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1. Quem somos:

Audax Renovables S.A - Sucursal em Portugal, integra um grupo energético independente

| o
’L\ % que integrq as atividades de geracao e comercializacao de energia de origem 100%

renovavel. E uma empresa em pleno crescimento com forte presenca internacional.

Produzimos energia e fornecemos 100% de energia origem renovavel e gas em todo o territdrio de Portugal
Peninsular. Comercializamos energia elétrica 100% de origem renovavel e gas natural. O nosso objetivo é
fornecer energia a pre¢os muito competitivos, com produtos adaptaveis as necessidades dos nossos clientes
(empresas e particulares), oferecendo um Apoio ao Cliente de qualidade.

Audax Audax Renovables S.A - Sucursal em Portugal foi desenvolvida sob uma clara orientacao destinada
aos seus clientes e as necessidades destes. O nosso compromisso € oferecer um tratamento proximo,
assessoria personalizada e precos muito competitivos. Nao € por acaso que somos uma das empresas de
eletricidade mais competitivas do mercado europeu, proporcionando as maximas garantias, trabalhando com
clareza e transparéncia, criando assim uma relacao a longo-prazo com 0s nossos clientes.

O futuro da energia esta nas maos de todos. Esta premissa faz parte da nossa missao e visao corporativas, ja
que apostamos na energia verde, ou seja, em politicas de responsabilidade social que cuidem das pessoas e
do ambiente.

RQS ANUAL 2021 - AUDAX SUCURSAL
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2. Relatorio da qualidade de servico:

O RQS tem por objeto estabelecer os padroes de qualidade de servico de natureza técnica e comercial a que
devem obedecer os servicos prestados pelas comercializadoras, por forma a garantir um nivel minimo de
qualidade de servico prestado. O RQS aplica-se aos clientes, aos comercializadores e aos operadores das
infraestruturas do setor (operadores das redes de distribuicdo, operador da rede de transporte, operadores
de armazenamento subterraneo e operadores de terminal de rececdao, armazenamento e regaseificacao de
GNL).
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3. Avaliacao dos indicadores gerais RQS:
3.1. Atendimento Telefénico

A Audax apenas disponibiliza o 100%
atendimento aos seus clientes por 99%
telefone. Conforme o grafico a Audax 98%
Renovables SA - Sucursal em Portugal 97%
recebeu um total de 11,346 chamadas 96%
no ano civil de 2021, representando um 95%
aumento cerca de 47%, estando 94%
relacionado sobretudo com o aumento 93%

da nossa carteira de clientes: 92%
1T 2022 2T 2022 3T 2022 4T 2022

u Atendimentos telefénicos ndo enquadraveis nas categorias anteriores
u Atendimentos telefénicos relacionados com ambos os setores
u Atendimentos telefénicos relacionados apenas com o setor do gas natural

m Atendimentos telefonicos relacionados apenas com o setor elétrico

v
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3. Avaliacao dos indicadores gerais RQS:

3.1. Atendimento Telefonico

No que diz respeito as chamadas nao
atendidas, verificamos que no ano civil
de 2021, foram <cerca de 5831
chamadas, o que equivale a um aumento
de 75% face ao ano civil de 2020. Este
aumento podera estar relacionao com o
aumento de clientes versus recursos
humanos e informaticos no nosso
atendimento.
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Chamadas ndo atendidas por desisténcia do utilizador do servico
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3. Avaliacao dos indicadores gerais RQS:
3.1. Atendimento Telefonico

9000
Relativamente aos “tempos de espera 8104

L " oo 8000 7337
superiores a 60 seqgundos”, verificamos oo
que houve um aumento significativo no -
ano civil de 2021, face ao ano de 2020, . 4891
cerca de 57%.
4000
3000
2112
2000
1000
0

Atendimentos telefonlcos de dmbito Atendlmentos telefonlcos de dmbito
comercial com tempo de espera inferior ~ comercial com tempo de espera
ou igual a 60 sequndos superior a 60 segundos

m2021 =2020

Este aumento, esta mais uma vez relacionado com o
aumento da nossa carteira versus equipa de atendimento e
l » sistemas informaticos.
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3.2. Atendimento Telefonico para Comunicacoes de Leituras

« A Audax de momento nao disponibiliza uma
linha direta para a comunicacao de leituras,
contudo, continuamos a receber as mesmas
por escrito (via e-mail) dos nossos clientes.
Analisando os dados do ano civil de 2021
recebemos 613 pedidos de comunicacao de
leitura por escrito e 460 por outros meios.

700

600

500

400

300

200

100

613

D
a
O

Comunicacao de leituras por Comunicacdo de leituras por

escrito

outros meios (que Nnao os
anteriores ou o atendimento
telefonico para comunicacao
de leituras)
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3. Avaliacao dos indicadores gerais RQS:
3.3. Pedidos de Informacao por Escrito

« De acordo com o grafico,
podemos verificar que no ano
civii de 2021, houve uma
reducao de 43% face ao ano
2020, referente a prazo de
resposta iqual ou inferior a 15
dias uteis. No que diz respeito
aos pedidos de informacao
respondidos, obtivemos uma
aumento, pois em 2020 nao
obtivemos pedidos.

10000

9000

8000

7000

6000
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2000

1000

9156
5305
837
383
0 0
— S
Pedidos de informacao Pedidos de informacao Pedidos de informacao
apresentados por escrito, apresentados por escrito, apresentados por escrito
recebidos no trimestre, recebidos no trimestre, recebidos no trimestre, ndo
respondidos num prazo inferior respondidos num prazo superior respondidos
ou igual a 15 dias Uteis a 15 dias Uteis

m2021 =2020
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3. Avaliacao dos indicadores gerais RQS:
3.3. Pedidos de Informacao por Escrito

700

* No grafico, podemos consultar os e1s
temais para os quais os clientes 600
efetuaram mais os seus pedidos
de informacao em 2021, com a
respetiva percentagem: 400

500
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300
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100
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Reenvio Fatura Proposto novo Dados para

cliente pagamento
L]
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3.4. Reclamacoes

* No ano de 2021, a Audax Renovables
S.A - Sucursal em Portugal registou
o0 top 5 dos temas de reclamacoes
apresentados pelos nossos clientes:

400

351 339

350 329

300
250

200 168

142
150

100

50
0 I L L L L

Alteracoes Comunicdo de Correspondéncia Proposta nova Extrato de conta
morada leitura Devolvida cliente

.
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3. Avaliacao dos indicadores
gerais RQS:
3.5. Visitas Combinadas

» Referente ao ano de 2021, foram
agendadas 1264 visitas combinadas
com o cliente, conforme grafico
abaixo, desagregados por trimestre:

500
450

441
414
400
350
300 267
250
200
142

150
100

50

0 . S e -

1T 2021 2T 2021 3T 2021 4T 2021
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3. Avaliacao dos indicadores gerais RQS:
3.6. Restabelecimento do fornecimento apos interrupcao por facto

imputavel ao cliente

3.6.1 - Interrupcoes:

« De acordo com o RQS, este
indicador é relativo as
interrupcoes efetuadas por
facto imputavel ao cliente e
ao  restabelecimento  do
fornecimento dentro dos
prazos requlamentares. No
decorrer do ano de 2021,
ocorreram 1400 interrupcoes
de fornecimento por facto
imputavel ao cliente, das
quais 899 foram sanadas
pelos clientes.

450

400
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300

250

200

150

100

50

122

99

92

59
- :

1T 2021 2T 2021 3T 2021 4T 2021

u Interrupcdes do fornecimento por facto imputavel ao cliente

m Situagdes sanadas pelos clientes com o comercializador, no dmbito do n.° 3 do art.c 85.° do RQS
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3. Avaliacao dos indicadores gerais RQS:
3.6. Restabelecimento do fornecimento apos interrupc¢ao por facto
imputavel ao cliente

200

3.6.2 - Restabelecimentos . -
160
ldentificamos também 460 140

solicitacbes de clientes para 120
restabelecimento do fornecimento, 1oo
80 67

desagregados por pedidos urgentes o l

60

25 26 30
1
1T 2021 2T 2021 3T 2021 4T 2021

m Solicitacdes de clientes para restabelecimento do fornecimento, excluindo solicitacdes para
restabelecimentos urgentes

ou Nnao, bem como por trimestre: 40

20

m Solicitacdes expressas dos clientes para restabelecimento urgente do fornecimento

&
L]
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3. Avaliacao dos indicadores gerais RQS:
3.7. Clientes Prioritarios

« Também a 31 de dezembro de 2021, a Audax identificou 31 clientes como clientes prioritarios,
de acordo com a tipologia abaixo indicada no grafico:

(setor do GN) Estabelecimentos de ensino basico
Protecao civil

Bombeiros

Estabelecimentos hospitalares, centros de saiide ou
entidades que prestem servicos equiparados

&
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3.8. Compensacoes

* No ano de 2021, registamos um
total de 110 compensacoes com O
valor de 2240€ pagas a clientes, e
38 compensacoes no valor de 720€
recebidas de clientes, de acordo com
a ilustracao ao lado:

,f
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3. Avaliacao dos indicadores gerais RQS:

2240

700

1

u A Clientes - Visitas combinadas = Ao ORD - Visitas combinadas
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