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A Iberdrola é a maior utility europeia 

em termos de capitalização bolsista 

e a segunda maior a nível global, de acordo 

com este indicador. Com mais de 20 anos 

de experiência na promoção da eletrificação 

e no desenvolvimento de energias 

renováveis, o Grupo atua ao longo da cadeia 

de valor da eletricidade, incluindo a produção 

a partir de fontes renováveis, bem como 

a distribuição e comercialização de energia, 

variando a sua presença por atividade 

consoante o enquadramento regulatório e as 

características de cada mercado.

No seu último Capital Markets Day, em 2025, 

a Iberdrola anunciou aos investidores um plano 

de investimento de 58 mil milhões de euros 

em redes até 2028. Atualmente, fornece 

energia a mais de 100 milhões de pessoas 

em todo o mundo e regista uma produção anual 

de eletricidade superior a 170 TWh, suportada 

por um portefólio diversificado de tecnologias 

e geografias.

Presente em Portugal há mais de 20 anos, 

a Iberdrola tem vindo a consolidar uma 

presença estruturante no setor energético 

nacional, sendo atualmente o segundo maior 

A Iberdrola
fornecedor de eletricidade do país. A empresa 

desenvolve projetos que valorizam os recursos 

endógenos, nomeadamente nas áreas hídrica, 

eólica e solar.

No domínio da energia eólica, encontra‑se a ser 

desenvolvido pela Iberdrola o maior parque 

eólico do país, com 274 MW de capacidade 

instalada. Irá utilizar a mesma infraestrutura 

de conexão à rede de transporte do Sistema 

Eletroprodutor do Tâmega (SET), criando assim 

o primeiro projeto híbrido da Península Ibérica 

que junta energia Eólica e Hidroelétrica

O SET assume‑se como o principal ativo 

da Iberdrola em Portugal, com uma concessão 

de longo prazo (70 anos), afirmando‑se como 

um projeto de referência a nível nacional 

e europeu. Trata‑se do maior investimento 

(~1.6 mil milhões de euros) em energia 

hidroelétrica realizado na Europa nos últimos 

30 anos, desempenhando um papel relevante 

na segurança, estabilidade e soberania 

energética do país.

Na área solar, a Iberdrola foi o maior 

adjudicatário do leilão fotovoltaico de 2019, 

tendo assegurado sete lotes, atualmente todos 



concluídos e em plena operação, contribuindo 

para o Sistema Elétrico Nacional. Nestes ativos, 

a empresa encontra‑se também a desenvolver 

soluções de armazenamento de energia 

(BESS), reforçando a flexibilidade e eficiência 

do sistema.

No total, a Iberdrola já investiu mais de 2,2 

mil milhões de euros em Portugal, refletindo 

um compromisso de longo prazo com 

a eletrificação. 

Neste contexto, a Iberdrola tem vindo 

a reforçar igualmente a sua aposta 

em serviços inovadores e soluções 

energéticas diferenciadoras, orientadas para 

as necessidades dos clientes, tendo lançado 

este ano o primeiro plano de eletricidade 

que oferece automaticamente uma tarifa 

mais baixa durante as oito horas de maior 

consumo, permitindo poupanças de forma 

simples, sem necessidade de alteração 

de hábitos. Esta abordagem assenta numa 

estratégia de personalização, suportada 

por canais digitais e por iniciativas como 

o programa de fidelização +Iberdrola, através 

do qual disponibiliza um conjunto alargado 

de benefícios que promovem simultaneamente 

a poupança e proximidade. O cliente assume, 

assim, um papel central na atuação da empresa, 

sendo o foco de uma proposta de valor 

integrada e orientada para a fidelização 

e melhoria contínua da sua experiência.

A mobilidade elétrica assume também um papel 

relevante, tendo a Iberdrola vindo a reforçar 

a sua presença através do desenvolvimento 

de uma rede de postos de carregamento com 

cobertura nacional, contribuindo para um maior 

incentivo à eletrificação do parque automóvel 

e de última milha.

Num contexto em que os consumidores 

assumem também um papel cada vez mais 

ativo, tornando-se também produtores através 

das soluções de auto-consumo, a Iberdrola 

disponibiliza também soluções que incluem 

serviços de monitorização de produção 

e consumo, a venda de excedentes, serviços 

de manutenção preventiva e corretiva e a 

integração de sistemas de armazenamento, 

aumentando a flexibilidade e eficiência 

das instalações. Simultaneamente, 

a empresa acompanha o desenvolvimento 

de comunidades de energia e autoconsumo 

coletivo, promovendo soluções que incentivam 

a partilha de energia renovável e a participação 

ativa dos consumidores na eletrificação.



A Iberdrola foi galardoada com o Prémio da Melhor Experiência Digital 

em 2025, refletindo o compromisso com a melhoria contínua da experiência 

do cliente, suportada por uma abordagem orientada por dados, 

digitalização e inovação. Através da monitorização contínua, do recurso 

a inteligência artificial e de iniciativas como o programa +Iberdrola, 

a empresa reforça a eficiência, a personalização e a qualidade do serviço, 

consolidando uma estratégia centrada no cliente e orientada para 

a excelência.

Experiência do Cliente 
Iberdrola

O Sistema Integrado de Gestão da Qualidade, Ambiente, Segurança 

e Reclamações da Iberdrola. assenta nas orientações estratégicas 

definidas pelo Conselho de Administração, que assegura a sua conceção, 

monitorização e melhoria contínua, garantindo a sua articulação com 

o modelo de governação e sustentabilidade do Grupo.

Este sistema constitui uma base fundamental para a criação de valor 

sustentável, promovendo a eficiência dos processos, a qualidade 

do serviço prestado e a satisfação dos clientes, em alinhamento com 

o Propósito e Valores da Iberdrola.

Paralelamente, o compromisso com a sustentabilidade ambiental, 

a segurança e saúde no trabalho e a gestão eficaz das reclamações 

contribui para reforçar a confiança dos clientes e restantes stakeholders, 

assegurando uma atuação responsável, resiliente e orientada para 

a melhoria contínua.

Neste contexto, a Iberdrola procura garantir elevados padrões 

de qualidade de serviço, integrando práticas e ferramentas que permitem 

prevenir riscos, melhorar o desempenho operacional e responder 

de forma eficaz às necessidades e expectativas dos clientes, promovendo 

uma experiência cada vez mais positiva e consistente.



 A Iberdrola obteve ainda a certificação Europrivacy, atribuída pela DNV 

e pelo Centro Europeu de Certificação e Privacidade (ECCP), relativa 

ao tratamento de dados pessoais para a contratação de produtos 

e serviços através dos seus canais digitais, incluindo website 

e comunicações por e-mail.

Esta distinção, alinhada com o artigo 42.º do RGPD, reforça o compromisso 

da empresa com a proteção de dados, a segurança da informação e a 

confiança dos clientes. Ao garantir elevados padrões de privacidade 

e transparência, a Iberdrola contribui diretamente para uma experiência 

digital mais segura, fiável e centrada no cliente, promovendo maior 

confiança na utilização dos seus serviços e canais digitais.



O Regulamento de Qualidade de Serviço 

(RQS) estabelece um conjunto de indicadores 

individuais e gerais, bem como os respetivos 

padrões, que permitem avaliar o nível 

da qualidade do serviço prestado pelos 

comercializadores. Neste contexto, a Iberdrola 

tem vindo a reforçar a utilização de ferramentas 

digitais que asseguram uma monitorização 

mais rigorosa, eficiente e transparente 

destes indicadores.

O presente Relatório da Qualidade de Serviço 

Comercial permite, assim, avaliar a performance 

da Iberdrola na prestação de serviço aos 

seus clientes, com base nos indicadores 

definidos, suportando-se em sistemas 

de análise e acompanhamento contínuo 

que reforçam a fiabilidade e consistência 

da informação reportada.

Com o objetivo de promover a melhoria 

contínua e elevar os padrões de qualidade, 

Relatório de Qualidade 
e Serviço Comercial

a Iberdrola tem vindo a consolidar uma 

abordagem omnicanal, garantindo uma 

experiência integrada e coerente em todos 

os pontos de contacto com o cliente. Este 

modelo é complementado pelo reforço 

da capacitação dos canais e pela incorporação 

de soluções baseadas em inteligência 

artificial, que permitem otimizar processos, 

agilizar o atendimento e adaptar a resposta 

às necessidades dos clientes.

Paralelamente, a Iberdrola tem vindo 

a melhorar os seus procedimentos internos 

através da automatização e da adoção 

de ferramentas inteligentes, com vista 

a assegurar uma resposta mais célere, 

eficiente e precisa. Estas iniciativas contribuem 

para a redução de erros, para o aumento 

da qualidade da informação prestada e para 

o reforço de uma experiência de cliente 

alinhada com elevados padrões de exigência 

e excelência.



Atendimento comercial

Atendimento presencial

Em 2025, a Iberdrola cumpriu o compromisso assumido e continuou a expandir a sua rede 

de atendimento presencial. Passámos de 29 centros no ínicio do ano para 42 centros de atendimento 

em funcionamento no final de 2025, o que representa um crescimento de +45% face ao ano anterior. 

Durante 2025, foram registados no total 87 422 atendimentos presenciais.

Qualidade  
de Serviço Comercial

Durante o ano de 2025 a Iberdrola continuou 

a apostar no desenvolvimento deste canal, 

assegurando a qualidade do atendimento 

prestado e também a capacidade 

de monitorização dos tempos de espera, 

com a instalação de novos dispositivos 

de monitorização em todas as Lojas, 

permitindo aferir que o tempo médio de espera 

de 12,4 minutos.

Número total de atendimentos presenciais por trimestre 1T 2025 2T 2025 3T 2025 4T 2025

N.º de centros de atendimento 29 34 41 42

N.º de atendimentos presenciais 23 965 22 690 21 723 19 044

Tempo de espera médio (min) 12,0 12,2 12,8 12,7

De igual modo, a Iberdrola continuará 

a apostar na formação dos seus colaboradores, 

através de planos de formação ambiciosos, 

que permitam garantir uma melhoria contínua 

do serviço prestado, privilegiando uma 

resolução célere e ao primeiro contacto, 

aumentando consequentemente o nível 

de satisfação dos seus clientes.



Atendimento telefónico

Em 2025, a Iberdrola recebeu um total 

de 449 069 chamadas de âmbito comercial, 

Resultado da aposta na qualidade 

de atendimento telefónico comercial, em  

média 90,1% dos atendimentos telefónicos 

anuais registaram um tempo de espera inferior 

ou igual a 60 segundos. Embora o desempenho 

do 2º trimestre tenha sido influênciado pelo 

Número total de atendimentos telefónicos 
por trimestre 1T 2025 2T 2025 3T 2025 4T 2025 Total 

2025

Setor elétrico 105 887 106 350 66 269 80 606 358 112

Setor do gás natural 26 651 26 587 16 567 20 152 89 957

TOTAL 132 538 132 937 82 836 100 758 449 069

Percentagem de atendimento ≤ 60 segundos  
por trimestre 1T 2025 2T 2025 3T 2025 4T 2025

% chamadas atendidas ≤ 60 segundos 94,0% 87,9% 89,2% 90,3%

Em 2025, a Iberdrola continuou a apostar 

na robotização de processos administrativos 

com o objetivo de responder de forma mais 

célere aos clientes, tendo desenvolvido 

soluções de automatização de resposta 

a e-mails e análise do sentimento das 

chamadas, para garantir maior proximidade 

e celeridade na resposta ao cliente.

Durante 2025, e de acordo com o estabelecido 

no Decreto-Lei n.º 134/2009, de 2 de junho, 

registaram-se 6 401 situações em que não 

foi possível o atendimento telefónico até 

60 segundos de espera e em que o cliente deixou 

o seu contacto. A Iberdrola contactou 100% 

destes clientes num prazo igual ou inferior a 2 dias 

úteis após a situação que originou o contacto.

apagão ibérico de 28 de abril de 2025, todos 

os trimestres se mantiveram acima do valor 

de referência de 85%, refletindo o compromisso 

contínuo da Iberdrola com a prestação de um 

serviço de excelência aos seus clientes.   

continuando a tendência de diversificação 

dos canais de contacto com os clientes, 

nomeadamente nos meios digitais.



De acordo com o estabelecido no RQS, 

consideram-se pedidos de informação 

as comunicações realizadas onde são 

solicitados esclarecimentos e que impõem 

a necessidade de resposta, excluindo 

as solicitações de serviços. De igual 

modo, o Regulamento estabelece que são 

Pedidos de informação 
e reclamações

reclamações as comunicações em que 

o reclamante considera não terem sido 

devidamente acautelados os seus direitos 

ou satisfeitas as suas expectativas.



Pedidos de informação apresentados por escrito

Durante o ano de 2025 foram recebidos 1 322 pedidos de informação por escrito provenientes dos diferentes canais 

de atendimento disponibilizados aos clientes, com uma distribuição trimestral apresentada na tabela seguinte.

Pedidos de informação 
solicitados no 
atendimento telefónico

O número de pedidos de informação recebidos 

durante o ano de 2025 no atendimento 

telefónico (Call Center) foi de 300 101, dos 

quais 94,1% foram respondidos de imediato.

A Iberdrola manteve elevados níveis 
de excelência nas respostas aos pedidos 
de informação apresentados por escrito, com 
95,8% dos pedidos a obterem resposta acima 
do prazo padrão definido pela ERSE (90% com 
prazo de resposta inferior a 15 dias úteis). O tema 
com maior número de pedidos de informação 
por escrito em 2025 foi Pedidos de Tribunal, 
seguido de Circularização de saldo.

Pedidos de informação apresentados  
por escrito por trimestre 1T 2025 2T 2025 3T 2025 4T 2025 Total 

2025

Respondidos dentro do prazo (≤ 15 dias úteis) 272 241 255 498 1 266

Respondidos fora do prazo (> 15 dias úteis) 0 0 53 3 56

Não respondidos 0 0 0 0 0

TOTAL 272 241 308 501 1 322

Pedidos de informação no atendimento 
telefónico por trimestre 1T 2025 2T 2025 3T 2025 4T 2025 Total 

2025

Respondidos de imediato 99 886 72 049 47 679 62 864 282 478

Respondidos após 1-3 dias úteis 2 368 1 969 1 797 1 974 8 108

Respondidos após > 3 dias úteis 3 692 2 674 1 532 1 170 9 068

Não respondidos (prazo ultrapassado) 0 0 261 186 447

TOTAL 105 946 76 692 51 269 66 194 300 101

Os temas mais recorrentes nos pedidos de informação telefónica foram: Informações de Faturação (1.º), 

Informações de Cobranças (2.º) e Gestão do Fornecimento (3.º).



Reclamações

O desempenho dos comercializadores 

na resposta a reclamações é avaliado através 

de um indicador individual, com base no prazo 

de resposta contratualmente estabelecido 

entre o cliente e a Iberdrola, sendo este de 15 

dias úteis.

Quando não é possível cumprir este prazo, 

o comercializador deverá enviar ao reclamante 

uma resposta intercalar, informando os motivos 

pelos quais ainda não se conseguiu uma 

resposta, quais as soluções que se estão 

a tentar alcançar para a mesma e o prazo 

previsto de resposta.

No ano de 2025, a Iberdrola recebeu um total 

de 7 122 reclamações, com a seguinte 

distribuição trimestral:

Número de reclamações por trimestre 1T 2025 2T 2025 3T 2025 4T 2025 Total 
2025

Reclamações sobre faturação 661 594 543 697 2 495

Reclamações sobre equipamento  
de medição 3 0 0 0 3

Reclamações sobre qualidade  
da energia elétrica 44 58 29 31 162

Reclamações sobre características do 
fornecimento GN 4 3 3 5 15

Outras reclamações 1 319 1 015 884 1 229 4 447

TOTAL 2 031 1 670 1 459 1 962 7 122



As ações de melhoria previstas para 2026 

mantêm a robotização de processos de 

Gestão e uso de IA no topo das prioridades, 

de forma a reduzir o tempo de tratamento 

das reclamações. Em paralelo estão ainda 

em curso projetos de simplificação de 

processos e maior autonomia dos agentes, 

com reforço dos processos de formação no 

sentido garantir qualidade de resposta e o 

desenvolvimento de ferramentas tecnológicas 

que apoiem em tempo real os agentes de Call 

Center na análise de temas de faturação.

A Iberdrola continuará a promover a diminuição 

dos prazos de resposta e o aumento da 

sua eficácia, nomeadamente através da 

simplificação dos seus procedimentos, 

com a reformulação dos seus inquéritos 

de satisfação e com a implementação 

de novos projetos que dão voz ativa 

ao Cliente e às suas necessidades.

Tipologia de reclamação N.º 
Compensações

Total 
Compensações

Outras reclamações não relativas a faturação, 
equipamento de medição, qualidade de energia elétrica  
ou características do fornecimento de gás natural

826 4 130 €

Reclamações sobre faturação 573 2 865 €

Reclamações sobre qualidade da energia elétrica 9 45 €

Reclamações sobre características do fornecimento  
de gás natural 1 5 €

Reclamações sobre o funcionamento do equipamento 
de medição 0 0 €

TOTAL 1 409 7 045 €

Em 2025 foram pagas aos clientes 1 409 

compensações no âmbito de reclamações 

apresentadas junto da Iberdrola, 

totalizando 7 045 € em montantes pagos, 

distribuídos da seguinte forma:



Clientes com 
necessidades especiais

O RQS determina a existência de clientes 

com necessidades especiais, sobre os quais 

a Iberdrola, enquanto comercializador 

de mercado livre, deve adotar medidas 

adequadas às suas limitações. No cumprimento 

do cabal dever de informação, disponibiliza 

na sua página na internet, um conjunto 

de informação relativa a clientes com 

necessidades especiais e ao seu processo 

Outros Temas
de registo. Neste sentido, são considerados 

clientes com necessidades especiais:

•	 Clientes com limitações no domínio da 

visão – cegueira total ou hipovisão;

•	 Clientes com limitações no domínio da 

audição – surdez total ou hipoacusia;

•	 Clientes com limitações no 

domínio da comunicação oral;

•	 Clientes com limitações no domínio 

do olfato, que impossibilitem a 

deteção da presença de gás natural 

ou clientes que coabitem com 

pessoas com estas limitações, no 

âmbito do setor do gás natural.



A identificação dos casos de clientes com 

necessidades especiais ocorre, não só através 

da solicitação direta destes, como também por 

via da informação disponibilizada pelo ORD – 

Operador de Rede de Distribuição.

No final de 2025, constavam da carteira 

de clientes da Iberdrola 100 clientes com 

necessidades especiais, que se distribuem 

da seguinte forma, em função da sua tipologia:

Clientes Prioritários

De acordo com o RQS, consideram-se 

clientes prioritários aqueles que prestam 

serviços de segurança ou saúde fundamentais 

à comunidade e para os quais a interrupção 

do fornecimento de energia elétrica ou de gás 

natural cause graves alterações à sua atividade, 

designadamente:

•	 Estabelecimentos hospitalares, 

centros de saúde ou entidades que 

prestem serviços equiparados;

•	 Forças de segurança;

•	 Instalações de segurança nacional;

•	 Bombeiros;

•	 Proteção civil;

•	 Equipamentos dedicados à segurança e 

gestão do tráfego marítimo ou aéreo;

•	 Instalações penitenciárias;

•	 Clientes para os quais a sobrevivência 

ou a mobilidade dependam de 

equipamentos cujo funcionamento é 

assegurado pela rede elétrica, e clientes 

que coabitem com pessoas nestas 

condições, no âmbito do setor elétrico;

•	 Estabelecimentos de ensino básico, 

no âmbito do setor do gás natural;

•	 Instalações destinadas ao 

abastecimento de gás natural de 

transportes públicos coletivos, no 

âmbito do setor do gás natural.

Não foram identificados clientes em carteira 

com limitações no domínio olfativo no setor 

de Gás Natural (GN).

Tipologia N.º Clientes  
(2025)

Limitações no domínio da 
visão (cegueira total ou 
hipovisão)

12

Limitações no domínio da 
audição (surdez total ou 
hipoacusia)

11

Limitações no domínio da 
comunicação oral 77

Limitações no domínio do 
olfato (GN) 0

TOTAL 100



Restabelecimento do fornecimento após 
interrupção por facto imputável ao cliente

Em 2025, a Iberdrola recebeu um total de 28 557 solicitações de clientes para restabelecimento 

do fornecimento, das quais 3 582 corresponderam a solicitações de restabelecimento urgente e 24 

975 a solicitações normais.

No final de 2025, a IBERDROLA tinha 1 378 clientes identificados na sua carteira como clientes 

prioritários, que se distribuem pela sua tipologia de acordo com a seguinte tabela:

Tipologia N.º Clientes 
(2025)

Estabelecimentos hospitalares, centros de saúde ou entidades equiparadas 304

Forças de segurança 286

Instalações de segurança nacional 72

Bombeiros 37

Proteção civil 50

Equipamentos de segurança e gestão do tráfego marítimo ou aéreo 185

Instalações penitenciárias 0

Clientes dependentes de equipamentos da rede elétrica (setor elétrico) 176

Estabelecimentos de ensino básico (setor GN) 11

Instalações de abastecimento de GN de transportes públicos coletivos 257

Outros clientes prioritários 0

TOTAL 1 378

Interrupções de fornecimento e solicitações 
por trimestre 1T 2025 2T 2025 3T 2025 4T 2025 Total 

2025

Situações sanadas pelos clientes 252 16 695 140 11 470 28 557

Solicitações normais de restabelecimento 220 14 470 123 10 162 24 975

Solicitações urgentes de restabelecimento 32 2 225 17 1 308 3 582



Auditorias

A Iberdrola implementa sistemas de gestão 

com foco na compreensão das expectativas 

dos seus clientes, procurando oferecer 

serviços que satisfaçam as suas necessidades 

e promovam a sua satisfação. A empresa 

aposta no fortalecimento de uma cultura 

de prevenção e de melhoria contínua, visando 

o aumento da competitividade e a criação 

de valor para todas as partes interessadas, com 

especial destaque para os clientes.

A empresa também tem como objetivo 

consolidar um modelo de crescimento 

sustentável, alinhado com os Objetivos 

de Desenvolvimento Sustentável das Nações 

Unidas. Para isso, mantém as certificações 

nos sistemas de Gestão Ambiental, Qualidade 

e Segurança e Saúde no Trabalho, conforme 

os padrões ISO 14001:2015, ISO 9001:2015 e ISO 

45001:2018, respetivamente.

Destaca-se ainda a relevância da adoção 

do Sistema de Gestão de Reclamações 

segundo a norma ISO 10002:2018, cujo 

principal propósito é aprimorar continuamente 

o tratamento de reclamações, visando sempre 

a satisfação do cliente.

Para demonstrar o cumprimento dos 

requisitos voluntariamente assumidos com 

a adoção destas normas, a Iberdrola realizou 

em 2025 auditorias internas e externas 

de acompanhamento, conduzidas pela entidade 

certificadora acreditada AENOR. Os resultados 

confirmaram o bom desempenho dos sistemas 

de gestão em vigor.


