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1. Nota introdutdria

Este relatério reflete a analise das reclamacbes sobre os servicos de comunicagdes
eletronicas e servicos postais que foram apresentadas pelos utilizadores destes servicos,
através do livro de reclamagbes fisico e eletronico ou dos meios que a ANACOM
disponibiliza.

Esta informagdo é um recurso importante na prossecucdo da missdo da ANACOM, estando
esta Autoridade comprometida com a prote¢do dos direitos e interesses dos utilizadores e
com a promogao da concorréncia no mercado, suportada em dados de referéncia que sdo
utilizados na atividade de regulacdo, supervisdo, fiscalizagdo e sancionamento, e que
servem os esfor¢cos de melhoria da sua ligacdo aos cidadaos e as empresas.

A ANACOM entende que a divulgacdo de informagdo sobre as reclamagdes nos sectores
gue regula é uma importante forma de atuacdo: é Util para os utilizadores, promovendo
uma avaliacdo mais realista das ofertas e uma mobilidade mais consciente entre
prestadores de servicos, e contribui para que estes prestadores melhorem o seu
desempenho, tendo incentivos acrescidos para tomarem em conta a experiéncia de
utilizacdo dos servicos de comunicacdes.

O periodo analisado neste relatério — quarto trimestre de 2021 - foi ainda marcado por
medidas de resposta a pandemia COVID-19, cujo profundo impacto na experiéncia de
utilizacdo de servicos de comunicacdes eletrénicas se vem sentindo desde marco de 2020.

Nesse contexto, as reclamacdes diminuiram face ao que se verificou em igual periodo do
ano passado e também em relagdo ao trimestre anterior, em ambos os sectores regulados,
situando-se abaixo do periodo pré-pandémico, no que respeita aos servicos de
comunicacdes eletronicas.

ANACOM

Mantiveram-se, neste periodo, as medidas de protecdo dos consumidores na utilizagdo de
servicos de comunicacdes, zelando pela ndo suspensdo de servicos em caso de falta de
pagamento, pelo direito a suspensdo ou rescisdo contratual sem penalizacdo nas situagoes
de desemprego e de perda de rendimentos. Destaque, também, para a entrada em vigor
da obrigatoriedade de disponibilizagdo de linhas telefénicas gratuitas ou, em alternativa,
com numeros iniciados por “2" ou “9", para o apoio ao consumidor nos servigcos publicos
essenciais. Medidas essenciais na resposta aos desafios na utilizacdo de servicos de
comunicag¢es que emergiram com a pandemia COVID-19.

A ANACOM tem procurado assegurar uma resposta rapida e adequada aos desafios que
se tém apresentado nos sectores regulados, que podera ser consultada com maior detalhe
na seccdo 5. dedicada a atuacdo da ANACOM.
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2. Sumario executivo

TENDENCIAS GERAIS

RECLAMACOES SOBRE SERVICOS
DE COMUNICAGOES
ELETRONICAS E SERVICOS
POSTAIS CAEM 24%

No quatro trimestre de 2021, a
ANACOM registou cerca de 28,5 mil
reclamacdes escritas contra prestadores
de servigos de comunica¢des, menos
24% (-9,1 mil reclamacgdes) do que em
igual periodo de 2020. As
comunicacdes eletrénicas foram as mais
reclamadas, com 17,8 mil reclamacdes
(62% do total de reclamacdes), menos
26% face ao quarto trimestre de 2020 e
abaixo do volume registado no periodo
pré-pandémico. As reclamacdes sobre
servigos postais situaram-se nas 10,7
mil (38%), diminuindo 21% no quarto
trimestre de 2021 face a igual periodo
de 2020, no qual haviam registado um

pico significativo (13,5 mil reclamacdes).

O LIVRO DE RECLAMACOES
ELETRONICO FOI O MEIO MAIS
UTILIZADO PARA RECLAMAR E
AQUELE QUE MAIS DIMINUIU A

SUA UTILIZACAO

O livro de reclamagdes eletronico foi o
meio mais utilizado (60%) — os
utilizadores de servigos apresentaram
17,2 mil reclamacées através deste
meio, no quarto trimestre de 2021 —, e
aquele que mais diminuiu na sua
utilizagdo (-31%), face a igual periodo
de 2020. O livro de reclamacdes fisico
foi utilizado em 36% das reclamacdes,
com menor diminuicdo face ao quarto
trimestre de 2020 (-9%). O servigo de
atendimento da ANACOM representou
4% das reclamacdes registadas por esta
Autoridade, também diminuindo neste
periodo (-22%).

COMUNICACOES ELETRONICAS

NOS CONTINUA A SER O
PRESTADOR MAIS
RECLAMADO E A REGISTAR
MAIS RECLAMAGOES POR MIL
CLIENTES

A NOS foi o prestador de servicos mais
reclamado no quarto trimestre de 2021,
com 35% do total de reclamacdes do
sector, seguida da MEO, com 31%, da
VODAFONE, com 29%, e da NOWO, com
4%. Todos os prestadores de servicos
mais reclamados viram diminuir as
reclamacdes face ao quarto trimestre de
2020. A MEO foi o prestador que
registou a maior diminuicao (-29%),
seguida da VODAFONE (-27%) e da NOS
(-23%). Entre estes, a NOS foi a que
registou o maior nimero de
reclamacoes por mil clientes (2,3),
seguida da VODAFONE (1,5) e da MEO
(1,1.

ANACOM

DEMORA NO TRATAMENTO DE
RECLAMAGCOES E NA
RESOLUCAO DE FALHAS NOS
SERVICOS DOMINARAM AS
RECLAMACOES DO SECTOR,
ATIVACAO DE SERVICOS SEM
CONSENTIMENTO FOI O
MOTIVO QUE MAIS
AUMENTOU

A demora ou nao resolucdo de
reclamacdes e a demora ou reparacao
deficiente de falhas nos servigos foram

os motivos mais reclamados pelos
utilizadores de servigos de
comunicagdes eletronicas, mencionados
em 16% e 15% do total de reclamacdes
do sector, no quarto trimestre de 2021.
Aumentaram novamente as
reclamagdes sobre a ativacao de
servicos sem consentimento (+2 p.p.),
lideradas pela NOS que representou
mais de 60% das queixas sobre este
motivo. Mantém-se, desde o segundo
trimestre do ano, a tendéncia de
diminuicdo das queixas sobre a forma
como as reclamacgdes sdo tratadas (-3

p.p.)-



2. Sumario executivo

DIFICULDADES NA
RESOLUCAO DE FALHAS NOS
SERVICOS E NO TRATAMENTO
DE RECLAMACOES ESTAO NO
TOP DOS PRESTADORES MAIS
RECLAMADOS

Entre os principais motivos de
reclamacgdo dos maiores prestadores
estd a demora ou reparagédo
deficiente de falhas nos servicos e a
demora ou nao resolucdo de
reclamacoes.
Aumentaram as queixas contra a
NOS sobre a ativagdo de servicos
sem consentimento, diminuiram
neste operador as queixas sobre o
tratamento de reclamacdes e as
falhas na televisdo por subscricdo.
Do lado da MEO, diminuiram
sobretudo as reclamagdes sobre a
reparacgao de falhas nos servicos e,
na VODAFONE, destaque para a
diminuicdo das queixas sobre o
custo das chamadas para o apoio ao
cliente.

ANACOM

QUADRO-SINTESE - PRESTADORES DE SERVICOS DE COMUNICAGOES ELETRONICAS E MOTIVOS MAIS RECLAMADOS

Prestadores de
servigcos

Motivos mais reclamados

Motivos cujo peso

Motivos cujo peso
diminuiu

NOS

MEO

VODAFONE

Sector das
comunicagoes
eletronicas

Demora ou reparagao deficiente de
falhas nos servicos (17%)
Demora ou ndo resolucdo de
reclamacdes (13%)

Demora ou nao resolucéao de
reclamacdes (18%)
Demora ou reparagao deficiente de
falhas nos servicos (13%)

Demora ou reparacao deficiente de
falhas nos servigos (17%)
Demora ou nao resolucdo de
reclamacdes (17%)

Demora ou ndo resolucdo das
reclamacdes (16%)
Demora ou reparacao deficiente de
falhas nos servicos (16%)

Ativacdo de servicos sem consentimento

Demora ou nao resolucdo de
reclamacdes
(-8 p.p.)
Falhas no servico de televisdo por
subscricdo (-3 p.p.)

Demora ou ligagdo inicial deficiente de

servicos fixos (-4 p.p.)

Custo com as chamadas para as linhas

telefénicas (-2 p.p.)

Demora ou reparacgdo deficiente de
falhas nos servicos (-3 p.p.)

Ativacdo de servicos sem consentimento Demora ou ligacdo inicial deficiente de

servicos fixos (-3 p.p.)
Demora ou nao resolucdo de
reclamacoes (-3 p.p.)
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SERVICOS POSTAIS

CTT FORAM OS MAIS
RECLAMADOS, TODOS OS
PRESTADORES DIMINUIRAM AS
RECLAMACOES

No quarto trimestre de 2021, os CTT

foram os mais reclamados, com 88%
(9,3 mil) das reclamacdes registadas

pela ANACOM no sector postal neste
periodo (-11% face a igual periodo de

2020). A DPD reduziu significativamente

as reclamacgoes (-73%), representando
5% das reclamacgdes do sector. O

conjunto de outros prestadores menos
reclamados (UPS, CEP, General Logistics,
DHL, entre outros) representou ao todo

7% das reclamagoes registadas e
também viu diminuir as reclamacées
neste periodo (22%).

FALTA DE TENTATIVA DE
ENTREGA NO DOMICILIO
DOMINOU AS RECLAMAGOES
NO SECTOR POSTAL E CONTRA
oscm

A falta de tentativa de entrega no
domicilio foi o motivo mais mencionado
nas reclamacdes sobre servigos postais
(20% do total de reclamacdes do sector)
e contra os CTT (21% do total deste
prestador). Nos CTT, aumentaram
sobretudo as reclamacdes sobre o
desalfandegamento de objetos postais
(+7 p.p.), em virtude das novas regras
relativas a circulacdo postal proveniente
ou para fora do espaco da Uniao
Europeia, que entraram em vigor na
segunda metade do ano, e as queixas
sobre o atraso de objetos postais
internacionais (+3 p.p.). Em sentido
oposto, diminuiram sobretudo as
reclamacdes sobre falta de tentativa de
entrega no domicilio (-5 p.p.).

ATUAGCAO DA ANACOM

INFORMACAO AO
CONSUMIDOR, BALANCO SOBRE
AS MEDIDAS COVID-19 E ACAO

SANCIONATORIA

No periodo em anélise, a ANACOM
manteve a aposta nos seus meios de
divulgacdo ao publico, com informacéo
clara e atempada sobre o impacto da
Covid-19 na utilizacdo de servigos e os
direitos dos utilizadores, com particular
enfoque nos regimes legais excecionais
e novos normativos de protecao dos
utilizadores. Neste dominio, destaque
para a aposta em novos formatos de
comunicacao, com o lancamento dos
Podcasts da ANACOM.

Foi divulgado um novo balanco da
aplicacdo das medidas de protecao dos
utilizadores adotadas em resposta a
pandemia.

ANACOM

Manteve-se a avaliacdo do
desempenho das comunica¢des moveis,
gue incidiu no servico alfa pendular da
CP no eixo Braga-Porto-Lisboa-Faro, no
concelho de Vinhais, em Braganga, e na
Ilha de Santa Maria, nos Acores.

Em 2021, a ANACOM aplicou coimas no
valor global de 1,5 milhdes de euros a
MEO, NOS e Vodafone, por
incumprimentos das normas previstas
na Lei das Comunicacdes Eletrénicas
aplicaveis a suspenséao e extin¢do dos
servicos por falta de pagamento de
faturas.
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3. Resumo grdfico

Reclamacdes no sector das comunicacdes no 4.° trimestre de 2021 (comparacdo homodlogal)

A ANACOM registou menos
9,1 mil reclamacdes no quarto
trimestre de 2021 do que em
igual periodo de 2020

28,5 mil

RECLAMACOES

-24%

LIVRO

RECLAMACOES

ELETRONICO
17,2 mil

RECLAMAGOES

O livro de reclamacbes
eletrdnico continuou a ser o
meio mais utilizado,
representando 60% do total
de reclamag6es registadas
pela ANACOM

COMUNICACOES
ELETRONICAS

SERVICOS
POSTAIS

10,7 mil

RECLAMACOES

-21%

NOS
6,3 mil

RECLAMAGOES

-23%

17,8 mil

RECLAMAGOES

-26%

A ativacao de servicos
sem consentimento
aumentou pelo
quarto trimestre
consecutivo nas
reclamages contra a
NOS

As comunicaces eletronicas
representaram 62% das
reclamacdes e registaram menos 6,3
mil reclamacdes do que em igual
periodo do ano passado. A NOS foi
o prestador mais reclamado. As
dificuldades na resolucéo de falhas
nos servicos e no tratamento de
reclamag¢des continuam a estar no
topo das preocupacées dos
utilizadores destes servicos

O sector postal representou 38% das reclamacdes, tendo
registado menos 2,8 mil reclamacdes face a igual periodo do
ano passado. A esmagadora maioria das reclamagdes foi
apresentada contra os CTT (88%). As dificuldades com o
desalfandegamento de objetos postais foram as que mais
aumentaram neste perfodo

MEO
5,6 mil

RECLAMAGOES

-29%

A demora ou ndo
resolucéo de
reclamacoes foi o
motivo mais visado
nas reclamacoées
contra a MEO

CTT
9,3 mil

RECLAMAGOES

-11%

Nos CTT
dominaram as
queixas sobre a

falta de tentativa de

entrega no
domicilio

VODAFONE
5,2 mil

RECLAMAGOES

-27%

Na VODAFONE
dominaram as
queixas sobre as
dificuldades na
reparacao de falhas
NoS Servicos

DPD
0,5 mil

RECLAMAGOES

-73%

O atraso na
entrega motivou
foi 0 assunto
mais reclamado
contra a DPD

ANACOM

NOWO
0,6 mil

RECLAMAGOES

-21%

A demora ou ndo
resolucdo de
reclamacdes foi a
mais reclamada
contra a NOWO

OUTROS
0,8 mil

RECLAMAGOES

-22%

Dominaram as
queixas sobre a
falta de tentativa

de entrega no

domicilio
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.1. Caracterizacdo do universo: Meios utilizados

Evolucdo das reclamacdes por meio, 2018-2021

45

40

35

30

25

20

10

Estado de Estado de
emergéncia emergéncia
nacional (1.2 nacional (2.2
fase) fase)
. Fim do
Fim do estado de
estado de emergéncia
emergéncia nacional
nacional
10,6
94 g3 94 Y
2,6 26 23 15 16 12 W12 13 97 46 MW 15 13 2

1T18 2T18 3T18 4T18 1T19 2T19 3T19 4T19 1720 2T20 3720 4120 1721 2T21 3T21 4121

| jvro de reclamacdes eletrénico

Atendimento ANACOM

Livro de reclamacées fisico

e Total

Unidade: mil reclamacdes
Fonte: ANACOM

28,5 mil

RECLAMAGOES NO 4T2021

17,2 mil

RECLAMAGOES

10,2 mil

RECLAMACOES

1,2 mil

RECLAMAGCOES

-24%

FACE AO 472020

LIVRO DE
RECLAMACOES
ELETRONICO

-31% FACE AO 412020

LIVRO DE
RECLAMACOES
Fisico

-9% FACE AO 412020

ATENDIMENTO
ANACOM
-22% FACE A 412020

ANACOM

No quarto trimestre de 2021, a
ANACOM registou 28,5 mil reclamacgdes
escritas contra prestadores de servicos
de comunicagdes, apresentadas através
dos livros de reclamacoes, fisicos e
eletrénico, e do servico de atendimento
desta Autoridade.

As reclamacdes diminuiram 24% face a
igual periodo do ano passado (menos
29,1 mil reclamacées).

A maioria das reclamacgodes foi
apresentada através do livro de
reclamacdes eletronico (60% do total
de reclamacoes), seguido do livro de
reclamacdes fisico (36%) e do servico
de atendimento da ANACOM (4%).

Todos os meios diminuiram a sua
utilizagdo no periodo em analise, com
destaque para o livro de reclamac&es
eletrénico que registou menos 31% de
reclamacgdes face ao quarto trimestre
de 2020 e perdeu 6 p.p. em relacao a

utilizacdo do livro de reclamagdes fisico.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM
4.1. Caracterizacdo do universo: Sectores reclamados i

e °

Evolucdo das reclamacdes por sector, 2018-2021 Evolucdo das reclamacodes por sector, 2018-2021

No quarto trimestre de 2021, foram Neste periodo, as reclamacgdes contra
_ i registadas 17,8 mil reclamagdes contra os prestadores de servicos postais
COMUNICACOES ELETRONICAS prestadores de servicos de também diminuiram face ao quarto SERVICOS POSTAIS
comunicacdes eletronicas, menos 26% trimestre de 2020 (-21%), situando-se
30 do que em igual periodo de 2020 e nas 10,7 mil reclamacdes registadas. -
abaixo do volume registado no periodo Este sector motivou 38% das
pré-pandémico. Este sector foi reclamacdes recebidas pela ANACOM
25,2 responsavel pela maior parte das no periodo em analise.
25 24,1241 reclamacdes recebidas pela ANACOM de maioria d | 3 25
no periodo em analise (62%). A grande maioria destas reclamacdes
N ) foi apresentada através do livro de
196 198 20,0 Os utilizadores destes servicos reclamacdes eletronico (63%), sequido
20 g5 187 189187 18,7 e recorreram primariamente ao livro de do livro de reclamacbes fisico (35%) e 20
17,7 , 5 4ni .
16,9 reclamagoes:eletronlco (59% do total do atendimento da ANACOM (2%).
L2 de reclamacdes contra os prestadores
15 ' de servicos deste sector), seguido do = 15,1
livro de reclamacdes fisico (36%) e do 135
atendimento da ANACOM (5%). 0 =2
' 10,7
97 9,7
10 10 88
= p 7,5
COMUNICAGCOES ELETRONICAS SERVIGOS POSTAIS 7o 63
59 '
5,2 5,5 54572
5 5
17,8 mil 10,7 mil
0 RECLAMAGOES RECLAMAGOES 0
GO 00 O 6 O O O) OO © O O O ™ ™ v O 00 0 0 O O) O) O O © © O ™ v v —
e il i i i s VI s VN sV SV o VI o VI oV BN o, [ T T T T T T T T NANANANANANANAN
FEEEFEFEEFRFEREEREREE -26% -21% FEEEEFEEEREEREEEEEE
— AN N < AN AN AN AN N < AN N AN AN M X

Unidade: mil reclamacdes
Fonte: ANACOM

Unidade: mil reclamacoes
Fonte: ANACOM



4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.1. Caracterizacdo do universo: Prestadores de servicos reclamados

Evolucdo das reclamacdes por prestador de servicos de comunicagdes eletrénicas, 2018-2021

Estado de Estado de
emergéncia emergéncia
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e NOS e \|EO VODAFONE NOWO

Unidade: mil reclamacdes
Fonte: ANACOM

NOS

6,3 mil

RECLAMACOES

-23%

MEO

5,6 mil

RECLAMACOES

-29%

VODAFONE

5,2 mil

RECLAMAGOES

-27%

NOWO/ONI

0,6 mil

RECLAMAGOES

-21%

ANACOM

A NOS foi o prestador de servicos mais
reclamado no periodo em analise, com 6,3
mil reclamacdes (35% das reclamacgdes do

sector) e aquele que registou o maior
numero de reclamagdes por mil clientes
(2,3).

A MEO registou a maior diminuicao face a
igual periodo do ano anterior (-29%) e a
menor taxa de reclamacdo no periodo em
analise (1,1 reclamacgdes por mil clientes).
Este prestador foi o segundo mais
reclamado, com 31% das reclamagdes do
sector.

A VODAFONE representou 29% das
reclamacgdes do sector, tendo registado 1,5
reclamagdes por mil clientes.

A NOWO foi responsavel por 4% das
reclamacdes sobre servicos de
comunicacdes eletronicas no quarto
trimestre de 2021.

Todos os prestadores viram diminuir o
respetivo volume de reclamacdes face ao
quarto trimestre de 2020.

Mantém-se préxima a distribuicdo de
reclamacgdes entre os trés prestadores mais
reclamados neste sector.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.1. Caracterizacdo do universo: Prestadores de servicos reclamados

Evolucdo das reclamacdes por prestador de servicos postais, 2018-2021
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Unidade: mil reclamacdes
Fonte: ANACOM

Qutros

Nota: Para beneficio do efeito comparativo, ndo foram individualizados os prestadores de servicos com volume de reclamacoes inferior a 5%.

(o1])

9,3 mil

RECLAMAGOES

-11%

DPD

0,5 mil

RECLAMACOES

-73%

OUTROS*

0,8 mil

RECLAMAGOES

-22%

ANACOM

Os CTT foram os mais reclamados no sector

postal no quarto trimestre de 2021,
responsaveis por 88% das reclamacgoes
registadas pela ANACOM neste sector,
menos 11% face a igual periodo do ano

anterior.

Entre os prestadores de servigos postais
menos reclamados, a DPD motivou 5% das
reclamacdes registadas no periodo em
analise, tendo registado nova quebra
acentuada das reclamagdes face a igual
periodo do ano passado (-73%).

Destaque também para o conjunto de
outros prestadores menos reclamados —
UPS, CEP, General Logistics, DHL, entre
outros. —, que representaram no seu
conjunto 7% das reclamacdes, tendo visto
igualmente diminuir o seu volume no
periodo em anlise (-22%).
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.2. Servicos de comunicacoes eletronicas: Assuntos mais reclamados

ANACOM

Motivos mais reclamados nas comunicagdes eletronicas, 472021

Os problemas de demora ou néo
— resolucao de reclamacgdes e de demora
TOP ou reparacao deficiente de falhas nos
servicos, sobretudo fixos, foram os mais
reclamados nas comunicacoes
eletrénicas, cada um visado em 16% do
total de reclamacdes deste sector no
quarto trimestre de 2021. Porém, estes
motivos diminuiram o seu peso neste
periodo face ao quarto trimestre de
2020, em ambos os casos menos 3

—
(o)

Demora ou nao resolucéo de reclamacées

Demora ou ndo resolucdo das
reclamacdes (16%)
Demora ou reparacao deficiente
de falhas nos servicos (16%)

Demora ou reparacdo deficiente de falhas nos servicos

—
(o)

Falhas no servico de acesso a Internet fixa

—
=

. _ _ pontos percentuais. A demora ou néo
Feliizi o el ey dslla i ey o) obrice _ 7 resolucdo de reclamacdes regista o seu
terceiro trimestre consecutivo em queda
. _ . Ativacdo de servicos sem nas preocupacdes dos utilizadores.
Faturacao de valores relativos a condi¢des ndo concretizadas _ 6 . .
consentimento (+2 p.p.) Em sentido oposto, aumentaram pelo

terceiro trimestre consecutivo as
reclamacdes sobre a ativacdo de servicos
sem consentimento, com mais 2 pontos
V percentuais.

Ativacao de servicos sem consentimento

(2l

L
Demora ou ligagdo inicial deficiente de servicos fixos No quarto trimestre de 2021, diminuiram
também as reclamacdes sobre a demora

ou ligagao inicial deficiente de servicos

Demora ou reparacao deficiente
de falhas nos servicos (-3 p.p.)

w1

Velocidade abaixo da contratada no acesso a Internet fixa 5 Demora ou ligagao inicial fixos, com menos 3 pontos percentuais.
deficiente de servigos fixos (-3 Destaque também, entre motivos menos
p.p.) reclamados, a diminuicdo das
0 5 10 15 20 25 Ny . ,
Demora ou ndo resolugdo de reclamagdes sobre o custo das chamadas
reclamacdes (-3 p.p.) para as linhas telefénicas de apoio

(menos 2 pontos percentuais).
Unidade: %

Fonte: ANACOM
Nota: Sdo apresentados os motivos de reclamagdo que registaram 5% ou mais do total de reclamacées do sector.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM .
4.2. Servicos de comunicacoes eletronicas: Assuntos mais reclamados .'

NOS . Motivos mais reclamados, 472021

—
=]

Demora ou reparacao deficiente de falhas nos servicos L ~
As principais preocupacgdes dos

TOP utilizadores de servigos da NOS
estiveram relacionadas com a demora ou
resolucdo deficiente de falhas nos
servicos, sobretudo fixos, que motivou
17% das queixas contra este prestador.

—
w

Demora ou nao resolucao de reclamacées
Demora ou reparacao deficiente

de falhas nos servicos (17%)
Falhas no servico de acesso a Internet fixa

N
o

A ativacao de servigcos sem

=2 consentimento aumentou nas
Ativacdo de servicos sem consentimento _ 10 * reclamacdes contra a NOS pelo quarto
trimestre consecutivo, tendo registado,
Ativacdo de servicos sem no periodo em analise, mais 4 pontos
Velocidade abaixo da contratada no acesso a Internet fixa _ 7 consentimento (+4 p.p.) percentuais em relagdo a igual periodo
do ano passado. Este motivo é também
um dos mais reclamados contra este
Falhas no servigo de televisdo por subscricdo v prestador.
o Em sentido oposto, diminuiram as

reclamacdes sobre a demora ou nao
resolucdo de reclamacdes pelo terceiro
trimestre consecutivo, com menos 8
pontos percentuais, e sobre as falhas no
servico de televisdo por subscricdo, com
menos 5 pontos percentuais.

Demora ou ndo resolucdo de
reclamagdes (-8 p.p.)
Falhas no servico de televisdo por
subscri¢do (-3 p.p.)

(o))

Conduta dos funcionarios

(o))

Faturagédo de valores relativos a condi¢des nao concretizadas

%2l

10 15 20 25

o
(0]

Unidade: %
Fonte: ANACOM
Nota: Sdo apresentados os motivos de reclamagao que registaram 5% ou mais do total de reclamagdes contra o prestador.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.2. Servicos de comunicacoes eletronicas: Assuntos mais reclamados

MEO . Motivos mais reclamados, 472021

Demora ou nao resolugao de reclamacées

Demora ou reparacdo deficiente de falhas nos servicos
Falhas no servico de acesso a Internet fixa

Falta ou demora no cancelamento de servicos

Demora ou ligagdo inicial deficiente de servicos fixos
Falhas no servico de televisdo por subscricdo
Faturacdo de valores apds o cancelamento do servico
Faturacdo de valores relativos a servicos ndo prestados
Faturagdo de valores relativos a condigdes nao concretizadas
Tempo de espera nas linhas telefénicas

Dificuldades com a venda de equipamentos

Velocidade abaixo da contratada no acesso a Internet fixa

Unidade: %
Fonte: ANACOM

Nota: Sdo apresentados os motivos de reclamagao que registaram 5% ou mais do total de reclamagdes contra o prestador.

I, s
I

|
I ¢
I
I ¢
I ¢
I ¢
I ¢
I

I

I -

9

10

15

20

25

TOP

Demora ou ndo resolucdo de
reclamacdes (18%)

\ 4

Demora ou ligacao inicial
deficiente de servicos fixos (-4
p.p.)

ANACOM *

No quarto trimestre de 2021, as
reclamacdes contra a MEO focaram
sobretudo a demora ou ndo resolucdo
de reclamacdes, que motivaram 18% das
queixas dos utilizadores contra este
prestador.

Neste periodo, diminuiram as
reclamacoes sobre a ligacdo inicial de
servicos fixos, com menos 4 pontos
percentuais face ao quarto trimestre de
2020.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM .
4.2. Servicos de comunicacoes eletronicas: Assuntos mais reclamados .'

VODAFONE . Motivos mais reclamados, 472021

Demora ou reparacdo deficiente de falhas nos servicos _ 17
Demora ou ngo resolugéo de reclamacdes | 17

No quarto trimestre de 2021, as

I
s o servico d \ ] TOP reclamacdes contra a Vodafone foram
o de acesso a Internet fixa | - dominadas por queixas sobre a demora
x - ou reparacao deficiente de falhas nos
Falhas no servico de televisio por subscriczo ||| | QN I © Demora ou reparacao deficiente servicos, sobretudo fixos e sobre demora
de falhas nos servicos (17%) ou néo resolugdo de reclamagdes, ambas
Faturagdo de valores relativos a condigdes nao concretizadas _ 8 Demora ou naE) reSOIggao de moj“varam 17% das reclamacoes
reclamacdes (17%) registadas contra este prestador.
Demora ou ligagao inicial deficiente de servigos fixos _ 8 Diminuiram gIOb,aImente as rfaclamagoes
sobre o atendimento ao cliente, em
particular no que respeita as queixas
Falhas no servico telefonico fixo [ 5 * relativas ao custo com as chamadas para
- as linhas telefénicas de apoio ao cliente,
Dificuldades na renegociacéo por alteracdo de morada _ 5 Custo com as chamadas para as motivo entre os menos reclamados (3%),
linhas telefénicas (-2 p.p.) que registou menos 2 pontos
Faturacdo de valores relativos a servicos ndo prestados _ 5 percentuais face a0 quarto trimestre de

2020.

Cobranga de penalizacao por cancelamento antecipado _ 5
motivado por alteracédo das circunstancias

Unidade: %
Fonte: ANACOM
Nota: Sdo apresentados os motivos de reclamagao que registaram 5% ou mais do total de reclamagdes contra o prestador.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM .
4.3. Servicos postais: Assuntos mais reclamados .'

Motivos mais reclamados nos servigos postais, 472021

tentativa de entrega dos objetos postais
— no domicilio permaneceu um dos
TOP motivos mais reclamados no sector
postal, indicado em 21% das queixas dos
utilizadores.

Dificuldades com o desalfandegamento

Falta de tentativa de entrega do objeto postal no domicilio _ 21 No quarto trimestre de 2021, a falta de
B

Falta de tentativa de entrega do

) S ) objeto postal no domicilio (21%) De.staque para o aumento pelo segundo
Demora ou néo resolucado de reclamagdes _ 10 trimestre consecutivo das reclamacdes

sobre dificuldades com o
—— desalfandegamento, com mais 10 pontos
* percentuais face ao quarto trimestre de

Atraso na entrega de objetos postais internacionais _ 8
2020, refletindo ainda os efeitos das
Dificuldades com o novas regras legais e procedimentos

Devolucéo de objeto postal ao remetente - 6 desalfandegamento (+10 p.p.) resa(eji?:;aéd2;55?2?22?;?;22 q(LJJSetaiS
Atraso na entrega de objetos postais prgvenientes dogespago foJra dapUniéo
internacionais (+3 p.p. ; .
~ . (+3pp) Europeia, que entraram em vigor em
g Devolugdo de objeto postal ao

Condicoes da distribuicdo postal - julho de 2021.
remetente (+2 p.p.)
Aumentaram também as reclamacdes
sobre o atraso na entrega de objetos
- 5 postais internacionais e a devolugdo de
objetos postais ao remetente, com mais
3 e 2 pontos percentuais,

respetivamente.

Entrega de objeto postal na morada errada

o
v

10 15 20 25 30

Unidade: %
Fonte: ANACOM
Nota: Sdo apresentados os motivos de reclamagdo que registaram 5% ou mais do total de reclamacées do sector.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM .
4.3. Servicos postais: Assuntos mais reclamados .'

CTT . Motivos mais reclamados, 472021

Falta de tentativa de entrega do objeto postal no domicilio _ 20 TOP A fa!t.a de.tentatiya de gntrgga no
domicilio foi o motivo mais visado nas
reclamacgdes contra os CTT no quarto

Dificuldades com o desalfandegamento [N Falta de tentativa de entrega no trimestre do ano, presente em 20% das
domicilio (20%) reclamacdes registadas contra este

prestador. Porém, as preocupacdes com

—_— os utilizadores sobre esta matéria

‘ diminuiram 5 pontos percentuais, face ao
verificado no quarto trimestre de 2020.

—
=

Demora ou ndo resolucdo de reclamacdes

Atraso na entrega de objetos postais internacionais

(eoe]

As dificuldades com o
desalfandegamento de objetos postais
continuaram a estar em evidéncia, tendo
visto novamente aumentar o seu peso,
com mais 11 pontos percentuais.

Dificuldades com o
desalfandegamento (+11 p.p.)
Atraso na entrega de objetos postais
internacionais (+4 p.p.)
Extravio de correio registado nacional
(+3 p.p)

Devolugdo de objeto postal (+2 p.p.)

(o)}

Devolucao de objeto postal ao remetente

Os CTT também registaram, pelo
segundo trimestre consecutivo, o
aumento das queixas sobre o atraso na
entrega de objetos postais
internacionais, o extravio de correio

Entrega de objeto postal na morada errada

wul

Extravio de correio registado nacional

(2l

* registado nacional e a devolucao de
Atraso na entrega de correio registado nacional 5 - objetos postais ao remetente, com mais
Falta de tentativa de entrega no 4, 3 e 2 pontos percentuais,
domicilio (-5 p.p.) respetivamente.

o
v

10 15 20 25 30

Unidade: %
Fonte: ANACOM
Nota: Sdo apresentados os motivos de reclamagao que registaram 5% ou mais do total de reclamagdes contra o prestador.
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5. Atuacdo da ANACOM ANACOM

As reclamacbes que chegam ao conhecimento da ANACOM incidem, em muitos casos,

sobre problemas no relacionamento entre os utilizadores e os prestadores de servicos

que se situam na esfera do direito privado ou refletem questdes que, embora . EM DESTAQUE:
enquadradas nos servicos regulados pela ANACOM, ndo estdo inseridas no ambito de PODCASTS ANACOM

intervencdo do regulador.
A ANACOM lancou uma nova forma de comunicar com o publico, o podcast. O

Podcast ANACOM trata de temas relevantes para os consumidores, da dicas sobre
como resolver os problemas do dia a dia em matéria de comunicacdes e ainda dé a

Com efeito, a lei ndo confere a ANACOM competéncias para a resolucdo individual das
reclamacdes que recebe mas, no seu ambito de intervencdo e também em resultado da

andlise das reclamacdes sobre os servicos que regula, a ANACOM procura reforcar a conhecer a atividade da ANACOM.
protecdo dos utilizadores sempre que necessario, adotando determinacbes e
recomendacgdes que visam assegurar melhores praticas por parte dos prestadores de Conheca os episddios sobre:
servicos de comunica¢des e o cumprimento das obrigacdes legais a que se encontram » Medidas excecionais de protecdo do consumidor no contexto da pandemia
sujeitos, bem como desencadeando a correspondente acdo sancionatdria, nos casos em COVID-19
que sdo verificadas infracbes. = Portabilidade do nimero
= Aspetos a verificar quando compra um equipamento de comunicacbes com e

A ANACOM tem vindo a sublinhar, aos prestadores de servicos de comunicagdes, que a
reducdo do numero de reclamacdes relativas aos servicos que prestam deve ser uma
prioridade, chamando a atengdo para a importancia de serem implementadas medidas
que assegurem a prestagdo de informacdo clara e precisa aos utilizadores, bem como a
eficacia no atendimento e na resolucao das reclamacdes.

sem fios
» Desalfandegamento de produtos com origem em paises que ndo pertencem a
Unido Europeia
» Velocidade do acesso a Internet
» Cancelamento de contratos com fidelizacdo
Adicionalmente, a ANACOM esta empenhada no desenvolvimento e implementacdo de » Tarifa Social de acesso a Internet
mecanismos de resolucdo extrajudicial de conflitos, através dos quais os utilizadores
podem encontrar uma solu¢do mais rapida e econémica para os problemas com o seu
prestador de servicos.

O Podcast ANACOM estéa disponivel no sitio na Internet e no Portal do Consumidor
da ANACOM, assim como nas plataformas Spotify, Anchor, Google Podcasts,
SoundCloud e YouTube. Mais informacao

A ANACOM disponibiliza também ao publico uma plataforma de informacéo, através da
qual podem a todo o tempo conhecer os seus direitos, esclarecer duvidas, obter
conselhos praticos sobre como escolher um prestador de servicos ou resolver um
conflito, comparar tarifarios, medir a velocidade do acesso a Internet, conhecer a
cobertura das redes moveis e encontrar contactos e recursos relevantes, facilitando por
esta via a gestdo do seu relacionamento com os prestadores de servios de
comunicacdes: Portal do Consumidor da ANACOM.

o 24


https://www.anacom-consumidor.pt/
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1707081

5. Atuacdo da ANACOM

ATIVIDADE SANCIONATORIA

Em 2021, a ANACOM aplicou coimas no valor global de 1,5 milhdes de euros a
MEO, NOS e Vodafone, por incumprimento das normas previstas na Lei das
Comunicagdes Eletrénicas aplicaveis a suspensdo e extingdo dos servicos por falta
de pagamento de faturas. Mais informacao.

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE COMUNICACOES MOVEIS

A ANACOM realizou um estudo para avaliar o desempenho dos servicos de
comunicagOes eletronicas dos principais prestadores no servico Alfa Pendular da
CP, em toda a extensdo do eixo ferrovidrio Braga-Porto-Lisboa-Faro (mais
informacao); no concelho de Vinhais, em Braganga (mais informacao); e na llha de
Santa Maria, nos Agores (mais informacao)

PREGCOS DAS TELECOMUNICAGOES

A ANACOM continuou a divulgar mensalmente os precos dos servicos de
telecomunicacdes em Portugal, medidos através do sub-indice do indice de Precos
do Consumidor (IPC). Mais informacéo

GUIA “LIGAR AO CONDOMINIO”

A ANACOM lancou o Guia “Ligar ao Condominio”, que inclui um conjunto de linhas
de orientacdo e boas praticas que pretendem facilitar a gestdo das infraestruturas
de telecomunicac¢bes nas partes comuns de edificios mais antigos. A metodologia
seguida, que envolveu uma vasta variedade de partes interessadas (desde os
representantes de proprietarios ao poder local, de instaladores aos operadores),
mostrou que uma abordagem de supervisdo pode contribuir positiva e eficazmente
para ganhos comuns e visiveis, ainda que a ANACOM ndo tenha competéncia
sancionatdria nesta matéria. Mais informacao

ANACOM

NOVO BALANGO DA APLICAGAO DAS MEDIDAS DE PROTEGAO DOS
UTILIZADORES NO AMBITO DA RESPOSTA A COVID-19

A semelhanca das medidas adotadas entre marco e setembro de 2020, esteve em
vigor no primeiro semestre de 2021 (que foi posteriormente prolongado até ao
final do ano) um conjunto de medidas legislativas com o objetivo de assegurar a
protecao dos utilizadores de servigos publicos essenciais, cuja aplicagdo a ANACOM
avaliou no que respeita ao sector das comunicacdes eletrénicas. De acordo com os
dados fornecidos pelos operadores: (i) existiram 6835 clientes de servicos de
comunicacdes que invocaram a aplicagdo dos mecanismos de adaptacdo a crise
provocada pela pandemia, dos quais 3676 beneficiaram de alguma das garantias
previstas na lei, menos 8% do que no ano anterior, com a taxa de aceitacdo de
pedidos a atingir os 54%; (ii) a suspensdo temporaria de contrato foi a solugdo mais
requerida pelos clientes que viram o seu poder de compra reduzido devido a
pandemia, tendo sido concedida a 979 clientes; (iii) a cessacdo unilateral do
contrato foi concedida a 866 clientes; (iv) 1123 clientes com valores em divida na
sequéncia da ndo suspensao do servico acordaram com os prestadores planos de
pagamento dos valores em divida, estimando-se que o valor médio por cliente
abrangido pelo plano de pagamentos foi de 683 euros (incluindo IVA). Mais

informacao

25


https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1708301
https://anacom.pt/render.jsp?contentId=1715561
https://www.anacom.pt/render.jsp?categoryId=380002
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1707601
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1709623
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1710047
https://www.anacom-consumidor.pt/-/anacom-lanca-guia-ligar-ao-condominio-

5. Atuacdo da ANACOM

COVID-19 E A INFORMAGAO AOS UTILIZADORES

Durante o periodo de pandemia, a ANACOM reforcou continuamente os seus
meios de divulgacdo ao publico, com informacéo clara e atempada sobre o impacto
da Covid-19 na utilizacdo de servicos e os direitos dos utilizadores.

Na drea informativa dedicada a Covid-19 no Portal do Consumidor foram
publicadas noticias relevantes, dados sobre o trafego de servigos de comunicagdes
eletrénicas e postais, dados sobre os testes de velocidade através da ferramenta da
ANACOM NET.mede e dados sobre as reclamacbes e as principais preocupacdes
dos utilizadores de servicos de comunica¢des. Toda a informacdo disponivel é
atualizada, refletindo as novas regras que tém sucessivamente sido definidas com
impacto na experiéncia de utilizagdo de servicos de comunicacgoes.

Esta area tem informacdo sobre todos os desenvolvimentos em curso e permite aos
utilizadores conhecer de forma facil e atrativa os seus direitos, estando acessivel em
https://www.anacom-consumidor.pt/covid-19.

COVID-19

Encontre aqui toda a informagao relacionada com a pandemia COVID-19

-n

o

Noticias

Todas as noticias sobre a COVID-19 relacionadas
com as comunicacoes

4

Infografia

Infografia sobre as preocupacoes dos utilizadores de
servigos de comunicagoes

et

\

Plano de contingéncia

Saiba como a ANACOM esta a assegurar a
continuidade da sua atividade neste periodo

Guia COVID-19

O que precisa de saber sobre as comunicacbes
durante a pandemia

Perguntas frequentes

Perguntas frequentes sobre o impacto da COVID-19
no sector das comunicagoes

Operadores

Medidas adotadas pelos operadores divulgadas nas
suas paginas na Internet

ANACOM

Medidas legislativas

Medidas excecionais e temporarias de resposta a
pandemia COVID-19

Propostas ANACOM
Propostas e recomendagoes da ANACOM para
reforgar a protecao dos utilizadores durante a
pandemia COVID-19

e g e

.
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6. Nota metodoldgica

O presente relatério tem como objetivo divulgar os resultados da analise das
reclamagdes escritas apresentadas por utilizadores finais de servigos de comunica¢es
no quarto trimestre de 2021, que foram registadas pela ANACOM®,

Para a analise global, por meio utilizado, por prestador de servicos de comunicagoes
eletrénicas e de servicos postais (paginas 11 a 14) foram consideradas as reclamacdes
escritas registadas pela ANACOM contra prestadores de servicos de comunicacdes,
que totalizaram 28,5 mil reclamagdes no periodo em analise.

Para as analises com desagregacdo por assunto e motivo de reclamagdo foram
consideradas as reclamacgdes escritas recebidas pela ANACOM através dos meios que
disponibiliza para o efeito — correio, email e fax — (1,2 mil reclamagdes «diretas»), bem
como uma amostra das que sdo apresentadas pelos utilizadores aos prestadores de
servicos através do livro de reclamacodes fisicol’ e eletronico!™ (2,6 mil reclamacbes
«indiretas», correspondente a cerca de 10% do respetivo universo). Este subconjunto
foi selecionado semanalmente através do método de amostragem aleatéria
simples™. O total das reclamag¢des analisadas para a desagregagdo por assunto e
motivo de reclamagdo correspondeu a 13% do universo registado pela ANACOM no
periodo em andlise.

(i) O relatorio foi elaborado com base na informagdo disponivel em 28/02/2022.

(i) O livro de reclamacées fisico deve estar disponivel em todos os estabelecimentos abertos ao publico dos
prestadores de servicos de comunicacdes, desde 1 de janeiro de 2006. As reclamacdes preenchidas através
deste meio de reclamacdo devem ser enviadas a ANACOM.

(i) O livro de reclamacdes eletronico esta disponivel em www livroreclamacoes.pt, desde 1 de julho de 2017,
devendo estar acessivel a partir das paginas na Internet dos prestadores de servicos de comunicages e da
pagina na Internet da ANACOM.

(iv) As reclamacdes assinaladas pelos prestadores de servicos como anuladas, extraviadas ou sem conteddo néo
foram contempladas.

ANACOM

A agregacao da informagdo para a produgdo de estimativas teve em conta o peso das
reclamacdes diretas e indiretas em cada semana no periodo em causa.

Para além da producdo de estimativas pontuais, recorreu-se ao teste estatistico da
diferenca entre propor¢bes e totais para amostras independentes de dimensdes
elevadas, considerando um nivel de confianca de 95%. No presente relatério sdo
consideradas as estimativas para as proporcdes e resultados dos testes estatisticos
das diferencas entre dois periodos. Foram ainda considerados na analise os testes
estatisticos da diferenga entre proporcdes e totais entre grupos (de prestadores, de
assuntos e de motivos).

Recorreu-se também ao coeficiente de variacdo enquanto indicador de avaliacdo do
erro de amostragem, tendo por base a variancia do estimador “propor¢do” de uma
amostragem aleatéria estratificada. No presente relatério sdo apresentados
resultados que correspondem a estimativas fidveis (quando o coeficiente de variagdo
é inferior a 10%) ou estimativas aceitaveis (quando o coeficiente de estimacao é igual
ou superior a 10% e inferior a 25%).

Na analise dos dados apresentados é importante relevar que uma reclamacao pode
envolver mais do que um assunto. Todos os diferentes problemas comunicados pelos
utilizadores numa Unica reclamacdo — designados «motivos de reclamagdo» — sdo
considerados para a analise dos resultados.

Os motivos de reclamagdo resultam da analise que é feita pela ANACOM sobre as
reclamacgdes que recebe, refletindo a visdo e os factos alegados pelos reclamantes.
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10.

Em 2018, a ANACOM efetuou alteragdes significativas na metodologia de analise e
apresentacdo dos dados sobre as reclamacgdes que analisa, com ganhos no rigor, na
transparéncia e na qualidade da informacdo. Estas altera¢des, apenas refletidas nos
relatérios divulgados a partir do primeiro semestre de 2019, tiveram impacto na
taxonomia de classificacdo das reclamacdes, na unidade de referéncia e no universo
de analise. Por esta razdo, os resultados ndo sdo diretamente comparaveis com
resultados apresentados em relatérios anteriores aquele periodo.

Neste relatorio sdo utilizadas as seguintes designagdes para os prestadores de
servicos de comunicagoes eletrdnicas: MEO corresponde ao prestador MEO - Servigos
de Comunicacdes e Multimédia, S.A,; NOS corresponde ao conjunto dos prestadores
NOS Comunicacdes, S.A, NOS ACORES COMUNICACOES, SA. e NOS MADEIRA
COMUNICACOES, S.A; NOWO corresponde ao prestador NOWO
COMMUNICATIONS, S.A; e VODAFONE corresponde ao prestador VODAFONE
PORTUGAL - Comunicacdes Pessoais, S. A.. Nos servicos postais, CTT corresponde ao
conjunto dos prestadores CTT - Correios de Portugal, S.A., CTT EXPRESSO - Servigos
Postais e Logistica, S.A.,, CTT Contacto, S.A. e Transporta - Transportes Porta a Porta,
S.A. (a Transporta foi incorporada na empresa CTT Expresso por fusdo, com efeitos a
11.06.2019).

Em setembro de 2019, a LISESPO — Transportes, Lda. (marca SEUR) foi objeto de fusao
com a CHRONOPOST Portugal, tendo esta passado a designar-se DPD Portugal.
Neste relatério, para efeitos de comparagao, é considerada a DPD Portugal em todo o
periodo de analise, correspondendo ao resultado da LISESPO e da CHRONOPOST no
gue respeita ao periodo antes da referida fusao.

11.

12.

13.

14.

ANACOM

Em margo de 2021, a ONITELECOM - Infocomunicacgdes, S.A., que era apresentada em
relatérios anteriores como integrando o grupo NOWO/ONI foi adquirida pela Gigas
Hosting, S.A.. Neste relatério, para efeitos de comparacao, é considerada a NOWO em
todo o periodo de anélise, correspondendo aos resultados deste prestador nao
integrado em grupo.

Os dados apresentados ndo incluem: (i) reclamacbes registadas pelos mesmos
utilizadores de servicos em numero considerado manifestamente excessivo — no
quarto trimestre de 2021, foram excluidas 1,3 mil reclamag¢des nesta situagdo; e (ii)
reclamagdes diretamente apresentadas a ANACOM em que a empresa reclamada nédo
foi identificada ou que identificavam uma empresa ndo regulada por esta Autoridade
- no periodo em analise, foram registadas cerca de 0,3 mil reclamagdes nesta
situacao.

A andlise realizada ndo tem em consideracdo as reclamacdes recebidas por outras
entidades publicas ou privadas, salvo quando foram remetidas a ANACOM por estas
entidades, nem as reclamacdes recebidas pelos prestadores de servicos de
comunicagOes através de outros meios diferentes do livro de reclamacdes fisico e
eletrdnico.

A informacdo do presente relatério pode estar sujeita a alteracdes resultantes do
atraso dos prestadores de servicos no envio das folhas dos livros de reclamagdes
fisicos, bem como da reapreciacdo subsequente dos casos e do controlo de qualidade
do procedimento interno de tratamento de reclamacdes da ANACOM.
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