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Objectivos

A accéao de inspeccao da ERSE teve o0s seguintes objectivos:

. Verificacao da capacidade da empresa de recepc¢ao da equipa inspectora
. Verificacao das condicOes para a prestacao do servico de contact center
. Verificacdo da qualidade do atendimento telefonico

. Verificacao da qualidade do registo efectuado pelos operadores

. Verificagcdo do cumprimento do Decreto-Lei n.° 134/2009
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Aspectos inspeccionados pela ERSE

Audicao de chamadas recebidas e chamadas efectuadas

Verificacao do registo efectuado pela empresa das chamadas recebidas e

ouvidas pela ERSE
Verificacdo da qualidade do atendimento telefonico pela empresa

Verificagao do cumprimento da legislacao relativa a pedidos de informacéao

telefonicos

Verificagao do cumprimento das disposi¢coes do Decreto-Lei n.° 134/2009 que
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informacéo e apoio aos consumidores e utentes, atraves de centros telefonicos
de relacionamento (call center), entre outros: menus, possibilidade de registo

de contacto apds 60 s de espera, cancelamento de servico, etc.

Verificacdo dos procedimentos e conteudos de resposta a clientes sobre

determinados temas seleccionados pela ERSE
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Principais resultados

« Atitude colaborativa da entidade inspeccionada

* Na generalidade dos atendimentos auscultados, a informac&o prestada aos
clientes foi correcta e cordial

* Quando o cliente tem uma factura em mora (e se ja foi emitido o aviso de
suspensdo de fornecimento) a Unica forma de pagamento disponibilizada € ao
balcdo. A empresa posteriormente informou que nao procede deste modo tendo
alterado este procedimento de acordo com o0 Regulamento de Relacbes
Comerciais, que impde a disponibilizacdo de varias formas de pagamento

* Na marcacdo de visitas combinadas ndo é prestada informacdo sobre as
consequéncias de um eventual incumprimento das partes e dos seus direitos
(pagamento compensacao). Este comportamento desrespeita o disposto no
Regulamento da Qualidade Servico. A empresa foi notificada pela ERSE para
corrigir esta situacao visando a reposicao da legalidade
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Principais resultados

A informacao prestada sobre ligacbes as redes nao foi completa, ndo tendo sido
referida a possibilidade do cliente solicitar um orcamento para a ligacdo a rede,
tendo a resposta ficado dependente da visita de uma “equipa comercial”.

» Nao foi possivel confirmar o cumprimento do disposto no Decreto-Lei n.° 134/2009
respeitante ao prazo maximo de resposta a pedidos de informacao telefonicos. O
facto de n&o existir a classificacédo “pedido de informac&o” nos contactos recebidos,
nao os distinguindo de outras solicitacGes recebidas pelo contact center, impede a
confirmacao no disposto no referido diploma.
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