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1. Nota introdutdria

Este relatério reflete a analise das reclamacdes sobre os servicos de comunicacgdes eletronicas e
servicos postais que foram apresentadas pelos utilizadores destes servicos, através do livro de
reclamacdes fisico e eletronico 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 sdo utilizados
na atividade de regulacdo, supervisdo, fiscalizagdo e sancionamento, e que servem os esforcos
de melhoria da sua ligacdo aos cidadéos e as empresas.

A ANACOM entende que a divulgagdo 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 utilizagdo dos servicos de comunicagoes.

O periodo analisado neste relatério — terceiro trimestre de 2021 - foi vivido fora do estado de
emergéncia nacional e é marcado por um novo aumento transversal das reclamagdes, comum
a generalidade dos principais prestadores de servicos de comunicagdes, face ao segundo
trimestre de 2021. Embora, no que respeita as comunicacdes eletronicas se tenha verificado
uma reducdo face a igual periodo do ano passado, o que ndo se verificou quanto aos servigos
postais, cujo volume de reclama¢des aumentou, as reclamagdes sobre os servicos de
comunicacdes voltaram a aproximar-se dos valores registados no periodo que se seguiu a
adogdo de medidas de resposta a pandemia Covid-19, em 2020. Para este efeito terdo
contribuido, mas ndo s6, as novas regras em matéria de desalfandegamento de objetos postais
provenientes do espago fora da Unido Europeia, que motivaram um aumento acentuado das
queixas sobre este tema.
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A evolucdo das reclamacdes tém vindo a refletir o contexto pandémico, o impacto significativo
que teve na utilizacdo de servicos e os condicionamentos que imp0s a atividade das empresas
prestadoras.

Também é de notar que, no tempo decorrido em pandemia, verificaram-se alteracdes nos
padrées de comportamento e de consumo dos utilizadores que perdurardo muito para la do
fim dos motivos que os aceleraram, designadamente a substituicdo dos meios de
relacionamento fisicos pelos eletrdnicos, a digitalizacdo das varias dimensdes da participacdo
na vida em sociedade, o crescimento do comércio eletronico, entre outras.

Findo o periodo de estado de emergéncia nacional no segundo trimestre de 2021, a ANACOM
entendeu que, estabilizados os efeitos da pandemia na utilizacdo de servicos e
antecipando-se que a retoma da economia ndo tenha, durante 2021, suficiente vigor
para permitir ultrapassar as dificuldades econdémicas que a aplicacdo das medidas
relacionadas com a contencdo da pandemia Covid-19 trouxe para uma parte relevante das
familias portuguesas, era necessario inverter a tendéncia de crescimento das reclamagdes sobre
os servicos de comunica¢es. Nesse sentido, recomendou as empresas reguladas que dessem
prioridade a implementacdo ou ao incremento de medidas que reforcassem a prestacdo de
informacdo clara e precisa aos utilizadores e a satisfacdo com os servicos, bem como a eficacia
no atendimento e na resolucao das reclamacoes.

Destaque, ainda, para o regime excecional de protecdo dos consumidores de servicos de
comunicagdes eletronicas durante a pandemia, que se encontra em vigor até ao final de 2021.
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2. Sumario executivo

TENDENCIAS GERAIS

RECLAMAGOES DIMINUIEM 5%
FACE A 2020 MAS AUMENTAM
14% FACE AO TRIMESTRE
ANTERIOR, SOBRETUDO
INFLUENCIADAS PELOS SERVICOS
POSTAIS; COMUNICAGCOES
ELETRONICAS CONTINUAM A SER
AS MAIS RECLAMADAS

No terceiro trimestre de 2021, as
reclamacdes contra prestadores de
servicos de comunicagdes diminuiram
5% face a igual periodo de 2020, mas
aumentaram 14% em relagdo ao
trimestre anterior.

Os servicos postais motivaram 12,3 mil
reclamacgoes (38% do total das
reclamagdes), mais 3,5 mil reclamagoes
face ao terceiro trimestre de 2020 e
mais 2,6 mil reclamacdes face ao
segundo trimestre de 2021.

As comunicagdes eletronicas
permaneceram as mais reclamadas, mas
perderam peso para 0s servi¢os postais
(-4 p.p.), registando 20 mil reclamacdes
(62%), menos 21% face a igual periodo
do ano passado, mas mais 7% face ao
trimestre anterior.

O LIVRO DE RECLAMAGOES
ELETRONICO CONTINUA A SER
O MEIO MAIS UTILIZADO
PELOS CONSUMIDORES

O livro de reclamacdes eletrénico
continuou a ser o meio mais utilizado,
(66% do total de reclamacdes), seguido
do livro de reclamacdes fisico (30%).
Ambos os meios diminuiram a sua
utilizacdo face a igual periodo do ano
passado, mas aumentaram face ao
trimestre anterior (+14% e +18%,
respetivamente). A semelhanca do que
se verificou em 2020, o livro de
reclamacoes fisico comecou a recuperar
utilizacdo apds o fim das medidas de
confinamento de resposta a pandemia
Covid-19, mas mantém-se ainda em
valores abaixo dos verificados no
periodo pré-pandémico.
O servico de atendimento da ANACOM
representou 4% das reclamacdes
registadas no terceiro trimestre de 2021
e mantém uma tendéncia decrescente
desde o primeiro trimestre do ano.

COMUNICACOES ELETRONICAS

O SETOR REGISTOU 20 MIL
RECLAMAGOES, MENOS 21%
FACE A 2020, MAIS 7% FACE
AO TRIMESTRE ANTERIOR; A
NOS FOI O PRESTADOR MAIS

RECLAMADO

A NOS foi o prestador mais reclamado
no terceiro trimestre de 2021 (35% das
reclamacdes do sector) e também o que
registou mais reclamagdes por mil
clientes (2,5). A MEO registou a maior
diminuicdo face a igual periodo do ano
anterior (-26%) e a menor taxa de
reclamacdo no periodo em anélise (1,1
reclamacdes por mil clientes). Este
prestador foi o segundo mais
reclamado, com 32% das reclamacdes
do sector. A VODAFONE representou
29% das reclamacdes, tendo registado
1,5 reclamacdes por mil clientes. A
NOWO foi responséavel por 4% das
reclamacdes.
Todos os prestadores mais reclamados
viram diminuir o respetivo volume de
reclamacdes face ao terceiro trimestre
de 2020, mas aumentar face ao segundo
trimestre de 2021.

ANACOM

AS DIFICULDADES NA
REPARAGAO DE FALHAS NOS
SERVICOS CONTINUAM A SER

AS MAIS RECLAMADAS

A demora ou reparacao deficiente de
falhas nos servicos, sobretudo fixos, foi
0 motivo que mais preocupou 0s
utilizadores de servicos de
comunicacdes eletrdnicas, visado em
18% das reclamacdes do sector no
terceiro trimestre de 2021.
Neste periodo, aumentaram pelo
segundo trimestre consecutivo as
reclamagdes sobre a ativacao de
servicos sem consentimento (+2 p.p.).
No mesmo sentido registaram-se as
dificuldades na renegociacao do
contrato por alteracdo de morada e as
dificuldades na apresentacdo do pedido
de cancelamento de servigos (ambas
igualmente com +2 p.p.).
Em sentido contrario, evoluiram
positivamente as queixas sobre a
demora ou ligacao inicial deficiente de
servicos fixos (-3 p.p.) e a demora ou
nao resolucdo de reclamacdes (-2 p.p.,
em tendéncia decrescente pelo
segundo trimestre consecutivo).



2. Sumario executivo

AUMENTAM OS PROBLEMAS
COM A REPARACAO DE
SERVICOS NA VODAFONE, A
ATIVACAO DE SERVICOS SEM
CONSENTIMENTO NA NOS E O
SERVICO DE ACESSO A
INTERNET FIXA NA MEO; AS
DIFICULDADES COM A
REPARACAO DOS SERVICOS
ESTAO NO TOP DE TODOS OS
PRINCIPAIS PRESTADORES

Entre os principais motivos de
reclamacdo de todos os maiores
prestadores estd a demora ou
reparacao deficiente de falhas nos
servicos, mencionada em 21% das
reclamagdes contra a VODAFONE,
18% das reclamagdes contra a NOS
e 15% das reclamacdes contra a
MEOQ.
Aumentaram sobretudo as queixas
sobre a reparacdo de falhas nos
servicos na VODAFONE (+5 p.p.),
sobre a ativacao de servicos sem
consentimento na NOS (+4 p.p.) e
sobre as falhas no servico de acesso
a Internet fixa na MEO (+4 p.p.).

Prestadores de
servigos

NOS

X . Motivos cujo peso
Motivos mais reclamados lo p
aumentou

ANACOM

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

Motivos cujo peso
diminuiu

MEO

VODAFONE

Sector das comunicacoes
eletroénicas

Demora ou reparacéo deficiente de falhas

Ativacdo de servicos sem consentimento
nos servicos (18%)

(+4 p.p.)

Demora ou reparagdo deficiente de falhas
nos servicos (15%)
Demora ou nao resolugdo de reclamagdes
(15%)

Falhas no servico de acesso a Internet fixa
(+4 p.p)
Dificuldades na apresentacdo do pedido de
cancelamento de servicos (+3 p.p.)

Demora ou reparagao deficiente de falhas
nos servicos (21%)
Demora ou nao resolucdo de reclamacoes
(20%)

Demora ou reparacao deficiente de falhas
nos servicos (+5 p.p.)
Dificuldades na renegociagdo por alteragdo

de morada (+4 p.p.)

Ativacdo de servicos sem consentimento
(+2p.p)

Dificuldades na renegociagdo do contrato
por alteracdo de morada (+2 p.p.)
Dificuldades na apresentagdo do pedido de
cancelamento de servicos (+2 p.p.)

Demora ou reparagao deficiente de falhas
nos servicos (18%)

Demora ou nao resolucdo de reclamacdes
(-5 p.p)
Falhas no servico de televisdo por subscricdo
(-5 p-p)
Demora ou ligagdo inicial deficiente de
servicos fixos (-3 p.p.)

Demora ou néo resolucdo de reclamagoes

-3 pp)

Demora ou ligacdo inicial deficiente de
servigos fixos (-3 p.p.)

Demora ou ligagdo inicial deficiente de

servicos fixos (-3 p.p.)

Demora ou nao resolucdo de reclamacoes (-

2 p.p.)
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SERVICOS POSTAIS

O SECTOR REGISTOU 12,3 MIL
RECLAMAGCOES, MAIS 39%
FACE A 2020 E MAIS 27%
FACE AO TRIMESTRE
ANTERIOR; CTT FORAM OS
MAIS RECLAMADOS

Os CTT foram os mais reclamados no
sector postal no terceiro trimestre de
2021, com 90% das reclamacgdes
registadas pela ANACOM neste sector.
Este prestador viu aumentar 54% as
reclamagdes sobre os seus servigos face
ao terceiro trimestre de 2020 e 32%
face ao trimestre anterior.

Entre os prestadores de servicos postais
menos reclamados, a DPD motivou 5%
das reclamacdes registadas no periodo
em analise, assim como o conjunto de
outros prestadores — UPS, CEP, General
Logistics, DHL, Ibercourier, TNT, VASP
Premium, etc..

FALTA DE TENTATIVA DE
ENTREGA NO DOMICILIO E
DIFICULDADES NO
DESALFANDEGAMENTO
FORAM OS MOTIVOS MAIS
RECLAMADOS NO SECTOR
POSTAL

No terceiro trimestre de 2021, as
dificuldades no desalfandegamento de
objetos postais estiveram no top das
reclamacgdes do sector (15%), registando
um aumento significativo de 13 p.p. face
a igual periodo do ano passado, o que
esta relacionado com as novas regras
legais e procedimentos aplicados pelas
empresas na circulacdo de objetos
postais fora do espaco da Unido
Europeia.

A falta de tentativa de entrega no
domicilio permaneceu entre os motivos
mais reclamados (15%), mas reduziu o
seu peso em -3 p.p..

Neste periodo, destaque também para o
aumento das queixas sobre o
atraso na entrega de objetos postais
internacionais (+4 p.p.) e a devolugao de
objetos postais (+2 p.p.).

ATUAGCAO DA ANACOM

INFORMACAO AO
CONSUMIDOR, TARIFA SOCIAL
DA INTERNET, BALANCO SOBRE

AS MEDIDAS COVID-19 E ACAO

SANCIONATORIA

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

Contribuiu para a implementacéo da
tarifa social para o servico de acesso a
Internet, que estara acessivel a todas as
pessoas com baixos rendimentos ou
com necessidades sociais especiais.
Publicou um novo balango da aplicacao
das medidas de protecdo dos
utilizadores adotadas em resposta a
pandemia. Manteve a avaliacdo do
desempenho das comunicagdes moveis,
gue incidiu no servico alfa pendular da
CP no eixo Braga-Porto-Lisboa-Faro, no
concelho de Vinhais, em Braganga, e na
Ilha de Santa Maria, nos Acores.

ANACOM

A ANACOM esté atenta as praticas das
empresas e aos motivos de insatisfacdo
dos utilizadores de servigcos de
comunicagoes.

No periodo em analise, foram
instaurados processos e proferidas
decisbes finais com impacto na atuagédo
dos prestadores de servicos de
comunicagdes junto dos utilizadores
finais, designadamente nas matérias
relacionadas com o incumprimento de
obrigacbes de portabilidade, de servico
postal e de denuncias contratuais.
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3. Resumo grdfico ANACOM

Reclamacdes no sector das comunicacdes no 3.° trimestre de 2021 (comparacdo homodlogal)

A ANACOM registou menos

MEO

reclamacdes no terceiro trimestre de Nos 6.4 mil VODAFONE oW
! f 7 mil 4 mi i 7 mil

2021 do que em igual periodo de 2020, RECLAMAGOES RECLAMAGOES Ri'L?Mm;!S R?JLAMA@ES

mas mais 3,8 mil reclamacdes face ao -18% -26% 17% -19%

COMUNICACOES
ELETRONICAS

20 mil

trimestre anterior

LIVRO

RECLAMACOES

ELETRONICO
21,3 mil

RECLAMAGOES

O livro de reclamacbes
eletrénico continuou a ser o

meio mais utilizado,

representando 66% do total
de reclamag6es registadas

pela ANACOM

32,3 mil

RECLAMACOES

SERVICOS
POSTAIS

12,3 mil

RECLAMACOES

+39%

A ativacao de servicos
sem consentimento
aumentou pelo
terceiro trimestre
consecutivo nas
reclamacdes contra a
NOS

RECLAMAGOES

-21%

As comunicaces eletronicas
representaram 62% das
reclamacdes, menos 5,1 mil
reclamac¢Bes do que em igual
periodo do ano passado. A NOS foi
o prestador mais reclamado. A
demora ou reparacao deficiente de
falhas nos servicos continuou a estar
no topo das preocupacdes dos
utilizadores destes servicos

O sector postal representou 38% das reclamacdes, tendo
registado mais 3,5 mil reclamacdes face a igual periodo do ano
passado e mais 2,6 mil reclamacdes face ao trimestre anterior. A
esmagadora maioria das reclamacées foi apresentada contra os
CTT. As dificuldades com o desalfandegamento de objetos
postais subiram ao topo das queixas dos utilizadores

As falhas no servico

de acesso a Internet

fixa foi o motivo que

mais aumentou nas

reclamacdes contra
a MEO

CTT
11,1 mil

RECLAMAGOES

+54%

Nos CTT
aumentaram
sobretudo as

dificuldades com o
desalfandegamento

Na VODAFONE

aumentaram
sobretudo as
queixas sobre as
dificuldades na
reparacao de falhas
NoS Servicos

DPD
0,6 mil

RECLAMAGOES

-41%

O atraso na
entrega motivou
cerca de um
terco das
reclamacoes
contra a DPD

As dificuldades na
reparacdo de
falhas nos servicos
foi 0 motivo mais
reclamado contra
a NOWO

OUTROS
0,6 mil

RECLAMAGOES

+8%

No conjunto de
prestadores de
menor dimensdo
dominaram as
queixas sobre a
resolucdo de
reclamacdes
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.1. Caracterizacdo do universo: Meios utilizados

Evolucdo das reclamacdes por meio, 2018-2021

Estado de

Estado de

emergéncia emergéncia
nacional (1.2 nacional (2.2
fase) fase)
Fim do
Fi'"t” jo ¢ estado de
estado de anci
45 emergeéncia i?j;%z?c a
nacional
39,3
40
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20
15
10 — 125 : 84 g3
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= | ivro de reclamacdes eletrénico Livro de reclamacdes fisico

Atendimento ANACOM e Total

Unidade: mil reclamacdes
Fonte: ANACOM

32,3 mil

RECLAMAGOES NO 372021

21,3 mil

RECLAMAGOES

9,8 mil

RECLAMACOES

1,3 mil

RECLAMAGCOES

-5%

FACE AO 372020

LIVRO DE
RECLAMACOES
ELETRONICO

-0,3% FACE AO 372020

LIVRO DE
RECLAMACOES
Fisico

-11% FACE AO 372020

ATENDIMENTO
ANACOM
-22% FACE A 312020

ANACOM

No terceiro trimestre de 2021, a ANACOM
registou 32,3 mil reclamacdes escritas
contra prestadores de servicos de
comunicagdes, apresentadas através dos
livros de reclamacdes, fisico e eletronico, e
do servico de atendimento desta
Autoridade.

As reclamac8es diminuiram 5% face a
igual perfodo do ano passado, mas
aumentaram 14% face ao trimestre
anterior (mais 3,8 mil reclamacoes).

A maioria das reclamacées foi
apresentada através do livro de
reclamacdes eletronico (66% do total de
reclamagdes), seguido do livro de
reclamagdes fisico (30%). Ambos os meios
diminuiram a sua utilizacdo face a igual
periodo do ano passado, mas
aumentaram face ao trimestre anterior
(+14% e +18%, respetivamente).

O servico de atendimento da ANACOM
representou 4% das reclamagdes
registadas neste periodo e mantém uma
tendéncia decrescente desde o primeiro
trimestre do ano.
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No terceiro trimestre de 2021, foram
registadas 20 mil reclamacées contra
prestadores de servicos de comunicagdes
eletrénicas, menos 21% do que em igual
periodo de 2020, mas mais 7% face ao
segundo trimestre de 2021.

Este sector foi responsavel pela maior
parte das reclamacdes recebidas pela
ANACOM no periodo em anélise (62%).

Os utilizadores destes servicos recorreram
primariamente ao livro de reclamagdes
eletrénico (64% do total de reclamacdes
contra os prestadores de servigos deste
sector), seqguido do livro de reclamacges
fisico (31%) e do atendimento da
ANACOM (5%).

COMUNICACOES ELETRONICAS

20 mil

RECLAMACOES
-21%

Neste periodo, as reclamac¢8es contra os
prestadores de servigos postais
aumentaram quer face a igual periodo do
ano passado - mais 3,5 mil reclamacées
(+39%) -, quer face ao segundo trimestre
de 2021 - mais cerca de 2,6 mil
reclamagdes (+27%).

Este sector motivou 38% das reclamacées
recebidas pela ANACOM no periodo em
analise e foi o principal responséavel pela
subida das reclamac®es no sector das
comunicagdes face ao trimestre anterior.

A grande maioria destas reclamacdes foi
apresentada através do livro de
reclamagdes eletrénico (69%), seguido do
livro de reclamacdes fisico (29%) e do
atendimento da ANACOM (2%).

SERVICOS POSTAIS

12,3 mil

RECLAMAGOES
+39%

.

e °

ANACOM

Evolucdo das reclamacodes por sector, 2018-2021
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.1. Caracterizacdo do universo: Prestadores de servicos reclamados

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

Estado de Estado de

emergéncia emergéncia

nacional (1.2 nacional (2.2

fase) fase)

) Fim do
Fim do estado de
estado de emergéncia
emergéncia nacional
10 nacional

8
6
39
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e NOS e \|EO VODAFONE NOWO

Unidade: mil reclamacdes
Fonte: ANACOM

NOS

7 mil

RECLAMAGCOES

-18%

MEO

6,4 mil

RECLAMACOES

-26%

VODAFONE

5,9 mil
RECLAMACOES

-17%

NOWO/ONI

0,7 mil
RECLAMAGOES

-19%
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A NOS foi o prestador de servicos mais
reclamado no periodo em analise, com 7 mil
reclamacdes (35% das reclamacBes do sector)
e aquele que registou 0 maior numero de
reclamacdes por mil clientes (2,5).

A MEQ registou a maior diminuicdo face a
igual perfodo do ano anterior (-26%) e a
menor taxa de reclamagdo no periodo em
analise (1,1 reclamacdes por mil clientes). Este
prestador foi 0 segundo mais reclamado, com
32% das reclamacBes do sector.

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

A NOWO foi responséavel por 4% das
reclamacdes sobre servicos de comunica¢des
eletronicas no terceiro trimestre de 2021.

Todos os prestadores mais reclamados viram
diminuir o respetivo volume de reclamacdes
face ao terceiro trimestre de 2020, mas
aumentar face ao segundo trimestre de 2021.
Mantém-se proxima a distribuicdo de
reclamacdes entre os trés prestadores mais
reclamados neste sector.
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4.1. Caracterizacdo do universo: Prestadores de servicos reclamados Ay

Evolucdo das reclamacdes por prestador de servicos postais, 2018-2021

Estado de Estado de
emergéncia emergéncia
nacional (1.2 nacional (2.2
fase) fase) CTT
Fim do
Fim do estado de .
el emergéncia Os CTT foram os mais reclamados no sector
140 emergéncia nacional . i i
] nacional 11,1 mil postal no terceiro trimestre de 2021,
RECLAMACOES responsaveis por 90% das reclamacées
12,0 +54% registadas pela ANACOM neste sector, tendo
visto aumentar as reclamacdes face a igual
periodo do ano passado (+54%) e face ao
10,0 trimestre anterior (+32%).
DPD Entre os prestadores de servicos postais
8,0 menos reclamados, a DPD motivou 5% das
0.6 mil reclamagdes registadas no periodo em
6,0 ! h analise, tendo registado nova quebra
RECLAMAGOES da d | Ses f iqual
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o ' 17 prestadores menos reclamados — UPS, CEP,
' % General Logistics, DHL, Ibercourier, TNT, VASP
02 02 10 N 08 06 OUTROS cnera Logistis
2 ) , S=0,6 remium, etc. —, que representaram no seu
00 ¢4 0.2 0. ' conjunto 5% das reclamac@es e viram
1718 2T18 3T18 4T18 1T19 2T19 3T19 4T19 1T20 2T20/37T20 4T20 1T21 2T21| 3721 0.6 m|| aumentar o seu volume no periodo em
REC'LAMA(;C)ES analise (+8%).
+8%
e CTT s DPD Outros

Unidade: mil reclamacdes
Fonte: ANACOM
Nota: Para beneficio do efeito comparativo, ndo foram individualizados os prestadores de servicos com volume de reclamacoes inferior a 5%. : 14
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.2. Servicos de comunicacoes eletronicas: Assuntos mais reclamados

Motivos mais reclamados nas comunicagdes eletrénicas, 372021

Demora ou reparacao deficiente de falhas nos servicos

Demora ou ndo resolucao de reclamagdes

Falhas no servico de acesso a Internet fixa

Falhas no servigo de televisdo por subscricdo

Demora ou ligagdo inicial deficiente de servigos fixos

Faturacédo de valores relativos a condigdes nao concretizadas

Faturacdo de valores relativos a servicos nédo prestados

Velocidade abaixo da contratada no acesso a Internet fixa

Ativacao de servicos sem consentimento

Unidade: %
Fonte: ANACOM
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—
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I
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0 5 10 15

Nota: Sdo apresentados os motivos de reclamagao que registaram 5% ou mais do total de reclamacgdes do sector.

TOP

Demora ou reparacao deficiente de
falhas nos servicos (18%)

A

Ativacdo de servicos sem
consentimento (+2 p.p.)
Dificuldades na renegociagéo do
contrato por alteracdo de morada
(+2 p.p.)

Dificuldades na apresentagéo do
pedido de cancelamento de servicos
(+2 p.p)

\ 4

Demora ou ligacdo inicial deficiente
de servicos fixos (-3 p.p.)
Demora ou n&o resolucéo de
reclamagdes (-2 p.p.)

20 25

ANACOM

A demora ou reparacdo deficiente de
falhas nos servicos, sobretudo fixos,
permanece o motivo mais reclamado nas
comunicagdes eletrénicas, visado em 18%
do total de reclamagdes deste sector no
terceiro trimestre de 2021.

Neste periodo, aumentaram pelo segundo

trimestre consecutivo as reclamaces sobre

a ativagdo de servigos sem consentimento,
com mais 2 pontos percentuais.

A demora ou nao resolucdo de
reclamagdes foi o segundo motivo mais
reclamado, mencionado em 15% das
queixas, mas viu diminuir pelo sequndo
trimestre consecutivo o seu peso nas
preocupacdes dos utilizadores, com menos
2 pontos percentuais.

Neste periodo, diminuiram também as
reclamacdes sobre a demora ou ligacdo
inicial deficiente de servicos fixos, com
menos 3 pontos percentuais.

Entre os motivos menos reclamados,
destaque ainda para o aumento das
reclamacdes sobre dificuldades na
renegocia¢do do contrato por alteracdo de
morada e dificuldades na apresentacdo do
pedido de cancelamento de servicos,
ambos com mais 2 pontos percentuais.

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

NOS . Motivos mais reclamados, 3T2021

Demora ou reparagio deficiente de falhas nos servicos [ N NRHRIHNNNEEIEE s
Demora ou néo resolucao de reclamacées _ l
Falhas no servico de acesso a Internet fixa || | AN I
Ativacdo de servicos sem consentimento _ 9
Velocidade abaixo da contratada no acesso & Internet fixa || N ) DD 7
Falhas no servico de televisdo por subscricdo _ 5
Demora ou reparagao deficiente de equipamentos [ NN >
Demora ou ligagéo inicial deficiente de servicos fixos [ N NN 5
Faturacdo de servicos apds o cancelamento _ 5
Conduta dos funcionarios || GGG S
Faturacdo de servicos nao prestados [ NG 5

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

TOP

Demora ou reparacao deficiente de
falhas nos servicos (18%)

A

Ativacao de servicos sem
consentimento (+4 p.p.)

¥

Demora ou n&o resolucdo de
reclamagdes (-5 p.p.)

Falhas no servico de televisdo por
subscricdo (-5 p.p.)
Demora ou ligacdo inicial deficiente
de servicos fixos (-3 p.p.)

ANACOM *

As principais preocupacdes dos utilizadores
de servicos da NOS estiveram relacionadas
com a demora ou resolucédo deficiente de
falhas nos servicos, sobretudo fixos, que
motivou 18% das queixas contra este
prestador.

A ativacdo de servicos sem consentimento

aumentou nas reclamacées contra a NOS

pelo terceiro trimestre consecutivo, tendo

registado, no periodo em anélise, mais 4
pontos percentuais em relacdo a igual
perfodo do ano passado. Este motivo é

também um dos mais reclamados contra

este prestador.

Em sentido oposto, diminuiram as
reclamacdes sobre a demora ou n&o
resolucdo de reclamacées pelo segundo
trimestre consecutivo e sobre as falhas no
servico de televisdo por subscricdo, ambos
com menos 5 pontos percentuais, bem
como sobre a demora ou ligacdo inicial
deficiente de servicos fixos, com menos 3
pontos percentuais.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.2. Servicos de comunicacoes eletronicas: Assuntos mais reclamados

MEO . Motivos mais reclamados, 372021

Demora ou reparagao deficiente de falhas nos servicos _ 15
Demora ou néo resolucao de reclamacées _ 15
Falhas no servigo de acesso a Internet fixa _ 12
Demora ou ligacdo inicial deficiente de servicos fixos _ 10
Faturacéo de valores relativos a condicdes nao concretizadas [ N R RN S
Falhas no servico de televisdo por subscricdo _ 7
Faturacdo de valores relativos a servicos nao prestados [ NN ©
Faturacdo de valores ap6s o cancelamento do servico [ NG >
Velocidade abaixo da contratada no acesso a Internet fixa _ 5

Dificuldades na apresentagdo do pedido de cancelamento _ 5

Tempo de espera nas linhas telefonicas || NEG S

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

TOP

Demora ou reparacdo deficiente de
falhas nos servicos (15%)
Demora ou nao resolucdo de
reclamacoes (15%)

A

Falhas no servico de acesso a Internet
fixa (+4 p.p.)
Dificuldades na apresentagdo do
pedido de cancelamento de servicos
(+3p-p)

A 4

Demora ou néo resolucdo de
reclamacdes (-5 p.p.)

ANACOM *

No terceiro trimestre de 2021, as
reclamacdes contra a MEO focaram a
demora ou reparacdo deficiente de falhas
nos servicos e a demora ou ndo resolugédo
de reclamagdes, que motivaram cada 15%
das queixas dos utilizadores contra este
prestador.

Aumentaram as reclamaces sobre as
falhas no servico de acesso a Internet fixa e
sobre as dificuldades na apresentacao do
pedido de cancelamento de servi¢os, com
mais 4 e 3 pontos percentuais,
respetivamente.

Em sentido inverso, melhoraram pelo
segundo trimestre consecutivo as queixas
sobre a demora ou ndo resolucdo de
reclamacdes, com menos 5 pontos
percentuais.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.2. Servicos de comunicacoes eletronicas: Assuntos mais reclamados

VODAFONE . Motivos mais reclamados, 372021

Demora ou reparacdo deficiente de falhas nos servicos _ 21
Demora ou nao resolucdo de reclamacdes _ 20
Falhas no servico de acesso a Internet fixa _ 13

Falhas no servigo de televisdo por subscricdo _ 11
Dificuldades na renegociacdo por alteracdo de morada _ 8
Faturacdo de valores relativos a servicos ndo prestados _ 7
Faturacdo de valores relativos a condi¢des ndo concretizadas _ 7
Demora ou ligacao inicial deficiente de servicos fixos _ 5

Falhas no servico telefénico fixo _ 5

Velocidade abaixo da contratada no acesso a Internet fixa _ 5

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

TOP

Demora ou reparacdo deficiente de
falhas nos servicos (21%)
Demora ou n&o resolucéo de
reclamacdes (20%)

A

Demora ou reparacdo deficiente de
falhas nos servicos (+5 p.p.)
Dificuldades na renegociagéo por
alteracdo de morada (+4 p.p.)

A 4

Demora ou ligacdo inicial deficiente
de servicos fixos (-3 p.p.)

ANACOM *

No terceiro trimestre de 2027, as
reclamagdes contra a Vodafone foram
dominadas por queixas sobre a demora ou
reparacdo deficiente de falhas nos servicos,
sobretudo fixos (21%), motivo que viu o seu
peso aumentar pelo segundo trimestre
consecutivo (mais 5 pontos percentuais).

Aumentaram também as queixas sobre as
dificuldades na renegociacdo dos contratos
por alteracdo de morada, com mais 4
pontos percentuais, estando entre os
motivos mais reclamados contra a
VODAFONE no periodo em anélise.

Destaque ainda para as queixas sobre
demora ou ndo resolucéo de reclamacdes,
que foi o segundo motivo mais reclamado

(20%).

Diminuiram as reclamag6es sobre a
demora ou ligacdo inicial deficiente de
servicos fixos, com menos 3 pontos
percentuais.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.3. Servicos postais: Assuntos mais reclamados

Motivos mais reclamados nos servigos postais, 372021

Falta de tentativa de entrega do objeto postal no domicilio _ 15

Dificuldades com o desalfandegamento

Atraso na entrega de objetos postais internacionais _ 13
Demora ou ndo resolucao de reclamagdes _ 9
Entrega de objeto postal na morada errada - 7

Condicoes da distribuicdo postal - 5

Devolucéao de objeto postal

o
v

10 15

Unidade: %
Fonte: ANACOM
Nota: Sdo apresentados os motivos de reclamagao que registaram 5% ou mais do total de reclamacgdes do sector.

20

TOP

Falta de tentativa de entrega do
objeto postal no domicilio (15%)
Dificuldades com o
desalfandegamento (15%)

A

Dificuldades com o desalfandegamento
(+13 p.p)
Atraso na entrega de objetos postais
internacionais (+4 p.p.)
Devolucdo de objeto postal (+2 p.p.)

4

Falta de tentativa de entrega do
objeto postal no domicilio (-3 p.p.)
25 30

ANACOM

No terceiro trimestre de 2021, a falta de
tentativa de entrega dos objetos postais no
domicilio permaneceu um dos motivos
mais reclamados no sector postal, indicado
em 15% das queixas dos utilizadores, mas
viu 0 seu peso diminuir 3 pontos
percentuais.

Com o mesmo peso, destaque para as
reclamacdes sobre dificuldades com o
desalfandegamento, que registaram no
perfiodo em anélise um aumento
significativo, com mais 13 pontos
percentuais, 0 que se deve as novas regras
legais e procedimentos adotados pelas
empresas no que respeita a circulagdo de
objetos postais provenientes do espago
fora da Unido Europeia.

Aumentaram também as reclamacdes
sobre 0 atraso na entrega de objetos
postais internacionais e a devolugéo de
objetos postais, com mais 4 e 2 pontos
percentuais, respetivamente.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM .
4.3. Servicos postais: Assuntos mais reclamados .'

CTT . Motivos mais reclamados, 372021

I
Dificuldades com o desalfandegamento _ 16

Dificuldades com o As dificuldades com o desalfandegamento
desalfandegamento (16%) de objetos postais dominaram as queixas
Falta de tentativa de entrega do objeto postal no domicilio _ 15 Falta de tentativa de entrega no contra os CTT no terceiro trimestre de
domicflio (15%) 2021, indicadas em 16% das reclamacdes

contra este prestador, e viram aumentar o

Atraso na entrega de objetos postais internacionais _ 13 seu peso em 14 pontos percentuais.

; Os CTT viram aumentar também as queixas
sobre o atraso na entrega de objetos

Demora ou nao resolucdo de reclamacoes _ 8 DOStaiS internacionais, devolugéo de
¢ ¢ Dificuldades com o desalfandegamento objetos postais e o extravio de correio
(+14 p.p) registado nacional.
: Alraso na entrega d.e objetos postais A falta de tentativa de entrega no domicilio
Entrega de objeto postal na morada errada 7 internacionais (+4 p.p.) continuou a ser um dos motivos mais
Devolucéo de objeto postal (+2 p.p.) visados nas reclamacées contra os CTT no
Extravio de correio registado nacional periodo em andlise, representando 15% das

Melhoraram as reclamaces sobre a
demora ou n&o resolucéo de reclamacdes,
* com menos 3 pontos percentuais.

Devolugéo de objeto postal - 5 (+2 p.p) reclamagdes contra este prestador.

Extravio de correio registado nacional
L

Demora ou néo resolucdo de
reclamacdes (-3 p.p.)

o
v

10 15 20 25 30

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

As reclamagdes que chegam ao conhecimento da ANACOM incidem, em muitos casos, sobre
problemas no relacionamento entre os utilizadores e os prestadores de servicos que se situam
na esfera do direito privado ou refletem questbes que, embora enquadradas nos servicos
regulados pela ANACOM, néo estdo inseridas no ambito de intervencdo do regulador.

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 reclamacdes sobre os servicos que regula, a ANACOM procura reforgar a protecao
dos utilizadores sempre que necessario, adotando determina¢bes e recomendacdes que
visam assegurar melhores praticas por parte dos prestadores de servicos de comunicacbes e o
cumprimento das obrigagdes legais a que se encontram sujeitos, bem como desencadeando a
correspondente acdo sancionatdria, nos casos em que sao verificadas infragdes.

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

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

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

ANACOM

EM DESTAQUE:
TARIFA SOCIAL DE FORNECIMENTO DE ACESSO A INTERNET EM BANDA LARGA

A ANACOM contribuiu para a implementacdo da tarifa social na prestacao de servigos
de acesso a Internet, nos termos legalmente previstos, aprovando as seguintes
propostas a apresentar ao governo: (i) a aplicacdo de uma mensalidade de 5 euros (6,15
euros com IVA a taxa de 23%) para o servico de acesso a Internet em banda larga e (ii) a
fixacdo de um preco maximo de 21,45 euros (26,38 euros com IVA a taxa de 23%) como
contrapartida pela ativacdo do servico, e/ou de equipamentos de acesso,
nomeadamente routers. A ANACOM definiu ainda que (iii) para assegurar a prestacao
do conjunto de servicos que deve ser suportado pelo servico de acesso a Internet, as
empresas prestadoras devem assegurar um débito minimo de download de 30 Mbps e
um débito minimo de upload de 3 Mbps e (iv) o valor minimo de trafego mensal a ser
incluido na oferta associada a tarifa social de acesso a Internet em banda larga deve ser
de 30 GB. A tarifa social de Internet sera disponibilizada por todas as empresas que
oferecem este tipo de servico a consumidores com baixos rendimentos ou com
necessidades sociais especiais. Mais informacao

PODCASTS ANACOM

A ANACOM lancou uma nova forma de comunicar com o publico, o podcast. O Podcast
ANACOM trata de temas relevantes para os consumidores, da dicas sobre como
resolver os problemas do dia a dia em matéria de comunicagdes e ainda da a conhecer
a atividade da ANACOM. No primeiro episddio foram abordadas as medidas
excecionais de protecdo do consumidor que estdo em vigor até ao final de 2021, para
os utilizadores que se debatem com dificuldades econdmicas relacionadas com a
pandemia de Covid-19. O Podcast ANACOM esta disponivel no sitio na Internet e no
Portal do Consumidor da ANACOM, assim como nas plataformas Spotify, Anchor,
Google Podcasts, SoundCloud e YouTube. Mais informacao
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5. Atuacdo da ANACOM

ATIVIDADE SANCIONATORIA

No periodo em analise, a ANACOM abriu 85 novos processos, instaurou 36 novos
processos de contraordenacdo e proferiu decisdo final em 65 processos de
contraordenacdo que se encontravam em instru¢cdo. Foram, ainda, arquivados
liminarmente ou encerrados com outra decisdo que lhes p6s termo 16 processos. Entre
outras decisdes, foi determinada a aplicacdo de sancdes de admoestacdo em 22
processos e foram proferidas decisdes de aplicacdo de coimas em 30 processos, num
montante global de 177.575,00 euros. Foram ainda pagas voluntariamente coimas no
valor global de 12.337,07 euros. Destacam-se as instauragdes e decisdes finais
proferidas com impacto na atuacdo dos prestadores de servicos de comunicagdes junto
dos utilizadores finais, designadamente nas matérias relacionadas com o incumprimento
de obrigacdes de portabilidade, de servico postal e de denuncias contratuais. Mais

informacao

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE COMUNICACOES MOVEIS

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

Acores (mais informacao)

INFOGRAFIA SOBRE AS TELECOMUNICACOES EM PORTUGAL

A ANACOM divulgou uma infografia que, num olhar rapido, nos apresenta o estado da
arte das telecomunica¢des em Portugal e como comparam a nivel da Unido Europeia.

Mais informacao

ANACOM

NOVO BALANCO DA APLICACAO DAS MEDIDAS DE PROTECAO DOS UTILIZADORES
NO AMBITO DA RESPOSTA A COVID-19

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

IVA). Mais informacao

PREGCOS DAS TELECOMUNICAGOES

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

COVID-19 E A INFORMAGAO AOS UTILIZADORES

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

Na area informativa dedicada a Covid-19 no Portal do Consumidor foram publicadas
noticias relevantes, dados sobre o trafego de servicos de comunicacbes 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 comunicacdes. Toda a informacdo disponivel é atualizada, refletindo as
novas regras que tém sucessivamente sido definidas com impacto na experiéncia de
utilizacdo de servicos de comunicacdes. Esta area tem informacdo sobre todos os
desenvolvimentos em curso e permite aos utilizadores conhecer de forma facil e atrativa
os seus direitos, estando acessivel em https://www.anacom-consumidor.pt/covid-19.

No terceiro trimestre de 2021, os conteldos informativos disponibilizados no Portal do
Consumidor receberam mais de 251 mil visitas. Os seus utilizadores consultaram mais
de 213 mil paginas. Os temas que mais interessaram aos utilizadores neste periodo
foram os contactos Uteis e os nimeros de tarifa especial. Mais informacéo.

O Guia "Comunicagdes durante a pandemia de COVID-19" ja contou com cerca de 9,6
mil visualiza¢Bes, desde a sua divulgacdo em maio do ano passado.

COVID-19

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

%

Noticias

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

4

Infografia

Infografia sobre as preocupagoes dos utilizadores de
servicos de comunicagoes

et

\

Plano de contingéncia

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

Guia COVID-19

O que precisa de saber sobre as comunicacbes
durante a pandemia

Perguntas frequentes

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

Operadores

Medidas adotadas pelos operadores divulgadas nas
suas paginas na Internet

ANACOM

Medidas legislativas

Medidas excecionais e temporarias de resposta 3
pandemia COVID-19

Propostas ANACOM

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

O presente relatério tem como objetivo divulgar os resultados da analise das reclamacdes
escritas apresentadas por utilizadores finais de servicos de comunicacbes no terceiro
trimestre de 2021, que foram registadas pela ANACOMO,

Para a analise global, por meio utilizado, por prestador de servicos de comunicagdes
eletronicas e de servicos postais (paginas 11 a 14) foram consideradas as reclamacdes
escritas registadas pela ANACOM contra prestadores de servicos de comunicagdes, que
totalizaram 32,3 mil reclamagdes no periodo em analise.

Para as analises com desagregacdo por assunto e motivo de reclamagdo foram
consideradas as reclamacdes escritas recebidas pela ANACOM através dos meios que
disponibiliza para o efeito — correio, email e fax — (1,3 mil reclamacdes «diretas»), bem
como uma amostra das que sdo apresentadas pelos utilizadores aos prestadores de
servicos através do livro de reclamaces fisico!) e eletronico™ (2,6 mil reclamacdes
«indiretas», correspondente a cerca de 8% do respetivo universo). Este subconjunto foi
selecionado semanalmente através do método de amostragem aleatéria simples. O total
das reclamacdes analisadas para a desagrega¢do por assunto e motivo de reclamacao
correspondeu a 12% do universo registado pela ANACOM no periodo em anélise.

(i) O relatério foi elaborado com base na informacao disponivel em 21/11/2021.

(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 reclamacéo devem ser enviadas a ANACOM.

(i) O livro de reclamagées 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 comunicacdes e da
pagina na Internet da ANACOM.

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

ANACOM

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

Para além da producdo de estimativas pontuais, recorreu-se ao teste estatistico da
diferenca entre proporcdes e totais para amostras independentes de dimensdes elevadas,
considerando um nivel de confianca de 95%. No presente relatério sdo consideradas as
estimativas para as proporcdes e resultados dos testes estatisticos das diferencas entre
dois periodos. Foram ainda considerados na andlise 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 varidncia do estimador “proporcdo” de uma
amostragem aleatoria estratificada. No presente relatorio sdo apresentados resultados
que correspondem a estimativas fidveis (quando o coeficiente de variacdo é inferior a
10%) ou estimativas aceitaveis (quando o coeficiente de estimagdo é igual ou superior a
10% e inferior a 25%).

Na andlise dos dados apresentados é 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 reclamagdo» - sdo
considerados para a analise dos resultados.

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

10.

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

Neste relatério sdo utilizadas as seguintes designagdes para os prestadores de servicos de
comunicacdes eletrdnicas: MEO corresponde ao prestador MEO - Servicos de
Comunicacdes e Multimédia, S.A,; NOS corresponde ao conjunto dos prestadores NOS
Comunicacées, S.A, NOS ACORES COMUNICACOES, SA. e NOS MADEIRA
COMUNICACOES, S.A; NOWO corresponde ao prestador NOWO COMMUNICATIONS,
S.A,; e VODAFONE corresponde ao prestador VODAFONE PORTUGAL - 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).

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 comparacédo, 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 fusao.

11.

12.

13.

14.

ANACOM

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

Os dados apresentados ndo incluem: (i) reclamagoes registadas pelos mesmos utilizadores
de servicos em numero considerado manifestamente excessivo — no terceiro trimestre de
2021, foram excluidas 1,6 mil reclamacées nesta situacdo; e (ii) reclamagdes diretamente
apresentadas a ANACOM em que a empresa reclamada ndo foi identificada ou que
identificavam uma empresa ndo regulada por esta Autoridade — no periodo em anélise,
foram registadas cerca de 0,2 mil reclamacdes nesta situacao.

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

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 reclamagdes da ANACOM.
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