacao Consultas por tépico

70 o 5 10 15 20 25
‘ Total de Pedidos de Informagéao ‘ Echlgtl'ﬁférsr\ento ' CR:g{itgeaséées
61.598 2.862 1.464
@ Respondidos em menos de 15 dias o Contratagao o Modificagdo
61.561 4357 contratual

Dados para pagamento
21151

Os nossos clientes tém a opg¢ao de gerir a sua energia de
forma rapida e segura através da Area de Cliente via WEB
ou da nossa App MiPlenitude.

Esqueves-sa da Fenha Password?
Vot s hite sl skode ol

M o5t registrace”
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4.3 Pedidos de informacao apresentados por escrito

Em 2025, registou-se uma diminui¢ao dos pedidos de informacgao relativamente ao ano anterior,
passando agora para 61.598. A integralidade desses pedidos foi atendida, com a esmagadora
maioria (99,94%) dos pedidos com resposta dentro do prazo padrao definido pela ERSE (prazo de
resposta inferior a 15 dias Uteis).

DADOS PAGAMENTO foi o tema com maior representatividade, sendo responsavel por 21.151 dos
pedidos. Em seguida aparecem Modificagao contratual (5.514), contratacao (4.357), esclarecimento
faturas (2.862) e cortes/religacdes (1.464).

4.4 Reclamacgodes
Ao longo do ano de 2025, foram registados um total de 15.334 reclamacgodes, sendo que destas

14.341 sdo referentes exclusivamente ao setor elétrico e 759 relativas exclusivamente ao setor de
gas natural.

A Plenitude continua a promover a diminui¢cdo dos prazos de resposta e o aumento da sua eficacia,
ndo sé através da simplificacdo operativa e promogcao de inquéritos de satisfagcao, com vista a
melhorar a experiéncia do consumidor, mas também através de melhoria nas comunicac¢des
com os diversos operadores dos setores em atividade.

Durante 2025, os principais temas alvo de reclamacdes s&o, de acordo com o grafico/tabela:

Reclamacodes do setor elétrico

8000

6000 . Dados de pagamento ‘ Contratagdo
7.517 871
. Modificagdo contratual Alteracio IBAN
4000 1.569 753
Faturacgao Outras reclamagodes
2000 1.971 1794
Reclamacdes do setor gas natural
200
150 . Faturacao ‘Contratagéo
172 23
_- . Cortes/Religacdes Agendamentos
26 65

Dados de pagamento
* 188

A .
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5. Outros temas

5.1 Clientes com necessidades especiais

O RQS dispdes de consideragdes especificas acerca de clientes com necessidades especiais, para os quais a
Plenitude enquanto comercializador de mercado livre, deve adotar medidas adequadas as suas limitagdes.
Neste sentido sdo considerados clientes com necessidades especiais:

- Clientes com limitacdes no dominio da visao: cegueira total ou hipovisao.
9 - Clientescom limitagdes nodominio da audi¢do: surdez total ou hipoacusia.
Tipos de ¢ ¢ P

necessidades - Clientes com limitagdes no dominio da comunicagdo oral.

especiais

- Clientes com limitagdes no dominio do olfato, que impossibilitem a
detecdo da presenca de gas natural ou clientes que coabitem com pessoas
com estas limitacdes, no ambito do setor do gas natural.

A identificagcao dos casos de clientes com necessidades especiais ocorre, ndo sé através da solicitagdo direta
destes, como também por via da informacao disponibilizada pelo ORD.

No final de 2025, constavam da carteira de clientes da Plenitude 1 cliente indicado como necessidades
especiais. Vale ressaltar que o registo dos clientes com necessidades especiais € voluntario e da exclusiva
responsabilidade dos mesmos. A solicitacdo do registo é efetuada junto do respetivo comercializador ou
comercializador de Ultimo recurso retalhista com o qual o cliente celebrou o contrato de fornecimento.

5.2 Clientes prioritarios

Nos termos do RQS, sdo considerados como clientes prioritarios aqueles para os quais a sobrevivéncia ou
a mobilidade dependam de equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica, e clientes
gue coabitem com pessoas nestas condi¢gdes, no ambito do setor elétrico. Somame-se a essa lista clientes que
prestam servigos de seguranga ou de saude fundamentais a comunidade e para os quais a interrup¢ao do
fornecimento de energia elétrica ou de gas cause graves alteracdes a sua atividade.

Os clientes Plenitude podem submeter o pedido de registo como prioritarios:
- Através de email ao Atendimento ao Cliente clientes@eniplenitude.pt ;

- Através do formulario online que consta da pagina Plenitude.pt [(https://eniplenitude.pt/content/
dam/plenitude-pt/ documents/pdf-footer-/Formulario-ClientesPrioritarios.pdf)/

No final de 2025, a Plenitude tinha 3 clientes identificados na sua carteira como clientes prioritarios.
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5.3 Compensacoes

Ao longo de 2025, foram pagas 153 compensagodes, alcangando o montante total de 4.124,42€.

Compensagdes pagas - Reclamacdes sobre faturagao

Por incumprimento do prazo de resposta - al. b) n.°1do art.° 60.° do RQS 24
Por incumprimento do envio de comunicacgao intercalar - n.° 2 do art.° 60.° do RQS

Por inexisténcia de resposta apds o prazo indicado como expectavel em comunicagao intercalar - al.
b) n°1do art.° 61.° do RQS

Por incumprimento do conteddo minimo da comunicagao intercalar prevista no n.° 2 do art.° 60.° do (0]
RQS
Soma dos montantes pagos em compensagdes 1484,42€

Compensacdes pagas - Reclamacgoes sobre o funcionamento do equipamento

de medicao

Por incumprimento do prazo de envio aos ORD de solicitagdes de visitas combinadas para verificagdo 0
do funcionamento do equipamento de medig¢do

Por incumprimento do prazo de envio da comunicagao prevista no n.° 6 do art.° 65.° do RQS

Por inexisténcia de resposta apds o prazo indicado como expectavel em comunicagao intercalar - al.
b) n.°1do art.° 61.°do RQS

Por incumprimento do conteddo minimo da comunicagado intercalar prevista no n.° 2 do art.° 60.° do (o]
RQS
Soma dos montantes pagos em compensagoes 0,00€

Compensacgdes pagas - Reclamacgdes sobre a qualidade da energia elétrica

(setor elétrico)

Por incumprimento do prazo para solicitar aos ORD a aplicacao dos procedimentos previstos no n.° 2 (0]
do art.° 66.° do RQS

Por inexisténcia de resposta apds o prazo indicado como expectavel em comunicagdo intercalar - al. 44
b) n°1do art° 61.°do RQS

Por incumprimento do conteddo minimo da comunicagao intercalar prevista no n.° 2 do art.° 60.° do 0
RQS
Soma dos montantes pagos em compensagdes 940,00€

Compensacdes pagas - Reclamagdes sobre as caracteristicas do fornecimento

de gas natural (setor do gas natural)

Por incumprimento do prazo para solicitar aos ORD a aplicagdao dos procedimentos previstos no n.° 2 4
do art.? 67.° do RQS

Por inexisténcia de resposta apds o prazo indicado como expectavel em comunicagao intercalar - al. (0]

b) n°1do art.° 61.° do RQS

Por incumprimento do contedido minimo da comunicagao intercalar prevista no n.° 2 do art.° 60.° do (]

RQS

Soma dos montantes pagos em compensagoes 80,00€
www.eniplenitude.pt Relatdrio de Qualidade de Servigo / 2025
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Compensagdes pagas - Outras reclamagdes nao relativas a faturagao,

equipamento de medicao, qualidade de energia elétrica ou caracteristicas do
fornecimento de gas natural.

Por incumprimento do prazo de resposta 0

Por inexisténcia de resposta apds o prazo indicado como expectavel emn comunicagao intercalar - al. (]
b) n°1do art.° 61.° do RQS

Por incumprimento do conteddo minimo da comunicagao intercalar prevista no n.° 2 do art.° 60.° do 0
RQS
Soma dos montantes pagos em compensagdes 0,00€

Compensacgdes pagas a clientes - Visitas combinadas
7

Por incumprimento, pelo ORD, do intervalo para inicio da visita combinada

Por cancelamento ou reagendamento pelo comercializador apds as 17h do dia Util anterior ao dia da (]
visita combinada

Soma dos montantes pagos em compensagoes 140,00€

Compensacgdes pagas a ORD - Visitas combinadas

Por motivos imputaveis ao cliente, tendo o ORD comparecido no intervalo para inicio da visita 37
combinada
Por cancelamento ou reagendamento efetuados pelo cliente apds as 17h do dia Util anterior ao dia da 0

visita combinada

Soma dos montantes pagos em compensacoes 740,00€

Compensacdes recebidas de clientes - Visitas combinadas

Por motivos imputaveis ao cliente, tendo o ORD comparecido no intervalo para inicio da visita 37
combinada
Por cancelamento ou reagendamento efetuados pelo cliente apds as 17h do dia Util anterior ao dia da 0

visita combinada

Soma dos montantes recebidos em compensagdes 740,00€

Compensacgdes pagas - Restabelecimento do fornecimento apds interrupcao
por facto imputavel ao cliente

Por incumprimento do prazo de comunicagdo ao ORD, no ambito do n.° 2 do art.° 89.° do RQS 0

Soma dos montantes pagos em compensagdes 0,00€

Transferéncias para ORD por impossibilidade de pagamento de compensacoes

a clientes ou reclamantes

Compensagdes nao pagas a clientes ou reclamantes por motivo imputavel ao cliente ou reclamante

Transferéncias para ORD por impossibilidade de pagamento de compensagdes a clientes ou
reclamantes

Montante das transferéncias para ORD por impossibilidade de pagamento de compensagdes a 0,00€
clientes ou reclamantes
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5.4 Divulgacgao de informacgao na internet

Informacao para a contratagao de gas natural;

Servicos disponiveis, realizados pelo ORD,;

Precos e opc¢des tarifarias disponiveis, bem como modalidades e periodicidades de faturacao

e pagamento;

Métodos de estimativa de consumo utilizados para faturacao;

Fatores de conversao de m3 para kWh utilizados para faturagao no setor do gas natural;

Informacao de qualidade de servico, reclamacgdes, procedimentos associados a resolugcdo de

conflitos e outras normas aplicaveis;

Factos imputaveis aos clientes que podem justificar a interrupgao do fornecimento ou a

cessacao do contrato de fornecimento e encargos associados a reposi¢cao do fornecimento;

Utilizagao eficiente do gas natural;

Entidades competentes relativamente a seguranca das instalacdes, reparacdes e inspecdes

obrigatdrias, bem como o regime de pregcos maximos decorrentes da leij;

Linha telefénica de atendimento ao cliente;

Modalidades de atendimento presencial e respetivo horario de funcionamento;

Categorias de clientes prioritarios;

Categorias, procedimentos de registo e medidas adotadas para garantir aos clientes com
necessidades especiais informacao e niveis de qualidade de servico iguais aos prestados aos

restantes clientes.
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