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O NUMERO DE QUEIXAS AO PROVEDOR DO CLIENTE AUMENTOU EM 2022

QUEIXAS POR ANO QUEIXAS POR MES

942
@/@/
651 7~
83
67
51
43

2021 2022 jan fev

©-REDES

80
66
59
26
mar abr
PROVEDOR

DO CLIENTE

54
43

mai

70

116

110

56

39

I 33
jun jul ago

m2021

2022

95 99
59
52 |
set out

118

47

nov

101

26

dez



QUEIXAS SEM CONTACTO PREVIO COM A E-REDES REDUZIRAM DE 27% PARA 11%

CONTACTO PREVIO COM A E-REDES

73%
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= Sem contacto prévio

89%
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Com contacto prévio

TIPOS E NUMEROS DE INTERACOES coM A E-REDES
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AS DECISOES DO PROVEDOR DE ACORDO COM O CLIENTE REDUZIRAM EM 5PP
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TRANSFERENCIA DE RESPONSABILIDADE FOI A CAUSA MAIS COMUM DURANTE 2022

53,9%

27,8%

N&o resolucéo

50,7%

27,0%

21,2%

16,1%

Transferéncia de responsabilidade Défice de informacéo

m2021 =2022

PROVEDOR
€'REDES Do CLIENTE

3,1%

- o

Atraso na realizagéo de servico



QUEIXAS SOBRE LEITURAS E OBRAS E OUTRAS INTERVENCOES AUMENTARAM EM 2022
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I CARACTERIZACAO DOS CLIENTES

CLIENTE VS NAO CLIENTE TiPO DE CLIENTE

2022 2022

= Cliente = N&o Cliente = Empresa ou outra entidade = Cliente particular
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CARACTERIZACAO DAS QUEIXAS

QUEIXAS POR 100 MIL CLIENTES DE ACORDO
COM AS ZONAS DE QUALIDADE DE SERVICO
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QUEIXAS POR CLIENTE DE ACORDO COM A
ZONA DE QUALIDADE DE SERVICO (C VS A)
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EM MEDIA, UMA QUEIXA E RESPONDIDA EM 6,75 DIAS

TEMPO DE RESPOSTA (EM DIAS)
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EM MEDIA, UM PARECER E IMPLEMENTADO EM 5 DIAS

TEMPO DE IMPLEMENTAGAO (EM DIAS) EXECUCAO DOS PARECERES DO PROVEDOR DO CLIENTE
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RESULTADOS DO QUESTIONARIO DE SATISFACAO APOS RESPOSTA A QUEIXA

FACILIDADE DE SUBMISSAO DA QUEIXA

38,5%

Insatisfeito

61,5%

Satisfeito

TEMPO DE RESPOSTA DO PROVEDOR DO CLIENTE
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