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Agenda:

1. Asvertentes da qualidade de servico

2. Qualidade de servico comercial — o que é?

3. Como regular a qualidade de servico comercial

4. Fatores a considerar na definicao de indicadores e padrdes
5. Perguntas

6. Intervalo

7. Exercicios
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As vertentes da qualidade de servigo

Joshua Benoliel, 1912, Arquivo Municipal de Lisboa, Joshua Benoliel, Arquivo Municipal de Lisboa,
PT/AMLSB/CMLSBAH/PCSP/004/JBN/000382 PT/AMLSB/CMLSBAH/PCSP/004/JBN/000089
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Continuidade
de Servico

Qualidade de
servigo técnica

Qualidade
de Servico

Qualidade
Comercial

\ / Comercializador
ORD, ORT

Comercializador responde pela globalidade, tendo direito de regresso sobre os operadores de rede
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Inquérito — de que trata a Q.S. Comercial?

Join at
slido.com

#238 764
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Qualidade de servico comercial — o que e?

Comunicagdo 1. Atendimento presencial e telefdnico

com OS

clientes . _ , .
2. Resposta a reclamac0es e a pedidos de informacao

Servicos 3. Ativacgao e desativagcao do fornecimento

prestados nas

instalacoes 4. Vlisita combinada

dos clientes

5. Assisténcia técnica apds comunicacao de avaria
6. Resposta a situacoes de emergéncia (GN)

7. Restabelecimento apds interrupgao por facto imputavel ao cliente

Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios
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Como regular a qualidade de servico comercial

I ’ Regulador

Regulador
verifica ,
) obtém
cumprimento . N
. informacao
através de .
. periddica das
auditorias e
: N empresas
inspecoes

Regulador
define
indicadores
gerais e
obrigacoes
individuais
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Indicadores gerais - o que sdo

chamadas com tempo de espera inferior a|60 segundos'
===S===">185%

i e

' padrao
Limite de tempo

Total de chamadas

Indicador
2022 6 2023 7
Tempo de espera  Inferior a 60 segundos? 8 Tempo de espera  Inferior a 60 segundos? 8
12 14
65 ® ®
52 11

2 5

10 17

600 458

v unu 2 u u u 2 um
nw u 2 u u u u un

42 50
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Indicadores gerais — cumprimento e incumprimento

2023 ©

Tempo de espera  Inferior a 60 segundos?  Desempenho caso a caso
14 S @
55 S @
11 S @
5 S @
17 S @
458 N ® _> Incumprimento?
Do indicador?
8 S © Do regulamento?
50 S © Do tempo limite?
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Obrigacgobes individuais
Resposta a reclamacgdes
Disponibilidade de agenda para ativacao e desativacao
Visita combinada

Assisténcia técnica apds comunicac¢ao de avaria

Restabelecimento do fornecimento apds interrupcao por facto imputavel
ao cliente

Servicos de ligacOes as redes (definidos no RRC)
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Obrigacgbes individuais — cumprimento e incumprimento

Resposta a reclamagoes (prazo: 15 dias uteis) Direito de compensac¢ao

Tem(rzﬂ?a(ieu;i?E)OSta Inferior a 15 dias uteis? Desempenho caso a caso Aplicavel?
14 S © :> N
8 S © :> N
3 S © :> N
22 N ® :> S
94 N ® ::> S
8 S © :> N
16 N ® :> S
26 N ® :> S
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Compensacoes — sinais economicos e ndo indemnizacées

Sinal
economico

~J

Inde acao
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Verificacdo

Auditorias

Inspecdes

Cliente mistério

Inquéritos de satisfagao

Reunides periddicas com empresas

Reunides com outras partes
interessadas
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Inguérito — Devemos ir aumentando sempre os niveis minimos e os padroes?

Join at
slido.com

#238 764
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Fatores a considerar na definicGo dos indicadores e padrées

Inovacao
tecnoldgica, Direitos dos
evolucdo dos consumidores
setores

Custos para o
sistema

Concorréncia

Estabilidade
regulatdria
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Sintese de indicadores gerais e padrées aplicaveis

Referéncia Tema Padrao
Artigo 50.2 Atendimento presencial NA
Artigo 54.2  Atendimento telefénico para comunicacao de avarias (setor elétrico) 85%
Artigo 55.2 Atendimento telefénico para comunicacao de avarias e emergéncias 85%
(setor do gas)
Artigo 56.2  Atendimento telefénico comercial 85%
Artigo 59.2 Pedidos de informacao apresentados por escrito 90%
Artigo 77.2  Resposta a situacdes de emergéncia — operador da rede de transporte 80%

Artigo 77.2  Resposta a situacdes de emergéncia — operador da rede de distribuicao 85%
Artigo 83.2  Frequéncia da leitura de equipamentos de medicao — setor elétrico 92%

Artigo 83.2  Frequéncia da leitura de equipamentos de medi¢ao — setor do gas 98%
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DOS SERVICOS ENERGETICOS

Sintese de obrigacées individuais

Referéncia Tema

Artigo 61.2 Resposta a reclamacodes

Artigo 70.2 Disponibilidade de agenda para ativacao de fornecimento
Artigo 74.2 Visita combinada

Artigo 81.9 Assisténcia técnica apds comunicacao de avaria

Artigo 86.2 Restabelecimento do fornecimento apds interrupcao por facto imputavel ao
cliente

Artigo 89.2 Disponibilidade de agenda para desativacao de fornecimento

Artigo 95.9 Servicos de ligacdo as redes (RRC)
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O CONHECIMENTO INDISPENSAVEL
PARA ESCLARECER O CONSUMIDOR
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EDIFiCIO RESTELO
Rua Dom Cristévdo da Gama, 1, 32
1400-113 Lisboa
Portugal Phone: +(351) 21 303 32 00
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