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A Qualidade 21

A Qualidade 21 foi a empresa responsavel pela
execucao do estudo de cliente mistério

Constituida em 2001 a empresa é responsavel pelo

desenvolvimento de alguns dos maiores programas de cliente
mistério e estudos de satisfacao a nivel nacional.

A Qualidade 21 faz parte da MSPA a maior associacdao do mundo
de empresas de "Mistery Shopping".

Q.



O Estudo Q.

O estudo de cliente mistério, a lojas de
atendimento presencial e atendimento
telefonico de comercializadores de eletricidade
e gas natural, pretendeu avaliar a qualidade do
servico comercial prestado por estes agentes a
luz do Regulamento da Qualidade de Servico da
ERSE.

Foram realizadas 35 visitas a um total de 9 lojas e 3 linhas de
atendimento comercial, sendo colocados 2 cenarios de visita -
um cenario relativo ao mercado de eletricidade e outro cenario
relativo ao mercado do gas natural.

Este relatdrio apresenta um resumo das principais conclusdes de
cada um dos cenarios.



Caracterizacao Cenario 1

Reducao / Aumento
de Poténcia

Cliente contacta apresentando
um cenario de poténcia
contratada muito alta ou muito
baixa.

Visita a Lojas Fisicas
3 Comercializadores

O cliente mistério deslocou-se a
uma loja de atendimento
presencial de 1 dos 3
comercializadores avaliados.
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20 Contactos
6 Lojas

Foram realizadas 20 visitasa 6
lojas.



Cenario 1|

Abordagem inicial
Reducgao de
Poténcia

“Vim aqui hoje porgque recebo
faturas elevadas de eletricidade e
0s meus amigos dizem que tenho
uma poténcia contratada muito
alta.

Moro sozinho, ndo tenho

empregada, ndo cozinho em casa e

chego sempre tarde e ainda por

cima passo os fins de semana fora

de casa. Tenho uma poténcia
contratada de 6,9 KVA. O que me
aconselha?”

Apresentacgao
da Solugao

Caso o colaborador ndo sugira
proativamente a reducdo da
poténcia contratada, deve
questionar diretamente como o
pode fazer.
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Agendamento

Verificar agendamento direto ou
posterior e criar 3 objecoes:

a) experiéncias entre aumentar e
diminuir - verificar prestagéo de
informagéo;

b) urgéncia no agendamento;

¢) ndo presenca no dia da visita,

verificar a prestacao de informacao

sobre compensagao.




Cenario 1|

Abordagem inicial
Aumento de
Potéencia

“Vim aqui hoje porque o meu
contador esta sempre a ir a baixo e
0s meus amigos dizem que tenho
uma poténcia contratada muito
baixa.

Moro com 4 pessoas, estao 2
pessoas em teletrabalho e temos
tudo elétrico. Tenho uma poténcia
contratada de ... KVA. O que me
aconselha?”

Apresentacao
da Solugao

Caso o colaborador nado sugira
proativamente o aumento da
poténcia contratada, deve
guestionar diretamente como o
pode fazer.
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Agendamento

Verificar agendamento direto ou
posterior e criar 3 obje¢des:

a) experiéncias entre aumentar e
diminuir - verificar prestagao de
informagéo;

b) urgéncia no agendamento;

¢) ndo presenga no dia da visita,

verificar a prestacédo de informagéo

sobre compensagao.




Caracterizacao Cenario 2

Reclamacgao
Valor Faturado

Cliente contacta para apresentar
uma reclamacaéo relativa ao
valor da fatura de gas.

Contacto Linha
3 Comercializadores

O cliente mistério liga para o
atendimento comercial. Foram
contactadas 3 linhas de
atendimento comercial.
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15
Contactos

Foram realizadas 15 chamadas
para 3 linhas de atendimento
comercial.



Cenario 2 |

Abordagem inicial Apresentacao Objecées

Reclamagao Fatura da Solugao

Cliente liga para o atendimento Verificar prestagao de informagédo 1- Durante a apresentacéo da
comercial (humero na fatura) do sobre a suspenséo de pagamento. solucdo, o cliente deve criar a

seu comercializador. (verificar seguinte objec¢ao: “Vao responder
tempo de espera para ser atendido por escrito? Quero uma resposta

€ menus existentes). escrita, porque depois pelo telefone

é o0 "diz que disse” (verificar

“Estou a ligar para apresentar uma ~ . ~
garp P prestagdo da informacgéo).

reclamacgéo. A minha fatura de gas

parece-me demasiado elevada ou 2- Durante a apresentagao da

sou eu que nao a entendo bem. solugéao, o cliente deve criar a

Quero reclamar da fatura e tenho seguinte objec¢ao: “Se tiver mesmo

urgéncia na resposta porque se nao que pagar, posso pagar em

pago, depois vém-me cortar o gas.” prestacdes? Fico a espera de
resposta.” (verificar prestagéo da
informacéo).
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Q.

CENARIO 1 | ALTERAGAO DE POTENCIA

Analise Resultados
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Cenario 1

Aspetos que

influenciam
a

Correta identificacao da questao

Avalia a correta identificacao da questao por parte do colaborador,
identificando o consumidor e a questao por ele apresentada.

Apresentacao da solugao

Avalia se o colaborador apresentou a solu¢ao adequada e informou
corretamente o consumidor sobre todos os aspetos da solucao.

Agendamento da alteracao

Avalia se foi realizado um agendamento para concretizar a solucéo e
se o colaborador informou o consumidor sobre as compensacdes por
falha de alguma das partes na data agendada.

Realizagao da visita combinada

Avalia se a visita se realizou e como decorreu o processo de
comunicacao entre o agendamento e a realiza¢ao desta.
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Exemplo de questoes encontradas

Apresentacao da Solucao

falta de aconselhamento I
| perceber se é ou hao ; |
légico o aumento de poténcia ApGs ter pedido 0 colaborador indicou que podia alterar quando quisesse, sempre que
aconselhamento, a colaboradora indicou que teria de ser uma decisao do cliente. houvesse necessidade poderia alterar

o ID Visita: 41 o ID Visita: 23

A colaboradora questiona se é possivel novamente alterar a qualquer momento,

disse que sim, que poderia fazer isso. a colaboradora responde que sim

e ID Visita: 45 9 ID Visita.41
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Cenario 1

de Alteracao

Agendamento feito no momento

Data agendada de acordo com o cliente Apenas em 37% das visitas foi realizado

um agendamento para a alteracao da
poténcia contratada.

Informou compensagao por auséncia
Informou compensacao por falha de visita

Informacao intervalo horario

kso%/
78%
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Na maioria destes casos (78%) o
agendamento foi feito confirmando a
disponibilidade do cliente.

A informagao sobre eventuais
compensagoes por auséncia do cliente ou
falha do cliente foram deficientemente
comunicadas assim como as
informagdes sobre o intervalo horario.



Exemplo de questoes encontradas

Agendamento

1 ' | salientado que a mesma |
ficaria alterada a partir daquele momento Posteriormente receberia SMS da (...) a indicar a data e hora do agendamento

a alteragao era feita ali mesmo, sem os técnicos entravam em contato com o cliente 1 hora
necessidade de intervengao dos técnicos. antes

o ID Visita: 27 9 ID Visita: 4

questionou se nao seria necessario uma visita técnica
que a alteragao é efetuada remotamente
quando sair dali ja estara alterada a poténcia

e ID Visita: 39 9 ID Visita.22

por vezes faziam a alteragao e nao informavam os clientes

©2022 Estudo realizado pela Qualidade 21. Todos os direitos Reservados




Cenario 1

Concretizacao

Intervalo horario foi cumprido

Confirmada disponibilidade para redugao

de poténcia contratada

100%
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Nas 12 visitas para alteracao de
poténcia contratada, efetivamente
realizadas, foi geralmente

cumprido o intervalo horario (83%).

Verificou-se, no entanto, alguma
disparidade nos processos de
comunicagao entre o momento de
agendamento e a concretizag¢ao da
visita.
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Exemplo de questoes encontradas

As informacgoes facultadas pelos colaboradores das
lojas, nao correspondem a realidade técnica.

Informam ainda que os técnicos entram em
contacto com o cliente 1 hora antes da realizagao da
visita, quando isso nao corresponde a realidade.

s6 entrarao em
contacto se nao existir ninguém no local

ID Visita: 4

Concretizacao das Visitas

ao que a
colaboradora indicou que nao, que teria de ser a
empresa a ver a agenda e a indicar um dia

Foi enviado um SMS no dia 29 a agendar a visita para
o dia 5/12.

No dia seguinte (30NOV) o cliente recebeu outro SMS
a reagendar a visita para o dia 2/12

No dia 2/12 nao apareceu ninguém.

No dia 3/12 o cliente recebeu outro SMS a confirmar
a visita de dia 5/12.

ID Visita: 28
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O cliente indicou que tinha bastante urgéncia em
alterar, se nao podiam ja agendar um dia, ao que o
colaborador disse que os técnicos visitariam o cliente
na primeira data disponivel (segunda-feira de manha)
e disse que os técnicos avisavam que iam la.

O titular da conta recebeu SMS a confirmar o horario
da visita, de seguida recebeu outra SMS a dizer que
os técnicos estavam a caminho, e depois recebeu
outra SMS a dizer que por indicacao do titular nao foi
efetuado nenhum servigo.

ID Visita: 24



¥ Boa capacidade de compreender a situagao

Na totalidade das visitas realizadas no cenario 1, o colaborador
foi capaz de fazer o correto diagndstico e os procedimentos
para identificar o cliente.

% Agendamento de alteracgao

Apenas em 37% das visitas foi realizado um agendamento para
Cenario 1 proceder a alteracao de poténcia. Nas restantes ou foi
informado que nao era necessaria a visita ou que a mesma seria
agendada posteriormente.

Pontos a destacar

% Passagem de informacao completa e

correcta

Em diversos pontos do atendimento nao foi prestada informacéao
correta ao consumidor, em especial sobre eventuais
compensacoes.
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Q.

CENARIO 2 | RECLAMAGAO FATURAGAO GAS

Analise Resultados
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Q.

Cenério 2 Acolhimento Diagnostico e Solucao
Considera o tempo de espera Avalia se o colaborador

AS petOS que para atendimento e a forma entendeu a questdo e

. o como o colaborador se apresentou a solucao adequada,

Infl uenciam identificou e a empresa. informando corretamente o

a consumidor sobre todos os

aspetos da solucao apresentada.
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Cenario 2

Correto diagnéstico do problema e
identificagao do cliente

Nas 15 chamadas realizadas o
colaborador que atendeu foi sempre
capaz de entender a questao colocada
pelo consumidor.

Explicou que nao pode haver suspensao

Disponibilidade para aceitar o pagamento
fracionado

100% No entanto, as chamadas realizadas
apresentam falhas ao nivel das
informagoes prestadas, quer ao nivel do
tempo esperado de resposta, quer seja
na informagao de nao suspensao do
servigo até ao final do prazo de

resposta.
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Dificuldade na apresentacao de reclamacao

Apesar da boa avaliagao obtida na identificacao da questdo, em varias chamadas houve uma tentativa de evitar a
reclamacao, apresentando logo uma explicacao ou dificultando a sua concretizacao.

... referiu que face a estes dois fatores nao valia a pena reclamar mas sim, que iria fazer um
pedido para corrigir a fatura. No entanto, alertou que, como o pagamento era por débito direto,
essa alteragao teria um custo de 10€.

A sensagao como cliente foi que o colaborador “fugiu” sempre a reclamagao, nao dando
seguimento a isso.

e ID Visita: 5 o ID Visita: 9

o colaborador disse que o cliente tinha sido informado, como todos os outros, que o valor do
gas iria sofrer alteragoes a partir de 1 de outubro. O cliente perguntou se iria ter uma resposta A colaboradora indicou que para formalizar a reclamagao, que deveria ser o titular do servico a
escrita e o colaborador informou que toda a informagao estava na fatura e que se quisesse uma fazer a mesma por escrito, poderia enviar por e-mail ou ia a loja fazer a mesma fisicamente.

e ID Visita: 11 9 ID Visita: 18

resposta escrita teria que enviar um e-mail.
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Cenario 2

O cliente mistério deveria
solicitar que a resposta a sua
reclamacao fosse realizada
por escrito.

Em 60% das chamadas nao
foi possivel garantir que a
resposta seria dada por
escrito.

40%EEBEBE

RESPOSTA SERIA DADA POR ESCRITO

13% o ¢

RESPOSTA SERIA DADA POR TELEFONE

47% et ¢ 2 4

RESPOSTA SERIA DADA POR OUTRA VIA
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Cenario 2

Apenas o operador A apresentou resposta por escrito as chamadas de reclamacao

respostas recebidas por escrito para receber resposta

n° de respostas por escrito no total de chamadas de n° dias entre a chamada e a resposta por escrito a reclamacgao
reclamacao efetuadas
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« Boa capacidade de entender a questao

Na generalidade das chamadas realizadas o operador foi capaz
de perceber a questao e oferecer uma explicagdo para a mesma.

% Efetivacao da reclamacgao

O facto de associarem a insatisfacdo do consumidor com o
aumento da tarifa (justificacdo apresentada) ou com a falta de
Cenario 2 comunicacao de leituras, levou em diversas chamadas o
operador a tentar evitar a efetivacao da reclamacao por parte do
consumidor.

Pontos a destacar

% Resposta formal por escrito

Em apenas 4 reclamacoes foi apresentada uma resposta por
escrito. Na grande maioria dos contactos em que foi efetivada
reclamacao foi afirmado ao consumidor que a resposta seria
dada por telefone ou por sms.
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Obrigado!

Se tiver alguma duvida,

entre em contacto.




