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A PROPENSALTERNATIVA

A PROPENSALTERNATIVA foi constituida em 2019, sendo uma empresa portuguesa
integrante de um grupo empresarial internacional do setor energético, vocacionado

para as energias renovaveis.

A PROPENSALTERNATIVA nasceu com a missdao de oferecer um servico energético
personalizado e de qualidade a cada uma das pessoas — singulares ou coletivas — que

decidem confiar nela.

O objetivo da PROPENSALTERNATIVA é satisfazer as necessidades de consumo de
energia de forma sustentavel, com a garantia associada a um servico eficaz, bem como

otimizar o uso de energia, com eficiéncia, reduzindo qualquer custo extra na fatura.

Para que possa usufruir de energia limpa, sustentavel e obtida sob pardmetros
ambientalmente responsaveis, a PROPENSALTERNATIVA tem uma equipa de trabalho
especializada, dindmica e proativa, cuja principal tarefa é atender a necessidade
energética dos seus clientes através de atender a necessidade energética dos seus
clientes através da utilizacdo de fontes exclusivamente verdes e renovaveis, focada na

constru¢ao de um mundo melhor para todos que habitam no nosso Planeta Terra.

A ampla rede de consultores de energia da PROPENSALTERNATIVA, presente em todo o
territdrio nacional, permite oferecer um atendimento préximo e personalizado aos seus

clientes 24 horas por dia, 365 dias por ano.

Ademais, os colaboradores da PROPENSALTERNATIVA estdo em permanente formacao
o que lhes permite compreender plenamente as alteracdes que ocorrem no ambiente
energético, possibilitando um aconselhamento atualizado e personalizado a medida das

necessidades de cada cliente.
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INTRODUCAO AO RELATORIO DE
QUALIDADE DE SERVICO

O Regulamento da Qualidade de Servigo do Setor Elétrico e Setor do Gas Natural (RQS)
visa estabelecer os padrdes de qualidade de servico de natureza técnica e comercial a
gue devem obedecer os servigos prestados no Sistema Nacional de Gas Natural e no

Sistema Elétrico Nacional.

Este regulamento aplica-se aos diversos intervenientes no sistema energético, sendo
gque o presente relatério da Qualidade de Servico Comercial permite avaliar a
performance da PROPENSALTERNATIVA no que respeita & Qualidade de Servico
Comercial prestada aos seus clientes enquanto comercializadora em Mercado Livre no

ano de 2024.

A publicacdo do Relatério de Qualidade de 2024, dahdo cumprimento ao preconizado
no Regulamento da Qualidade de Servico publicado pela ERSE, tem como objetivo fulcral
o acompanhamento do desempenho da PROPENSALTERNATIVA, no que diz respeito a

gualidade do servico comercial prestado aos seus clientes.
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AVALIACAO DOS INDICADORES GERAIS DE
QUALIDADE

Atendimento Telefonico Comercial

No periodo relativo a este relatério, a Propensalternativa recebeu 12328 chamadas
relacionada com o Setor Elétrico, sendo que 10708 foram efetivamente atendidas. A
totalidade das chamadas ndo atendidas resultaram da desisténcia do prdprio cliente e

representam 13,14% do universo de chamadas recebidas.

A média do tempo de espera das 10708 chamadas atendidas foi de 13 segundos e a
média do tempo de espera antes da desisténcia do préprio cliente foi de 29 segundos.
No grafico abaixo é possivel ver a desagregacao por trimestre das chamadas recebidas:
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Atendimento Telefonico de Emergéncias e Avarias

A Propensalternativa ndo disponibiliza aos seus clientes um servico de atendimento
telefénico de emergéncia e avarias, sendo que para este efeito, é indicado nas faturas

os contactos do Operador de Rede de Distribuigdao correspondente.

Atendimento Telefonico para Comunicagdes de Leituras

No ano de 2024 foram recebidas 80 chamadas para comunicagao de leituras.

Outros Meios de Comunicagao de Leituras

Adicionalmente, no ano de 2024, foram comunicadas 1317 leituras provenientes de

outros meios de comunicagao.

No grafico abaixo é possivel ver a desagregacao por meio de comunicacdo, das leituras

recebidas:
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Reclamacgoes e Pedidos de Informagao

No periodo relativo a este relatdrio, a Propensalternativa recebeu 12 reclamacdes por
escrito, sendo que 5 foram encaminhadas via ERSE, 0 encaminhadas pelo Centro de

Arbitragem e 7 encaminhadas pelos clientes para a comercializadora.

A totalidade das reclamacdes recebidas em 2024 dividem-se pelas seguintes tipologias:
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A Propensalternativa recebeu ainda 514 pedidos de informacdo por escrito, tendo

cumprido o tempo de resposta de 15 dias Uteis para todos.

No grafico abaixo é possivel ver a desagregacgao por trimestre dos pedidos de

informacdo recebidos por escrito.
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Pedidos de Informacao por Escrito por Trimestre
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OUTROS TEMAS

VISITAS COMBINADAS

Durante o ano de 2024 foram agendadas um total de 53 visitas com os clientes.

RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPGCAO POR
FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE

A Propensalternativa procedeu a interrup¢ao do fornecimento de 285 clientes durante o

ano de 2024 e 284 restabelecimentos por facto imputavel ao cliente.

CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

Sao considerados clientes com necessidades especiais:

e Clientes com limitagdes no dominio da visdo — cegueira total ou hipovisao;

e C(lientes com limitagdes no dominio da audi¢ao — surdez total ou hipoacusia;

e C(lientes com limitagdes no dominio da comunicagao oral;

e Clientes com limitacdes no dominio do olfato, que impossibilitem a detecdo da

presenca de gas natural.

A identificacdo dos casos de clientes com necessidades especiais ocorre, ndo so
através da solicitacdo diretas destes, como também por via da informacao

disponibilizada pelo ORD.

A 31 de dezembro de 2024 a carteira de clientes da Propensalternativa registava 0

clientes com necessidades especiais.
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CLIENTES PRIORITARIOS

De acordo com o regulamento da Qualidade de Servigo consideram-se clientes
prioritarios aqueles que prestam servicos de seguranca ou saude fundamentais a
comunidade e para os quais a interrupgao do fornecimento de energia elétrica ou de

gas natural causa graves alterac¢des a sua atividade, designadamente:

e Estabelecimentos hospitalares, centros de salde ou entidades que prestem
servigos equiparados;

e Forcas de seguranca e instala¢Oes de seguranca nacional;

e Bombeiros e Protecdo civil;

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

e InstalagGes penitenciarias;

e Clientes 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¢des, no ambito do setor elétrico;

e Estabelecimentos de ensino basico, no ambito do setor do gas natural;

e |InstalagOes destinadas ao abastecimento de gds natural.

A 31 de dezembro de 2024 a carteira de clientes da Propensalternativa registava 1

cliente prioritario.
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