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1. Nota introdutoria




1. Nota introdutdria

Este relatdrio reflete a andlise das reclamacdes sobre os servicos de comunica¢Bes eletrénicas e
servicos postais que foram apresentadas pelos utilizadores destes servicos, através do livro de
reclamacdes fisico e eletrénico ou dos meios que a ANACOM disponibiliza.

Esta informacdo é um recurso importante na prossecucdo da missdo da ANACOM, estando esta
Autoridade comprometida com a protecdo dos direitos e interesses dos utilizadores e com a
promocao da concorréncia no mercado, suportada em dados de referéncia que séo utilizados na
atividade de regulacdo, supervisdo, fiscalizacdo e sancionamento, e que servem os esforcos de
melhoria da sua ligacdo aos cidad&os e as empresas.

A ANACOM entende que a divulgacdo de informacgdo sobre as reclamac¢bes nos sectores que
regula é uma importante forma de atuagdo: 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 utilizagcdo dos servicos de comunica¢des.

O periodo que é analisado neste relatério foi marcado pela continuacdo da resposta a pandemia
COVID-19, em particular pela segunda fase do estado de emergéncia nacional, de 9 de novembro
até ao final do ano, o que teve um profundo impacto na experiéncia de utilizacdo de servicos de
comunica¢des eletronicas e postais neste periodo, a semelhanca do que se verificou na primeira
metade do ano.

Manteve-se uma utilizagdo intensiva de servicos de comunica¢ées eletrénicas e postais, sobretudo
no final do ano, em consequéncia da profunda alteracdo na forma de trabalhar e no dia a dia de
todos os cidadaos, iniciada em marco com a primeira resposta a pandemia COVID-19, como dado
conta os dados de trafego divulgados semanalmente pela ANACOM no seu site institucional.
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A maior dependéncia e utilizagdo dos servicos de comunicacBes que se prolongou pela segunda
metade do ano e o impacto financeiro da pandemia COVID-19 nos utilizadores, por um lado, e o
aumento da utilizacdo de servicos postais no final do ano em consequéncia do incremento de
compras na época de saldos e do Natal, j& em novo estado de emergéncia nacional, por outro,
mantiveram o numero de reclamagdes muito elevado neste periodo e superior quer face ao
segundo semestre de 2019, quer face ao primeiro semestre de 2020.

Por fim, as medidas de resposta a pandemia COVID-19 continuaram a acentuar a tendéncia de
substituicdo dos meios fisicos para a apresentacdo de reclamagbes, como é o caso do livro de
reclamacées fisico ou o atendimento da ANACOM por correio, pelos meios eletronicos, livro de
reclamacdes eletronico e meios de atendimento da ANACOM por e-mail. Mantiveram-se, assim, os
meios ativos que permitiram o cabal exercicio do direito de reclamar pelos utilizadores, muito
embora tivesse sido afetado o tempo de resposta as reclamacbes e se tivessem vivido
condicionamentos a atividade das entidades de apoio ao consumidores e de resolucdo de conflitos
neste periodo.

A ANACOM assegurou uma resposta rapida aos desafios que se apresentaram nos sectores
regulados no perfiodo em anélise, que poderéd ser consultada com maior detalhe na seccdo 5.
Atuagdo da ANACOM.
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2. Sumario executivo

TENDENCIAS GERAIS

RECLAMACOES AUMENTARAM
25% FACE AO SEGUNDO
SEMESTRE DE 2019,
COMUNICACOES ELETRONICAS
FORAM AS MAIS RECLAMADAS E
AS QUE MAIS AUMENTARAM

No segundo semestre de 2020, a
ANACOM registou cerca de 69,7 mil
reclamacées escritas contra prestadores
de servicos de comunicagdes, mais 10,7
mil (+25%) do que em igual periodo de
2019, o que se justificard com a maior
utilizacdo e dependéncia dos servicos de
comunicac¢ées que resultou da resposta
a pandemia COVID-19. As
comunicacées eletronicas foram as mais
reclamadas, com 49,2 mil reclamacdes
(71% do total de reclamacdes), mais 28%
face ao segundo semestre de 2019. Os
servicos postais foram responsaveis por
20,5 mil reclamacdes (29% do total de
reclamacdes no segundo semestre de
2020), mais 19%. Dezembro foi 0 més
que registou o maior nimero de
reclamacées do ano, 14,6 mil, mais 7,5
mil reclamac¢des do que em marco
(primeiro estado de emergéncia
nacional),

o que foi sobretudo motivado pelos
problemas com os servicos postais,
que registaram neste més mais 4 mil
reclamacdes (+155%) face a novembro,
em gue se iniciou um novo estado de
emergeéncia nacional.

O LIVRO DE RECLAMACOES
ELETRONICO FOI O MEIO
MAIS UTILIZADO PARA
RECLAMAR E AQUELE
CUJA UTILIZACAO MAIS
AUMENTOU

O livro de reclamacdes eletronico foi o
meio mais utilizado (66%) — os
utilizadores de servicos apresentaram
46,3 mil reclamacdes através deste
meio no segundo semestre de 2020 —
e também foi o que mais aumentou
(+66%), face a igual periodo de 2019.
O livro de reclamacées fisico foi
utilizado em 29% das reclamacdes,
menos 16 p.p., face ao segundo
semestre de 2019, refletindo o impacto
das medidas de resposta a pandemia
COVID-19. O servico de atendimento
da ANACOM representou 5% das
reclamacdes registadas por esta
Autoridade e viu aumentar a sua
utilizacdo neste periodo (+23%).

COMUNICACOES ELETRONICAS

O SETOR REGISTOU 49,2 MIL
RECLAMACOES; A NOS FOI O
PRESTADOR MAIS
RECLAMADO E AQUELE QUE
MAIS AUMENTOU

Em termos absolutos, a NOS foi o
prestador de servicos mais reclamado
no segundo semestre de 2020, com
16,6 mil reclamacdes, ultrapassando
pela primeira vez em trés anos a MEQ,
que registou 16,5 mil reclamacdes no
mesmo periodo. A NOS e a MEO
representaram cada 34% das
reclamacdes registadas no periodo em
analise, sequidas da VODAFONE, com
29%, e da NOWO/ONI, com 4%.
Todos os prestadores de servicos viram
aumentar as reclamacoes face a igual
periodo de 2019. A NOS foi o prestador
que registou 0 maior aumento (+37%),
seguida NOWO/ONI (+27%), da MEO
(+26%) e da VODAFONE (+21%).
Entre os prestadores mais reclamados,
a NOS foi também aquele que registou
0 maior nimero de reclamagdes por
mil clientes (6), a MEO teve a menor
taxa de reclamacao (3 reclamagdes por
mil clientes).
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FATURAGCAO DE SERVICOS FOI
O ASSUNTO MAIS
RECLAMADO, ASSISTENCIA
TECNICA, VELOCIDADE DA
INTERNET E LIGAGAO DE
SERVICOS FIXOS OS QUE MAIS
AUMENTARAM

A faturacdo de servicos foi o assunto
mais reclamado pelos utilizadores de
servicos de comunicacdes eletronicas,
visado em 26% do total de
reclamacdes deste sector no segundo
semestre de 2020. Neste assunto,
destacam-se os motivos relacionados
com a faturagéo de valores
considerados indevidos por servicos
nao prestados ou consumos nao
realizados e por ndo concretizacao de
condi¢bes acordadas.
Refletindo os efeitos da pandemia
COVID-19 na utilizagao de servicos de
comunicacées eletrénicas, o assunto
que mais aumentou o seu peso neste
periodo, face ao segundo semestre de
2019, foi a assisténcia técnica (3 p.p.).
Entre os mais reclamados, também a
velocidade do acesso a Internet,
sobretudo fixa, e a ligagdo inicial de
servicos fixos viram aumentar o seu
peso (ambos +1p.p.).
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2. Sumario executivo

ASSISTENCIA TECNICA NA
NOS, LIGAGAO DE SERVICOS
FIXOS NA MEO,
CANCELAMENTO DE
SERVICOS NA VODAFONE E
FALHAS NOS SRVICOS NA
NOWO/ONI FORAM OS
ASSUNTOS QUE MAIS
AUMENTARAM

As reclamacées contra a NOS foram
dominadas pela assisténcia técnica, a
contratacado, as falhas e a faturacao de
servicos, tendo aumentado os
problemas sobre assisténcia técnica e
falhas nos servicos. Na MEO foram
mais frequentes as queixas sobre a
faturacdo de servicos e aumentaram
os problemas com a ligag&o inicial de
servicos fixos. Na VODAFONE, as
reclamacdes focaram sobretudo a
faturacéo e a contratacdo de servicos,
a assisténcia técnica e as falhas nos
servicos, aumentaram os problemas
com o cancelamento de servicos. Na
NOWO/ONI, mais de um terco das
reclamacdes incidiram sobre falhas
nos servicos, que aumentaram no
periodo em analise, ou assisténcia
técnica.
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QUADRO-SINTESE - PRESTADORES DE SERVICOS DE COMUNICAGOES ELETRONICAS E ASSUNTOS MAIS RECLAMADOS

Prestadores de
servigos

Assuntos mais reclamados

Assuntos cujo peso
aumentou

Assuntos cujo peso
diminuiv

MEO

NOS

VODAFONE

NOWO/ONI

Faturagéo de servigos (31%)

Assisténcia técnica (25%)
Contratacdo de servicos (24%)
Falhas nos servicos (23%)
Faturagdo de servigos (22%)

Faturagédo de servicos (26%)
Contratacdo de servicos (24%)
Assisténcia técnica (21%)
Falhas nos servicos (20%)

Falhas nos servicos (37%)
Assisténcia técnica (32%)

Ligacdo inicial de servicos fixos (+5 p.p.)

Assisténcia técnica (+8 p.p.)
Falhas nos servicos (+4 p.p.)

Cancelamento de servicos (+3 p.p.)

Falhas nos servicos (+11 p.p.)

Falhas nos servicos (-4 p.p.)
Contratacado de servicos (-3 p.p.)

Faturacdo de servicos (-5 p.p.)
Cancelamento de servicos (-3 p.p.)
Avaria e venda de equipamentos (-2 p.p.)

Contratacdo de servicos (-4 p.p.)
Atendimento ao cliente (-4 p.p.)

Sector das comunicagoes
eletronicas

Faturagédo de servigos (26%)

Assisténcia técnica (+3 p.p.)
Velocidade do acesso a Internet (+1 p.p.)
Ligacdo inicial de servicos fixos (+1 p.p.)

Faturacdo de servicos (-2 p.p.)
Contratacado de servicos (-2 p.p.)
Avaria e venda de equipamentos (-2 p.p.)
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SERVICOS POSTAIS

O SECTOR REGISTOU 20,5 MIL
RECLAMAGCOES; CTT FORAM
OS MAIS RECLAMADOS

No segundo semestre de 2020, os CTT
foram os mais reclamados no sector
postal, em termos absolutos, com 77%
das reclamacOes registadas neste sector,
seguidos da DPD, com 15%, e de outros
prestadores menos reclamados (UPS,
General Logistics, Ibercourier, DHL, entre
outros), que representaram ao todo 8%
das reclamacdes registadas neste
periodo. Os prestadores de servicos
menos reclamados foram os que no
conjunto mais viram aumentar as
reclamacdes no segundo semestre de
2020 face a igual periodo de 2019
(+43%), seqguidos da DPD (+36%). Os
CTT também aumentaram as
reclamacdes face ao periodo homologo
(+15%), mas o maior aumento verificou-
se face ao primeiro semestre do ano
(+27%), o que tera resultado do
aumento da utilizacdo de servicos
postais, decorrente quer das medidas de
resposta a pandemia COVID-19, quer da
época de saldos e de Natal.

ATRASO NA ENTREGA
DE OBJETOS POSTAIS
DOMINOU AS
RECLAMAGOES NO
SECTOR POSTAL E CONTRA
TODOS OS PRESTADORES DE
SERVICOS POSTAIS

O atraso na entrega foi 0 assunto mais
vezes mencionado nas reclamacées
sobre servicos postais (37% do total

das reclamacées do sector), tendo
representado 32% das reclamacoes
contra os CTT e 52% das reclamacdes
contra a DPD no segundo semestre de
2020.

Entre os assuntos mais reclamados,
estiveram também as questdes
relacionadas com a entrega no domicilio
(28%), maioritariamente sobre a falta de
tentativa de entrega, e com o
atendimento (20%), que focaram
sobretudo as dificuldades com o acesso
e funcionamento das linhas telefénicas e
0 custo com as chamadas para estas
linhas.

ATUAGCAO DA ANACOM

REFORCO DOS DIREITOS DOS
UTILIZADORES, DA INFORMACAO
AO PUBLICO E DA
MONITORIZACAO DAS EMPRESAS

No periodo em analise, a ANACOM
lancou o Portal 5G para manter a
populagdo informada sobre os novos
desafios tecnoldgicos do sector das
comunicacdes e a plataforma tem.REDE,
que permite aos utilizadores verificar a
cobertura das redes moveis dos
prestadores de servicos na sua zona.
Procedeu também a um balanco sobre
0 numero de clientes que invocou a
aplicacdo das novas regras de protecéo
dos consumidores neste periodo e a
taxa de aceitacdo dos pedidos feitos
neste ambito por prestador.

A divulgacdo de informag&o ao publico
e a monitorizagdo da atividade das
empresas prestadoras continuaram
reforcadas neste periodo, em resposta
aos impactos da pandemia COVID-19 e
as novas regras aplicaveis. Destaque
para a divulgacdo no Portal do
Consumidor dos meios de contacto a
distancia dos prestadores de servicos de
comunicacdes eletronicas e postais,
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apods um levantamento desta
informacé&o junto das empresas, que
foram instadas a cumprir as novas
regras em matéria de linhas telefénicas
para 0 apoio a consumidores, que era
um dos assuntos mais reclamados pelos
utilizadores.

Em 2020, a ANACOM aplicou coimas no
valor total de 2,3 milhGes de euros por
violacdo de obrigacbes que tutelam a

defesa dos direitos dos consumidores. O
processo de migracao para a TDT foi

concluido, com a mudanca de
frequéncia em 243 emissores.

A ANACOM entregou ao Governo e a
Assembleia da Republica o anteprojeto
de transposi¢do do Codigo Europeu das

Comunicactes Eletrénicas que ira

substituir a Lei das Comunicacdes

Eletronicas, no qual a protecdo dos
utilizadores merece particular destaque.

No site institucional da ANACOM foram
publicados dois novos estudos sobre a
qualidade do servico das redes moveis

no Algarve e na Area Metropolitana de

Lisboa, bem como as anélises mensais

sobre a evolugdo dos precos das
telecomunicacées e outras informacées
relevantes sobre o mercado das
comunicacoes.
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3. Resumo grdfico
Reclamacdes no sector das comunicacdes em 2020 (comparacdo homaologal)

ANACOM

NOS MEO
A ANACOM registou +14 mil . : VODAFONE NOWO/ONI
reclamacdes no segundo semestre 16,6 mil 16,5 mil 14.3 mil 1,7 mil
; Zozogd . gh i RECLAMACOES RECLAMAGOES REC,_'AMACoES RECLAMACOES
eren igual pcé?gcjolgeazgﬁgls - COMUNICACOES +37% +26% +21% +27%
49,2 mil Na NOS dominaram A faturacio de Na VODAFONE As falhas nos
RECLAMACOES 0s problemas sobre servicos liderou as dominaram os servicos (38%) e a
+28% assisténcia técnica questdes mais problemas sobre assisténcia
. (25%), contratacao reclamadas contra a faturacao (26%), técnica (33%)
69 7 m | I (24%), falhas nos MEO (31%) contratagédo (24%), foram os
RECL:AMACOES servicos (23%) e assisténcia técnica assuntos mais
faturacdo (22%) (21%) e falhas nos reclamados
|
1 O,
+ 25% As comunicacBes eletronicas servicos (20%) NCC)OWnJg;SNI
representaram 71% das reclamacées,
tendo registado +10,7 mil reclamacdes
(+28%). A NOS foi o prestador mais
reclamado, e também o que mais
SERVICOS aumentou, seguida da MEO (cada com
LIVRO POSTAIS 34% das reclamacdes do sector). A OUTROS
RECLAMACOES 205 il assisténcia técnica, a velocidade da CTT . DPD. /
ELETRON'FO ' IT_\I Internet e a ligacdo inicial de servicos 15,9 mil 3.1 mil 1.6 m!l
46,3 mil RECLAMACOES fixos foram os assuntos que mais RECLAMACOES RECLAMACOES RECLAMAGOES
RECLAMAGOES +19% aumentaram +15% +36% +43%

O livro de reclamagdes
eletrénico foi o meio mais
utilizado (66%), tendo

registado +18,4 mil
reclamacoes

O sector postal representou 29% das reclamacdes, tendo registado
+3,3 mil reclamacées (+19%). Os CTT foram o prestador mais
reclamado (77%), mas os prestadores menos reclamados foram os
que mais aumentaram. O atraso na entrega foi 0 assunto mais
reclamado. O tratamento de reclamacées, o atendimento e as
condicdes da distribuicdo diminufram o seu peso.

Nos CTT, cerca
de um terco das
reclamacdes
(32%) referiram
problemas com o
atraso na entrega

O atraso na
entrega motivou
mais de metade
das reclamacoes

contra a DPD
(52%)

Dominou o atraso
na entrega (51%)
contra o conjunto
de prestadores
menos reclamados
(UPS, General
Logistics, Ibercourier,
DHL, entre outros)
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.1. Caracterizacdo do universo: Meios utilizados

Evolucdo das reclamacdes por meio, 152018-252020

80
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69,7
55,7 55,8
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24,3 o2
’ 24,3
20,8 553 20,3
— 149
77 20 184
5.2 38 55 26 3 e
152018 252018 152019 252019 152020 252020

== | ivro de reclamacdes eletrénico Livro de reclamacdes fisico

Atendimento ANACOM e Total

Unidade: mil reclamacdes
Fonte: ANACOM

69,7 mil

RECLAMAGOES NO 252020

46,3 mil

RECLAMACOES

20,3 mil

RECLAMAGCOES

3,1 mil

RECLAMAGOES

+25%

FACE AO 152019

LIVRO DE
RECLAMACOES
ELETRONICO

+66% FACE AO 152019

LIVRO DE
RECLAMACOES
Fisico

-20% FACE AO 152019

ATENDIMENTO
ANACOM
+23% FACE A 152019

ANACOM

No segundo semestre de 2020, a
ANACOM registou 69,7 mil reclamacdes
escritas contra prestadores de servicos de
comunicagdes, apresentadas através dos
livros de reclamacdes, fisico e eletrdnico,

e do servico de atendimento da
ANACOM, mais 14 mil reclamacdes (25%)
do que no segundo semestre de 2019 e

o valor mais alto nos Ultimos trés anos.
O livro de reclamacdes eletronico foi o
meio mais utilizado, tendo representado
66% do total de reclamacdes registadas

no segundo semestre de 2020, e
também foi o que mais aumentou (+18,4
mil reclamacdes). O livro de reclamacdes

fisico foi utilizado em 29% das
reclamagdes e foi o Unico meio que
diminuiu a sua utilizacdo neste periodo (-
5 mil reclamacdes), mantendo-se a
tendéncia na opc¢do do meio alternativo
de reclamagdo por via digital, ainda que
este meio tenha recuperado uma parte
da sua utilizacdo na sequéncia do fim das
medidas de confinamento, cujo maior
impacto se fez sentir no segundo
semestre do ano. O servico de
atendimento da ANACOM representou
5% das reclamacdes registadas neste
periodo, tendo a sua utilizagdo também
aumentado.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.1. Caracterizacdo do universo: Sectores reclamados

Evolucdo das reclamacodes por sector, 152018-252020

60
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20

COMUNICACOES ELETRONICAS

38,5
362 356

315

38,4

49,2

152018 252018 152019 252019 152020 252020

Unidade: mil reclamacdes
Fonte: ANACOM

No segundo semestre de 2020, foram
registadas 49,2 mil reclamacdes contra
prestadores de servicos de comunicacoes
eletronicas, mais quase 11 mil reclamacoes
do que em igual periodo de 2019 e do
que no semestre anterior. Este sector foi
responsavel pela maior parte das
reclamacoes recebidas pela ANACOM no
periodo em anélise (71%).

Os utilizadores destes servicos recorreram
primariamente ao livro de reclamagdes
eletronico (61% do total de reclamacdes
contra os prestadores de servicos deste
sector), seguido do livro de reclamacgdes
fisico (34%) e do atendimento da
ANACOM (6%).

COMUNICACOES ELETRONICAS

49,2 mil

RECLAMAGOES
+28%

Neste periodo, as reclamacdes contra os
prestadores de servicos postais foram as
que mais aumentaram, tendo passado
das 17,2 mil reclamacées no segundo
semestre de 2019 para as 20,5 mil em
2020 (+19%), um aumento que também
se fez sentir face ao primeiro semestre do
ano (+18%). Este sector motivou 29% das
reclamacdes recebidas pela ANACOM no
perfodo em analise.

A grande maioria das reclamacdes sobre
este sector foi apresentada através do
livro de reclamacdes eletronico (80%),
seguido do livro de reclamacoes fisico
(17%) e do atendimento da ANACOM
com apenas 2% das reclamacdes contra
os prestadores de servicos postais.

SERVICOS POSTAIS

20,5 mil

RECLAMACOES
+19%

ANACOM

SERVICOS POSTAIS

30

20,5
20
17,2 17,4

12,5

11 106

10

152018 252018 152019 252019 152020 252020

Unidade: mil reclamacdes

Fonte: ANACOM
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM i
4.1. Caracterizacdo do universo: Sectores reclamados b

Evolucdo das reclamacodes por sector, janeiro de 2020 — dezembro de 2020

Estado de emergéncia Estado de calamidade / alerta Estado de emergéncia AS recINamagpeg sobre SQI‘VIQOS de
comunicagdes atingiram no final de 2020 o

valor mais elevado do ano (e dos Ultimos
16 14,6 mil trés anos) - 14,6 mil, mais 7,5 mil
RECLAMAGOES

reclamagdes do que em marco, més em
que foi declarado o primeiro estado de

14 emergéncia nacional, o que foi sobretudo
motivado pelos problemas com os servicos
12 postais, que registaram em dezembro mais
4 mil reclamacées (+155%), face ao més
. anterior, em que foi iniciada a sequnda fase
10 RZC'L?M?;‘;!S de estados de‘emergéncia nacional, e mais
cerca de 5 mil reclamacdes face a marco
8 (+316%). O aumento significativo das
reclamagdes no sector postal no final do
) ano dever-se-a ao impacto acumulado da
6 R?C'SM[\TC‘;!S pandemia COVID-19 e da época de
compras do Natal e em saldos, que
4 habitualmente justificam volumes mais
elevados de reclamacdes postais nesta
época. Também as reclamacdes sobre
2

servicos de comunicacBes eletronicas
terminaram o ano em ndmero superior ao
0 que se verificava aquando da declaracdo do
jan/20  fev/20  mar/20  abr/20  mai/20  jun/20  jul/20  ago/20  set/20  out/20  nov/20  dez/20 primeiro estado de emergéncia nacional,
registando em dezembro de 2020 mais 2,5
mil reclamacdes do que em marco de 2020
(+46%). Ainda assim abaixo do valor mais
alto do ano neste sector, que se verificou
em setembro, com 8,7 mil reclamacées
registadas.

e Comunicacoes eletrénicas e SerVicos postais e— T Otal

Unidade: mil reclamacées

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

Evolucao das reclamacdes por prestador de servicos de comunicacdes eletrénicas, 152018-252020 NOS
16,6 mil
20 RECLAMAGOES
+37%
. Em termos absolutos, a NOS foi o prestador
' de servicos mais reclamado no segundo
" 16,6 MEO semestre de 2020, com 16,6 mil
13,7 143 reclamagdes, ultrapassando pela primeira
: vez em trés anos a MEO, que registou 16,5
: 1y 16,5 mil mil reclamacdes no mesmo periodo. A NOS
- RECLAMAGOES e a MEO representaram cada 34% das
10 +26% reclamacdes registadas no periodo em
analise, sequidas da VODAFONE, com 29%,
73 e da NOWO/ONI, com 4%.
74 73 VODAFONE Todos os prestadores de servigos viram
aumentar as reclamagdes face a igual
5 periodo de 2019. A NOS foi o prestador que
. registou o maior aumento (+37%), sequida
» » . . ::cl(in Arcrc‘):! NOWO/ONI (+27%), da MEO (+26%) e da
11 12 ; ' ' +21% VODAFONE (+21%).
0
152018 252018 152019 252019 152020 252020
NOWO/ONI
e NOS e M EO VODAFONE NOWO/ONI .
1,7 mil
RECLAMAGOES
+27%

Unidade: mil reclamacdes

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

Evolucdo da taxa de reclamacao nas comunicacoes eletrénicas, 252019-252020

9
6
3
3
0
252019
M Sector

Unidade: mil reclamacdes
Fonte: ANACOM

B NOS

152020

B VODAFONE

6
4 4 4 4
3 3 3 3 3

252020

B MEO

O numero de reclamagdes por mil
clientes no sector das comunicacées
eletronicas aumentou no segundo
semestre de 2020 face a igual
perfodo de 2019, passando de 3
para 4 reclamacoes.

Todos os principais prestadores de
servicos viram aumentar a sua taxa
de reclamacéo neste periodo.

ANACOM

Entre os prestadores de servicos mais
reclamados, a NOS apresentou a
maior taxa de reclamacao no perfodo
em analise, com 6 reclamacdes por
mil clientes, e a MEO a menor, com 3.
A VODAFONE registou 4
reclamacdes por mil clientes no
periodo em anélise.

TAXA DE RECLAMACAO*
RECLAMACOES POR MIL CLIENTES
2.9 SEMESTRE 2020

SECTOR

VODAFONE

* Para beneficio do efeito comparativo, ndo foram tidos em consideragdo os
prestadores de servicos com volume de reclamacdes inferior a 5%.
Valores arredondados para o inteiro mais proximo
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.1. Caracterizacdo do universo: Prestadores de servicos reclamados

Evolucdo das reclamacodes por prestador de servicos postais, 152018-252020

20
16
12
10,3
8
4
16
Oy
0 03 o2
152018 252018

e CTT

Unidade: mil reclamacdes
Fonte: ANACOM

3,9
3,1
2,3

1,6
09 . 11
0,6

152019 252019 152020 252020

s DP D Outros

(o1])

15,9 mil

RECLAMACOES

+15%

DPD

3,1 mil

RECLAMAGOES

+36%

ANACOM

Os CTT foram os mais reclamados no sector
postal no segundo semestre de 2020, em
termos absolutos, com 77% das
reclamagdes registadas pela ANACOM
neste sector, sequidos da DPD, com 15%, e
de outros prestadores menos reclamados
(UPS, General Logistics, Ibercourier, DHL,
entre outros), que representaram ao todo
8% das reclamacdes registadas neste
periodo. Os prestadores de servicos menos
reclamados foram os que no conjunto mais
viram aumentar as reclamacdes no segundo
semestre de 2020 face a igual periodo de
2019 (+43%), sequidos da DPD, que passou
das 2,3 para as 3,1 mil reclamacdes. Os CTT
também aumentaram as reclamacdes face
ao periodo homologo (+15%), tendo
registado mais 2 mil reclamacdes no
segundo semestre de 2020, mas o maior

OUTROS* aumento verificou-se face ao primeiro
semestre do ano (+3,4 mil reclamacées), o
que tera resultado do aumento da
1,6 mil utilizacdo de servicos postais, em particular
RECLAMACOES no que respeita ao servico de envio de
+43% encomendas, decorrente quer das medidas

de resposta a pandemia COVID-19, quer da
época de saldos e de Natal.

* Para beneficio do efeito comparativo, ndo foram individualizados os prestadores
de servicos com volume de reclamacées inferior a 5%.
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4.2. Servicos de comunicacdes eletronicas




4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM i
4.2. Servicos de comunicacodes eletronicas: Assuntos mais reclamados e

Evolugdo das reclamacgdes por assunto mais reclamado nas comunicagdes eletrénicas, 2019-2020 A faturacao de servicos foi o assunto mais
reclamado pelos utilizadores de servicos de

comunicacgoes eletronicas, visado em 26% do
total de reclamacdes deste sector no segundo
E— semestre de 2020. Neste assunto, destacam-se
Faturacdo de servicos 28 TOP 0s motivos relacionados com a faturagédo de
valores considerados indevidos por servicos nao

= : tados ou consumos ndo realizados e por
Cemipicre ety - 3 i 9 P i ;
= Faturacao de servicos (26%) nao concretizacdo de condi¢cdes acordadas.
Assistancia técnica 20 Mais reclamados neste periodo foram também
I 02 a contratacdo de servicos (23%), sobretudo no
, 19 _* que respeita as desconformidades entre o
Falhas nos servicos | ©( contrato celebrado e o servico ativado e a
" ativacdo de servicos sem consentimento; a
Tratamento de reclamacdes . Assisténcia técnica (+3 p.p.) assisténcia téecnica (22%), na esmagadora
‘ - Velocidade do acesso 3 Internet (+1 maioria (jos casos sobre demora ou resolucao
Cancelamento de servicos QT p.p.) deficiente; as falhas nos servicos (20%),
T , maioritariamente sobre 0 acesso a Internet fixa,
. . Ligacdo inicial de servigos fixos (+1 .
Atendimento a0 cliente g 1516 ) tendo as queixas sobre este acesso aumentado
PP neste perfodo.
Avaria e venda de equipamentos i 10 Refletindo os efeitos da pandemia COVID-19 na
| G i o
utilizacdo de servicos de comunicacdes
Ligacao inicial de servicos fixos 8 ! :!: eletrénicas, o as/sunto gue mais aumentou o seu
I peso neste periodo, face ao sequndo semestre
Velocidade d 3 Internet 4 de 2019, foi a assisténcia técnica (3 p.p.). Entre
elocidade do acesso a INtemnet o Faturacéo de servicos (-2 p.p.) 0s mais reclamados, também a velocidade do
Contratacdo de servicos (-2 p.p. acesso a Internet, sobretudo fixa, e a ligacdo
0 5 10 15 20 25 30 35 . ¢ (; 2 pp) inicial d ; fi ;
Avaria e venda de equipamentos (-2 inicial de servicos fixos viram aumentar o seu
0.p) peso (@ambos +1p.p.). Em sentido oposto,
2019 m 2020 perderam peso as reclamagdes sobre a

faturacdo e a contratacdo de servicos, bem
como sobre a avaria e a venda de
Unidade: % equipamentos terminais (todos com -2 p.p.).

Fonte: ANACOM
18



4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.2. Servicos de comunicacodes eletronicas: Assuntos mais reclamados

NOS. Evolucdo das reclamacgbes por assunto mais reclamado, 2019-2020

e —
Corgmimge eeenices |3
e -
Faturacao de servicos . .
Tratamento de reclamagdes —9 20
Cancelamento de Serviqos |pu— 1/
Atendimento a0 ClieNnte | K
Avaria e venda de equipamentos I
Velocidade do acesso a Internet  pu— o
Ligacdo inicial de servicos fixos _5 v

0 5 10 15 20 25 30 35

2019 m 2020

Unidade: %
Fonte: ANACOM

TOP

Assisténcia técnica (25%)
Contratacao de servicos (24%)
Falhas nos servigos (23%)
Faturacdo de servicos (22%)

A

Assisténcia técnica (+8 p.p.)
Falhas nos servicos (+4 p.p.)

¥

Faturacéo de servigos (-5 p.p.)
Cancelamento de servicos (-3 p.p.)
Avaria e venda de equipamentos (-2
p.p.)

ANACOM

s

No segundo semestre de 2020, as reclamagdes
contra a NOS foram dominadas pela assisténcia
técnica (25%), motivada quase totalmente pela
demora ou reparacdo deficiente de falhas nos
servicos, com destaque também para o
aumento dos problemas com a ndo
comparéncia dos técnicos e 0s
reagendamentos, tendo ambos visto aumentar
0 seu peso face a igual periodo de 2019; pela
contratagdo de servicos (24%), sobretudo no
que respeita a ativacdo de servicos sem
consentimento; pelas falhas nos servicos (23%),
em particular do acesso a Internet fixa e da
televisdo por subscricdo, que aumentaram no
perfodo em analise; e
pela faturacdo de servicos (22%), sobretudo
relacionada com valores considerados indevidos
por servicos ndo prestados ou consumaos nao
realizados.

A assisténcia técnica foi o assunto que mais
aumentou face ao segundo semestre de 2019
(+8 p.p.), acompanhada pelas falhas nos
servicos (+4 p.p.). Diminuiu o peso das
reclamagdes sobre a faturacdo (-5 p.p.), o
cancelamento de servicos (-3 p.p.) e avaria e
venda de equipamentos (-2 p.p.).
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM i
4.2. Servicos de comunicacodes eletronicas: Assuntos mais reclamados e

MEO . Evolucdo das reclamacgdes por assunto mais reclamado, 2019-2020

O assunto mais reclamado contra a MEO no

segundo semestre de 2020 foi a faturagdo de
servicos, tendo sido registado em 31% do total
Faturacdo de servigos —3031 de reclamagdes que visaram este prestador,
— com destaque para os motivos relativos a
Contratagao de Servicos GG > 25 TOP faturNagéo de valor(?s consideradNos indevidos
por ndo concretizacdo de condicdes acordadas
Assisténcia técnica . 21 ' i A ) e por servicos nao prestados ou consumos nao
I —— aturacao de servicos (31%) realizados. Entre os assuntos mais reclamados
Tratamento de reclamacdes 18 neste perfodo estiveram também a contratacao
I —— 19 de servicos (22%), em particular no que respeita
) 50 — a ndo concretizacao de condicbes contratadas,
Falhas nos servicos | 5 A destacando-se também as dificuldades na
alteracdo dos contratos por iniciativa dos
Cancelamento de servicos  pEEETTTT clientes, que aumentaram neste periodo. O
Ligacdo inicial de servigos fixos (+5 p.p.) assunto que mais viu aumentar o seu peso nas
Atendimento a0 Cliente ety 1< reclamacées contra a MEO no segundo
semestre de 2020, face a igual perfodo de 2019,
Ligacdo inicial de servicos fixos _7 . foi a demora ou ligacdo deficiente de servicos
fixos (+5 p.p.). Aumentaram também as
Avaria e venda de equipamentos . 9 i reglamagées ,sobre o custo das chamadas para
— as linhas telefonicas e o tempo de espera nestas
. . 4 ' linhas, embora o assunto atendimento ao
Velocidade do acesso a Internet ey’ < Falhas nos servicos (-4 p.p.) cliente globalmente n4o tenha aumentado.
Contratacdo de servicos (-3 p.p.) Destaque também para aumento do motivo
0 > 10 15 20 25 30 35 falta ou deficiéncia de cobertura neste periodo.
Em sentido oposto, perderam peso as
2019 = 2020 reclamacdes sobre falhas nos servicos (-4 p.p.) e
contratacdo de servicos (-3 p.p.).

Unidade: %

Fonte: ANACOM
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM i
4.2. Servicos de comunicacodes eletronicas: Assuntos mais reclamados e

VODAFONE . Evolucdo das reclamacgdes por assunto mais reclamado, 2019-2020

No segundo semestre de 2020, 0s assuntos
mais reclamados contra a VODAFONE foram a
FatUraCa0 de SerViOs | —— 06 e faturacdo de servigos (26%), com destaque para
TOP 0 motivo relativo a valores considerados
Contratacio de servicos - 28 indevidos por nao concretizacdo das cgndigées
I — Fat 26 d _ 6% acordadas, que aumentou neste perfodo; a
o 20 a uraga? € serwgos (26%) contratacdo de servicos (24%), sobretudo no
- Contratacao de servicos (24%) que respeita as dificuldades com a
' . Assisténcia técnica (21%) renegociacao do contrato em caso de alteragdo
e — - Falhas nos servigos (20%) de morada, destacando-se também as
1 desconformidades entre o cotrato e o servico,
Tratamento de reclamagies | ¢ que também aumentaram neste periodo; a
— assisténcia técnica (21%), dominada pela
Atendimento a0 Cliente | 1c I2 ‘ demora ou resolucdo deficiente de falhas nos
servicos; e as falhas nos servicos (20%),
Cancelamento de servicos _ﬂ 1 ' sobretudo no que respeita ao acesso fixo a
Cancelamento de servicos (+3 p.p.) Internet, cujas reclamacées também
Avaria e venda de equipamentos ) 10 aumentaram neste perfodo, face ao segun'do
—_— semestre de 2019 . O cancelamento de servicos,
Ligacio inicial de servicos fixos 11 com destaque para o motivo relativo a
S g I ! cobranca de penalizacio por cancelamento
) . 3 antecipado motivado por alteracéo das
Velocidade do acesso a Internet [y 3 condicdes do assinante, foi 0 assunto cujo peso
Contratagdo de servigos (-4 p.p.) mais aumentou (+3 p.p.). Em sentido oposto,
0 5 10 15 20 25 30 35 Atendimento ao cliente (-4 p.p.) diminuiu o peso das reclamacées sobre a
contratacéo de servicos e o atendimento ao
2019 = 2020 cliente (ambos com +4 p.p.).

Unidade: %

Fonte: ANACOM
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.2. Servicos de comunicacodes eletronicas: Assuntos mais reclamados

NOWO/ONI . Evolucdo das reclamacgdes por assunto mais reclamado, 2019-2020
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Unidade: %
Fonte: ANACOM

TOP

Falhas nos servicos (37%)
Assisténcia técnica (32%)

A

Falhas nos servicos (+11 p.p.)

ANACOM *

As falhas nos servicos, em larga maioria do

acesso a Internet fixa, e a assisténcia técnica

foram os assuntos mais reclamados contra a

NOWO/ONI no segundo semestre de 2020,
mencionados em 37% e 32%, respetivamente,
das reclamagdes que visaram este prestador de

Servicos.
O peso das falhas nos servicos aumentou
significativamente neste perfodo (+11 p.p.), face
a igual periodo de 2019.
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4.3. Servigos postais




4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM i
4.3. Servicos postais: Assuntos mais reclamados by

Evolucdo das reclamacgdes por assunto mais reclamado nos servigos postais, 2019-2020

Ao e et | - e e o™
entrega, sobretudo de encomendas, dominou
as reclamacdes sobre servicos postais, tendo
SEpEdEEL | [& e
—— deste sector. Embora este assunto néo tenha
TOP globalmente aumentado face a igual periodo
e L T . 25 de 2019, aumentaram as reclamacdes sobre
| Atraso na entrega (37%) objetos posta]s internacionais. A
Entre os assuntos mais reclamados, estiveram
Extravio na entrega 10 também as questdes relacionadas com a
I entrega no domicilio (28%), maioritariamente
sobre a falta de tentativa de entrega, e com o
i (o)
Tratamento de reclamacdes 17 ! a_tgndmento (20%), que focaram sobretudo as
I dificuldades com o acesso e funcionamento das

linhas telefonicas e o custo com as chamadas
para estas linhas.
Neste periodo, diminuiu o peso das
reclamacdes sobre o tratamento de

Tratamento de reclamacdes (-6 p.p.)
Condicbes da distribuicdo postal I Atendimento (-5 p.p.)
CondigBes da distribuicdo (-2 p.p.)

8 reclamacdes (-6 p.p.) e 0 atendimento (-5 p.p.),
E .
e I bem como, em menor medida, sobre as
condicdes de distribuicao (-2 p.p.), face ao
0 5 10 15 20 25 30 35 40 segundo semestre de 20719.
2019 H 2020

Unidade: %

Fonte: ANACOM
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.3. Servicos postais: Assuntos mais reclamados

CTT. Evolucdo das reclamacdes por assunto mais reclamado, 2019-2020
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Tratamento de reclamacées I 14
Entrega na morada errada _ ;
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Unidade: %
Fonte: ANACOM

40

TOP

Atraso na entrega (32%)

¥

Atendimento (-6 p.p.)
Tratamento de reclamacées (-3 p.p.)
Condicdes da distribuicdo (-3 p.p.)

ANACOM

O atraso na entrega, sobretudo de
encomendas, dominou as reclamacdes contra
os CTT no segundo semestre de 2020, tendo

sido mencionado em 32% das reclamacdes
contra este prestador, destacando-se o
aumento do atraso na entrega de objetos
internacionais. Entre os mais reclamados neste
periodo, destaque também para as reclamaces
relacionadas com a entrega no domicilio (28%),
maioritariamente focadas na falta de tentativa
de entrega. Neste perfodo, diminuiu sobretudo
0 peso das reclamacdes sobre o atendimento (-
6 p.p.), bem como, em menor medida, sobre o
tratamento de reclamacdes e as condicdes da
distribuicdo (ambos -3 p.p.), face ao segundo
semestre de 2019.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.3. Servicos postais: Assuntos mais reclamados

DPD . Evolucgo das reclamacées por assunto mais reclamado, 2019-2020
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Unidade: %
Fonte: ANACOM

TOP

Atraso na entrega (52%)

¥

Tratamento de reclamacées
(-21p.p)
Atendimento (-11 p.p.)

ANACOM *

O atraso na entrega, sobretudo de
encomendas, motivou mais de metade das
reclamagdes contra a DPD (52%) no segundo
semestre de 2020. Destaque também para os
problemas de atendimento e na entrega ao
domicilio, mencionados em 35% e 30% das
reclamacgdes contra a DPD, respetivamente.
A forma como as reclamacées foram tratadas
pela DPD foi 0 assunto cujo peso mais diminuiu
no periodo em anélise (21 p.p.), sequido, em
menor medida, dos problemas com o
atendimento (-11 p.p.).
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5. Atuac@o da ANACOM ANACOM

As reclamacgdes que chegam ao conhecimento da ANACOM incidem, em muitos casos, sobre . PLANO DE CONTINGENCIA DA ANACOM

problemas no relacionamento entre os utilizadores e os prestadores de servicos que se situam na Tal como em outras organizacdes, a pandemia COVID-19 determinou uma profunda
esfera do direito privado ou refletem questdes que, embora enquadradas nos servicos regulados alteracdo do nosso modo de vida e da forma como trabalhamos. Perante esta nova
pela ANACOM, ndo estéo inseridas no ambito de intervencéo do regulador. realidade, a ANACOM definiu um Plano de Contingéncia COVID-19 que permitiu, ao longo

da sua implementacdo, otimizar e assegurar a continuidade das atividades desta

Com efeito, a lei ndo confere a ANACOM competéncias para a resolu¢do individual das
Autoridade, com os colaboradores em teletrabalho. Mais informacao.

reclamacgdes que recebe mas, no seu ambito de intervencdo e também em resultado da anélise
das reclamacdes sobre os servicos que regula, a ANACOM procura reforcar a protecdo dos

utilizadores sempre que necessario, adotando determinacSes e recomenda¢Bes que visam
. . - B LANGAMENTO DO PORTAL 5G
assegurar melhores praticas por parte dos prestadores de servicos de comunicacbes e o
cumprimento das obrigacées legais a que se encontram sujeitos, bem como desencadeando a A ANACOM disponibilizou, a 17.12.2020, o Portal 5G,), que divulga informacao atual, util e

relevante sobre a 5.2 geracdo mdvel, que promete transformar o mundo digital tal como o
conhecemos e com ele o mundo em que vivemos. Mais informacao.

correspondente a¢do sancionatdria, nos casos em que sdo verificadas infragdes.

A ANACOM tem vindo a sublinhar, aos prestadores de servicos de comunicagdes, que a reducdo

do numero de reclamagdes relativas aos servicos que prestam deve ser uma prioridade, chamando =
a atencdo para a importancia de serem implementadas medidas que assegurem a prestacdo de port0| ﬁg
informacédo clara e precisa aos utilizadores, bem como a eficacia no atendimento e na resolugéo

das reclamacdes.

Adicionalmente, a ANACOM esta empenhada no desenvolvimento e implementagdo de . LANCAMENTO DO PORTAL TEM.REDE

mecanismos de resolucdo extrajudicial de conflitos, através dos quais os utilizadores podem A ANACOM lancou, a 19.10.2020, o tem.REDE?, uma aplicacdo que permite conhecer a
encontrar uma solucdo mais répida e econdmica para os problemas com o seu prestador de cobertura das redes dos operadores méveis em Portugal. Mais informacao

Servigos. ]

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 lem.REDE

sobre como escolher um prestador de servicos ou resolver um conflito, comparar tarifarios, medir Aq U_i fica a saber

i des]

a velocidade do acesso a Internet e encontrar contactos e recursos relevantes, facilitando por esta
via a gestdo do seu relacionamento com os prestadores de servicos de comunicagdes:
Portal do Consumidor da ANACOM.
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https://www.anacom-consumidor.pt/
https://www.anacom.pt/render.jsp?categoryId=413403
https://www.anacom-consumidor.pt/-/anacom-disponibiliza-portal-5g
https://www.anacom-consumidor.pt/-/-tem-rede-a-sua-aplicacao-para-verificar-a-cobertura-das-redes-moveis?redirect=https%3A%2F%2Fwww.anacom-consumidor.pt%2Fpesquisa%3Fp_p_id%3D3%26p_p_lifecycle%3D0%26p_p_state%3Dmaximized%26p_p_mode%3Dview%26_3_keywords%3Dtem.rede%26_3_struts_action%3D%252Fsearch%252Fsearch%26_3_redirect%3D%252F-%252Fanacom-disponibiliza-portal-5g&inheritRedirect=true
https://portal5g.pt/
https://anacom.maps.arcgis.com/apps/Cascade/index.html?appid=ad3f71dbb09541518f436aa828feb28e

5. Atuacdo da ANACOM

MONITORIZAGAO DAS PRATICAS DOS OPERADORES

No segundo semestre de 2020, a ANACOM prosseguiu a monitorizacdo da conduta das
empresas no quadro do cumprimento das regras de resposta a pandemia COVID-19.
Destaque para a divulgacdo no Portal do Consumidor dos meios de contacto a distancia
dos prestadores de servicos de comunica¢ées eletronicas e postais, em particular enderecos
de email e linhas de atendimento telefénico, apds um levantamento desta informacao junto
das empresas, que foram instadas a cumprir as novas regras em matéria de linhas
telefénicas para o apoio a consumidores. Com efeito, deixou de ser possivel utilizar a gama
de numeragéo "7", que implicava custos acrescidos, para o apoio aos consumidores. Este era
um dos motivos mais reclamados pelos utilizadores em matéria de atendimento, sobretudo
no contexto da pandemia COVID-19. Neste periodo, a ANACOM manteve-se atenta aos
principais motivos de reclamacdo e aos tempos de resposta dos prestadores, a evolu¢ao dos
dados de trafego, ao impacto das medidas adotadas pelas empresas na qualidade dos
servicos prestados aos utilizadores. Por via das medidas de reagdo a pandemia, importa
referir que a atividade de fiscalizacdo da ANACOM foi afetada, ndo tendo operado dentro
da normalidade neste periodo.

SANGOES SOBRE PRATICAS IRREGULARES

Em 2020, a ANACOM proferiu decisdes de aplicacdo de coimas em 147 processos, num
montante global de 2,6 milhdes de euros, sendo que, em processos relacionados com a
violagdo de obrigacdes que tutelam a defesa dos direitos dos consumidores, esse valor foi
de 2,5 milh&es de euros. No ambito destes processos estavam em causa incumprimentos
de obrigagdes relacionadas com a prestacdo de SVA-SMS, o custo das chamadas para os
nUmeros 760, portabilidade e pré-aviso de suspensdo de servicos. Mais informacao

ANACOM

COVID-19 E A INFORMAGAO AOS UTILIZADORES

Na segunda metade do ano, a ANACOM continuou a reforcar os seus meios de divulgagdo
ao publico, com informacdo clara e atempada, em resposta ao impacto da pandemia
COVID-19.

Em particular, foi dada continuidade a divulgacdo de noticias relevantes, dados sobre o
trafego de servicos de comunicacdes eletrénicas e postais, dados sobre os testes de
velocidade através da ferramenta da ANACOM NET.mede e dados sobre as reclamacdes e
as principais preocupacdes dos utilizadores de servicos de comunicagdes. Destaque, no final
do ano, para a atualizacdo de toda a informacdo disponivel na area no Portal do
Consumidor, incluindo o guia sobre o impacto do COVID-19, a luz das novas regras a
vigorar em 2021. Esta area tem informacao 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.

¢ 7 covib-19

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

~ D@

Guia COVID-19 Medidas legislativas
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5. Atuacdo da ANACOM

TRANSPOSICAO DO CODIGO EUROPEU DAS COMUNICAGOES

Em agosto, a ANACOM entregou ao Governo e a Assembleia da Republica o anteprojeto de
transposicdo do Cddigo Europeu das Comunicag¢ées Eletrénicas que ird substituir a Lei das
Comunicac8es Eletronicas. A protecdo dos utilizadores merece particular destaque neste
anteprojeto, sendo proposto um reforco dos direitos em matéria de mobilidade dos
assinantes no mercado e em varios aspetos diagnosticados no contexto da analise de
reclamacBes, abrangendo os limites a aplicar ao valor dos encargos a suportar pelos
assinantes em caso de denuncia antecipada de contratos com periodos de fidelizagéo, a
mudanca de morada, o incumprimento pelos operadores da prestacdo de servigos, entre
outros. Conhega o anteprojeto.

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS MOVEIS

No segundo semestre de 2020, a ANACOM publicou mais dois estudos de avaliacdo do
desempenho e da cobertura de servicos moéveis — relativos a regido do Algarve e a area
Metropolitana de Lisboa — que visam dotar o mercado de informacdo isenta sobre o
desempenho destes servicos e tém em vista caracterizar a experiéncia de utilizador em
termos de acessibilidade, retencéo e integridade dos servicos.

DIVULGACAO DE INFORMACAO SOBRE A EVOLUCAO DOS PRECOS

Durante o ano, a ANACOM divulgou mensalmente uma anélise sobre a evolugdo dos precos
dos servicos de telecomunicacdes em Portugal e em comparagdo com os restantes pafses
europeus da Unido Europeia. Mais informacdo.

ANACOM >

MIGRACAO TDT

O processo de migracdo da rede de TDT (acesso gratuito aos canais nacionais) foi retomado
a 12 de agosto, apds a interrupcdo motivada pela resposta a pandemia COVID-19, e ficou
concluido no dia 18 de dezembro. No total, mudaram de frequéncia 243 emissores, num
processo que decorreu com enorme sucesso e que exigiu uma grande mobilizacdo de
recursos da ANACOM, com foco nos utilizadores de servigos, em particular a populagéo
mais envelhecida e vulneravel. Assim, a faixa dos 700 MHz esta totalmente liberta em todo o
Pais, permitindo-se a sua utilizagdo para implementacédo do 5G. Mais informacao.

Antes do arranque da migracdo, a ANACOM proibiu as praticas comerciais que induzissem
nos consumidores a perce¢ao de que a TDT iria acabar e que teriam que subscrever servi¢os
pagos de televisdo para continuar a receber os canais em sinal aberto (RTP1, RTP2, RTP3,
RTP Memdria, SIC, TVI, AR TV, bem como RTP Acores e RTP Madeira).

BALANGO DAS MEDIDAS LEGISLATIVAS DE PROTECAO DOS CONSUMIDORES

No final de 2020, a ANACOM publicou um relatério sobre o impacto do artigo 4.° da Lei n.°
7/2020, de 10 de abril, que estabeleceu um regime excecional e temporario de resposta a
pandemia COVID-19 no que respeita a garantia de acesso dos consumidores aos servicos
essenciais de comunicagdes eletrénicas e esteve em vigor entre 20.03.2020 e 30.09.2020.
Estas regras proibiram, por um lado, a suspenséo do fornecimento do servico e impuseram
a negociacdo dos consequentes planos de pagamentos futuros. Por outro lado, concederam
aos clientes de servicos de comunicacdes eletrénicas os direitos de cessacdo unilateral de
contratos e de suspensdo temporaria dos mesmos, em determinadas condi¢des. Tendo por
base a informagdo enviada pelos prestadores de servicos, a ANACOM fez um balanco sobre
0 nUmero de clientes que invocou a aplicagdo destas regras e a taxa de aceitacdo dos
pedidos feitos neste ambito por prestador. Mais informacao
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6. Nota metodoldgica

O presente relatério tem como objetivo divulgar os resultados da analise das reclamacées
escritas apresentadas por utilizadores finais de servicos de comunicagdes no segundo
semestre de 2020, que foram registadas pela ANACOM".

Para a anélise global, por meio utilizado, por prestador de servicos de comunicacBes
eletrénicas e de servigos postais (paginas 11 a 16) foram consideradas as reclamacdes escritas
registadas pela ANACOM contra prestadores de servicos de comunicacées. Para as anélises
com desagregacdo por assunto foram consideradas as reclamacbes escritas recebidas pela
ANACOM através dos meios que disponibiliza para o efeito — correio, email e fax — (3.082
reclamacdes «diretas»), bem como uma amostra das que sdo apresentadas pelos utilizadores
aos prestadores de servigos através do livro de reclamac@es fisico’ e eletronico (5.220
reclamacBes «indiretas», correspondente a cerca de 8% do respetivo universo). Este
subconjunto foi selecionado semanalmente através do método de amostragem aleatdria
simples.

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

(i) O relatorio foi elaborado com base na informacado disponivel em 25/02/2021.

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

(i) O livro de reclamaces eletrénico 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 comunica¢ées e da
pagina na Internet da ANACOM.

(iv) As reclamaces assinaladas pelos prestadores de servicos como anuladas, extraviadas ou sem contetido ndo
foram contempladas.
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Para além da producdo de estimativas pontuais, recorreu-se ao teste estatistico da diferenca
entre propor¢des e totais para amostras independentes de dimensdes elevadas, considerando
um nivel de confianca de 95%. No presente relatdrio séo apresentadas as estimativas para as
proporcdes e resultados dos testes estatisticos das diferencas entre dois periodos. Foram ainda
considerados na analise os testes estatisticos da diferenca entre propor¢des 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 “proporcdo” de uma amostragem
aleatdria estratificada. Considera-se a seguinte classificagdo: estimativa fiavel quando o
coeficiente de variacdo é inferior a 10%, estimativa aceitavel quando o coeficiente de
estimacdo é igual ou superior a 10% e inferior a 25%, estimativa ndo fiavel quando o
coeficiente de variagdo ¢ igual ou superior a 25%.

Na analise dos dados apresentados é importante relevar que uma reclamagao pode envolver
mais do que um assunto. Todos os diferentes problemas comunicados pelos utilizadores numa
Unica reclamacdo — designados «motivos de reclamacdo» — sdo considerados para a analise
dos resultados. No entanto, tratando-se de informagdo com grande nivel de detalhe, torna-se
necessario apresentar os resultados num nivel menos desagregado - 0s «assuntos»:
considera-se que um assunto foi registado se pelo menos um dos respetivos motivos de
reclamacao tiver sido referido.
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7.

A apresentacdo dos resultados é entdo feita sobretudo ao nivel dos assuntos, sendo
complementada, sempre que se justifique, pela informacdo detalhada da analise dos motivos
associados a cada assunto, todos fazendo parte da taxonomia utilizada pela ANACOM.

Os motivos de reclamacdo resultam da anélise que é feita pela ANACOM sobre as
reclamacées que recebe, refletindo a visdo e os factos alegados pelos reclamantes.

Em 2018, a ANACOM efetuou alteracBes significativas na metodologia de anélise e
apresentacdo dos dados sobre as reclamacfes que analisa, com ganhos no rigor, na
transparéncia e na qualidade da informagdo. Estas alteracBes, apenas refletidas nos relatérios
divulgados a partir do primeiro semestre de 2019, tiveram impacto na taxonomia de
classificagdo das reclamacdes, na unidade de referéncia e no universo de anélise. Por esta
razdo, os resultados ndo sdo diretamente comparaveis com resultados apresentados em
relatorios anteriores.

Neste relatorio sdo utilizadas as seguintes designa¢des para os prestadores de servicos de
comunicagdes eletronicas: MEO corresponde ao prestador MEO - Servicos de Comunicagdes e
Multimédia, S.A.; NOS corresponde ao conjunto dos prestadores NOS Comunica¢des, S.A.,
NOS ACORES COMUNICACQOES, SA. e NOS MADEIRA COMUNICACOES, S.A; NOWO/ONI
corresponde ao conjunto dos prestadores NOWO COMMUNICATIONS, S.A. e ONITELECOM -
Infocomunicac¢ées, S.A; e VODAFONE corresponde ao prestador VODAFONE PORTUGAL -
ComunicacBes Pessoais, S. A.. Nos servicos postais, CTT corresponde ao conjunto dos
prestadores CTT - Correios de Portugal, S.A,, CTT EXPRESSO - Servicos 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).

1.

12.

14.
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Em setembro de 2019, a LISESPO — Transportes, Lda. (marca SEUR) foi objeto de fusdo com a
CHRONOPOST Portugal, tendo esta passado a designar-se DPD Portugal. Neste relatorio,
para efeitos de comparacdo, € considerada a DPD Portugal em todo o periodo de anélise,
correspondendo ao resultado da LISESPO e da CHRONOPOST no que respeita ao periodo
antes da referida fusdo.

Os dados apresentados ndo incluem: (i) reclamacdes registadas pelos mesmos utilizadores de
servicos em numero considerado manifestamente excessivo — no segundo semestre de 2020,
foram excluidas 2,1 mil reclamacées nesta situacédo, cerca de 51% das quais apresentadas por
apenas um utilizador, através do livro de reclamagdes eletrénico; e (i) reclamagdes em que a
empresa reclamada ndo foi identificada ou que identificavam uma empresa ndo regulada pela
ANACOM - no segundo semestre de 2020, foram registadas cerca de 0,4 mil reclamacdes
nesta situagdo. Para assegurar a comparagdo dos dados, estes critérios aplicados em 2020
foram também aplicados a periodos anteriores. Por esta razdo, os dados apresentados em
relatérios anteriores poderdo ndo coincidir com os dados apresentados nos relatérios de 2020
para 0s mesmos perfodos.

A analise realizada ndo tem em considerac¢do as reclamacées recebidas por outras entidades
publicas ou privadas, salvo quando foram remetidas a ANACOM por estas entidades, nem as
reclamacées recebidas pelos prestadores de servicos de comunicacdes através de outros
meios diferentes do livro de reclamacées fisico e eletronico.

A informagdo do presente relatério pode estar sujeita a alteragdes resultantes da reapreciacéo
subsequente dos casos e do controlo de qualidade do procedimento interno de tratamento
de reclamacdes da ANACOM.
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Atendimento ao publico

800206665
info@anacom.pt

Lisboa (sede)

Av. José Malhoa, 12
1099 - 017 Lisboa
Portugal

Tel: (+351) 217211000
Fax: (+351) 217211001

Madeira

Rua Vale das Neves, 19
9060 - 325 S. Gongalo
Funchal, Portugal

Tel: (+351) 291790200
Fax: (+351) 291790201

Acores

Rua dos Valados, 18 - Relva
9500 - 652 Ponta Delgada
Portugal

Tel: (+351) 296302040
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