@D energy

RELATORIO DE QUALIDADE DE

SERVICO
2025

TRANSFORME A SUA ENERGIA CONNQSCO



indice

T, ENQUOAIOMENTO ettt e ettt e e e e e e e e e et b eeeeeeeeeseasbbaeeeaeaaeneees 1
2 \Te) (ol o) 17 e Yo [V {74 o HO PRSPPI 1
3. Indicadores gerais de qualidade de natureza comercial........ccccoooviiiiiiiiiiiiecnee, 2
3.1 Meios de Atendimento OBHGATONOS .......eeeeeeviiieeciiiee et e 2
3.1.1 Atendimento TelefoniCo COMEICIAl .......coocuviiiiiiiiieeecee e 2
3.2 Pedidos de Informac Ao recebidos POr €SCHIO ..oooiiiiviviiiiciieeeeieeeeceeeeeeeeeeeee e 3
4, COMPENSACOES ..o 4
5. Interrupcdes € RestabelECIMENTOS.......uviiiiiiiiieeee e 4
6. Caracterizacdo quantitativa e qualitativa dos incidentes mais significativos na
comunicacdo e na prestacdo de $ervicos A0 CHENTE ..ooocoiiiviviiiicieieeeeee e, 5
7. RECIAMOGCOES ...ttt ettt e e e e e e ettt e e e e e e e e e ettt e aeeeeesesstaaaeeaeaaaseees 5
8. Clientes com Necessidades Especiqis € Prioritarios .......uevieeieieececeeeeieeeeeeeeeiieeeeeee 5
9. Medidas ou procedimentos implementados para acesso ¢ informacdo................ 6

10. Acdes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servico......6

11. Acoes de verificacdo do cumprimento das disposicoes regulamentares
relativas O QUAIAAAE 0B SEIVICO. cuuuuiiiiiiie e e e 7



1. Enquadramento

A Logica Energy, Lda, doravante designada como Logica Energy, detém a licenca de
comercializacdo de eletfricidade em regime de mercado, atuando com transparéncia,
e eficiéncia no setor.

Trabalhamos diaricmente para oferecer o melhor servico, com uma equipa experiente
e dedicada, com a certeza de que queremos garantir a méxima satisfacdo dos
clientes.

2. Nota Introdutéria

O presente relatério foi elaborado nos termos do artigo 119.° do Regulamento da
Qualidade de Servico.

O Regulamento de Qualidade de Servico, aprovado pela ERSE, estabelece as regras que
definem e procuram garantir um nivel minimo de qualidade na prestacdo de servicos aos
clientes, designadamente através de disposicoes relativas a:

Competéncias, responsabilidades e obrigacdoes das entidades envolvidas;
Indicadores e padrdes de qualidade de servico;

Compensacdes devidas pelo incumprimento dos indicadores individuais;
Clientes com necessidades especiais e clientes prioritdrios;

NN NN

Reclamacgoes.

Os indicadores apresentados no presente relatdrio so monitorizados e reportados & ERSE
com periodicidade regular, permitindo avaliar o desempenho da Logica Energy face aos
padrdes de qualidade de servico definidos no enquadramento regulamentar.

A Logica Energy mantém o seu compromisso com a implementacdo das melhores
prdticas de servico comercial. Nesse sentido, é realizado um acompanhamento continuo
do desempenho dos indicadores gerais de Qualidade de Servico Comercial, em paralelo
com a caracterizacdo do nivel de satisfacdo dos clientes.
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3. Indicadores gerais de qualidade de natureza comercial

3.1 Meios de Atendimento Obrigatdrios

A Logica Energy tem ao dispor dos clientes varias formas de contacto, nomeadamente,
através do website, através de email e atendimento telefénico.

3.1.1 Atendimento Telefénico Comercial

Nos termos do disposto no artigo 54.° do RQS “Avaliacdo do desempenho no
atendimento telefénico comercial”, os comercializadores deverdo disponibilizar aos seus
clientes o servico de atendimento comercial.

A Logica Energy sempre disponibilizou uma linha de contacto telefénico com o prefixo
«2», dada a sua gratuitidade para grande parte dos clientes.

Durante o ano 2025 a Logica Energy registou 5361 chamadas, com tempo de espera
inferior a 60 segundos.

Chamadas Recebidas

49 Tnimestre y 1738 } 16235

32 Trimestre ¥ 1355 } 17922
20 Trimestre ¥y 1713 ! 16893
o oo $23204
12 Trimestre ¥ oot
5000 10000 15000 20000 25000

Tempo(segundos) @ Chamadas Recebidas

O indicador geral relativo ao atendimento telefénico comercial é de 100%.
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3.2 Pedidos de Informacdo recebidos por escrito

A Logica Energy recebeu um total de 2059 pedidos de informac¢do por escrito, no ano de
2025.

Todos os pedidos de informacdo rececionados foram respondidos num prazo inferior ou
igual a 15 dias Uteis.

Os assuntos mais abordados pelos clientes nos pedidos de informacdo foram temas
relacionados com questdoes contratuais seguindo de liquidacdo/pagamentos e pedidos
de cotacdo.

O indicador geral relativo ao atendimento dos pedidos de informacdo é de 100%.

Pedidos de Informacdo

40 Trimestre | ¥ 449

1
32 Trimestre | J 373

22 Trimestre | ¥ 659

i
12 Trimestre & # 578

o

100 200 300 400 500 600 700

N@ Total de Pedidos @ Pedidos Respondidos em 15 dias uteis
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4. Compensacgoes

No ano 2025, as compensacdes pagas e recebidas dos clientes, discriminado por tema
e valor.

Compensagoes Pagas 2025

Temas Quantidade Valor (€)
Visitas Combinadas 115 2300
Restabelecimento apds interrupgao 8 160
Resposta a Reclamagdes 2 40
Reagendamento/Cancelamento 1 20
Interrupgdes 8 260,62
Assisténcia Técnica Avaria 6 120
Indisponibilidade de Agenda 24 480
Figura 1 - Compensacdes Pagas 2025

Compensagdes Recebidas 2025

Temas Quantidade Valor (€)
Avaria Alimentagdo Cliente 46 920
Visitas Combinadas -Resp - Cliente 40 800

Figura 2 - Compensacdes Recebidas 2025

5. Interrupgoes e Restabelecimentos

Durante o ano 2025 foram registadas 157 interrupcdes do fornecimento por facto
imputdvel ao cliente e 333 reducdes de poténcia confratada.

A média do tempo de comunicacdo entre a Logica Energy junto do Operador de Rede
de Distribuicdo (ORD), foi inferior a 30 minutos.

Interrupgoes de Fornecimento de

Energia com tarifa social 1
Interrupgoes de Fornecimento de 146
Energia sem tarifa social

Redugdes de Poténcia Contratada com 36
tarifa social

Redugoes de Poténcia Contratada sem 207
tarifa social

Restabelecimento de fornecimento 404
Restabelecimento Urgente 1

Figura 3 - Total Restabelecimentos em 2025
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6. Caracterizagao quantitativa e qualitativa dos incidentes mais
significativos na comunica¢do e na prestagao de servigos ao
cliente

Durante o ano 2025, ndo aconteceu nenhum incidente mais significativo na prestacdo
de servicos ou na comunicacdo ao cliente.

7. Reclamacgoes

O ftratamento de reclamacdes assume um papel determinante na avaliagdo da
qualidade de servico, na medida em que permite identificar dreas de melhoria e
contribuir para o reforco da satisfacdo dos clientes.

O prazo de resposta definido pela Logica Energy é de 15(quinze) dias Uteis.

No decorrer do ano de 2025, a Logica Energy recebeu 6 (seis) reclamacdes, cujos
principais motivos se prenderam com Faturacdo e Interrupcdo de Fornecimento.

8. Clientes com Necessidades Especiais e Prioritarios

O Regulamento de Qualidade de Servico prevé a existéncia de Clientes com os quais os
comercializadores devem adotar medidas adequadas ds suas especificidades e
limitacdes, tendo em vista garantir o direito a informacdo e a um relacionamento
comercial de qualidade.

Neste dmbito, sdo considerados como Clientes com necessidades especiais as seguintes
tipificacoes:
o Clientes com limitacées no dominio da visGo (cegueira total ou hipovisdo);
o Clientes com limitacdes no dominio da audicdo (surdez total ou hipoacusia);
o Clientes com limitacées no dominio da comunicacdo oral;

o Clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de
equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica ou que
coabitem com pessoas nestas condicoes;

o Clientes com limitacées no dominio do olfato que impossibilitem a detecdo
da presenca de gds natural ou Clientes que tenham no seu agregado
familiar pessoa com esta deficiéncia.

No seu artigo 114.°, o Regulamento de Qualidade de Servico considera como Clientes
Prioritdrios, clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de
equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica, e clientes que
coabitem com pessoas nestas condicdes, no dmbito do setor elétrico. Bem como clientes

RELATORIO DE QUALIDADE DE SERVICO 2025 P&gina | 5



que prestam servicos de seguranca ou de saude fundamentais  comunidade e para os
quais a inferrupcdo do fornecimento de energia elétrica ou de gds cause graves
alterac¢des a sua atfividade, designadamente:

° Estabelecimentos hospitalares, cenfros de saude ou enfidades que prestem
servicos equiparados;

) Forcas e servicos de seguranca;

. Instalacoes de seguranca nacional;

o Bombeiros;

° Protecdo civil;

o Equipamentos dedicados a seguranca e gestdo do trafego maritimo ou
aéreo;

o Instalacées penitencidrias;

No final do ano 2025, a carteira de Clientes da Logica Energy registava 2 (dois) Clientes
com Necessidades Especiais e 1 (um) cliente Prioritdrio.

9. Medidas ou procedimentos implementados para acesso a
informacao.

Durante o ano de 2025, a Logica Energy reforcou a sensibilizacdo da sua equipa para a
importdncia de compreender as necessidades especiais dos clientes e adotar uma
comunicacdo cada vez mais inclusiva. Nesse sentido, foram promovidas acoes internas
com o objetivo de melhorar a qualidade do atendimento e garantir um relacionamento
mais acessivel e empdtico com todos os clientes.

Adicionalmente, a Logica Energy disponibiliza informacdo clara sobre as condicdes de
acesso aos seus servicos através do website oficial, bem como por meio de correio postall
ou endereco eletronico, assegurando diferentes canais de comunicacdo de acordo
com as preferéncias e necessidades dos clientes.

A empresa disponibiliza ainda uma drea de cliente online, que permite o acesso
personalizado a dados de consumo, faturas, promovendo a autonomia e conveniéncia
no relacionamento com a comercializadora.

10. Acoes mais relevantes realizadas para a melhoria da
qualidade de servigo.

No decurso do ano de 2025 a Logica Energy, promoveu sempre um didlogo ativo e
confinuo com o cliente, de forma a promover a literacia energética e fortalecer a
relacdo de proximidade com os clientes. Neste sentido, algumas das estratégias
adotadas foram:
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e Afravés de confacto direfo com o cliente no esclarecimento de duvidas
relacionadas com o setor;

e Disponibilizacdo de informacdo relevante sobre o fornecimento de energia
elétrica através do website institucional em www.logicaenergy.pft;

¢ Envio anual de folhetos informativos de acordo com a legislacdo em vigor;

e Melhoria dosistema de gestdo interno, resultando na automatizacdo de processos
e maior eficiéncia na resposta ao cliente.

Estas acdes refletem o compromisso da Logica Energy com a melhoria contfinua da
qualidade de servico, tendo em vista ndo sé no cumprimento do estabelecido no
Regulamento da Qualidade de Servigo (RQS), como também na eficiéncia operacional
e na promocdo de uma relacdo de confianca e transparéncia com os seus clientes.

11. Acoes de verificagcado do cumprimento das disposicoes
regulamentares relativas a qualidade de servigo.

A Logica Energy promoveu a melhoria continua do sistema de gestdo interno, o que se
traduziu na automatizacdo de processos e otimizacdo dos sistemas. O principal objetivo
passa por continuar a melhorar os sistemas de informacdo, de modo a dar cumprimento
a todas as exigéncias do mercado, aumentar a eficiéncia operacional e reduzir eventuais
erros. Prova disso € o reduzido numero de reclamacdes registadas, as quais sdo
acompanhadas de forma atenta e individualizada, assegurando uma resposta
atempada e eficaz em cada situacdo.
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