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ENERGIA: OLHAR DO CONSUMIDOR

O1.

Ccontexto
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Nos ultimos anos, registou-se um aumento global nos precos de eletricidade
devido a crise energética

Precos da Eletricidade para Domésticos em Paises Selecionados!
USD / MWh (PPPs)
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> Muitos paises ja enfrentavam aumentos nos custos da eletricidade antes da crise de 2022

> Recentemente, a maioria dos picos foi causada pela recuperagao econémica pds-COVID, qgue aumentou a procura de energia
»  Conflitos geopoliticos e a dependéncia de combustiveis fosseis criaram novas restrigdoes nas cadeias de abastecimento

> Areducdo do fornecimento de gas natural da Russia impactou mais significativamente a Europa

> Embora os precos tenham comecado a estabilizar em 2023, espera-se que continuem a subir devido aos investimentos em novas geracoes e
melhorias narede

Fonte: 'Accenture Research
> Nota: Os pregos da eletricidade residencial incluem impostos e foram convertidos de moedas locais para USD/MWh (PPP) utilizando as taxas de conversdo PPP Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 3

fornecidas pela OCDE; os dados de 2023 sdo preliminares; os dados do Jap&o de 2020-2023 sdo estimativas
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A transformacao do setor energético implica uma
reinvencao da relacao entre consumidor e fornecedor
tornando-se mais dinamica e proxima

Oferta principal

Ativos
energeéticos
centralizados

Solucoes
descentralizadas

PARA <—— DE

Setores residenciais e
industriais védo
apostar no
autoconsumo, sendo
mais ativos no
mercado

> Fonte: Accenture Research

Atitude do
consumidor

Consumidor
passivo

Gestor ativo

A crescente literacia
energeética dos
consumidores trara
mais capacidade de
decisdo no que
respeita ao uso da
sua energia

Papel dos
fornecedores

Simples relacao
de fornecimento
de energia

Relacao de
proximidade

Vao surgir
oportunidades de
parceria e de
criacéo valor

Experiéncia

Interacdes pouco
frequentes

Intervencao
dinamica

A digitalizacao ira
prever e potenciar
a comunicacao
mais frequente
com 0s
consumidores

S

Os consumidores vao
esperar que a gestdo de
energia seja mais fluida,
automatica e sem
necessidade de
intervencao

Esperam tamibem
transparéncia total
querem confiar que o
fornecedor de energia
vai agir no seu melhor
interesse

A energia pode gerar
receita para as
comunidades,
tornando tambem o
acesso mais justo e
sustentavel

Copyright © 2024 APE. All rights reserved.
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Caracterizacao da amostra

Dados extraidos de um estudo de ambito global realizado
pela Accenture

Foco em Portugal

Confronto pontual com outros Paises europeus

Estudo Europa

. ‘ ™ LA
> Foram analisados 7 c

»y  Amostra total

)
inquiridos por pais 4

> Nota: Este estudo foi realizado em janeiro 2024 e teve como foco os consumidores domésticos Copyright © 2024 APE. All rights reserved.

6
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Caracterizacao da amostra: consumidores domeésticos

Portugal
Geracao
Silent Generation ~ Baby Bommers Geragéo X Geracgédo Y/Millennials Geragéo Z
1928-1945 1946-1964 1965-1980 1981-1996 1997-2012
25% 33% 37%
Rendimento anual disponivel Area de residéncia

>=£20.000 35% Urbano

€12.000 - €19.999 27% Suburbano

<= €11.999 38% Rural

Género Tipo de casa Propriedade de casa Agregado familiar
Masculino 51% Apartamento Casa propria 14% 1 pessoa 16%
Feminino 49% Vivenda Arrendada 26% 2pessoas  31%
Outros +3pessoas H52%

> Nota: Este estudo foi realizado em janeiro 2024 e teve como foco os consumidores domésticos

Estudo Global @

Portugal O\

2%
Acores
32%
. Norte
‘\\ . C]
5%
hag Centro
29%
Lisboa
7%
2% Alentejo
Madeira
23%
Algarve
-

\

Copyright © 2024 APE. All rights reserved.
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03.

Fstudo

Copyright © 2024 APE. All rights reserved.
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O consumidor portugués valoriza mais o papel das pessoas do que o

das empresas na transicao energética

Papel na transicao energética

81%

7%

Portugal

84%

7%

Franca

76%

9%

[talia

83%

6%

Irlanda

> | As pessoas tém um

papel significativo

76%

1%

Espanha

83%

5%

[talia

As pessoas nao tém
um papel significativo

Pessoas

74% 73%

I - I -

Irlanda Franca

Empresas

78% 77%

1% 1%

Reino Unido Espanha

58%

14%

Holanda

76%

5%

Holanda

| As empresas tém um
papel significativo

57%

24%

Reino Unido

%

9%

Portugal

55%

26%

Alemanha

48%
31%

Alemanha

As empresas nao tém
um papel significativo

Principais Conclusoes

> Portugal é o pais que mais valoriza o
papel das pessoas na transicao
energética

> Portugal € o Unico dos paises
analisados que valoriza mais o papel
das pessoas do que o das empresas
na transicao energeética

»  E de destacar a forma como a resposta
do consumidor na Alemanha se
distingue da dos restantes paises da
amostra

Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 9
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Os consumidores portugueses tém uma maior preocupacao com futuro
do planeta do que os restantes paises da amostra

Preocupacao com o futuro do planeta para a proxima geracao

Principais Conclusdes
93%

90% 90% ; Media
7%
ponderacila'da 930/
81% resposta “Sim (]
o da amostra . ~
/6% 75% Europeia 74% Mostram uma maior preocupacao com o
futuro do ambiente, 19% acima da
média da amostra europeia
50%
46%
> E de destacar a singularidade a resposta
do consumidor na Alemanha
comparativamente aos restantes paises
22% .
18% 20%
12%
9% 9%
6%
Portugal Italia Irlanda Espanha Franca Reino Unido Holanda Alemanha

> Bl s Nao Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 10
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Os clientes valorizam sobretudo ajudas do seu fornecedor para poupar
na fatura

Servicos que os clientes valorizam mais no seu fornecedor atual’
Principais Conclusoes

38%

> Os consumidores portugueses dao
maior importancia a poupanca na
fatura energética do que a média da
amostra europeia (38% vs 25%)

33%

25% A . .
> Os consumidores europeus dao maior

valor a continuidade do

19% abastecimento de energia (19% vs.
[¢)
16% - 7%)
19, . > Este resultado podera estar relacionado
) 1% 10%]”’ ) .”% ) com o grande incremento de
% R 1, 8% 9% fiabilidade do abastecimento
6% alcangado com o programa de
ARA%A% 3% 4% 39 A% eletrificacdo em Portugal
o 2% 2% 1% 2%
I [ ] N m ® Contudo, no conjunto dos
Ajuda para Dicas de Previsibilidade ~ Promover a Evitar Garantir a Resolugéo Diversidade  Ferramentas  Garantir a consumidores que destacam a
poupar na poupanga no valor da reducdo das cortes de seguranga eficiente de de produtos de igualdade fiabilidade do abastecimento de
fatura faturaf qle emissdes energia de dadqs dificuldade e servidos comparagao No acesso energia, os consumidores rurais siao
energética pessoais oferecidos de custos a energia

mais preocupados com o risco de
corte de energia do que os urbanos

;- . 1 " " . . .
> B rortugal Fspanha Média da amostra Europeia Respostas do “Top 1” (Primeira escolha de cada consumidor) Copyright © 2024 APE. Allights reserved. 11
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A chamada telefonica e o e-mail sao os canais preferidos dos
portugueses para comunicar com os seus fornecedores

Canais de comunicacao utilizados pelos consumidores

47%

o)
1% 41%

37%

28%
24% 8

1% 22% 22%
10%
7 3%
4% ’
2%
- - - N o |
Chamada E-mail Balcdo de Correio Redes App ou Conta de
telefénica atendimento sociais Website cliente
I Portugal Média da amostra europeia
Canais preferidos por geracao
Silent Generation Baby Boomers Geracao X

Email Email Chamada telefonica

> Nota: Questdo de resposta multipla

24%
22%

1%

5%

Website da  Chatbot no
empresa website
GeracaoY

Chamada telefonica

5%

4% 1,3%
. 0,8%
SMS Outro
Geragao Z
Email

Principais Conclusoes

A preferéncia pelo Balcao de
2 Atendimento € o dobro da média da
amostra europeia (21% vs. 10%)

> S&o principais diferencas entre os
consumidores nacionais e a média da
amostra europeia © maior recurso ao
balcio de atendimento e a menor
utilizacao de correio, ou chatbot

No total da amostra:
~21%

Nao utiliza nenhum dos canais de
comunicacdo de contacto pessoal

~45%

Nao utiliza nenhum dos canais de
comunicacao self-service

Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 12
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Ha uma diferenca significativa entre o comprometimento com a @
transicao energética e a disponibilidade para suportar custos adicionais

Interesse pela transicao energética e disponibilidade para a apoiar financeiramente @

919% Dos consumidores portugueses estao
interessados na transicao energetica

Legenda: 20 inquiridos

o
T77%

Dos consumidores europeus afirmam estar
interessados na transicao energeética

>

Dos consumidores portugueses estao Principais Conclusées

dispostos a pagar mais para apoiar as
iniciativas de energia limpa

Dos consumidores europeus estdo dispostos a
pagar mais para apoiar as iniciativas de energia
limpa

Os consumidores portugueses
demostram maior interesse na
transicao energética do que a média
europeia (91% vs 77%)...

..mas apenas 39% dos portugueses
estao dispostos a pagar um montante
adicional para apoiar a transicéao
energética

Enquanto, nos restantes paises
europeus analisados, apenas 46% se
declara disposto a suportar custos

Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 13
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Os consumidores com rendimentos mais baixos mostram uma maior @

aceitacao aos custos associados a transicao energética

Interesse pela transicao energética e disponibilidade para a apoiar financeiramente

Interesse na transi¢do energética Disponibilidade

>=€20.000 >=€20.000

o 44 H4HH D
)

€12.000 - €19.999 €12.000 - €19.999
° °

YT IYRRY
™1

<= €11.999 <= €11.999
° ° ° °

LRITIETLY

EEERX

> Legenda: 20 inquiridos

Principais Conclusoes

»  Ointeresse na transicao energetica e
transversal a todas as classes de
rendimento

»  Surpreendentemente, sdo 0s
consumidores com menores
rendimentos que se mostram mais
dispostos a aceitar um aumento na sua
fatura de energia devido aos
investimentos necessarios a transicao
energética

Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 14
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As geracoes mais novas mostram-se mais predispostas a apoiar

financeiramente as iniciativas de descarbonizacao

Disponibilidade para a apoiar financeiramente a transicao energética

Geracao Rendimento anual

86%

: % | . % 65%
dos consumidores 9% 2% 579 | | 57% 63%
nao conseguem ou hao i
estao dispostos a pagar I
Um mOﬂta ﬂte adICIOﬂa| Silent Baby  Geragdo X GeragédoY Geragéo Z <=€11.999 €12.000 - €19.999 >=£20.000
Generat\on Boomers
0, .
19% dos consumidores
estao dispostos a pagar um o 19%  23% 21% 20% 15%

. . . ® 7% (o] (e}
montante adicional baixo % * = m B ] - —
(S 15%) Silent Baby  Geragdo X GeragdoY Geragédo Z <= €11.999 €12.000 - €19.999 >=€20.000

Generation Boomers
o .
20% dos consumidores
estdo dispostos a pagar um e 2% 2% 2a% 0% 20% . 20%
montante adlglonal = B B B l ] . N
elevado ( >15 /O) Silent Baby  Geragédo X Geragao Y Geragéo Z <= €11.999 €12.000 - £€19.999 >=€20.000

Generation Boomers

> Nota: Baby Boomers (1946-1964), Geragado X (1965-1980), Geragao Y/ Millennials (1981-1996), Geragao Z (1997-2012)

Principais Conclusoes

Mais de metade dos consumidores
afirmam nao ter capacidade
financeira ou nao estar disponiveis
para pagar um montante adicional na
sua fatura de energia

Geracoes mais jovens estao mais
recetivas a pagar um valor adicional do
que as mais seniores

Inquiridos com menores rendimentos
estdao mais recetivos a pagar um valor
adicional

Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 15
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Os consumidores esperam medidas compensatorias caso existam

custos adicionais devidos a transicao energética

Ofertas compensatorias associados a um custo adicional na fatura energética
#1 beneficio

42%
39%

30%
28%
26%

24% 24% 9
23% 22%
19% 19% . .
Programas para Fiabilidade do Informagéo sobre Recomendagbes Informagdes Programas de Nenhuma das
poupanga na servico de investimentos em para reduzir o sobre a pegada sensibilizagdo de anteriores
fatura energética fornecimento de energia limpa impacto ambiental de carbono energia limpa
energia
Financeiro Confianca Literacia
» 5 @

> Bl rortugal

Média da amostra europeia Nota: Questdo de resposta multipla

Principais Conclusoes

)

Ha uma expectativa para receber
alguma compensacao, destacando-se
os programas de poupanca na fatura

O interesse pelos mecanismos de
poupanca mostra-se independente da
maior ou menor dificuldade em pagar
a fatura mensal ou da disposicao para
suportar os custos adicionais

Destaca-se em 2° lugar a fiablidade de
servico no fornecimento de energia

Nota-se uma preocupag¢ao maior na
fiablidade do servico no futuro do
que no presente (Q10)

F elevado o numero de consumidores
que nao tém interesse ou expetativa
em nenhum destes beneficio

Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 16
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Os consumidores ja adquiriram produtos eficientes mais simples, e
consideram adquirir os equipamentos mais dispendiosos so no futuro

Aquisicao de produtos ou servicos energéticos efetuada e prevista

>

Pequenos equipamentos de eficiéncia 40%
s , . (o]
energética doméstica

Eletrodomésticos energeticamente 5
o 33%
eficientes

Auditoria e inspecdo energética O
- 6%
doméstica

Seguros para proteger os equipamentos 8%
em caso de picos de corrente °

Tecnologias domésticas e domotica

o . S 17%
para gerir digitalmente os dispositivos

Servigos de isolamento e climatizagédo 16%

Veiculo elétrico para o nucleo familiar 7%

Carregamento de veiculos elétricos 3%
domésticos ?
Painéis solares domésticos e 1%
comunidade de energia °
Baterias para armazenamento e

O,
geradores tradicional b%

Ja adquiridos

Tencionam adquirir no futuro

Principais Conclusoes

80%

)

66%

51%

52%

64%

64%

32%

26%
3=

47%
30% }

Nota: Questdo de resposta multipla

Todos os consumidores afirmam ja ter
adquirido pelo menos 1 produto ou
servigco energético, com destaque para
pequenos equipamentos

Mais de metade dos consumidores
afirmam estar interessados em
adquirir produtos ou servicos
energeéticos, mas no futuro

A projecao para o futuro de
investimento em

sera
devida aos ea

Destaca-se o interesse por produtose
servicos que aumentem a eficiéncia
energética

De notar, a baixa propensao
declarada para a aquisi¢do futura de
veiculos elétricos

Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 17
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A principal motivacéao para investir em produtos e servicos @
energeéticos esta associada a poupanca a longo-prazo

Principais motivagdes dos portugueses para comprar produtos e servigcos energéticos

Principais Conclusoes

e 0 » A principal motivagao para a
PORTUGAL EUROPA aquisicdo de produtos e servigos
energéticos é o desejo poupar
dinheiro na utilizacao de energia a
Ser mais sustentavel na utilizacdo da minha 1% 39% longo prazo

energia y  45% compra pequenos

electrodomeésticos energeticamente
eficientes com o intuito de poupar
Para poupar imediatamete dinheiro na minha 439% 219 imediatamente na fatura energética
(o] (o)

fatura energética O

»  A47% (vs. 53%) poupam imediatamente
na fatura energetica atraves de
eletrodomésticos eficientes

Para garantir energia fiavel para minha casa 26% 24%

»  38% (vs. 43%) poupam dinheiro a
longo prazo através da compra de
baterias ou geradores

Para poupar dinheiro na minha utilizagéo de

. 50% 48%
energia a longo prazo

> Nota: Questao de resposta multipla Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 18
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Os consumidores esperam dos fornecedores informacao, comparacao
de precos e apoio a intalacao de produtos e servicos

Expectativa dos consumidores relativamente ao apoio do seu fornecedor de energia na aquisicao e pés-compra

30%

26%

Informagé&o geral e
educativa

> Bl rortugal

= "

29% 29%

29% 289
25%
22%
21%
7% 8%
I 15%
Ferramentas online de Apoio com instalacdo e Ligagdo a fornecedores Assisténcia financeira Nenhum
comparagéo de custos gestdo de produtos e para me ajudarem
Servigos
Média da amostra europeia Nota: Questao de resposta multipla

Principais Conclusoes

=

x2

)

Os consumidores europeus tém
interesse em receber assisténcia
financeira ou solucoes de
financiamento, o que quase duplica
o valor dessa opgéo pelos
consumidores portugueses (15% vs.
28%)

Esta diferenca pode dever-se ao
facto de este tipo solugdes estarem
mais desenvolvidas noutros paises
europeus

1 em cada 5 consumidores (portugueses
e europeus) nao esta interessado em
receber mais qualquer tipo de informacéao

Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 19
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Tipicamente, procuram-se informacoes de produtos ou servicos
energéticos junto de fornecedores, motores de busca e fontes proximas

Fontes utilizadas para obter informacao sobre produtos ou servicos energéticos

33%

| 25%

o &

37%

18%

I 12%

Motoresde Familia,amigos Fornecedor = Organizagdes Revendedores
deenergia governamentais tradicionais fornecedoresde técnicase  comunitarias

busca ou vizinhos
(ex. Google)

> Bl rortugal

domeéstica

Nota: Questdo de resposta multipla

15%

12% I o

Outros Entidades  Organizagbes

Senvigos cientificas

Q Analise detalhada no proximo slide

6%

Marcasde Empresas elétronicas Nenhuma

energia
especificas

5%

de consumo

2%

Principais Conclusoes

® 37% demonstram ter confianga no

aconselhamento pelo seu
fornecedor de energia

Existe uma oportunidade para as
empresas fornecedoras prestarem
servicos de aconselhamento e
financeiros aos clientes doméstivos,
alargando a sua base de negdcio

Nos paises europeus, 0s canais mais
utilizados sdo também os motores de
busca e os fornecedores de energia
doméstica

Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 20
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Os canais favoritos mais comuns dos consumidores sao: o seu @
fornecedor de energia; motores de busca; e familia, amigos ou vizinhos

Canais favoritos para obter informacoes sobre produtos ou servicos energéticos (por geracao)

Principais Conclusoes

#1 #2 #3
Silent Generation?! Outros Motores de busca Revendedores
1928-1945 fornecedores tradicionais
> Todas as geragoes incluem motores
de busca no seu top 3
Baby Boomers g dor d . M deb Familia, amigos, ou > AGeragdo X é a tinica que inclui
1946-1964 ornecedor ae energia otores de busca vizinhos organizagdes governamentais no seu
top 3
Geracao X . Organizagdes
Forn r nergi Motor .
1965-1980 ornecedor de energia otores de busca governamentais
GeracaoY . Familia, amigos, ou
19811996 Motores de busca Fornecedor de energia vizinhos
Geracao 7' . Familia, amigos, ou
1997-2012 Fornecedor de energia Vizinhos Motores de busca
A Silent Generation e a Geragao Z representam uma amostra significativamente pequena do estudo (0,9% e 4%, respetivamente) , _
> Nota: Questdo de resposta multipla Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 21
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O principal critério considerado pelos consumidores na decisao de

compra esta relacionado com custos

Principais critérios que afetam a decisao de compra final de produtos e servicos energéticos

#1

Estimativa da poupanca resultante da aquisicdo do produto ou servigo

#2

Esforgo inicial ou o custo associado a integragdo do produto ou servigo em casa

#3

Esforco ou custo estimado necessario para manter o produto ou servigo a longo prazo

#4

Integracdo do produto ou servigo em casa ou com outros artigos que comprei
Recomendagdes de produtos disponiveis
Impacto estimado na fiabilidade energética

#7

Impacto ambiental estimado na comunidade

:l Impacto do produto ou servigco na transicdo para energia sustentavel

>

27%
20%
13%
10%
8%
8%
7%

/%

30%
18%
11%
10%
9%
8%
8%

6%

Principais Conclusoes

Fatores associados a expetativa
% poupanca representam dos critérios
mais decisivos

Fatores associados ao esforco e

Q. custo de integracao também
representam ser um critéerio
relevante

Fatores ambientais e de

/:!__’} sustentabilidade, embora
importantes, tém menos impacto na

deciséo final

Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 22
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04.

Conclusdes

> Copyright © 2024 APE. All rights reserved. 23
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O interesse dos consumidores cria um potencial de criacao de valor no
contexto da transicao energética

Principais conclusoes
1

Elevado interesse dos
consumidores na transi¢cao
energética...

Existe por parte dos consumidores
uma adesao a transicao energética

A maioria dos consumidores (93%)
declara preocupagao com o futuro
do planeta para as proximas
geracoes, e 91% demonstra interesse
pela transicdo energética

2

...mas Baixa disposicao para
suportar custos adicionais

Apenas 39% dos consumidores estéo
dispostos a pagar mais na fatura de
energia para cobrir o investimento

da descarbonizagcao

Sao os consumidores com
rendimentos mais baixos que
mostram uma maior disposicao

Uma transigédo sustentavel exige
politicas que moderem o impacto
no orcamento dos consumidores

©

Crescente interesse em novos
produtos e servicos...

O interesse dos consumidores por
eficiéncia e inovagéo cria
oportunidades para os agentes de
mercado

O consumidor projeta a aquisicao dos
produtos e servicos mais
complexos e dispendiosos parao
futuro

A radical centralizacao no consumidor

4

... € Maior expetativa em
relacao ao fornecedor de
energia
Fornecedores focados no cliente
constroem relagcdes de confianca,

tornando-se orientadores em
escolhas energéticas

Cerca de 40% da amostra vé o seu
fornecedor de energia como uma
fonte de informacao

A transicdo energética exige que todo o setor energético coloque os consumidores no centro das suas decisoes,
promovendo oportunidades para esclarecer, criar valor e atender as suas expectativas
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