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A Qualidade 21
A Qualidade 21 foi a empresa responsável pela
execução do estudo de cliente mistério

Constituída em 2001 a empresa é responsável pelo
desenvolvimento de alguns dos maiores programas de cliente
mistério e estudos de satisfação a nível nacional.

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



O Estudo
O estudo de cliente mistério, a lojas de
atendimento presencial e atendimento
telefónico de comercializadores de eletricidade
e gás natural, pretendeu avaliar a qualidade do
serviço comercial prestado por estes agentes à
luz do Regulamento da Qualidade de Serviço da
ERSE.
Foram realizadas 35 visitas a um total de 9 lojas e 3 linhas de
atendimento comercial, sendo colocados 2 cenários de visita -
um cenário relativo ao mercado de eletricidade e outro cenário
relativo ao mercado do gás natural.

Este relatório apresenta um resumo das principais conclusões de
cada um dos cenários.



O cliente mistério deslocou-se a
uma loja de atendimento
presencial de 1 dos 3

comercializadores avaliados.

Visita a Lojas Físicas
3 Comercializadores

Caracterização Cenário 1

Cliente contacta apresentando
um cenário de potência

contratada muito alta ou muito
baixa.

Redução / Aumento
de Potência

Foram realizadas 20 visitas a 6
lojas.

20 Contactos
6 Lojas







O cliente mistério liga para o
atendimento comercial. Foram

contactadas 3 linhas de
atendimento comercial.

Contacto Linha
3 Comercializadores

Caracterização Cenário 2

Cliente contacta para apresentar
uma reclamação relativa ao

valor da fatura de gás.

Reclamação
Valor Faturado

Foram realizadas 15 chamadas
para 3 linhas de atendimento

comercial.

15
Contactos



































Obrigado!
Se tiver alguma dúvida,

entre em contacto.


