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= 1. NOTA INTRODUTORIA

Este relatério reflete a analise das reclamacdes sobre os servicos de comunicacdes
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 missao da ANACOM, estando
esta Autoridade comprometida com a protecdo dos direitos e interesses dos utilizadores e
a promocdo da concorréncia no mercado, suportada em dados de referéncia que sdo
utilizados na atividade de regulacdo, supervisdo, fiscalizacdo e sancionamento, e que
servem os esforcos de melhoria da sua ligacdo aos cidaddos e as empresas.

A ANACOM entende que a divulgacdo de informacdo sobre as reclamacdes nos sectores
que 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.

A ANACOM tem vindo a sublinhar, aos prestadores de servicos de comunicacles, que a
reducdo do nuimero de reclamacdes relativas aos servicos que prestam deve ser uma
prioridade, chamando a atencdo para a importancia de serem implementadas medidas que
assegurem a prestacdo de informacdo clara e precisa aos utilizadores, bem como a eficacia
no atendimento e na resolucdo das reclamacoes.

Muitas das reclamacOes que chegam ao conhecimento da ANACOM incidem 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 enquadradas nos
servicos regulados pela ANACOM, ndo estdo inseridas no ambito de intervencdo do
regulador.
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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
analise das reclamacOes sobre os servicos que regula, a ANACOM procura reforcar a
protecdo dos utilizadores sempre que necessario, adotando determinacdes e
recomendacOes que visam assegurar melhores praticas por parte dos prestadores de
servicos de comunicacfes e o cumprimento das obrigacOes legais a que se encontram
sujeitos, bem como desencadeando a correspondente acdo sancionatdria, nos casos em que
sdo verificadas infracdes.

Adicionalmente, a ANACOM estd empenhada no desenvolvimento e implementacdo de
mecanismos de resolucdo extrajudicial de conflitos, através dos quais os utilizadores
podem encontrar uma solucdo mais rapida e econémica para os problemas com o seu
prestador de servicos.

A ANACOM disponibiliza também ao publico uma plataforma de informacado, 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 e encontrar contactos e recursos
relevantes, facilitando por esta via a gestdo do seu relacionamento com os prestadores de
servicos de comunicacdes: Portal do Consumidor da ANACOM.



https://www.anacom-consumidor.pt/
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= 2. SUMARIO EXECUTIVO

TENDENCIA GERAL
Reclamag¢6es aumentaram 18% face ao segundo semestre de 2018

No segundo semestre de 2019, os utilizadores de servicos de comunicacdes apresentaram
cerca de 57,5 mil reclamacdes, mais 18% do que no semestre homdlogo. Este aumento foi
impulsionado pelo aumento do volume de reclamacdes sobre os servicos postais (+38%,
atingindo as 17,3 mil) e também sobre as comunicacdes eletronicas (+11%, chegando as
39,7 mil).

O livro de reclamagdes eletrénico foi o0 meio mais utilizado para reclamar e aquele cuja
utilizagao mais aumentou

O livro de reclamacdes eletrénico foi o meio mais utilizado, com 51% do total de
reclamacdes, atingindo as 29,3 mil (+45% do que no segundo semestre de 2018),
seguindo-se o livro de reclamacdes fisico (44%), cujo peso diminuiu 6 p.p. apesar do
aumento do volume para 25,2 mil reclamagbes (+4%). A utilizacdo dos meios que a
ANACOM disponibiliza diretamente para a apresentacdo de reclamacdes tem vindo a
diminuir, correspondendo a 5% do total de reclamacdes registadas no segundo semestre de
2019.

COMUNICAGOES ELETRONICAS

MEO foi o prestador mais reclamado, mas o Unico cujo volume de reclamacdes diminuiu;
peso da VODAFONE aumentou globalmente e na maioria dos assuntos

Nos servicos de comunicacdes eletrénicas, a MEO foi o prestador mais reclamado (36%),
seguida da NOS (31%), da VODAFONE (30%) e da NOWO/ONI (3%). Entre estes prestadores,
apenas diminuiu o volume de reclamacdes contra a MEO (-7%, atingindo as 14,2 mil),
destacando-se, no sentido contrario, a VODAFONE, que atingiu as 11,9 mil reclamacdes
(+59% do que no periodo homélogo). O aumento do peso deste prestador foi registado ndao
sé em termos globais (+9 p.p.), mas também em praticamente todos os assuntos.

ANACOM |

Faturacgdo de servicos foi 0 assunto mais reclamado

Globalmente, o assunto mais reclamado foi a faturacdo de servicos, tendo-se registado
queixas sobre este assunto em 28% das reclamacdes do sector; trata-se do assunto mais
reclamado contra a MEO (30% das reclamacGes contra este prestador), e um dos assuntos
mais reclamados contra a NOS (26%) e a VODAFONE (29%), em ambos os casos a par com a
contratacdo de servicos.

Aumentou a propor¢do e volume de queixas sobre a contratacdo de servicos, o
atendimento ao cliente, a ligacdo inicial de servicos fixos e a cobertura de servigos

Aumentou a proporcdo e o volume de reclamacdes relacionadas com a contratacdo de
servicos (passou de 22% para 25% das reclamacdes sobre servicos de comunicacdes
eletrénicas), o atendimento ao cliente (de 13% para 16%), a ligacdo inicial de servicos fixos
(de 5% para 7%) e a cobertura de servicos (de 1% para 2%). Registaram-se ainda aumentos
do volume de reclamacOes sobre o tratamento de reclamacdes, a faturacdo, o
cancelamento, a suspensdo de servicos e a portabilidade de ndmero, muito embora as
respetivas proporcdes ndo tenham verificado variacdes estatisticamente significativas.

No sentido contrdrio, diminuiu a proporcdo e o volume de reclamacGes sobre a velocidade
do acesso a Internet e a alteracdo do contrato pelo prestador, bem como a proporcao de
reclamacdes sobre falhas nos servicos e sobre assisténcia técnica.

Os quadros-sintese seguintes resumem (i) a proporcdo de reclamacdes registadas sobre
cada assunto reclamado nos servicos de comunicacGes eletrénicas e, para cada um desses
assuntos, quais os prestadores mais reclamados e aqueles cujo peso variou, de forma
estatisticamente significativa, face aos restantes prestadores reclamados no sector; e (ii) a
proporcdo de reclamacdes registadas sobre cada servico no que respeita aos problemas
relacionados com falhas nos servicos, seguindo a mesma apresentacado.



Quadro-sintese - Reclamag8es por assunto nas comunicagles eletronicas

ASSUNTO Peso noNtotaI d%) Prestadores n(wza)ns Diminuiu Aumentou
reclamacdes (%) reclamados 0 peso 0 peso
Faturacdo de servicos 28 MEO MEO VODAFONE
Contratacdo de servicos 251 VODAFONE, MEO NOS VODAFONE
A VODAFONE,
Assisténcia técnica 19] MEO MEO NOWO/ONI
. VODAFONE,
Falhas nos servicos 191 MEO MEO NOWO/ONI
Tratamento de reclamacdes 19 - NOS VODAFONE
Atendimento ao cliente 161 - MEO, NOS VODAFONE
, VODAFONE,
Cancelamento de servicos 15 MEO, NOS NOS NOWO/ONI
Avalna e venda de 10 i MEO VODAFONE
equipamentos
Ligacdo inicial de servicos fixos 71 VODAFONE MEQ VVODADONE
|\/eloodade doacessoa 5, NOS i VODAFONE
nternet
Suspensdo de servicos 3 - NOWO/ONI VODAFONE
Portabilidade de nimero 2 - - NOWQ/ONI
Cobertura de servicos 21 MEO NOS VODAFONE
Alteracdo do contrato pelo adl MEO VODAFONE i
prestador
Infraestruturas 1* MEQ - -
Desbloqueamento de 171 VODAFONE i i

equipamentos
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Quadro-sintese - Reclamag6es sobre falhas nos servicos nas comunicagdes eletrénicas por
tipo de servigo

Pesono totalde Prestadores mais Diminuiu Aumentou

SERVICO , m @
reclamaces (%) reclamados 0 peso 0 peso

Acesso a Internet fixa 9 - MEO \VODAFONE
Televisdo por subscricdo 81 MEQ, VODAFONE MEO VVODAFONE
Servico telefonico fixo 51 MEO MEO VODAFONE
Servico telefénico mével 2o* NOS NOS \VODAFONE
Acesso a Internet mével 1* NOS NOS -

(1} As setas 1 e | representam variacGes estatisticamente significativas entre as proporcGes registadas no
252018 e no 252019. * representa uma estimativa aceitavel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fidvel
(Ver capitulo 5. Nota metodoldgica).

(2) € apresentado mais do que um prestador de servicos sempre que ndo se verificam diferencas
estatisticamente significativas entre as respetivas proporcdes.



SERVICOS POSTAIS

CTT foi o prestador mais reclamado e aumentou o seu volume de reclamagoes; ainda assim,
diminuiu o seu peso no sector

Os CTT foram os mais reclamados (81% das reclamac6es do sector postal, -1 p.p. face ao
semestre homodlogo), seguidos da DPD (13%). O volume de reclamacdes contra os CTT
aumentou 37%, atingindo as 14 mil, apesar da ligeira diminuicdo do seu peso no sector,
derivado do aumento que se tem vindo a registar nas reclamacdes contra outros
prestadores postais.

Atraso na entrega foi 0 assunto mais reclamado e também aquele que mais aumentou

As reclamacdes sobre servicos postais estiveram relacionadas sobretudo com o atraso na
entrega de objetos postais, assunto que mais aumentou em proporcdo e volume, passando
de 31% para 36% das reclamacdes do sector. O segundo assunto mais reclamado foi a
entrega de objetos postais no domicilio (28%), seguido do atendimento ao cliente (25%).

Diminuiu a proporcdo e o volume de reclamacBes sobre desalfandegamento de objetos
postais, passando de 5% para 2%, e diminuiu a proporcdo de reclamacfes sobre
atendimento, que passou de 29% para 25% das reclamacdes do sector postal.

0O quadro-sintese seguinte resume a proporcdo de reclamacdes registadas sobre cada
assunto reclamado de servicos postais e, para cada um desses assuntos, quais 0s
prestadores mais reclamados e aqueles cujo peso variou, de forma estatisticamente
significativa, face aos restantes prestadores reclamados no sector.
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Quadro-sintese - Reclamagdes por assunto nos servigcos postais

Pesono totalde Prestadores mais

ASSUNTO Diminuiu o peso  Aumentou o peso

reclamacdes (%) reclamados
Atrasg na entrega de objetos 361 CTT OPD T
postais
Entrega no domicilio 28 cTT - -
Atendimento 251 an - -
Tratamento de reclamacdes 17 an - -
Extravio de objetos postais 10 [an - -
Condi¢cOes da distribuicdo 8 CTT DPD T
postal
Entrega na morada errada 7 an - -
Objetos postais devolvidos 4 [an - -
ObJeltlos postais violados ou 4+ CTT i i
danificados
AlteragNao de morada ou 3¢ CTT T 0PD
retencdo
Desalfandegamento de > i i .
objetos postais
Servicos a cobranca 2* - - -

() As setas 1 e | representam variacOes estatisticamente significativas entre as proporcées registadas no
252018 e no 252019. * representa uma estimativa aceitdvel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fidvel
(Ver capitulo 5. Nota metodolégica).



ATUACAO DA ANACOM

No segundo semestre de 2019, a ANACOM tomou vdrias decisGes e medidas no sentido de
reforcar a protecdo dos direitos e interesses dos utilizadores, bem como a sua experiéncia
na utilizacdo de servicos, numa légica de abordagem integrada aos problemas do sector e
as oportunidades de melhoria da satisfacdo dos utilizadores.

As intervencdes desta Autoridade desenvolveram-se principalmente no ambito da reducdo
do preco das chamadas para nimeros 707, 708, 808 e 809, do aumento da velocidade de
acesso a Internet em freguesias com dificuldades de cobertura de banda larga, do
planeamento e apoio a populacdo na alteracdo da rede de emissores da TDT e do aumento

da qualidade do servico postal.

Neste periodo, a ANACOM iniciou os trabalhos de transposi¢cdo do novo CAdigo Europeu das
Comunicagles Eletronicas, que vdo trazer vdrias propostas do regulador para enderecar
problemas que os utilizadores sentem na contratacdo de servicos, na mudanca de
prestador, quando ocorrem falhas nos servicos, etc.

Neste periodo, foram, também, assinados protocolos de financiamento entre sete Centros
de Arbitragem de Conflitos de Consumo e a ANACOM, o que reforca de forma significativa
os meios de reacdo dos utilizadores em caso de conflito com o seu prestador de servicos.

ANACOM
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3. RECLAMACOES NO SECTOR DAS COMUNICACOES

SL_1 3.1. UNIVERSO DE RECLAMAGOES

No segundo semestre de
2019, a ANACOM recebeu
cercade 57,5 mil reclamacoes,
mais 18% que no semestre
homalogo.

0O livro de reclamacdes eletrénico foi o meio mais utilizado
e também aquele cuja utilizacdo mais aumentou face ao
segundo semestre de 2018 (+45%), tendo passado de
20,2 mil (41% do total de reclamacdes registadas no
segundo semestre de 2019) para 29,3 mil (51%) e
tornando-se, assim, o principal meio utilizado para
reclamar. Seguiu-se o livro de reclamacoes fisico (44%),
que passou de 24,3 mil para 25,2 mil reclamacdes (+4%).
A utilizacdo dos meios disponibilizados pela ANACOM
(email, correio, fax) diminuiu (-29%), representando 5%
das reclamacoes registadas pelo regulador no segundo
semestre de 2019.

Livro de
Livro de reclamacoes
reclamacoes fisico
eletronico 44%
51% (-6pp)
(+10 p.p) MEIOS

UTILIZADOS

Atendimento
ANACOM
5%

(-4 p.p)

COMUNICACOES ELETRONICAS

0 sector das comunicacdes eletrénicas registou 39,7 mil
reclamacdes (+11%). A MEO foi o prestador mais
reclamado, com 36% das reclamacdes registadas sobre
estes servicos, seguida da NOS, com 31%, da VODAFONE,
com 30%, e da NOWO/ONI, com 3%. O aumento do volume
de reclamacdes neste sector esteve principalmente
relacionado com o aumento do volume de reclamacdes
contra a VODAFONE (+4,4 mil reclamacdes ou +59%), que
viu o peso das suas reclamacdes aumentar em 9 p.p.. A
NOS e NOWO/ONI também registaram aumentos no
volume das suas reclamacoes, atingindo as 12,2 mil (+4%)
e as 1,4 mil (+13%), respetivamente. No sentido contrario,
diminuiu o volume e o peso das reclamacdes contra a
MEOQ, que atingiu as 14,2 mil (-7%).

SERVICOS POSTAIS

Os servicos postais registaram 17,3 mil reclamacdes
(+38%). Os CTT foram os mais reclamados (81% das
reclamacdes do sector postal, -1 p.p. face ao semestre
homologo), seguidos da DPD (13%,) que, tal como outros
prestadores postais, tem visto aumentar o volume das
suas reclamacdes. Apesar da diminuicdo do peso no
sector, o volume de reclamacdes contra os CTT aumentou
37%, atingindo as 14 mil reclamacoes.

() No periodo em analise, foram registadas através do livro de reclamacdes eletrénico (LRO) 963 reclamacdes contra a MEO provenientes do mesmo
endereco de email. A ANACOM encontra-se a analisar com a Direcdo-Geral do Consumidor, entidade que gere o LRO, a forma mais adequada de enderecar

situacdes de utilizagdo abusiva deste meio de reclamacdo.
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VODAFONE
30%
(+9p.p)

39,7 MIL

reclamacdes

A+11%

MEO
NOS 36%
31% (-7 p.p)
(-2p.p)

DPD
13% CTT
17,3 MIL 81%
N (-1p.p)
reclamacoes

A +38%
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3.2. SERVICOS DE COMUNICACOES ELETRONICAS
3.2.1. MOTIVOS DE RECLAMACAO NO SECTOR
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COMUNICACOES ELETRONICAS

No segundo semestre de 2019, os principais problemas
referidos pelos utilizadores relativamente aos servicos de
comunicacdes eletronicas estavam relacionados com:

Faturagdo de servigos (28%).
Contratacdo de servicos (25%).

Embora com menor destaque, sdo também de salientar as
reclamac0es relacionadas com assisténcia técnica, falhas
nos servicos e tratamento de reclamag@es, cada um deles
registado em 19% das reclamacdes do sector.

P

Aumentaram em proporcao e volume as reclamacdes
sobre:

Contratagdo de servigos (passou de 22% para 25% das
reclamacdes sobre servicos de comunicagdes eletrénicas),
registando-se ligeiros aumentos em proporcdo e volume
de varios motivos de queixa como, por exemplo,
contratacdo ou ativacdo de servicos sem consentimento,
dificuldades com ofertas associadas a contratacdo de
servicos e preco dos servicos.

Atendimento ao cliente (de 13% para 16%), destacando-
se, em particular, dificuldades relacionadas com a
utilizacdo das linhas telefonicas (custo, tempo de espera e
dificuldades no acesso e funcionamento).

Ligacdo inicial de servigos fixos (de 5% para 7%).
Cobertura de servigos (de 1% para 2%).

Registaram-se, ainda, aumentos do volume de
reclamag0es sobre o tratamento de reclamagdes (devido a
demora ou ndo resolucdo), a faturagdo, o cancelamento
(sobretudo problemas relacionados com a cobranca de
penalizacdo por cancelamento antecipado em caso de
alteracdo das circunstancias do reclamante e falta ou
demora no cancelamento), a suspensao de servigos e a
portabilidade de ndmero, muito embora as respetivas
proporcoes ndo tenham verificado variacdes
estatisticamente significativas.

Nz

Destacou-se a diminuicdo da proporcdo e do volume de
reclamacdes relacionadas com:

Velocidade do acesso a internet (passou de 6% para 5%
das reclamacoes no sector).

Alteracdo do contrato pelo prestador (de 3% para 2%).

E de salientar, ainda, uma diminuicdo da propor¢do de
reclamacdes relacionadas com falhas nos servigos,
sobretudo no que diz respeito aos servicos fixos (Internet
fixa, servico de televisdo por subscricdo e servico
telefénico fixo), e assisténcia técnica, diminuicdo
relacionada principalmente com a demora ou reparacdo
deficiente de falhas nos servicos.



3.2. SERVICOS DE COMUNICACBES ELETRONICAS
3.2.2. MOTIVOS DE RECLAMACAO POR PRESTADOR DE SERVICOS

ANACOM |

MEO

No segundo semestre de 2019, a faturagdo dos servigos
foi o principal assunto reclamado: 30% das reclamagdes
contra a MEO referiram um ou mais problemas
relacionados com este assunto.

Por outro lado, considerando um maior nivel de
desagregacado, os principais motivos de queixa contra a
MEO continuaram a ser a demora ou reparacdo deficiente
de falhas nos servicos e a demora ou ndo resolucdo de
reclamacoes (ambos registados em 18% das reclamacoes
contra este prestador).

Nz

Diminuiu a proporcdo e o volume de reclamacdes sobre:

Falhas nos servigos (passou de 28% para 20% das
reclamacdes contra a MEQ), sobretudo no caso dos
servicos fixos (telefone fixo, televisdao por subscricdo e
Internet fixa).

Assisténcia técnica (de 28% para 21%), principalmente no
que respeita a demora ou reparacdo deficiente de falhas
NOS Servicos.

Com menor expressado, refira-se ainda a diminuigdo do
volume de reclamacdes sobre velocidade do acesso a
internet e alteracdo do contrato pelo prestador.

w

Aumentou a proporcdo e o volume de reclamacdes sobre a
contratagdo de servigos (passou de 19% para 25%),
nomeadamente no que respeita a desconformidade entre
contrato e servico ou ndo concretizacdo das condicdes
acordadas e as dificuldades na renegociacdo do contrato
por alteracdo de morada.

Apesar de ndo se registarem variacdes estatisticamente
significativas nos respetivos volumes, referem-se ainda
os aumentos em proporcdo das reclamacdes sobre
tratamento de reclamagdes (de 16% para 18%), sobretudo
no que respeita a demora ou ndo resolucdo, e sobre
cancelamento de servigos (de 13% para 16%),
principalmente em virtude do aumento da proporcdo e do
volume de reclamacdes relacionadas com a falta ou
demora no cancelamento e com a cobranca de
penalizacdo por cancelamento antecipado em caso de
alteracdo das circunstancias do reclamante.
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3.2. SERVICOS DE COMUNICACBES ELETRONICAS
3.2.2. MOTIVOS DE RECLAMACAO POR PRESTADOR DE SERVICOS

ANACOM

NOS

No segundo semestre de 2019, a faturagdo (26%) e a
contratacdo de servicos (24%) foram os principais
assuntos reclamados contra a NOS.

Por outro lado, considerando um maior nivel de
desagregacado, o principal motivo de queixa contra este
prestador foi a demora ou ndo resolucdo de reclamacdes
(19%), seguido da demora ou reparacdo deficiente de
falhas nos servicos (15%).

WP

Aumentou a proporcdo e o volume de reclamaces sobre:
Ligacdo inicial de servicos fixos (de 4% para 5%).

Registou-se, também, um aumento estatisticamente
significativo da proporcdo e do volume de reclamacdes
sobre a contratagcdo ou ativacdo de servigos sem
consentimento, que passou de 3% para 6% das
reclamacdes contra a NOS, apesar de ndo se ter verificado
um aumento em proporcdo ou volume de reclamacdes
sobre o0 assunto da contratacdo de servicos.

Da mesma forma, refira-se ainda o aumento da proporcao
e volume de reclamacdes sobre dificuldades com a
resolugdo de pedidos no atendimento (de 3% para 5%),
apesar de ndo se registarem variacOes estatisticamente
significativas no assunto atendimento ao cliente.

Nz

Diminuiu a proporcdo de reclamacdes sobre velocidade do
servico de acesso a internet (de 10% para 7%).

Observou-se uma diminuicdo da proporcdo e do volume
das dificuldades com a devolugdo de equipamentos no
cancelamento do servico (passou de 4% para 3% das
reclamacdes contra a NOS), apesar do assunto
cancelamento de servicos ndo ter registado variacdes
estatisticamente significativas.



3.2. SERVICOS DE COMUNICACBES ELETRONICAS
<§ ] 3.2.2.MOTIVOS DE RECLAMACAO POR PRESTADOR DE SERVICOS
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VODAFONE

No segundo semestre de 2019, a faturagdo (29%) e a
contratacdo de servicos (28%) foram os principais
assuntos reclamados contra a VODAFONE.

Por outro lado, considerando um maior nivel de
desagregacado, o principal motivo de queixa contra este
prestador foi a demora ou ndo resolucdo de reclamacdes
(19%), seguido da demora ou reparacdo deficiente de
falhas nos servicos (15%).

WP

Aumentou a proporcdo e o volume de reclamacdes sobre:

Assisténcia técnica (de 12% para 19%), sobretudo no que
respeita a demora ou reparacao deficiente de falhas nos
servicos, mas também, em menor medida, no que se

refere a ndo comparéncia dos técnicos e reagendamentos.

Atendimento ao cliente (de 12% para 19%), sobretudo no
que respeita a utilizacdo das linhas telefénicas (tempo de
espera, custo com as chamadas e dificuldades no acesso e
funcionamento).

Falhas nos servicos (de 12% para 17%), principalmente ao
nivel dos servicos fixos.

Ligacdo inicial de servicos fixos (de 7% para 11%).

Refiram-se, ainda, os aumentos estatisticamente
significativos dos volumes de reclamagdes sobre
contratagdo, faturagdo, tratamento de reclamagdes
(sobretudo quanto a demora ou ndo resolugdo),
cancelamento de servigos, avaria e venda de
equipamentos, suspensdo de servigos e velocidade do
servigo de acesso a internet.

Nz

Diminuiu a proporcdo de reclamacgdes sobre a alteragdo do
contrato pelo prestador (de 3% para 0%).
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No segundo semestre de 2019, os principais assuntos
reclamados contra a NOWO/ONI foram as falhas nos
servicos (27% das reclamacdes contra este prestador
referiram um ou mais problemas relacionados com este
assunto), a assisténcia técnica (24%), a faturagcdo de
servigos (21%), o atendimento ao cliente (21%),
contratacdo (18%) e o cancelamento de servicos (17%).

Por outro lado, considerando um maior nivel de
desagregacao, o principal motivo de queixa contra este
prestador foi a demora ou reparacdo deficiente de falhas
nos servicos (22%), seguido da demora ou nao resolucdo
de reclamacoes e das falhas no servico de acesso a
Internet fixa (ambos registados em 14% das reclamacdes
contra a NOWO/ONI).

WP

Aumentou a proporcdo de reclamacdes relacionadas com:

Atendimento ao cliente (de 15% para 21%), sobretudo
relativas ao custo com as chamadas para as linhas
telefénicas e as dificuldades no seu acesso e
funcionamento.

Portabilidade de nimero (de 2% para 7%).

Cancelamento de servigos (de 13% para 17%), sobretudo
quanto as dificuldades na apresentacdo do pedido de
cancelamento.

Falhas nos servicos (de 22 para 27%).
Ligacdo inicial de servicos fixos (de 3% para 7%).

Assisténcia técnica (de 22% para 24%).

Nz

Destacou-se a diminuicdo da proporcdo de reclamacdes
sobre:

Faturacdo de servicos (de 28% para 21%), sobretudo no
que respeita a faturacdo de valores indevidos por ndo
concretizacdo de condicdes acordadas e as dificuldades
com reembolsos e créditos.

Suspensdo de servigos (de 7% para 2%).

Alteragdo do contrato pelo prestador (de 12% para 7%),
sobretudo em relacdo a grelha ou nimero de canais.
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1. FATURAGAO DE SERVICOS | 28%

A MEO foi o prestador mais reclamado, com 37% das
reclamacdes sobre faturacdo de servicos, menos 5 p.p. do
que no segundo semestre de 2018. No sentido contrario,
aumentou o peso de reclamacdes contra a VODAFONE (de
24% para 32%) passando, assim, a ser 0 segundo
prestador mais reclamado no que respeita a faturacdo. Em
geral, os principais problemas estiveram relacionados com
a faturacdo de valores indevidos, nomeadamente
relativos a servicos ndo prestados ou consumos Ndo
realizados, a ndo concretizacdo de condicOes acordadas
ou apos o cancelamento do servico.

2. CONTRATACAO DE SERVICOS | 25%

A MEO e a VODAFONE foram os prestadores mais
reclamados, ambos com 34% das reclamacdes sobre este
assunto. O peso das reclamacdes contra a VODAFONE
aumentou consideravelmente (+7 p.p.) e, no sentido
contrdrio, registou-se uma diminuicdo do peso da NQOS,
que passou de 33% para 28%. Os principais problemas
estiveram relacionados com a contratacdo ou ativacdo de
servicos sem consentimento dos utilizadores e com a
desconformidade entre o contrato celebrado e o servico
instalado ou a ndo concretizacdo de condicdes acordadas.

3. ASSISTENCIA TECNICA | 19%

No que respeita a assisténcia técnica, apesar de o peso de
reclamacdes contra a MEQ ter diminuido 18 p.p., este
continuou a ser o prestador mais reclamado (37%).
Destacou-se o aumento do peso da VODAFONE de 12%
para 31%, que, assim, ultrapassou a NOS (27%). O peso da
NOWO/ONI também aumentou (de 3% para 5%). A demora
ou reparacdo deficiente de falhas nos servicos foi o
problema que mais motivou reclamacdes sobre este
assunto, apesar de ter diminuido em proporcdo (de 19%
para 16% das reclamacdes sobre comunicacdes
eletronicas) e volume. Globalmente, este foi o segundo
principal motivo de queixa dos utilizadores (16%).

4. FALHAS NOS SERVICOS | 19%

Apesar de o seu peso ter diminuido 18 p.p. face ao
semestre homdlogo, a MEO continuava a ser o prestador
mais reclamado sobre falhas nos servicos, com 37% das
reclamacodes. Por outro lado, destacou-se sobretudo o
aumento do peso das reclamacoes contra a VODAFONE,
que passou de 12% para 28%, aproximando-se do peso da
NOS (30%). O peso da NOWOQ/ONI também aumentou de
3% para 6%.

Ver detalhe na pagina 20.

5. TRATAMENTO DE RECLAMACOES | 19%

Ndo se verificaram diferencas estatisticamente
significativas nos pesos das queixas contra os
prestadores MEO, VODAFONE e NOS. Aumentou o peso de
reclamacdes contra a VODAFONE (de 23% para 32%),
enquanto o da NOS diminuiu (de 37% para 31%). Os
principais problemas estiveram relacionados com a
demora ou ndo resolucdo de reclamacdes, que foi o
motivo mais reclamado no sector (18%).

6. ATENDIMENTO AO CLIENTE | 16%

VODAFONE, NOS e MEO representaram, no seu conjunto,
94% das reclamacdes sobre atendimento ao cliente. O
peso da VODAFONE aumentou 15 p.p., passando de 21%
para 36%; no sentido contrdrio, diminuiu o peso da MEO
(passou de 38% para 28%) e da NOS (de 38% para 31%).
Os principais problemas estavam relacionados com a
conduta dos funcionarios, a utilizacdo das linhas
telefénicas (custo das chamadas e tempo de espera,
tendo-se destacado o aumento em proporcdo e volume
destes dois motivos face ao semestre homélogo), e as
dificuldades com a resolucdo de pedidos nos canais de
atendimento.
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7. CANCELAMENTO DE SERVICOS | 15%

A MEO e a NOS foram os prestadores mais reclamados
(36% e 35% das reclamacdes, respetivamente), tendo o

peso da NOS diminuido 6 p.p. face ao semestre homdlogo.

Por outro lado, registou-se um aumento do peso da
VODAFONE (de 17% para 23%), e da NOWO/ONI (de 3%
para 5%). O principal problema incidiu sobre a falta ou
demora no cancelamento do servico, seguido das
dificuldades na apresentacdo do pedido.

8. AVARIA E VENDA DE EQUIPAMENTOS | 10%

0 peso da MEO diminuiu 6 p.p. e o da VODAFONE
aumentou 7 p.p., tendo ambos atingindo os 31%. Em
conjunto com a NOS, estes prestadores representavam
98% das reclamacdes sobre avaria e venda de
equipamentos. Os problemas estavam sobretudo
relacionados com a demora ou reparacdo deficiente de
avarias.

9. LIGACAO INICIAL DE SERVICOS FIXOS | 7%

A VODAFONE tornou-se o prestador mais reclamado, ao
ver o seu peso aumentar de 28% para 45%. Em segundo

lugar estava a MEOQ, cujo peso diminuiu de 48% para 30%.

10. VELOCIDADE DO ACESSO A INTERNET | 5%

A NOS foi o prestador mais reclamado (48%), seguido da
MEO (30%). Registou-se um aumento do peso de
reclamacdes contra a VODAFONE (de 7% para 18%). Os
utilizadores referiram sobretudo que a velocidade do
servico de acesso a Internet fixa prestada estava abaixo
da que tinham contratado.

11. SUSPENSAO DE SERVICOS | 3%

Ndo se registaram diferencas estatisticamente
significativas entre os pesos das reclamacoes contra a

MEO, VODAFONE e NOS, que representavam, em conjunto,

98% das reclamacdes sobre este assunto. Destacou-se o
aumento do peso da VODAFONE (de 20% para 33%).
tendo diminuido o peso da NOWO/ONI. O motivo mais
referido pelos utilizadores foi a interrupcdo do servico por
falha do prestador.

12. PORTABILIDADE DE NUMERO | 2%

Ndo se registaram diferencas estatisticamente
significativas entre os pesos das reclamacdes contra a

NOS, VODAFONE e MEO, que representavam, em conjunto,

87% das reclamacdes sobre este assunto. O peso da
NOWO/ONI aumentou, atingindo os 12%. A maioria das
queixas estavam relacionadas com a portabilidade de
ndmero mavel.

13. COBERTURA DE SERVICOS | 2%

A MEO foi o prestador mais reclamado no que respeita a
falta ou deficiéncia de cobertura dos servicos (41%). O
peso da NOS diminuiu (de 36% para 27%), enquanto o da
VODAFONE aumentou (de 14% para 23%).

14. ALTERACAO DO CONTRATO PELO PRESTADOR | 2%

A MEO foi o prestador mais reclamado, com mais de
metade das reclamacdes sobre alteracdes contratuais
pelo prestador (52%). O peso da VODAFONE diminuiu 16
p.p., tornando-se o prestador menos reclamado, depois da
NOS (23%) e da NOWO/ONI (18%). O problema mais
referido pelos utilizadores era o aumento do preco do
servico (1% das reclamagdes sobre comunicacoes
eletrénicas).

15.INFRAESTRUTURAS | 1%

A MEO foi o prestador mais reclamado (55%); em segundo
lugar estavam a NOS (15%) e a VODAFONE (14%).

16. DESBLOQUEAMENTO DE EQUIPAMENTOS | 1%
A VODAFONE foi o prestador mais reclamado (51%).
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FALHAS NOS SERVICOS

As reclamacoes focavam a indisponibilidade ou fraca
qualidade dos servicos. Os servicos de acesso a Internet
fixa e de televisdo por subscricdo foram os mais
reclamados, seguidos do servico telefénico fixo, do
servico telefénico mével e, por fim, do servico de acesso a
Internet mével. Registou-se uma diminuicdo
estatisticamente significativa na proporg¢do e no volume
de reclamacdes sobre o servigo telefénico fixo (de 6%
para 5%) e na proporcdo de reclamagdes sobre o servico
de acesso a Internet fixa (de 10% para 9%) e sobre o
servico de televisdo por subscricdo (de 9% para 8%).

Servigo de acesso a Internet fixa

Destacou-se a diminuicdo do peso de reclamacdes contra
a MEO em 22 p.p., atingindo os 35% e, no sentido
contrario, o aumento do peso de reclamacdes contra a
VODAFONE em 16 p.p., atingindo os 30%. A MEO,
VODAFONE e NOS representavam, no seu conjunto, 93%

das reclamacdes sobre o servico de acesso a Internet fixa.

Globalmente, este foi 0 3.° motivo mais reclamado pelos
utilizadores no segundo semestre de 2019 (9%), em
conjunto com as falhas no servico de televisdo por
subscricdo (8%).

Servico de televisdo por subscrigao

Salientou-se a diminuicdo do peso da MEO (-24 p.p.,
atingindo os 40%) e o aumento do peso da VODAFONE
(+21 p.p., atingindo os 34%), tendo sido estes os
prestadores mais reclamados.

Servigo telefonico fixo

A MEO foi o prestador mais reclamado (48%), mas
diminuiu o peso de reclamacdes contra este prestador (-
23 p.p.). Por outro lado, aumentou o peso da VODAFONE,
passando de 11% para 30% das reclamacdes sobre o
servico telefénico fixo.

Servico telefénico mével

Apesar de o seu peso ter diminuido 13 p.p., a NOS foi o
prestador mais reclamado, com 44% das reclamacoes
sobre falhas no servico telefénico mével. No sentido
contrario, registou-se um aumento do peso das
reclamacdes contra a VODAFONE, que atingiu os 30% de
reclamacdes sobre este servico, no segundo semestre de
2019.

Servico de acesso a Internet mével

A NOS foi o prestador mais reclamado, com 52% das
reclamacodes sobre o servico de acesso a Internet moével.
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SERVICOS POSTAIS

No segundo semestre de 2019, os principais problemas
referidos pelos utilizadores relativamente aos servicos
postais estavam relacionados com:

Atraso na entrega de objetos postais (36%).

Entrega de objetos postais no domicilio (28%), no qual se
destacou a falta de tentativa de entrega.

Atendimento ao cliente (25%), destacando-se as questdes
relacionadas com as chamadas para as linhas telefénicas
(custo, tempo de espera, dificuldades no acesso e
funcionamento), a conduta dos funcionarios, os requisitos
e formalidades na prestacdo de servicos e o tempo de
espera nas estacdes ou postos de correios.

Os CTT foram o prestador mais reclamado na generalidade
dos assuntos no periodo em analise. Destacou-se, em
particular, o aumento do peso deste prestador no atraso
na entrega de objetos postais (de 66% para 74%) e nas
condicdes da distribuicdo postal (de 59% para 74%)

P

Destacou-se o aumento da proporcdo e do volume de
reclamacdes sobre o atraso na entrega de objetos
postais, de 31% para 36%.

Apesar de a respetiva proporcdo ndo ter variado de forma
estatisticamente significativa, destacou-se ainda o
aumento do volume de reclamacgdes sobre a entrega de
objetos postais no domicilio face ao periodo homélogo.

Nz

Diminuiu de forma estatisticamente significativa a
proporcdo e o volume de reclamacdes relacionadas com o
desalfandegamento de objetos postais (de 5% para 2%).

Também se destacou a diminuicdo da proporcdo de
reclamacdes sobre o atendimento, de 29% para 25%,
embora se tenha registado um aumento do seu volume.
Em particular, diminuiu a proporcdo de reclamacdes sobre
0 tempo de espera nas estacdes ou postos de correio (de
5% para 3%).
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No segundo semestre de 2019, as reclamacdes contra os
CTT incidiram sobretudo sobre:

Atraso na entrega de objetos postais (33%).

Entrega de objetos postais no domicilio (27%), em
particular no que respeita a falta de tentativa de entrega.

Atendimento (21%), relacionado com problemas com o
custo das chamadas para as linhas telefénicas, os
requisitos e formalidades na prestacdo de servicos, o
tempo de espera nas estacdes ou postos de correios, a
conduta dos funcionarios, o tempo de espera nas linhas
telefonicas e dificuldades no acesso e funcionamento das
mesmas.

WP

Destacou-se o aumento da propor¢do e do volume de
reclamacdes contra os CTT relacionadas com o atraso na
entrega de objetos postais (de 26% para 33%).

Registou-se, ainda, um aumento do volume de
reclamacdes sobre entrega de objetos postais no
domicilio (sobretudo devido a falta de tentativa, mas
também devido a falta ou desconformidade da
informacdo sobre o seguimento do objeto postal e a
desconformidade da informacdo no aviso de
levantamento de objeto postal) e, em menor medida, um
aumento do volume de reclamacdes sobre tratamento de
reclamacoes, atendimento, condi¢des da distribuicao
postal, extravio de objetos postais, entrega na morada
errada e alteragdo de morada ou retengao.

Nz

Diminuiu de forma estatisticamente significativa a
proporcdo e o volume de reclamacdes sobre o
desalfandegamento de objetos postais, passando de 7%
para 3% das reclamacdes contra os CTT.

Registou-se, também, uma diminuicdo da proporcdo de
reclamacdes relativas ao atendimento (-3 p.p.), apesar de
0 seu volume ter aumentado.

DPD

No segundo semestre de 2019, as reclamacodes contra a
DPD incidiram sobretudo sobre o atraso na entrega de
objetos postais (49%) e o atendimento (46%), este Ultimo
sobretudo relacionado com problemas na utilizacdo de
linhas telefénicas (dificuldades no acesso, tempo de
espera e custo da chamada).

E de salientar o aumento do peso das reclamacdes sobre
alteragdo da morada ou retengdo contra a DPD, que
passou a representar 15% das reclamacdes sobre este
assunto.

Nz

Diminuiu a proporcdo de reclamacdes relacionadas com as
condicOes da distribuicdo postal (de 16% para 10%).






= 4. ATUACAO DA ANACOM

No segundo semestre de 2019, destaca-se a seguinte atividade da ANACOM:

IN[CIO DO TRABALHOS DE TRANSPOSICAO DO NOVO CODIGO EUROPEU DAS
COMUNICACOES ELETRONICAS

A ANACOM iniciou os trabalhos de transposicdo do novo Cédigo Europeu das Comunicacdes
Eletronicas, recuperando, neste processo, as propostas de alteracdo legislativa
apresentadas a Assembleia da Republica e ao Governo em fevereiro de 2019. Estas
propostas e o novo codigo procuram trazer vdrios beneficios para os utilizadores, entre os
quais:

* Maior transparéncia e seguranca na contratacdo de servicos de comunicacoes,
designadamente através da disponibilizacdo de um resumo do contrato através de um
modelo aprovado pela Comissdo Europeia e de regras que reforcam a prova das
condicdes contratadas.

* Maior facilidade no processo de mudanca de prestador de servicos, através de limites
aos montantes que podem ser cobrados a titulo de penalizacdo pelo incumprimento de
periodos de fidelizacdo, da simplificacdo dos procedimentos e da protecdo dos
utilizadores na dendncia contratual por sua iniciativa, em particular quando haja
incumprimento por parte do prestador de servicos ou na alteracdo de circunstancias,
como a mudanca de morada.

= Maior protecdo nas situacdes de falhas nos servicos prestados, dispondo-se a
obrigacdo de compensacdo por interrupcdes do servico com determinada duracdo.

= Maior protecdo no pagamento de servicos prestados por terceiros, que se propde que
passe a ter de ter autorizacdo expressa por parte do cliente.

ANACOM

REDUCAO DO PRECO DAS CHAMADAS PARA NUMEROQS 707, 708, 808 E 809

Em novembro de 2019, foi decidida a reducdo dos precos maximos de retalho para as
chamadas destinadas a nimeros das gamas “707" e “708" (servicos de acesso universal) e
“808" e “809" (servicos de chamadas com custos partilhados). Os ndmeros iniciados por
"707" e 708" sdo alvo de varias reclamacdes pelos custos em que os utilizadores incorrem
quando os utilizam para contactar os servicos de atendimento e apoio de vdrias entidades.

Em junho de 2019, a ANACOM ja havia recomendado que estas gamas de numeracdo, tal
como as gamas “760",“761","*
e prestadores de servicos para contactos com os consumidores no ambito de relacdes
juridicas de consumo, uma vez que apresentam precos superiores aos precos das chamadas
para nuimeros das gamas “808", “809" ou para numeros geograficos (2..), moéveis (9..),

némadas (30...) ou mesmo ndmeros da gama 800, que sdo gratuitos.

762", ndo sejam disponibilizadas pelos fornecedores de bens

AUMENTO DA VELOCIDADE DE ACESSO A INTERNET EM 480 FREGUESIAS

Também em novembro de 2019, a ANACOM reviu a velocidade de acesso a Internet que a
MEO, a NOS e a VODAFONE tém que disponibilizar nas 480 freguesias tendencialmente
sem cobertura de banda larga movel (cada operador cobre 160 freguesias). No caso da
NOS, essa velocidade sobe de 4 Mbps para 21 Mbps, no caso da VODAFONE passa de 7,2
Mbps para 43,2 Mbps e no caso da MEO manteve-se o valor de 43,2 Mbps. As novas

velocidades reforcam a possibilidade de os utilizadores usufruirem de todas as
potencialidades de acesso a dados via telemével, incluido streaming de video.

APOIO A POPULAGCAQ NA ALTERAGAOQ DA REDE DE EMISSORES DA TDT

Em 2019, iniciou-se o processo de alteracdo da rede de emissores da TDT, determinado a

nivel europeu para a libertacdo de espectro necessdrio para a prestacdo de mais e melhores

servicos de comunicacdes para todos.


https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1496742
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1473881
https://www.anacom.pt/render.jsp?categoryId=347244
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1496451
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1500479

Neste contexto, no ultimo trimestre do ano, a ANACOM disponibilizou uma linha telefdénica

gratuita para o esclarecimento e apoio a todos os cidaddos afetados por este processo e
equipas no terreno para a resolucdo de dificuldades relacionadas com a sintonizacdo de
equipamentos; lancou uma campanha informativa a nivel nacional, incluindo a distribuicdo
de folhetos e a producdo de videos informativos; realizou um roadshow de esclarecimento

a populacdo afetada pela fase piloto do processo e, ja no inicio de 2020, proibiu praticas
comerciais desleais na venda de servicos pagos de televisdo a utilizadores de TDT baseada

em informacdo enganosa sobre o processo de alteracdo em curso e as suas implicacdes
para os utilizadores.

MELHORIA DA QUALIDADE DO SERVICO POSTAL

No segundo semestre do ano, a ANACOM continuou a reforcar os direitos dos utilizadores
de servicos postais. Na sequéncia de reclamacdes que relatavam que os utilizadores se
viam obrigados a deslocar-se as estac6es de correio da empresa CTT para apresentar uma
reclamacdo, dado que Ihes era recusado o acesso ao livro de reclamacdes nos postos de
correios que prestam servicos postais em parceria com os CTT, a ANACOM adotou, em julho
de 2019, a decisdo que determinou a empresa CTT a correcdo desta informacdo,
assegurando que os utilizadores sdo adequadamente informados de que sempre que se
desloquem aos postos de correios e pretendam apresentar reclamacdes respeitantes a
servicos postais, deve ser disponibilizado, pelo posto, o livro de reclamacdes ai existente.
Em outubro de 2019, a ANACOM divulgou um video informativo sobre os servicos que os
utilizadores podem usufruir quando residem a mais de 10 km de uma estacdo ou posto de

correios.

ANACOM

FINANCIAMENTO E FORMACAO DOS CENTROS DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE
CONSUMO

A ANACOM assinou protocolos com sete centros de arbitragem de conflitos de consumo,
concluindo, em julho de 2019, um processo que tornara mais simples e expedito o processo
de resolucdo de litigios entre os consumidores e os prestadores de servicos de
comunicacoes. Com esta medida, pretende-se melhorar a cooperacdo com os centros de
arbitragem que ja existia ha varios anos, tornando o funcionamento dos centros mais
eficiente e eficaz. A ANACOM entende também que estes protocolos vdo desincentivar as
mas praticas dos prestadores de comunicacdes. No ambito destes protocolos de
cooperacdo, a ANACOM realizou, em dezembro de 2019, um ciclo de acdes de formacdo nos

centros de arbitragem de conflitos de consumo sobre temas relativos a comunicacdes
eletrénicas e servicos postais, tendo iniciado ja a preparacdo do plano de formacdo destes
centros em 2020.

INFORMAGAQ AOS CONSUMIDORES

Para além dos videos informativos e explicativos sobre vdrias matérias relevantes para os
utilizadores ja destacados no presente capitulo, da permanente atualizacdo dos contelidos
disponiveis no Portal do Consumidor, que registaram mais de 400 000 visitas em 2019, e o
lancamento de campanhas informativas, como a do roaming no verao, a ANACOM continuou
a assegurar presenca nos meios de comunicacdo social no segundo semestre de 2019 com
0 esclarecimento dos assuntos que mais preocupam os utilizadores e da atuacdo do
regulador.


https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1494890
https://online.fliphtml5.com/rchw/haqd/
https://www.youtube.com/embed/9fESWKW1tig?rel=0&autoplay=1
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1496050
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1499520
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1477002
https://youtu.be/_K3ipACIrVM
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1476786
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1497408
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1475303




= 5.NOTA METODOLOGICA

1. O presente relatério tem como objetivo divulgar os resultados da andlise das
reclamacdes escritas apresentadas por utilizadores finais de servicos de
comunicacdes, no segundo semestre de 2019, que foram registadas pela ANACOM®),

2. Para a andlise global, por meio utilizado, por prestador de servicos de comunicacdes
eletronicas e de servicos postais (paginas 11 e 32) foram consideradas todas as
reclamacdes escritas recebidas pela ANACOM. Para as analises com desagregacdo por
assunto foram consideradas todas as reclamacdes escritas recebidas pela ANACOM
através dos meios que disponibiliza (3.038 reclamacdes «diretas»), bem como uma
amostra das que sdo apresentadas pelos utilizadores aos prestadores de servicos
através do livro de reclamacdes fisico(’ e eletronico’) (5.563 reclamacdes «indiretas»,
correspondente a cerca de 10% do respetivo universo). Este subconjunto foi
selecionado semanalmente através do método de amostragem aleatdria simples(),

3. A agregacdo da informacdo teve em conta o peso das reclamacdes diretas e indiretas
em cada semana no periodo em causa.

(i) O relatério foi elaborado com base na informacdo disponivel em 31/01/2020.

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

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

ANACOM

Para além da producdo de estimativas pontuais, recorreu-se ao teste estatistico da
diferenca entre proporcdes e totais para amostras independentes de dimensdes
elevadas, considerando um nivel de confianca de 95%. No presente relatério sdo
apresentadas as estimativas para as proporcdes e resultados dos testes estatisticos
das diferencas entre dois periodos. Sempre que necessario, complementou-se a andlise
com informacdo respeitante a variacOes estatisticamente significativas dos totais
(volume de reclamacgdes) entre os dois periodos. Foram ainda considerados na analise
os testes estatisticos da diferenca 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¢ao” de uma
amostragem aleatéria estratificada. Considera-se a seguinte classificacdo: estimativa
fidvel 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
fidvel quando o coeficiente de variacdo é igual ou superior a 25%.

Na andlise dos dados apresentados € importante relevar que uma reclamacdo pode
envolver mais do que um assunto. Todos os diferentes problemas comunicados pelos
utilizadores numa Unica reclamacdo — designados «motivos de queixa» — sdo
considerados para a andlise dos resultados. No entanto, tratando-se de informacdo
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 queixa tiver sido referido.



10.

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

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

Em 2018, a ANACOM efetuou alteracdes significativas na metodologia de andlise e
apresentacdo dos dados sobre as reclamacdes que analisa, com ganhos no rigor, na
transparéncia e na qualidade da informacdo. Estas alteracdes, apenas refletidas nos
relatérios divulgados a partir de 2019 (inclusive), tiveram impacto na taxonomia de
classificacdo das reclamacdes, na unidade de referéncia e no universo de andlise. Por
esta razdo, os resultados ndo sdo diretamente compardveis com resultados
apresentados em relatdrios anteriores.

Neste relatério sdo utilizadas as seguintes designacdes para os prestadores de
servicos de comunicacdes eletrénicas: MEO corresponde ao prestador MEO - Servicos
de Comunicacdes e Multimédia, S.A.; NOS corresponde ao conjunto dos prestadores
NOS Comunicacdes, S.A, NOS ACORES COMUNICACOES, S.AA. e NOS MADEIRA
COMUNICACOES, S.A.; NOWO/ONI corresponde ao conjunto dos prestadores NOWO
COMMUNICATIONS, S.A. e ONITELECOM - Infocomunicacdes, S.A; e VODAFONE
corresponde ao prestador VODAFONE PORTUGAL - ComunicacGes 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).
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11. Em setembro de 2019, a LISESPO - Transportes, Lda. (marca SEUR) foi objeto de fusdao

com a CHRONOPOST Portugal, tendo esta passado a designar-se DPD Portugal. Neste
relatorio, para efeitos de comparacdo, é considerada a DPD Portugal em todo o periodo
de analise, correspondendo ao resultado da LISESPO e da CHRONOPOST no que
respeita ao periodo antes da referida fusdo.

12. A analise 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 reclamacBes recebidas pelos prestadores de servicos de
comunicacles através de outros meios diferentes do livro de reclamacdes fisico e
eletrénico.

13. A informacdo do presente relatério pode estar sujeita a alteracdes resultantes da

reapreciacdo subsequente dos casos e do controlo de qualidade do procedimento
interno de tratamento de reclamacdes da ANACOM.
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= 1. Caracterizacdo do universo de reclamacdes

Tabela 1 - Reclamagoes por meio utilizado

252018 252018 Vb rel Varincs
.abs. .rel. ariacdo
(r\11/|(|3ILL;Te‘Es) P(e'y:)o (r\nlfljrlwl;rrnei) P(?}/:)O (milhares) (%) (Pp)
Meios Indiretos 445 91% 544 95% 100 22% 4
Livro de reclamagdes eletrénico 20,2 41% 293 51% 9,1 45% 10
Livro de reclamagdes fisico 243 50% 25,2 44% 093 4% -6
Meios Diretos 43 9% 3,1 5% -13 -29% -4
Email 3,2 7% 23 4% -09 -28% -3
Correio 1.1 2% 07 1% -04 -36% -1
Fax 00 0% 00 0% 00 50% 0
Total 488 100% 575 100% 8,7 18% -
Tabela 2 - Reclamag6es por sector (com base no prestador)
252018 252019 i
Volume  Peso  Volume  Peso (rxl.haabrse.s) V(}};SI' Va([r)if)gl)ao
(milhares) (%) (milhares) (%)
cervicos de omunicates 359 73% 397 69% 35 11% 4
Servicos Postais 12,6 26% 17,3 30% 47 38% 4
Outro/ Ndo identificado 04 1% 05 1% 01 15% 0
Total 488 100% 575 100% 87 18% -

Notas: Tabela 2 - A varidvel "Sector” foi determinada com base na varidvel “Prestador” e nos servigos que cada prestador presta.

foi identificado ou relativas a outras empresas ndo reguladas.
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Tabela 3 - Reclamagoes por prestador de servigos de comunicagdes eletronicas

252018 252019 o

Volume ~ Peso  Volume  Peso (rr:/iir?abrfe's) \/('923" Va(;fapcl)ao

(milhares) (%) (milhares) (%)
MEO 153 43% 14,2 36% -1,1 -7% -7
NQOS 11,8 33% 12,2 31% 0,5 4% -2
VODAFONE 7.5 21% 119 30% 4.4 58% 9
NOWO/ONI 1.2 3% 14 3% 0.2 13% 0
Outro 01 0% 0.1 0% 00 -21% 0
Total 359 100% 39,7 100% 39 11% -

Tabela 4 - Reclamagdes por prestador de servigos postais

252018 252019

V. abs. V.rel.  Variagdo
Volume ~ Peso  Volume  Peso  (milhares) (%) (P.p)

(milhares) (%) (milhares) (%)

cTT 10,2 81% 14,0 81% 3.7 37% -1
DPD 1,6 12% 2.2 13% 0.7 43% 0
Outro 08 6% 1,1 6% 03 40% 0
Total 126 100% 173 100% 4,7 38% -

A categoria "Outro/ Ndo identificado” respeita a reclamagdes em que o prestador de servigos ndo



= 2. Distribuicdo dos prestadores de servicos de comunicacdes eletrénicas por assunto

Tabela 5 - Alteracdo do contrato pelo prestador

252018 252019 Variagdo
(%) (%) (Pp)
MEO 47 52 5
NOS 18* 23* 4
NOWO/ONI 12* 18* 6
\VODAFONE 23* 7H# -16
Outro O# O# 0
Ndo identificado 0 0 01
Tabela 6 - Assisténcia técnica
252018 252019 Variagdo
(%) (%) (pp)
MEO 56 37 -18 |
VODAFONE 12 37 18 1
NOS 29 27 -2
NOWO/ONI 3* 5* 21
Outro O# O# 0
Ndo identificado 0 0 0}

Notas:

As setas 1 e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa

estimativa é fidvel. (Ver capitulo 5. Nota metodolégica)

Tabela 7 - Atendimento ao cliente

ANACOM

252018 252019 Variagcdo
(%) (%) (p-p)
VODAFONE 21 36 15 1
NOS 38 31 -6
MEQO 38 28 -10 |
NOWO/ONI 4* 5* 2
Outro O# 0 01
Ndo identificado 0 0 0}
Tabela 8 - Avaria e venda de equipamentos
252018 252019 Variagdo
(%) (%) (P-p)
NOS 38 36 -2
MEQO 37 31 -6 |
VODAFONE 24 31 71
NOWO/ONI 1# oH# 0
Outro 0 0 01
Ndo identificado 0 0 01

uma estimativa aceitdvel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a



Tabela 9 - Cancelamento de servigos

Tabela 11 - Contratagdo de servigos

ANACOM

252018 252019 Variagdo
(%) (%) (p.p)
MEO 39 36 2
NOS 41 35 6 |
VODAFONE 17 23 71
NOWO/ONI 3* 5* 21
Outro 0 0 0l
Ndo identificado 0 0 01
Tabela 10 - Cobertura de servigos
252018 252019 Variagdo
(%) (%) (p.p)
MEO 44 41* 3
NOS 36 27* 9|
VODAFONE 14* 23* 10 1
NOWO/ONI 0 2H 1
Outro 0 0 01
Ndo identificado 5 7 11

Notas:

As setas 1 e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa

estimativa é fidvel. (Ver capitulo 5. Nota metodolégica)

252018 252019 Variagdo
(%) (%) (Pp)
VODAFONE 28 34 71
MEO 36 34 -2
NOS 33 28 S5
NOWO/ONI 3* 3* 0
Outro 0 O# 0
Ndo identificado 0 0 01
Tabela 12 - Desbloqueamento de equipamentos
252018 252019 Variacdo
(%) (%) (Pp)
VODAFONE 42* 51* 9
NOS 22" 24" l
MEQO 35 24* -11
NOWO/ONI O# 0 0
Outro 0 O# 0
Ndo identificado 0 O# 0

uma estimativa aceitdvel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a



Tabela 13 - Falhas nos servigos

Tabela 15 - Infraestruturas

ANACOM

252018 252019 Variagdo
(%) (%) (Pp)
MEO 55 37 -18
NOS 30 30 0
VODAFONE 12 28 16 1
NOWO/ONI 3* 6* 31
Outro O# 0 0}
Ndo identificado 0 0 01
Tabela 14 - Faturagdo
252018 252019 Variacdo
(%) (%) (Pp)
MEO 42 37 5]
VODAFONE 24 32 81
NOS 31 28 -3
NOWO/ONI 3* 3* 0
Outro o* O# 0
Ndo identificado 0 0 0}

Notas:

As setas 1 e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa

estimativa é fidvel. (Ver capitulo 5. Nota metodolégica)

252018 252019 Variagdo
(%) (%) (Pp)
MEO 58 55 3
NOS 13+ 15* 2
VODAFONE g* 14* 6
NOWO/ONI 3# 1 -2
Outro 0 0 0}
Ndo identificado 18 16 2]
Tabela 16 - Ligacdo inicial de servigos fixos
252018 252019 Variagdo
(%) (%) (pp)
VODAFONE 28 45 17 1
MEO 48 30 18 |
NOS 23* 21* -1
NOWO/ONI 2# 44 2
Outro 0 O# 0
Ndo identificado 0 0 0}

uma estimativa aceitdvel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a



Tabela 17 - Portabilidade

252018 252019 Variagdo
(%) (%) (Pp)
NOS 31* 33* 2
VODAFONE 26* 27* 1
MEO 37* e7* -10
NOWO/ONI a4 12* 8 1
Outro 0 1 11
Ndo identificado 0 0 01
Tabela 18 - Suspensdo de servigos
252018 252019 Variacdo
(%) (%) (Pp)
MEO 44 34* -9
VODAFONE 20* 33* 21
NOS 27* 31* 3
NOWO/ONI S# oH# -6 ]
Outro 0 O# 0
Ndo identificado 0 O# 0

Notas:

As setas 1 e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa

estimativa é fidvel. (Ver capitulo 5. Nota metodolégica)

Tabela 19 - Tratamento de reclamagdes

ANACOM

252018 252019 Variagao
(%) (%) (Pp)
MEO 37 34 -3
VODAFONE 23 32 91
NOS 37 31 -6 |
NOWO/ONI 3* 3* 1
Outro O# O# 0
Ndo identificado 0 0 0}
Tabela 20 - Velocidade do acesso a Internet
252018 252019 Variagdo
(%) (%) (Pp)
NOS 54 48 -6
MEO 36 30 -5
VODAFONE 7* 18* 111
NOWO/ONI 3# 3# 1
Outro 0 O# 0
Ndo identificado 0 0 0}

uma estimativa aceitdvel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a



“» 3. Distribuicdo

4

eletronicas

Tabela 21 - Sector

dos assuntos no sector e por prestador de servicos de comunicacoes

252018 252018 Variacdo
(%) (%) (P.p)
Faturacdo de servicos 28 28 0
Contratacdo de servicos 22 25 31
Assisténcia técnica 22 19 2]
Falhas nos servigos 22 19 -3
Tratamento de reclamacdes 18 19 1
Atendimento ao cliente 13 16 31
Cancelamento de servicos 15 15 0
Avaria e venda de equipamentos 11 10 0
Ligacdo inicial de servicos fixos 5 7 21
Velocidade do acesso a Internet 6 5 -1
Suspensdo de servicos 3 3 1
Portabilidade de nimero 2 l 0
Cobertura de servicos 1* 2* 01
AlteracOes pelo operador 3 2* -1
Infraestruturas 1 1% 0
Outros assuntos 1* 1* 0
Desbloqueamento de equipamentos 1* 1* 0}
Acesso a servicos suportados o* O# 01

Notas:

Tabela 22 - MEO

ANACOM

252018 252019 Variagcdo
(%) (%) (Pp)
Faturacdo de servicos 28 30 2
Contratacdo de servicos 19 25 61
Assisténcia técnica 28 21 71
Falhas nos servicos 28 20 -8 1
Tratamento de reclamacdes 16 18 31
Cancelamento de servicos 13 16 21
Atendimento ao cliente 11 13 2
Avaria e venda de equipamentos 9 9 0
Ligacdo inicial de servicos fixos 6 7 1
Velocidade do acesso a Internet 5 4* -1
Suspensdo de servicos 3* 3* 0
Alterac6es pelo operador 3* " -1
Infraestruturas 2 ex 0
Cobertura de servicos 1* 2" 1
Portabilidade de nimero 2" 2* 0
Outros assuntos 1* 1* 0
Desbloqueamento de equipamentos 1* O# 0
Acesso a servicos suportados O# O# 0

As setas 1 e | representam variagOes estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitdvel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a
estimativa é fidvel. (Ver capitulo 5. Nota metodolégica)



Tabela 23 - NOS

252018 252019 Variagdo
(%) (%) (Pp)
Faturacdo de servicos 28 26 -2
Contratacdo de servicos 23 24 1
Tratamento de reclamacdes 21 19 -2
Falhas nos servicos 21 19 -2
Cancelamento de servicos 19 18 -1
Assisténcia técnica 19 17 -2
Atendimento ao cliente 15 17 l
Avaria e venda de equipamentos 13 12 0
Velocidade do acesso a Internet 10 7 30
Ligacdo inicial de servicos fixos 4* 5* 21
Suspensdo de servicos 2" 3* 1
Portabilidade de nimero 2" 3* 1
Cobertura de servicos 1* 1* 0
Alteraces pelo operador o* 1* -1
Infraestruturas O# 1# 0
Outros assuntos 1* 14 -1
Desblogueamento de equipamentos 1# O# 0
Acesso a servicos suportados O# 0 0

Notas:

Tabela 24 - NOWO/ONI

ANACOM

252018 252018 Variagdo
(%) (%) (Pp)
Falhas nos servicos 22 27 4 1
Assisténcia técnica 22 24 31
Faturacdo de servicos 28 21 -6 |
Atendimento ao cliente 15 21 61
Contratacdo de servicos 22 18 -3
Cancelamento de servicos 13 17 41
Tratamento de reclamacdes 15 14 -1
AlteracOes pelo operador 12 7 -5 1
Ligacdo inicial de servicos fixos 3* 7* 4 1
Portabilidade de nimero 2* 7 4 1
Avaria e venda de equipamentos 5* 4* -1
Velocidade do acesso a Internet 5 4* 2|
Suspensdo de servicos 7 o 6
Outros assuntos 1* 14 -1
Cobertura de servicos O# 14 0
Infraestruturas 1* o# -1
Desblogueamento de equipamentos O# O# 0
Acesso a servicos suportados O# O#t 0

As setas 1 e | representam variagOes estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitdvel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a
estimativa é fidvel. (Ver capitulo 5. Nota metodoldgica)



Tabela 25 - VODAFONE

252018 252019 Variagdo
(%) (%) (Pp)
Faturacdo de servicos 31 29 -2
Contratacdo de servicos 28 28 0
Assisténcia técnica 12 19 7
Tratamento de reclamacdes 19 19 0
Atendimento ao cliente 12 19 6
Falhas nos servicos 12 17 5
Cancelamento de servicos 11 11 0
Ligacdo inicial de servicos fixos 7* 11 4
Avaria e venda de equipamentos 12 10 -1
Suspensdo de servicos 3* 4* 1
Velocidade do acesso a Internet 2" 3* 1
Portabilidade de nimero " 2" 0
Outros assuntos TH# 2o* 1
Cobertura de servicos 14 1* 0
Desblogueamento de equipamentos 2* 14 -1
Infraestruturas O# TH# 0
Alteraces pelo operador 3* O# -3
Acesso a servicos suportados O# O# 0

Notas:

ANACOM

As setas 1 e | representam variagOes estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitdvel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a
estimativa é fidvel. (Ver capitulo 5. Nota metodoldgica)



4. Distribuicdo dos prestadores de servigos postais por assunto

Tabela 26 - Alteragcdo de morada ou retencdo

252018 252019 Variagdo
(%) (%) (P.p)
cTT 91 82 9]
DPD 6# 15* 8 1
Outro 3# 3# 0
Ndo identificado Oo# o# 0
Tabela 27 - Atendimento
252018 252019 Variagcdo
(%) (%) (Pp)
T 66 68 3
DPD 26 23 -3
Outro 8* g* 0
Ndo identificado O# Oo# 0
Tabela 28 - Atraso na entrega de objetos postais
252018 252019 Variagdo
(%) (%) (P-p)
an 66 74 91
DPD 24 16 -8 1
Outro 10* 9* -1
Ndo identificado O# O# 0

Notas:

Tabela 29 - Condicdes de distribuicdo postal

ANACOM

252018 252019 Variagcdo
(%) (%) (pp)
cTT 59 74 16 1
DPD 28* 15* 14
Outro 13* 11* -2
Ndo identificado 0 O# 0
Tabela 30 - Desalfandegamento de objetos postais
252018 252019 Variagdo
(%) (%) (p.p)
T 94 92 2
DPD Oo# O# 0
Outro o# 8# l
Ndo identificado 0 O# 0
Tabela 31 - Entrega na morada errada
252018 252019 Variagdo
(%) (%) (Pp)
an 86 84 -1
DPD 8 13* 4
Outro o 3# -3
Ndo identificado O# o# 0

As setas 1 e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa
estimativa é fidvel. (Ver capitulo 5. Nota metodolégica)

uma estimativa aceitdvel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a



Tabela 32 - Entrega no domicilio

252018 252019 Variagcdo
(%) (%) (P-p)
an 76 79 3
DPD 18 14* -4
Outro 6* 7* 1
Ndo identificado O# 0 0
Tabela 33 - Extravio
252018 252019 Variagdo
(%) (%) (P.p)
cTT 91 93 2
DPD 44 44 0
Outro 44 o -2
Ndo identificado o# o# 0
Tabela 34 - Objetos postais devolvidos
252018 252019 Variacdo
(%) (%) (p.p)
an 88 87 -2
DPD 6# 8# 2
Outro o# o# 0
Ndo identificado O# O# 0

Notas:

As setas 1 e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa

estimativa é fidvel. (Ver capitulo 5. Nota metodolégica)

Tabela 35 - Objetos postais violados ou danificados

252018 252019 Variacdo
(%) (%) (p.p)
CTT 77 81 5
DPD 17*% 10# -8
Outro 6* O# 3
Ndo identificado O# O# 0
Tabela 36 - Servicos a cobranca
252018 252019 Variagdo
(%) (%) (P.p)
an 100 100* 0
DPD O# Oo# 0
Outro O# O# 0
Ndo identificado O# o# 0
Tabela 37 - Tratamento de reclamacdes
252018 252019 Variacdo
(%) (%) (pp)
1T 72 70* -2
DPD 21 21 -1
Outro 6* 9* 3
Ndo identificado O# o# 0
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uma estimativa aceitdvel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a



= 5. Distribuicdo dos assuntos no sector e por prestador de servicos postais

Tabela 38 - Sector

252018 252019 Variagdo
(%) (%) (Pp)
Atraso na entrega de objetos postais 31 36 61
Entrega no domicilio 27 28 1
Atendimento 29 25 -4
Tratamento de reclamacdes 16 17 0
Extravio de objetos postais 11 10 0
Condicdes da distribuicdo postal 8 8 0
Entrega na morada errada 7 7 0
Objetos postais devolvidos 5* 4* -1
Objetos postais violados ou danificados 4* 4* 0
Alteracdo de morada ou retencdo 2" 3* 1
Desalfandegamento de objetos postais 5 2" 3]
Servicos a cobranca 1* " 1
Avisos de rececdo O# 1# 0
Preco dos servicos 1# 14# 0
Outros assuntos O# O# 0

Notas:

Tabela39-CTT

ANACOM

252018 252018 Variagdo
(%) (%) (P.p)
Atraso na entrega de objetos postais 26 33 8 1
Entrega no domicilio 26 27 2
Atendimento 24 21 -3
Tratamento de reclamacdes 15 14 -1
Extravio de objetos postais 12 12 0
CondicBes da distribuicdo postal 6* 8 2
Entrega na morada errada 8 7 0
Objetos postais devolvidos 6* 4% 2|
Objetos postais violados ou danificados 4* 4* 0
Alteracdo de morada ou retencdo 3* 3* 0
Desalfandegamento de objetos postais 7" 3* 4]
Servicos a cobranca 1* o* 1
Preco dos servicos 1# 14 0
Avisos de rececdo O# 1# 0
Outros assuntos O# O# 0

As setas 1 e | representam variagOes estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitdvel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a
estimativa é fidvel. (Ver capitulo 5. Nota metodolégica)



Tabela 40 - DPD

252018 252019 Variagdo
(%) (%) (p.p)
Atraso na entrega de objetos postais 50 49 -1
Atendimento 50 46 -4
Entrega no domicilio 32 32 0
Tratamento de reclamacdes 24 28 5
Condi¢Bes da distribuicdo postal 16* 10* -6 |
Entrega na morada errada 44 7* 3
Alteracdo de morada ou retencdo 14 44 3
Extravio de objetos postais 3# a4 1
Objetos postais violados ou danificados 44 3# -2
Objetos postais devolvidos o 3# 0
Avisos de rececdo O# 0 0
Desalfandegamento de objetos postais O# O# 0
Outros assuntos O# O# 0
Preco dos servicos O# O# 0
Servicos a cobranca O# O# 0

Notas:

ANACOM

As setas 1 e | representam variagOes estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitdvel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a
estimativa é fidvel. (Ver capitulo 5. Nota metodoldgica)
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