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A lberdrola

A lberdrola é a maior utility europeia

em termos de capitalizagado bolsista

e a segunda maior a nivel global, de acordo
com este indicador. Com mais de 20 anos

de experiéncia na promocao da eletrificagdo
e no desenvolvimento de energias
renovaveis, o Grupo atua ao longo da cadeia
de valor da eletricidade, incluindo a produgéao
a partir de fontes renovaveis, bem como

a distribuicdo e comercializagao de energia,
variando a sua presenca por atividade
consoante o enquadramento regulatério e as

caracteristicas de cada mercado.

No seu Ultimo Capital Markets Day, em 2025,

a lberdrola anunciou aos investidores um plano
de investimento de 58 mil milhdes de euros

em redes até 2028. Atualmente, fornece
energia a mais de 100 milh&es de pessoas

em todo o mundo e regista uma produgéo anual
de eletricidade superior a 170 TWh, suportada
por um portefélio diversificado de tecnologias

e geografias.

Presente em Portugal hd mais de 20 anos,
a lberdrola tem vindo a consolidar uma
presencga estruturante no setor energético

nacional, sendo atualmente o segundo maior

fornecedor de eletricidade do pais. A empresa
desenvolve projetos que valorizam os recursos
enddégenos, nomeadamente nas areas hidrica,

edlica e solar.

No dominio da energia edlica, encontra-se a ser
desenvolvido pela Iberdrola o maior parque
edlico do pais, com 274 MW de capacidade
instalada. Ird utilizar a mesma infraestrutura

de conexao a rede de transporte do Sistema
Eletroprodutor do Tamega (SET), criando assim
o primeiro projeto hibrido da Peninsula Ibérica

que junta energia Eélica e Hidroelétrica

O SET assume-se como o principal ativo

da lberdrola em Portugal, com uma concessao
de longo prazo (70 anos), afirmando-se como
um projeto de referéncia a nivel nacional

e europeu. Trata-se do maior investimento

(~1.6 mil milhdes de euros) em energia
hidroelétrica realizado na Europa nos Ultimos
30 anos, desempenhando um papel relevante
na seguranga, estabilidade e soberania

energética do pais.

Na &rea solar, a Iberdrola foi o maior
adjudicatario do leildo fotovoltaico de 2019,

tendo assegurado sete lotes, atualmente todos



concluidos e em plena operacao, contribuindo
para o Sistema Elétrico Nacional. Nestes ativos,
a empresa encontra-se também a desenvolver
solugcdes de armazenamento de energia
(BESS), reforcando a flexibilidade e eficiéncia

do sistema.

No total, a Iberdrola ja investiu mais de 2,2
mil milhées de euros em Portugal, refletindo
um compromisso de longo prazo com

a eletrificacao.

Neste contexto, a Iberdrola tem vindo
areforgar igualmente a sua aposta

em servicos inovadores e solugdes
energéticas diferenciadoras, orientadas para
as necessidades dos clientes, tendo lancado
este ano o primeiro plano de eletricidade

que oferece automaticamente uma tarifa

mais baixa durante as oito horas de maior
consumo, permitindo poupancgas de forma
simples, sem necessidade de alteragao

de habitos. Esta abordagem assenta numa
estratégia de personalizagdo, suportada

por canais digitais e por iniciativas como

o programa de fidelizagao +lberdrola, através
do qual disponibiliza um conjunto alargado

de beneficios que promovem simultaneamente
a poupanca e proximidade. O cliente assume,
assim, um papel central na atuagdo da empresa,
sendo o foco de uma proposta de valor
integrada e orientada para a fidelizagao

e melhoria continua da sua experiéncia.

A mobilidade elétrica assume também um papel
relevante, tendo a Iberdrola vindo a reforcar

a sua presenca através do desenvolvimento

de uma rede de postos de carregamento com
cobertura nacional, contribuindo para um maior
incentivo a eletrificagdo do parque automovel

e de Ultima milha.

Num contexto em que os consumidores
assumem também um papel cada vez mais
ativo, tornando-se também produtores através
das solucdes de auto-consumo, a Iberdrola
disponibiliza também solugdes que incluem
servigos de monitorizagado de produgao

e consumo, a venda de excedentes, servigcos
de manutencédo preventiva e corretiva e a
integracao de sistemas de armazenamento,
aumentando a flexibilidade e eficiéncia

das instalacdes. Simultaneamente,

a empresa acompanha o desenvolvimento

de comunidades de energia e autoconsumo
coletivo, promovendo solugdes que incentivam
a partilha de energia renovavel e a participacao

ativa dos consumidores na eletrificacao.



Experiéncia do Cliente

lberdrola
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BECX 2025

A lberdrola foi galardoada com o Prémio da Melhor Experiéncia Digital

em 2025, refletindo o compromisso com a melhoria continua da experiéncia
do cliente, suportada por uma abordagem orientada por dados,
digitalizagdo e inovagdo. Através da monitorizagdo continua, do recurso

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

a empresa reforca a eficiéncia, a personalizacao e a qualidade do servigo,

consolidando uma estratégia centrada no cliente e orientada para

a exceléncia.

O Sistema Integrado de Gestao da Qualidade, Ambiente, Seguranca

e Reclamacgdes da Iberdrola. assenta nas orientagdes estratégicas
definidas pelo Conselho de Administragao, que assegura a sua concegao,
monitorizagao e melhoria continua, garantindo a sua articulagdo com

o modelo de governagao e sustentabilidade do Grupo.

Este sistema constitui uma base fundamental para a criagdo de valor
sustentavel, promovendo a eficiéncia dos processos, a qualidade
do servigo prestado e a satisfagdo dos clientes, em alinhamento com

o Propdsito e Valores da Iberdrola.

Paralelamente, o compromisso com a sustentabilidade ambiental,

a seguranca e saude no trabalho e a gestdo eficaz das reclamacgdes
contribui para reforgar a confianca dos clientes e restantes stakeholders,
assegurando uma atuagdo responsavel, resiliente e orientada para

a melhoria continua.

Neste contexto, a Iberdrola procura garantir elevados padrdes

de qualidade de servigo, integrando praticas e ferramentas que permitem
prevenir riscos, melhorar o desempenho operacional e responder

de forma eficaz as necessidades e expectativas dos clientes, promovendo

uma experiéncia cada vez mais positiva e consistente.
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Europrivacy™

A lberdrola obteve ainda a certificagdo Europrivacy, atribuida pela DNV
e pelo Centro Europeu de Certificagao e Privacidade (ECCP), relativa

ao tratamento de dados pessoais para a contratagao de produtos

e servicos através dos seus canais digitais, incluindo website

e comunicagoes por e-mail.

Esta distingao, alinhada com o artigo 42.° do RGPD, reforga o compromisso
da empresa com a protegao de dados, a seguranga da informagao e a
confianca dos clientes. Ao garantir elevados padrdes de privacidade

e transparéncia, a Iberdrola contribui diretamente para uma experiéncia
digital mais segura, fidvel e centrada no cliente, promovendo maior

confianga na utilizacdo dos seus servigos e canais digitais.



Relatorio de Qualidade
e Servico Comercial

a lberdrola tem vindo a consolidar uma

O Regulamento de Qualidade de Servigo

(RQS) estabelece um conjunto de indicadores
individuais e gerais, bem como os respetivos
padroes, que permitem avaliar o nivel

da qualidade do servigo prestado pelos
comercializadores. Neste contexto, a lberdrola
tem vindo a reforgar a utilizagdo de ferramentas
digitais que asseguram uma monitorizagao
mais rigorosa, eficiente e transparente

destes indicadores.

O presente Relatério da Qualidade de Servico
Comercial permite, assim, avaliar a performance
da Iberdrola na prestacdo de servigco aos

seus clientes, com base nos indicadores
definidos, suportando-se em sistemas

de anélise e acompanhamento continuo

que reforgam a fiabilidade e consisténcia

dainformacé&o reportada.

Com o objetivo de promover a melhoria

continua e elevar os padrdes de qualidade,

abordagem omnicanal, garantindo uma
experiéncia integrada e coerente em todos

os pontos de contacto com o cliente. Este
modelo é complementado pelo reforco

da capacitagdo dos canais e pela incorporagdo
de solugbes baseadas em inteligéncia

artificial, que permitem otimizar processos,
agilizar o atendimento e adaptar a resposta

as necessidades dos clientes.

Paralelamente, a Iberdrola tem vindo

a melhorar os seus procedimentos internos
através da automatizacdo e da adocao

de ferramentas inteligentes, com vista

a assegurar uma resposta mais célere,
eficiente e precisa. Estas iniciativas contribuem
para a reducdo de erros, para o aumento

da qualidade da informagédo prestada e para

o reforgo de uma experiéncia de cliente
alinhada com elevados padrdes de exigéncia

e exceléncia.



Qualidade

de Servico Comercial

Atendimento comercial

Atendimento presencial

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

de atendimento presencial. Passdamos de 29 centros no inicio 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.

N.° de centros de atendimento

N.° de atendimentos presenciais

Tempo de espera médio (min)

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 monitorizagao dos tempos de espera,

com a instalagao de novos dispositivos

de monitorizagao em todas as Lojas,
permitindo aferir que o tempo médio de espera

de 12,4 minutos.

23 965 22 690 21723 19 044

12,0 12,2 12,8 12,7

De igual modo, a Iberdrola continuara

a apostar na formacao dos seus colaboradores,
através de planos de formagdo ambiciosos,
que permitam garantir uma melhoria continua
do servico prestado, privilegiando uma
resolugao célere e ao primeiro contacto,
aumentando consequentemente o nivel

de satisfacdo dos seus clientes.



Atendimento telefénico

Em 2025, a lberdrola recebeu um total

de 449 069 chamadas de ambito comercial,

Setor elétrico
Setor do gas natural

TOTAL

Resultado da aposta na qualidade

de atendimento telefonico comercial, em
média 90,1% dos atendimentos telefénicos
anuais registaram um tempo de espera inferior

ouigual a 60 segundos. Embora o desempenho

do 2° trimestre tenha sido influénciado pelo

% chamadas atendidas < 60 segundos

Em 2025, a Iberdrola continuou a apostar

na robotizagado de processos administrativos
com o objetivo de responder de forma mais
célere aos clientes, tendo desenvolvido
solugdes de automatizacao de resposta

a e-mails e analise do sentimento das
chamadas, para garantir maior proximidade

e celeridade naresposta ao cliente.

105887 | 106 350 80 606

26 651 26 587 20152

132538 | 132937 100 758

continuando a tendéncia de diversificacao

dos canais de contacto com os clientes,

nomeadamente nos meios digitais.

358112

89 957

449 069

apagdo ibérico de 28 de abril de 2025, todos

os trimestres se mantiveram acima do valor
de referéncia de 85%, refletindo o compromisso
continuo da Iberdrola com a prestagao de um

servico de exceléncia aos seus clientes.

94,0% 87,9% 89,2% 90,3%

Durante 2025, e de acordo com o estabelecido

no Decreto-Lein.°134/2009, de 2 de junho,
registaram-se 6 401 situagdes em que nao

foi possivel o atendimento telefénico 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

Uteis apos a situacdo que originou o contacto.



Pedidos de informacao
e reclamacoes

De acordo com o estabelecido no RQS,

consideram-se pedidos de informagao

as comunicacodes realizadas onde sdo
solicitados esclarecimentos e que impdem
a necessidade de resposta, excluindo

as solicitagoes de servigos. De igual

modo, o Regulamento estabelece que sdo

reclamagdes as comunicagdes em que
o reclamante considera ndo terem sido
devidamente acautelados os seus direitos

ou satisfeitas as suas expectativas.



Pedidos de informagao apresentados por escrito

Durante o ano de 2025 foram recebidos 1322 pedidos de informacao por escrito provenientes dos diferentes canais

de atendimento disponibilizados aos clientes, com uma distribui¢do trimestral apresentada na tabela seguinte.

Respondidos dentro do prazo (= 15 dias Uteis)
Respondidos fora do prazo (> 15 dias Uteis)
Nao respondidos

TOTAL

272

272

241

241

255

B

308

498

501

1266

56

1322

A Iberdrola manteve elevados niveis

de exceléncia nas respostas aos pedidos

de informacao apresentados por escrito, com
95,8% dos pedidos a obterem resposta acima
do prazo padrao definido pela ERSE (90% com
prazo de resposta inferior a 15 dias Uteis). O tema
com maior numero de pedidos de informagao
por escrito em 2025 foi Pedidos de Tribunal,

seguido de Circularizagao de saldo.

Pedidos de informacao

solicitados no

atendimento telefénico

O numero de pedidos de informacao recebidos

durante o ano de 2025 no atendimento

telefénico (Call Center) foi de 300 101, dos

quais 94,1% foram respondidos de imediato.

Respondidos de imediato
Respondidos apds 1-3 dias Uteis
Respondidos apos > 3 dias Uteis

Nao respondidos (prazo ultrapassado)

TOTAL

99 886

2368

3692

0

105 946

72 049

1969

2674

76 692

47 679

1797

1532

261

51269

62 864

1974

1170

186

66194

282 478

8108

9068

447

300101

Os temas mais recorrentes nos pedidos de informacéao telefonica foram: Informagées de Faturagao (1.°),

Informacdes de Cobrancas (2.°) e Gestao do Fornecimento (3.°).



Reclamacoes

O desempenho dos comercializadores

na resposta a reclamagdes é avaliado através
de um indicador individual, com base no prazo
de resposta contratualmente estabelecido
entre o cliente e a lberdrola, sendo este de 15

dias Uteis.

Quando ndo é possivel cumprir este prazo,

o comercializador devera enviar ao reclamante

uma resposta intercalar, informando os motivos

pelos quais ainda ndo se conseguiu uma
resposta, quais as solugdes que se estao
a tentar alcancar para a mesma e o prazo

previsto de resposta.

No ano de 2025, a Iberdrola recebeu um total
de 7122 reclamagdes, com a seguinte

distribuicado trimestral:

Reclamacodes sobre faturacao

Reclamacgdes sobre equipamento
de medicao

Reclamacgdes sobre qualidade
da energia elétrica

Reclamacodes sobre caracteristicas do
fornecimento GN

Outras reclamacodes

TOTAL

661

1319

2 03]

594

1015

1670

543

884

1459

697

1229

1962

2495

162

4447

7122



A lberdrola continuara a promover a diminuigao
dos prazos de resposta e 0o aumento da

sua eficacia, nomeadamente através da
simplificagdo dos seus procedimentos,

com a reformulagado dos seus inquéritos

de satisfagdo e com a implementagao

de novos projetos que dado voz ativa

ao Cliente e as suas necessidades.

Outras reclamacoes nao relativas a faturacao,

equipamento de medigao, qualidade de energia elétrica 826 4130 €
ou caracteristicas do fornecimento de gas natural

Reclamacgodes sobre faturacao

Reclamagdes sobre qualidade da energia elétrica

Reclamacdes sobre caracteristicas do fornecimento

de gas natural

Reclamacgdes sobre o funcionamento do equipamento

de medicao

TOTAL

Em 2025 foram pagas aos clientes 1409
compensagdes no ambito de reclamagodes
apresentadas junto da Iberdrola,
totalizando 7 045 € em montantes pagos,

distribuidos da seguinte forma:

573 2865€
9 45 €
1 BE
0] 0€
1409 7045€

As acgdes de melhoria previstas para 2026
mantém a robotizacdo de processos de
Gestao e uso de IA no topo das prioridades,
de forma a reduzir o tempo de tratamento
das reclamacgoes. Em paralelo estao ainda

em curso projetos de simplificagdo de

processos e maior autonomia dos agentes,
com reforco dos processos de formagao no
sentido garantir qualidade de resposta e o
desenvolvimento de ferramentas tecnoldgicas
que apoiem em tempo real os agentes de Call

Center na analise de temas de faturacéo.



Outros Temas

Clientes com
necessidades especiais

O RQS determina a existéncia de clientes

com necessidades especiais, sobre os quais

a Iberdrola, enquanto comercializador

de mercado livre, deve adotar medidas
adequadas as suas limitagdes. No cumprimento
do cabal dever de informacao, disponibiliza

na sua pagina na internet, um conjunto

de informacéao relativa a clientes com

necessidades especiais e ao seu processo

de registo. Neste sentido, sdo considerados

clientes com necessidades especiais:

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

- Clientes com limitagdes no dominio da
audicao - surdez total ou hipoacusia;

. Clientes com limitagdes no
dominio da comunicacédo oral,

. Clientes com limitagdes no dominio
do olfato, que impossibilitem a
detegao da presenga de gas natural
ou clientes que coabitem com
pessoas com estas limitagdes, no

ambito do setor do gas natural.



Aidentificacdo dos casos de clientes com
necessidades especiais ocorre, ndo sé através
da solicitagao direta destes, como também por
via da informacao disponibilizada pelo ORD -

Operador de Rede de Distribuicao.

No final de 2025, constavam da carteira
de clientes da Iberdrola 100 clientes com
necessidades especiais, que se distribuem

da seguinte forma, em fungdo da sua tipologia:

Limitagcées no dominio da
visdo (cegueira total ou 12
hipovisao)

Limitagdes no dominio da
audicao (surdez total ou 1

hipoacusia)

Limitagcbes no dominio da 77
comunicacgao oral

Limitagcdes no dominio do o

olfato (GN)

TOTAL 100

N&o foram identificados clientes em carteira
com limitagdes no dominio olfativo no setor

de Gas Natural (GN).

Clientes Prioritarios

De acordo com o RQS, consideram-se
clientes prioritarios aqueles que prestam
servigcos de seguranga ou saude fundamentais
a comunidade e para os quais a interrupgao
do fornecimento de energia elétrica ou de gas
natural cause graves alteragoes a sua atividade,
designadamente:

Estabelecimentos hospitalares,

centros de saude ou entidades que

prestem servigcos equiparados;

Forcas de seguranga;

Instalagcdes de seguranca nacional;

Bombeiros;

Protecao civil;

«  Equipamentos dedicados a seguranga e
gestdo do trafego maritimo ou aéreo;
Instalagcdes penitenciarias;

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
condigdes, no ambito do setor elétrico;
Estabelecimentos de ensino basico,

no ambito do setor do gas natural;
Instalacdes destinadas ao
abastecimento de gas natural de
transportes publicos coletivos, no

ambito do setor do gas natural.



No final de 2025, a IBERDROLA tinha 1378 clientes identificados na sua carteira como clientes

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

Estabelecimentos hospitalares, centros de salde ou entidades equiparadas 304
Forcas de segurancga 286
Instalacdes de seguranga nacional 72
Bombeiros 37
Protecao civil 50
Equipamentos de seguranca e gestao do trafego maritimo ou aéreo 185
Instalagdes penitenciarias 0
Clientes dependentes de equipamentos da rede elétrica (setor elétrico) 176
Estabelecimentos de ensino basico (setor GN) 1
Instalagcdes de abastecimento de GN de transportes pUblicos coletivos 257
Outros clientes prioritarios 0
TOTAL 1378

Restabelecimento do fornecimento apos
interrupcgao por facto imputavel ao cliente

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

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

975 a solicitagoes normais.

Situacdes sanadas pelos clientes

Solicitagdes normais de restabelecimento 24 975

Solicitagdes urgentes de restabelecimento




Auditorias

A lberdrola implementa sistemas de gestdo
com foco na compreensao das expectativas
dos seus clientes, procurando oferecer
servigos que satisfagam as suas necessidades
e promovam a sua satisfagdo. A empresa
aposta no fortalecimento de uma cultura

de prevencao e de melhoria continua, visando
o aumento da competitividade e a criagao

de valor para todas as partes interessadas, com

especial destaque para os clientes.

A empresa também tem como objetivo
consolidar um modelo de crescimento
sustentavel, alinhado com os Objetivos

de Desenvolvimento Sustentavel das Nacdes
Unidas. Para isso, mantém as certificagcdes

nos sistemas de Gestao Ambiental, Qualidade

T G TS e P L

e Seguranga e Saude no Trabalho, conforme
os padrdes ISO 14001:2015, ISO 9001:2015 e ISO
45001:2018, respetivamente.

Destaca-se ainda a relevancia da adocao

do Sistema de Gestdo de Reclamagdes
segundo a norma ISO 10002:2018, cujo
principal propdsito é aprimorar continuamente
o tratamento de reclamacgdes, visando sempre

a satisfacdo do cliente.

Para demonstrar o cumprimento dos

requisitos voluntariamente assumidos com

a adogao 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 gestdo em vigor.



