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= 1. NOTA INTRODUTORIA

Este relatério reflete a analise das reclamagbes sobre os servicos de comunicagdes eletrénicas e
servigos postais que foram apresentadas pelos utilizadores destes servigos, através do livro de

reclamagoes fisico e eletrénico ou dos meios que a ANACOM disponibiliza.

Esta informagdo é um recurso importante na prossecu¢do da missao da ANACOM, estando esta
Autoridade comprometida com a protegao dos direitos e interesses dos utilizadores e a promogao
da concorréncia no mercado, suportada em dados de referéncia que sao utilizados na atividade de
regulacdo, supervisao, fiscalizagao e sancionamento, e que servem os esfor¢os de melhoria da sua

ligacdo aos cidaddos e as empresas.

A ANACOM entende que a divulgacdao de informagdo sobre as reclamagdes nos sectores que
regula é uma importante forma de atuagdo: é util para os utilizadores, promovendo uma avaliagao
mais realista das ofertas e uma mobilidade mais consciente entre prestadores de servigos, e
contribui para que estes prestadores melhorem o seu desempenho, tendo incentivos acrescidos

para tomarem em conta a experiéncia de utilizagdo dos servigos de comunicagdes.

A ANACOM tem vindo a sublinhar, aos prestadores de servigos de comunicag¢ées, que a redugao do
numero de reclamagdes relativas aos servigos que prestam deve ser uma prioridade, chamando a
atencdo para a importancia de serem implementadas medidas que assegurem a prestagdo de
informagdo clara e precisa aos utilizadores, bem como a eficacia no atendimento e na resolugao

das reclamagdes.

Muitas das reclamagdes que chegam ao conhecimento da ANACOM incidem sobre problemas no
relacionamento entre os utilizadores e os prestadores de servigos que se situam na esfera do
direito privado ou refletem questées que, embora enquadradas nos servicos regulados pela

ANACOM, ndo estdo inseridas no ambito de intervengdo do regulador.
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Com efeito, a lei ndo confere a ANACOM competéncias para a resolugdo individual das
reclamagdes que recebe, mas no seu ambito de intervengdo e também em resultado da analise
das reclamagdes sobre os servicos que regula, a ANACOM procura reforgar a protegao dos
utilizadores sempre que necessario, adotando determinagdes e recomendagdes que visam
assegurar melhores praticas por parte dos prestadores de servicos de comunicagdes e o
cumprimento das obrigacdes legais a que se encontram sujeitos, bem como desencadeando a

correspondente agdo sancionatdria, nos casos em que sao verificadas infragdes.

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 econdmica para os problemas com o seu prestador de

Servigos.

A ANACOM disponibiliza também ao publico uma plataforma de informacdo, através da qual
podem a todo o tempo conhecer os seus direitos, esclarecer duvidas, obter conselhos praticos
sobre como escolher um prestador de servigos 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 comunicagdes: Portal do
Consumidor da ANACOM.



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

TENDENCIA GERAL
Reclamacgdes aumentaram 4% face a 2018

Em 2019, os utilizadores de servicos de comunicagdes apresentaram cerca de 100,6 mil
reclamagdes, mais 4% do que no ano anterior. Este aumento foi impulsionado pelo aumento do
volume de reclamagbes sobre os servicos postais (+18%, atingindo as 28 mil), tendo as

reclamagdes sobre comunicagdes eletrénicas diminuido 1%, com 71,8 mil reclamacgdes registadas.

O livro de reclamagdes eletrénico foi o meio mais utilizado para reclamar e o Unico cuja

utilizagdo aumentou

O livro de reclamagdes eletrdénico foi o meio mais utilizado, com 48% do total de reclamacgdes,
atingindo as 48,3 mil (+26% do que em 2018), seguindo-se o livro de reclamagdes fisico (46%). Os
meios que a ANACOM disponibiliza diretamente para a apresentacdo de reclamag¢des foram

utilizados em 6% do total de reclamacgdes registadas.

COMUNICACOES ELETRONICAS

MEO foi o prestador mais reclamado, mas o Unico cujo volume de reclamagdes diminuiu; peso

da VODAFONE aumentou globalmente e na maioria dos assuntos

Nos servicos de comunicagGes eletronicas, a MEO foi o prestador mais reclamado (36%), seguida
da NOS (32%), da VODAFONE (28%) e da NOWO/ONI (4%). Entre os prestadores mais reclamados,
apenas diminuiu o volume de reclamagdes contra a MEO (-21%, atingindo as 26 mil), destacando-
se, no sentido contrario, a VODAFONE, que atingiu as 19,9 mil reclamacg&es (+34% do que em
2018). O aumento do peso deste prestador foi registado ndo sé em termos globais (+7 p.p.), mas

também na grande maioria dos assuntos.
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Faturagao de servicos foi o0 assunto mais reclamado

Globalmente, registaram-se queixas sobre a faturacdo de servigos em 29% das reclamacgdes do
sector, sendo o assunto mais reclamado contra todos os prestadores (31% na MEO, 27% na NOS e
29% na VODAFONE e na NOWO/ONI). Em segundo lugar, estava a contratagdo de servigos,

registada em 25% das reclamacgdes do sector.

Diminuiram as queixas sobre falhas nos servigos, assisténcia técnica e altera¢ao do contrato pelo
prestador; aumentaram as queixas sobre contratacdao, atendimento ao cliente, cancelamento e

ligagao inicial de servigos fixos

Destacou-se a diminuicdo da propor¢do e do volume de reclamagdes sobre falhas nos servigos
(sobretudo no que respeita ao servico telefénico fixo e ao servico de televisdo por subscri¢do),
assisténcia técnica (principalmente relacionada com a demora ou reparacdo deficiente de falhas
nos servicos) e alteracdo do contrato pelo prestador (em particular sobre falta de pré-aviso e

alteragGes na grelha ou nimero de canais disponibilizados).

No sentido contrario, aumentou a proporcdo e o volume de reclamagdes relacionadas com a
contratacao de servicos, o atendimento ao cliente, o cancelamento de servicos e a ligacao inicial

de servicos fixos.

Os quadros-sintese seguintes resumem (i) a propor¢do de reclamacgbes registadas sobre cada
assunto reclamado nos servicos de comunicagdes eletronicas e, para cada um desses assuntos,
quais os prestadores mais reclamados e aqueles cujo peso mais variou face aos restantes
prestadores reclamados no sector; e (ii) a propor¢do de reclamacGes registadas sobre cada servico
no que respeita aos problemas relacionados com falhas nos servigcos, seguindo a mesma

apresentacao.



Quadro-sintese — Reclamag6es por assunto nas comunicagdes eletrdnicas

ASSUNTO Peso no total :ie Prestadores mais Diminuiu Aumentou
reclam?ﬁoes () reclamados? 0 peso 0 peso
Faturagao de servigos 29 MEO MEO VODAFONE
Contratacgdo de servigos 25 1 MEO, VNOSSAFONE, MEO VODAFONE
A e VODAFONE,
Assisténcia técnica 194 MEO MEO NOWO/ONI
. VODAFONE, NOS,
Falhas nos servigos 194 MEO MEO NOWO/ONI
Tratamento de reclamagdes 18 NOS, MEO MEO VODAFONE
Cancelamento de servigos 16 D MEO, NOS NOS -
Atendimento ao cliente 15 NOS MEO VODAFONE
Avaria e venda de 10 NOS MEO VODAFONE
equipamentos
Ligacdo inicial de servigos fixos 71 VODAFONE MEO VODADONE
Velocidade do acesso a VODAFONE,
Internet >V NOS NOS NOWO/ONI
Suspensdo de servigos 3 VODAFSSE’ MEO, - VODAFONE
Portabilidade de nimero 3 - MEO NOWO/ONI
Alteragdo do contrato pelo 20 MEO MEO, VODAFONE NOS
prestador
Infraestruturas 2 MEO NOWO/ONI NOS
Cobertura de servigos 21 MEO NOS VODAFONE
Desbloqueamento de 1* ¢ VODAFONE ) )

equipamentos
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Quadro-sintese — Reclamagdes sobre falhas nos servigos nas comunicagées eletrénicas por tipo

de servigo
Peso no total de Prestadores mais Diminuiu Aumentou
SERVICO . rora(l] 2)
reclamagées (%) reclamados 0 peso 0 peso

N . VODAFONE, NOS,
Acesso a Internet fixa 9 MEO MEO NOWO/ONI
Televisdo por subscrigdo 74 MEO MEO VODAFONE
Servigo telefdnico fixo 54 MEO MEO VODAFONE, NOS
Servigo telefénico mével 2 NOS MEO, NOWO/ONI VODAFONE
Acesso a Internet movel 1 NOS NOWO/ONI -

(1) As setas I e | representam variagBes estatisticamente significativas entre as proporgdes registadas entre 2018
e 2019. * representa uma estimativa aceitavel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fidvel (Ver capitulo 5. Nota
metodoldgica).

(2) E apresentado mais do que um prestador de servigos sempre que n3o se verificam diferencas estatisticamente
significativas entre as respetivas proporgdes.



SERVICOS POSTAIS

CTT foi o prestador mais reclamado e aumentou o seu volume de reclamagées; ainda assim,

diminuiu o seu peso no sector

Os CTT foram os mais reclamados (83% das reclamagdes do sector postal, -4 p.p. face a 2018),
seguidos da DPD (11%, +3p.p.) que, tal como outros prestadores postais, tem visto aumentar o
peso das suas reclamacdes no sector. Apesar da diminuicdo do peso no sector, o volume de
reclamacdes contra os CTT aumentou 12%, atingindo as 23,2 mil. A DPD atingiu as 3,1 mil

reclamagdes em 2019 (+55%).
Atraso na entrega foi o assunto mais reclamado e também aquele que mais aumentou

As reclamac0Oes sobre servicos postais estiveram relacionadas sobretudo com o atraso na entrega
de objetos postais, assunto que mais aumentou em proporc¢ao, passando de 28% para 32% das
reclamagdes do sector. O segundo assunto mais reclamado foi a entrega de objetos postais no
domicilio (27%), seguido do atendimento (23%), do tratamento de reclamagdes (18%) e do

extravio de objetos postais (12%).

Diminuiu a proporcao de reclamacdes sobre o atendimento, que passou de 27% para 23%, bem a
propor¢ao e o volume de reclamagdes sobre desalfandegamento de objetos postais, passando de
7% para 4%.

O quadro-sintese seguinte resume a propor¢do de reclamagGes registadas sobre cada assunto
reclamado de servigos postais e, para cada um desses assuntos, quais os prestadores mais

reclamados e aqueles cujo peso mais variou face aos restantes prestadores reclamados no sector.
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Quadro-sintese — Reclamag6es por assunto nos servigos postais

Peso no total de .
Prestadores mais

ASSUNTO reclamacgdes Diminuiu o peso Aumentou o peso
(%) reclamados

Atrasg na entrega de objetos 32 9 T ) )

postais

Entrega no domicilio 27 CTT - -

Atendimento 23 CTT - -

Tratamento de reclamagdes 18 CTT CTT Outros

Extravio de objetos postais 12 CTT - -

Condig0es da distribuicdo 3 cTT DPD )

postal

Entrega na morada errada 8 CTT - -

Objetos postais devolvidos 5 CTT - -

Oth.et.os postais violados ou 4 cTT ) )

danificados

Desalfandegamento de objetos 4y o7 i )

postais

AItera(;Nao de morada ou 3 CTT cTT DPD

retengao

Servigos a cobranga 2% CTT CTT DPD

(1) As setas I e | representam variacBes estatisticamente significativas entre as proporcdes registadas entre 2018
e 2019. * representa uma estimativa aceitavel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fiavel (Ver capitulo 5. Nota
metodoldgica).



ATUAGAO DA ANACOM

Em 2019, a ANACOM tomou varias decises 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 intervencOes desta Autoridade desenvolveram-se principalmente no ambito da gratuitidade do
envio e detalhe das faturas, da simplificacdo do procedimento de portabilidade de numero, da
reducdo do preco das chamadas para numeros 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 alteragdo da rede de emissores da TDT e do aumento da qualidade do

servico postal.

A identificacdo de varias situacbes que afetavam os direitos dos utilizadores motivou a
apresentacdao de propostas legislativas que criam novas obrigacdes para os prestadores de
servicos no seu relacionamento com os utilizadores e pretendem, designadamente, introduzir
maior transparéncia na contratacdo de servicos e melhores condi¢Ges para o cancelamento de

servigos e a mudanga de prestador, bem como o reforgo da informagao aos utilizadores.

Neste periodo, foram, também, assinados protocolos de financiamento entre sete Centros de
Arbitragem de Conflitos de Consumo e a ANACOM, o que reforga de forma significativa os meios

de reagao dos utilizadores em caso de conflito com o seu prestador de servigos.

Por fim, a ANACOM aplicou coimas no valor de 3,7 milhdes de euros em 2019, destacando-se o
sancionamento da violagdo de regras em matéria de denuncias contratuais por iniciativa dos

assinantes.
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Livro de Reclamacgdes Eletrdnico

2 O I 9 Foi o Unico meio cuja utilizagdo aumentou
48,3 MIL (+26%)

RECLAMACOES SOBRE SERVICOS D

MEIOS Livro de Reclamacdes Fisico

DE COMUNICACOES UTILIZADOS TS,

/
1 OO’ 6 M I L Ate.ndiménto da ANACOM

Email, correio e fax

COMUNICACOES ELETRONICAS ~ 6,3 MIL (-38%)
RECLAMACOES .
A faturagao de servigos foi 0 assunto mais

reclamado A + 4%
Diminuiu a proporgdo e o volume sobre: 7 1’ 8 M I L SERVICOS POSTA'S

- ;alhatSAnO§ Ste,rvlc.OS " - Principais assuntos reclamados:
- Assisténcia técnica RECLAMACOES RECLAMAGOES - Atraso na entrega de objetos postais

- Alteragbes contratuais
VW -1%

A +18% - Entrega de objetos postais no domicilio
- Atendimento

- Tratamento de reclamagdes

- Extravio de objetos postais

Aumentou a proporc¢do e o volume de reclamacgdes
sobre o atraso na entrega de objetos postais

YMEO

Diminuiu a proporgdo e o volume sobre: 3 6 %

- Falhas nos servigos
0,
- Assisténcia técnica 26 MIL (-21%)

- Alteragdo do contrato pelo prestador

A NOS

Aumentou a proporgao e o volume sobre:
- Atendimento ao cliente

CTT 4

Destacou-se 0 aumento da proporg¢do e do
volume do atraso na entrega de objetos postais

3 2 % 23,2 MIL (+12%)

- Ligagao inicial de servigos fixos 23 mil (+4%)
- Alteragao do contrato pelo prestador

4 \/ODAFONE
Aumentou a propor¢ao e o volume sobre: 2 8%

- Assisténcia tecrnca 19,9 mil (+34%)

- Falhas nos servigos

- Atendimento ao cliente

- Ligacdo inicial de servicos fixos

SN DPD A

3,1 mil (+55%)

OUTROS A

GENERAL LOGISTICS, UPS,
IBERCOURIER, DHL, TNT, etc.

A NOWO/ONI

ANACOM *
DE COMUNICACOES







Em 2019, a ANACOM recebeu
cerca de 100,6 mil reclamacoes,
mais 4% que no ano anterior.

O livro de reclamagdes eletrénico foi o meio mais utilizado e
também o Unico cuja utilizagdo aumentou face a 2018 (+26%),
tendo passado de 38,2 mil (39% do total de reclamagdes
registadas) para 48,3 mil (48%). Seguiu-se o livro de
reclamacdes fisico (46%), que passou de 48,6 mil para 46 mil
reclamagdes (-5%). A utilizagdo dos meios disponibilizados
pela ANACOM (email, correio, fax) diminuiu, representando

6% das reclamacgdes registadas pelo regulador em 2019.

Livro de
Livro de reclamacgdes
reclamagdes fisico
eletrénico 46%
48% (-4p.p)
(+9p.p) MEIOS

UTILIZADOS

Atendimento
ANACOM
6%
(-4p.p)

ﬁ 3. RECLAMACOES NO SECTOR DAS COMUNICACOES
3.1. UNIVERSO DE RECLAIVIACGES

COMUNICAGOES ELETRONICAS

O sector das comunicacgGes eletrénicas registou 71,8 mil
reclamacdes (-1%). A MEO! foi o prestador mais reclamado,
com 36% das reclamacdes registadas sobre estes servicos,
seguida da NOS, com 32%, da VODAFONE, com 28%, e da
NOWO/ONI, com 4%. A diminui¢cdo do volume de reclamacgées
neste sector esteve relacionada com a diminui¢cdo do volume
de reclamacdes contra a MEO (-6,7 mil reclamacgdes ou -21%),
gue reduziu o seu peso em 9 p.p.. Em sentido contrario,
aumentou o volume e o peso das reclamacgdes contra os
outros prestadores mais reclamados do sector, destacando-se
0 aumento das reclamacgdes contra a Vodafone (+34%),
atingindo as 19,9 mil. As reclamacgdes contra a NOS chegaram
as 23 mil (+4%) e contra a NOWO/ONI atingiram as 2,7 mil
(+18%).

SERVICOS POSTAIS

Os servigos postais registaram 28 mil reclamacdes (+18%). Os

ANACOM >

VODAFONE
28%
(+7 p.p)

71,8 MIL

reclamagéGes

V 1%

CTT foram os mais reclamados (83% das reclamagdes do sector DPD
postal, -4 p.p. face ao ano anterior), seguido da DPD (11%, +3 11% CTT
. . +3p. o
p.p.) que, tal como outros prestadores postais, tem visto (+3p.p) 28 MIL (i?’d’)
~ -4p.p
aumentar o peso das suas reclamagdes no sector. Apesar da reclamacdes
diminuicdo do peso no sector, o volume de reclamagdes contra A +18%
os CTT aumentou 12%, atingindo as 23,2 mil reclamacgdes.
(+1p.p)
(1) No periodo em analise, foram registadas através do livro de reclamagdes eletrénico (LRO) 1.318 reclamagdes contra a MEO provenientes do mesmo enderego de
email. AANACOM encontra-se a analisar com a Diregdo-Geral do Consumidor, entidade que gere o LRO, a forma mais adequada de enderegar situagdes de utilizagdo

abusiva deste meio de reclamagao.






3.2. SERVICOS DE COMUNICAGOES ELETRONICAS
3.2.1. MOTIVOS DE RECLAMACAO NO SECTOR

e
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COMUNICACOES ELETRONICAS

Em 2019, os principais problemas referidos pelos utilizadores
relativamente aos servigos de comunicagdes eletrénicas
estavam relacionados com:

Faturagao de servigos (29%).
Contratagdo de servigos (25%).

Embora com menor destaque, sdo também de salientar as
reclamacdes relacionadas com assisténcia técnica (19%),
falhas nos servigos (19%) e tratamento de reclamagoes (18%).

Nz

Destacou-se a diminuigdo da proporgdo e do volume de
reclamagdes relacionadas com:

Falhas nos servigos (-2 p.p., atingindo os 19%), sobretudo no
que respeita ao servigo telefénico fixo e ao servigo de televisdao
por subscrigcao.

Assisténcia técnica (-1 p.p., atingindo os 19%), sobretudo no
que respeita a demora ou reparagdo deficiente de falhas nos
servigos.

Alteragdo do contrato pelo prestador (-2 p.p., atingindo os
2%), relacionada, em particular, com a diminuigdo em volume
e proporgao de reclamacgdes sobre falta de pré-aviso e
alteragGes na grelha ou nimero de canais disponibilizados.

Com menor destaque, diminuiu também a proporgdo e o
volume de questdes relacionadas com a velocidade do acesso
a Internet (-1 p.p., representando 5%) e o desbloqueamento
de equipamentos (que representava 1% do total de
reclamagdes do sector).

Registou-se, ainda, uma diminui¢do do volume de reclamagdes
relacionadas com a faturagao de servigos (especialmente no
que respeita as dificuldades com a emissdo de faturas) e com a
avaria e venda de equipamentos.

WP

Destacou-se 0 aumento em proporgdo e volume de
reclamagoes sobre:

Contratagao de servigos (de 22% para 25% das reclamagdes
sobre servigos de comunicagdes eletrdnicas), registando-se
ligeiros aumentos em proporgao e volume de varios motivos
de queixa como, por exemplo, prego dos servigos, dificuldades
com ofertas associadas a contratagao de servigos e falta de
condigdes técnicas para a prestagdo dos servigos contratados.

Atendimento ao cliente (de 12% para 15%), destacando-se,
em particular, o aumento em proporgdo e volume de
reclamagdes sobre o tempo de espera e o custo associado as
linhas telefénicas, bem como as dificuldades com a resolugao
de pedidos no atendimento ao cliente.

Cancelamento de servigos (de 14% para 16%), tendo
aumentado, em particular, a proporg¢ao e volume de
reclamagdes sobre cobranga de penalizagdo pelo
cancelamento antecipado por alteragdo das circunstancias do
reclamante e falta ou demora no cancelamento do servigo.

Ligagdo inicial de servigos fixos (de 5% para 7%).

Embora com muito menor destaque, aumentou também a
proporgao e volume de reclamagdes sobre a falta ou
deficiéncia da cobertura de servigos (de 1% para 2%), em
regra associada a cobertura da rede de fibra dtica.



3.2. SERVICOS DE COMUNICAGOES ELETRONICAS
3.2.2. MOTIVOS DE RECLAMACAO POR PRESTADOR DE SERVICOS
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MEO

Em 2019, a faturagao dos servigos foi o principal assunto
reclamado: 31% das reclamacgdes contra a MEO referiram um
ou mais problemas relacionados com este assunto.

Por outro lado, considerando um maior nivel de desagregacao,
0s principais motivos de queixa contra a MEO continuaram a
ser a demora ou reparacao deficiente de falhas nos servigos e
a demora ou ndo resolucdo de reclamagoes (ambos registados
em 17% das reclamacGes contra este prestador).

Nz

Diminuiu a proporg¢do e o volume de reclamages sobre:

Falhas nos servigos (passou de 27% para 20% das reclamagées
contra a MEQ), sobretudo no caso dos servicos fixos (telefone
fixo, televisdo por subscricdo e Internet fixa).

Assisténcia técnica (de 26% para 20%), principalmente no que
respeita a demora ou reparagao deficiente de falhas nos
servigos e a ndo comparéncia dos técnicos.

Alteragdo do contrato pelo prestador (de 6% para 3%),
sobretudo no que se refere ao aumento de precos e a falta de
pré-aviso.

Destacou-se, também, a diminui¢do do volume de
reclamacgdes sobre faturagdo de servigos, principalmente no
gue respeita a emissdo de faturas. Recorde-se que, em 2018, a
MEO anunciou a cobranga de um valor pela emissdo de faturas
em papel, o que se refletiu no volume de reclamagdes contra
este prestador nesse periodo e motivou uma decisdo da
ANACOM que estabeleceu a gratuitidade do envio de faturas
independentemente do respetivo suporte, bem como o nivel
minimo de detalhe que destas deve constar.

Diminuiu, ainda, o volume de reclamagdes sobre o tratamento
de reclamagoes (sobretudo ao nivel da demora ou nado
resolucdo), o atendimento ao cliente, a avaria e venda de
equipamentos (principalmente no que respeita a demora ou
reparacao deficiente, as dificuldades na reparac¢do ou
substituicdo de equipamentos em periodo de garantia e a
avaria de telemdveis) e a velocidade do servigo de acesso a
Internet.

P

Destacou-se o aumento da proporc¢do de reclamacgdes sobre:

Cancelamento de servigos (de 12% para 18%), em virtude ndo
s6 da diminuicgdo verificada noutros assuntos, mas também do
aumento da proporg¢ado e do volume de reclamacgdes
relacionadas com a falta ou demora no cancelamento.

Contratac¢ao de servicos (de 19% para 24%), em particular, no
gue respeita a desconformidade entre contrato e servico ou
ndo concretizacdo das condi¢bes acordadas, a contratagao
enganosa, as dificuldades na renegociagdo do contrato por
alteracdo de morada, entre outros.



3.2. SERVICOS DE COMUNICAGOES ELETRONICAS
3.2.2. MOTIVOS DE RECLAMACAO POR PRESTADOR DE SERVICOS
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NOS

Em 2019, a faturacgao dos servigos foi o principal assunto
reclamado: 27% das reclamagdes contra a NOS referiram um
ou mais problemas relacionados com este assunto.

Por outro lado, considerando um maior nivel de desagregacao,
o principal motivo de queixa contra este prestador foi a
demora ou nao resolugdo de reclamagées (19%), seguido da
demora ou reparagao deficiente de falhas nos servigos (15%).

W

Aumentou a proporgdo e volume de reclamagdes sobre:

Atendimento ao cliente (de 14% para 16%), sobretudo no que
respeita as dificuldades com a resolu¢do de pedidos.

Ligacdo inicial de servigos fixos (de 4% para 5%).

Alteragdo do contrato pelo prestador (de 2% para 3%), tendo
aumentado, em particular, o volume de reclamacgdes sobre o
aumento do prego do servigo.

Registou-se, também, um aumento relevante da proporgao e
do volume de reclamagbes sobre a contrata¢ao ou ativa¢do de
servicos sem consentimento, que passou de 3% para 5% das
reclamagdes contra a NOS, apesar de nao se ter verificado um
aumento em propor¢do ou volume de reclamagdes sobre a
contratagao de servigos.

Nz

Diminuiu a proporg¢do de reclamagdes sobre velocidade do
servico de acesso a Internet (de 10% para 7%), tanto no caso
da Internet fixa, como no caso da Internet mével.
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VODAFONE

Em 2019, a faturagdo e a contratacao de servigos foram os
principais assuntos reclamados: 29% e 28% das reclamagdes
contra a VODAFONE, respetivamente, referiram um ou mais
problemas relacionados com estes assuntos.

Por outro lado, considerando um maior nivel de desagregacao,
o principal motivo de queixa contra este prestador foi a
demora ou nao resolugdo de reclamagées (18%), seguido da
demora ou reparagao deficiente de falhas nos servigos (14%).

W

Destacou-se o aumento da propor¢do e do volume de
reclamacgdes sobre:

Assisténcia técnica (de 11% para 18%), sobretudo no que
respeita a demora ou reparacao deficiente de falhas nos
servigos, mas também, em menor medida, no que se refere a
ndo comparéncia dos técnicos e reagendamentos.

Falhas nos servicos (de 10% para 17%), principalmente nos
servicos fixos (televisdo por subscri¢cdo, acesso a Internet fixa e
telefone fixo).

Atendimento ao cliente (de 12% para 16%), sobretudo ao
nivel do custo com as chamadas para as linhas telefdnicas.

Ligacdo inicial de servigos fixos (de 7% para 10%).

Aumentou, também, de forma estatisticamente significativa o
volume de reclamagdes sobre contratagdo de servigos,
faturagdo de servigos, tratamento de reclamagdes (sobretudo
guanto a demora ou ndo resolugdo), cancelamento de servigos
(em particular, no que respeita a cobranga de penalizagdo pelo
cancelamento antecipado em caso de alteracdo das
circunstancias do reclamante), suspensao de servigos e
velocidade do servigo de acesso a Internet.

Nz

Diminuiu a propor¢do e volume de reclamag&es sobre a
alteragdo do contrato pelo prestador (de 2% para 1%).

Apesar de a faturagao de servigos ter aumentado em termos
de volume, diminuiu a propor¢do e volume de reclamacgdes
sobre dificuldades com reembolsos e créditos (de 3% para 2%).
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Em 2019, a faturagao de servigos foi o principal assunto
reclamado: 29% das reclamagdes contra a NOWO/ONI
referiram um ou mais problemas relacionados com este
assunto.

Por outro lado, considerando um maior nivel de desagregacao,
o principal motivo de queixa contra este prestador foi a
demora ou reparagao deficiente de falhas nos servigos (21%),
seguido da demora ou ndo resolucdo de reclamagdes (17%) e
das falhas no servigo de acesso a Internet fixa (16%).

W

Destacou-se o aumento da proporc¢ado de reclamacgdes
relacionadas com:

Assisténcia técnica (de 21% para 23%).

Atendimento ao cliente (de 14% para 17%), sobretudo em
relacdo as dificuldades no acesso e funcionamento das linhas
telefénicas e com a resolucgdo de pedidos.

Cancelamento de servigos (de 12% para 15%), sobretudo
guanto as dificuldades na apresentacdo do pedido de
cancelamento.

Velocidade do servigo de acesso a Internet (de 5% para 7%),
registando-se, em particular, um aumento da proporgao de
problemas sobre a velocidade do servigo de acesso a Internet
fixa.

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

Portabilidade de niimero (de 3% para 6%), no que se refere,
principalmente, a demora na portabilidade de nimeros

moveis.

Refira-se, ainda, o aumento da proporcao e do volume de
reclamacdes sobre falhas no servigo de acesso a Internet fixa
(que passou de 14% para 16%), apesar de ndo se terem
registado variagGes estatisticamente significativas no assunto
global falhas no servigo.

Nz

Destacou-se a diminuigdo da proporgao de reclamagdes sobre:

Faturagdo de servigos (de 35% para 29%), sobretudo no que
respeita a faturacdo de valores indevidos relativos a servigos
nao prestados ou consumos ndo realizados, as dificuldades
com reembolsos e créditos, a faturagado de valores indevidos
apos o cancelamento e a falta ou desconformidade de
informagado sobre valores faturados.

Contratacgao de servigos (de 22% para 19%), em particular no

que respeita a falta ou desconformidade de informagao sobre
precos, servigos e funcionalidades e as dificuldades na entrega
do suporte duradouro relativo as condi¢des acordadas.

Alteragao do contrato pelo prestador (de 10% para 6%),
sobretudo em relagdo a grelha ou nimero de canais.

Suspensado de servigos (de 6% para 3%).
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1. FATURACAO DE SERVICOS | 29%

A MEO foi o prestador mais reclamado, com 37% das
reclamacgdes sobre faturacdo de servicos, menos 7 p.p. do que
em 2018. No sentido contrario, aumentou o peso de
reclamagdes contra a VODAFONE (de 23% para 28%). Os
principais problemas estiveram relacionados com a faturagao
de valores indevidos, nomeadamente relativos a servicos nao
prestados ou consumos nao realizados, a ndo concretizagdo de
condicdes acordadas ou apds o cancelamento do servigo. Face
a 2018, registou-se uma diminui¢ao da proporgao e do volume
de reclamagdes sobre dificuldades com a emissdo de faturas e

com reembolsos e créditos.

2. CONTRATAGAO DE SERVICOS | 25%

N3ao se registaram diferengas estatisticamente significativas
entre os pesos de reclamagdes contra a MEO, a VODAFONE e a
NOS, que representavam, em conjunto, 96% das reclamacgdes
sobre a contratagao de servigos. O peso das reclamagdes
contra a VODAFONE aumentou, passando de 28% para 32%,
enquanto o peso da MEO diminuiu de 38% para 33%. Os
principais problemas estiveram relacionados com a
desconformidade entre o contrato celebrado e o servigo
instalado ou a ndo concretizagdo de condigdes acordadas, bem
como com a contratagdo ou ativagao de servigos sem

consentimento dos assinantes.

3. ASSISTENCIA TECNICA | 19%

No que respeita a assisténcia técnica, apesar de o peso de
reclamagdes contra a MEO ter diminuido 20 p.p., este
continuou a ser o prestador mais reclamado (38%). Destacou-
se o aumento do peso da VODAFONE, de 11% para 28%,
aproximando-se da NOS (29%). O peso da NOWO/ONI também
aumentou (de 3% para 5%). A demora ou reparagdo deficiente
de falhas nos servigos foi o problema que mais motivou
reclamagdes sobre este assunto, apesar de ter diminuido em
proporcdo e volume. Globalmente, este foi o segundo principal
motivo de queixa dos utilizadores (16% das reclamagdes sobre

comunicagdes eletrdnicas, -2 p.p. do que em 2018).

4. FALHAS NOS SERVICOS | 19%

Apesar de o seu peso ter diminuido 20 p.p. face a 2018, a MEO
foi o prestador mais reclamado sobre falhas nos servigos, com
37% das reclamacgdes. No sentido contrario, destaca-se
sobretudo o aumento do peso das reclamagdes contra a
VODAFONE, que passou de 11% para 25%. A NOS aumentou
de 28% para 32%, enquanto a NOWO/ONI passou de 4% para
6%.

Ver detalhe na pagina 20.

5. TRATAMENTO DE RECLAMAGOES | 18%

A NOS e a MEO foram os prestadores mais reclamados, com
34% e 33% das queixas sobre o tratamento de reclamacgées,
respetivamente. O peso de reclamagdes contra a MEO
diminuiu (-6 p.p.), tendo aumentado o peso de reclamagdes
contra a VODAFONE (de 23% para 29%). Os principais
problemas estiveram relacionados com a demora ou ndo
resolucdo de reclamacdes, que foi o motivo mais reclamado no
sector (18%).

6. CANCELAMENTO DE SERVICOS | 16%

A MEO e a NOS foram os prestadores mais reclamados (38% e
36% das reclamacgdes, respetivamente), tendo o peso da NOS
diminuido 4 p.p. face a 2018. O principal problema incidiu
sobre a falta ou demora no cancelamento do servigo, que
aumentou em peso e volume, seguido das dificuldades na
apresentacdo do pedido de cancelamento. Destacaram-se,
ainda, os problemas sobre a cobrancga de penalizagdo por
cancelamento antecipado em caso de alteragdo das
circunstancias do reclamante, cuja proporg¢do e volume
também aumentou face a 2018, e os problemas relacionados

com a devolucgdo de equipamentos.
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7. ATENDIMENTO AO CLIENTE | 15%

A NOS foi o prestador mais reclamado (35%). O peso da
VODAFONE aumentou (de 21% para 31%), aproximando-se da
MEO, cujo peso diminuiu (de 42% para 29%). O problema mais
referido foi a conduta dos funcionarios. Em segundo lugar,
estiveram as dificuldades com a resolugao de pedidos nos
canais de atendimento, o custo e o tempo de espera nas
chamadas para as linhas telefdnicas, tendo estes trés motivos

de queixa aumentado em proporg¢ao e em volume face a 2018.

8. AVARIA E VENDA DE EQUIPAMENTOS | 10%

A NOS foi o prestador mais reclamado (37%). O peso da MEO
diminuiu (de 38% para 32%), tendo aumentado o da
VODAFONE (de 23% para 29%). Os problemas estavam
sobretudo relacionados com a demora ou reparagao deficiente
de avarias. Em segundo lugar, destacaram-se as avarias do
telemovel, as dificuldades com a reparagdo ou a substituicdo
de equipamentos em periodo de garantia, que diminuiram em

proporg¢ao e volume face a 2018, e a avaria da box.

9. LIGAGAO INICIAL DE SERVICOS FIXOS | 7%

A VODAFONE tornou-se o prestador mais reclamado, ao ver o
seu peso aumentar de 27% para 40%. Em segundo lugar,

estava a MEO, cujo peso diminuiu (de 48% para 33%).

10. VELOCIDADE DO ACESSO A INTERNET | 5%

A NOS foi o prestador mais reclamado (49%) — apesar de o
seu peso ter diminuido 6 p.p. face a 2018 —, seguida da MEO
(28%). Por outro lado, aumentou o peso de reclamagdes
contra a VODAFONE (de 8 para 16%) e contra a NOWO/ONI,
que atingiu os 7%. Os utilizadores referiram sobretudo que a
velocidade do servigo de acesso a Internet fixa prestada

estava abaixo da que tinham contratado.

11. SUSPENSAO DE SERVICOS | 3%

N3o se registaram diferencas estatisticamente significativas
entre os pesos das reclamacgdes contra a VODAFONE, a MEO e
a NOS, que representavam, em conjunto, 96% das
reclamagdes sobre este assunto. Destacou-se o aumento do
peso da VODAFONE (de 24% para 33%). O motivo mais
referido pelos utilizadores foi a interrupg¢do do servigo por

falha do prestador.

12. PORTABILIDADE DE NUMERO | 3%

A NOS, a MEO e a VODAFONE representavam, em conjunto,
89% das reclamacdes sobre portabilidade. O peso da MEO
diminuiu (de 41% para 30%) e o da NOWO/ONI aumentou,
atingindo os 10%. A demora na portabilidade de nimero
movel foi a que reuniu mais reclamagdes entre os motivos de

gueixa relacionados com a portabilidade.

13. ALTERAGAO DO CONTRATO PELO PRESTADOR | 2%

A MEO foi o prestador mais reclamado (45%), apesar de o seu
peso ter diminuido 23 p.p.. No sentido contrario, aumentou o
peso de reclamacgdes contra a NOS (de 12% para 36%),
segundo prestador mais reclamado. A NOWO/ONI e a
VODAFONE foram os menos reclamados, tendo o peso deste
ultimo prestador diminuido de 12% para 7%. O problema mais
referido pelos utilizadores foi o aumento do preco.
Registaram-se, ainda, diminui¢cdes no peso e volume de
reclamagdes sobre a falta de pré-aviso e a alteracdo da grelha

ou do nimero de canais.

14. INFRAESTRUTURAS | 2%

A MEO foi o prestador mais reclamado (55%). O peso da NOS
aumentou (de 12% para 17%).

15. COBERTURA DE SERVICOS | 2%

A MEO foi o prestador mais reclamado no que respeita a falta
ou deficiéncia de cobertura dos servigos (39%). O peso da NOS
diminuiu (de 39% para 29%), enquanto o da VODAFONE
aumentou (de 12% para 23%).

16. DESBLOQUEAMENTO DE EQUIPAMENTOS | 1%

A VODAFONE foi o prestador mais reclamado (58%). Destacou-
se uma ligeira diminui¢do da propor¢ao e do volume de

reclamagdes sobre o custo do desbloqueamento.
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FALHAS NOS SERVICOS

As reclamagGes focavam a indisponibilidade ou fraca qualidade
dos servicos. O servigo de acesso a Internet fixa foi o mais
reclamado, seguido do servico de televisdo por subscri¢do, do
servico telefénico fixo, do servigo telefénico mével e do
servico de acesso a Internet mével. Destacou-se uma
diminuicdo estatisticamente significativa na proporcao de
reclamacgdes sobre o servico telefénico fixo e o servigo de

televisdo por subscricdo.

Servico de acesso a Internet fixa

A MEO foi o prestador mais reclamado, embora o seu peso
tenha diminuido de 57% para 36%. No sentido contrario,
destacou-se o aumento do peso de reclamagdes contra a
VODAFONE (de 13% para 26%). Também o peso da NOS e da
NOWO/ONI aumentou (de 25% para 29% e de 5% para 8%,
respetivamente). Globalmente, este foi 0 3.2 motivo mais

reclamado pelos utilizadores em 2019 (9%).

Servigo de televisdao por subscricao

A MEO foi o prestador mais reclamado (40%), embora o seu
peso tenha diminuido (-25 p.p.). No sentido contrario, o peso
da VODAFONE aumentou de 11% para 31%, passando a ser o

segundo prestador mais reclamado nas falhas deste servigo.

Servigo telefdénico fixo

A MEO foi o prestador mais reclamado (46%), mas diminuiu o
peso de reclamagdes contra este prestador  (-27 p.p.). Por
outro lado, aumentaram os pesos da VODAFONE e da NOS (de
8% para 28% e de 15% para 20%, respetivamente).

Servigo telefénico movel

A NOS foi o prestador mais reclamado, com cerca de metade
das reclamacgdes sobre falhas no servico telefénico mével.
Diminuiu o peso de reclamacgdes contra a MEO e contra a
NOWO/ONI, aumentando o peso de reclamacées contra a
VODAFONE, que passou a ser o segundo prestador mais

reclamado nas falhas deste servico (28%).

Servico de acesso a Internet movel

A NOS foi o prestador mais reclamado, com 55% das

reclamagdes sobre o servigo de acesso a Internet movel.
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SERVICOS POSTAIS

Em 2019, os principais problemas referidos pelos utilizadores

relativamente aos servigos postais estavam relacionados com:
Atraso na entrega de objetos postais (32%).

Entrega de objetos postais no domicilio (27%), no qual se

destacou a falta de tentativa de entrega.

Atendimento (23%), destacando-se as questdes relacionadas
com as chamadas para as linhas telefénicas (custo, tempo de
espera, dificuldades no acesso e funcionamento), a conduta
dos funciondrios, os requisitos e formalidades na prestagao de
servicos e o tempo de espera nas estagdes ou postos de

correios.

Tratamento de reclamagodes (18%), sendo a demora ou ndo

resolucdo de reclamagdes o principal motivo referido.

Extravio de objetos postais (12%).

W

Destacou-se o aumento da proporcao e volume de
reclamagdes sobre o atraso na entrega de objetos postais (de
28% para 32%).

Apesar de a respetiva propor¢ao nao ter variado de forma
estatisticamente significativa, sao ainda de referir os
problemas relacionados com a entrega de objetos postais no
domicilio, o tratamento de reclamacgées, o extravio de
objetos postais, as condigdes da distribuicao postal, a
entrega na morada errada e a alteragdao de morada ou

retencao, que aumentaram de volume face a 2018.

Nz

Diminuiu de forma estatisticamente significativa a proporgao e
o volume de reclamagdes relacionadas com o

desalfandegamento de objetos postais (de 7% para 4%).

Também se destacou a diminui¢ao da proporgao de

reclamagdes sobre o atendimento (-3 p.p.).
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Em 2019, as reclamagées contra os CTT incidiram sobretudo

sobre:
Atraso na entrega de objetos postais (29%).

Entrega de objetos postais no domicilio (26%), em particular

guanto a falta de tentativa de entrega.

Atendimento (20%), principalmente relacionado com o custo
das chamadas para as linhas telefénicas, os requisitos e
formalidades na prestagdo de servigos, o tempo de espera nas

estacdes ou postos de correios e a conduta dos funcionarios.

Tratamento de reclamagodes (16%), especialmente a demora

ou nao resolugao.

Extravio de objetos postais (13%).

Os CTT foram o prestador mais reclamado em todos os
assuntos no periodo em anélise e, na grande maioria destes, o
peso de reclamagdes contra este prestador ndo sofreu
alteragGes estatisticamente significativas face aos restantes

prestadores do sector.

W

Destacou-se o aumento da proporg¢ao e volume de
reclamagdes contra os CTT relacionadas com o atraso na

entrega de objetos postais (de 25% para 29%).

Registou-se, ainda, um aumento do volume de reclamagées
sobre a entrega de objetos postais no domicilio (sobretudo
devido a falta de tentativa) e, em menor medida, um aumento
do volume de reclamagdes sobre extravio de objetos postais,
condicdes da distribuicao postal e tratamento de

reclamagoes.

Nz

Diminuiu de forma estatisticamente significativa a proporcdo e
o volume de reclamacgdes sobre o desalfandegamento de

objetos postais (de 8% para 4%).

Registou-se, também, uma diminuicdo da proporgao de

reclamacgdes relativas ao atendimento (-3 p.p.).

DPD

Em 2019, as reclamagbes contra a DPD incidiram sobretudo
sobre o atraso na entrega de objetos postais (46%) e o
atendimento (43%), este ultimo sobretudo relacionado com
problemas na utilizagdo de linhas telefdnicas (dificuldades no

acesso, tempo de espera e custo da chamada).

WP

Aumentou o volume de reclamacgdes no que respeita ao
tratamento de reclamagoes (principalmente relacionadas com
a demora ou ndo resolucdo), a entrega de objetos postais no

domicilio e ao atraso na entrega de objetos postais.

Nz

Diminuiu a proporgao de reclamagdes relacionadas com as

condig6es da distribui¢do postal (de 17% para 12%).






= 4. ATUACAO DA ANACOM

Em 2019, a ANACOM reforcou a protecdo dos direitos e interesses dos utilizadores, contribuindo
para a melhoria da sua satisfacdo com a utilizacdo de servicos de comunicacdes. Destaca-se a
seguinte atividade da ANACOM:

PROPOSTA DE NOVAS OBRIGAGOES PARA OS PRESTADORES DE SERVICOS NO SEU
RELACIONAMENTO COM OS UTILIZADORES

A ANACOM apresentou, em fevereiro de 2019, a Assembleia da Republica e ao Governo uma
proposta de alteracdo da Lei das Comunica¢Oes Eletrdnicas, tendo em vista corrigir varios
problemas reportados em reclamacgbes e que nado tinham adequado enquadramento legal, que
procurara agora ver contempladas no diploma de transposicdo do novo Cddigo Europeu das
Comunicag0es Eletronicas. Estas propostas e o novo codigo procuram trazer varios beneficios para

os utilizadores, entre os quais:

= Maior transparéncia e seguranca na contratagdo de servicos de comunicagdes,
designadamente através da disponibilizagdo 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 fidelizagdo, da simplificacdo dos procedimentos e da prote¢do dos utilizadores na
denuncia contratual por sua iniciativa, em particular quando haja incumprimento por parte

do prestador de servicos ou na alteragdo de circunstancias, como a mudanga de morada.

= Maior protecdo nas situagOes de falhas nos servigos prestados, dispondo-se a obriga¢do de

compensacao por interrupg¢des do servico com determinada duragao.

= Maior prote¢do no pagamento de servigos prestados por terceiros, que se propde que passe

a ter de ter autorizagcao expressa por parte do cliente.

ANACOM '

DETALHE GRATUITO NAS FATURAS

A partir de maio de 2019, os prestadores de servigos de comunicagdes eletronicas passaram a ter
de disponibilizar, aos assinantes que o solicitem, uma fatura que inclua o detalhe minimo e a
informagao definidos pela ANACOM. Estas faturas, bem como as faturas sem detalhe ou com
detalhe inferior, devem ser emitidas e enviadas aos assinantes sem quaisquer encargos,
independentemente de serem em papel ou eletrénicas. O nivel de detalhe definido visa assegurar
a disponibilizagao de informagdo mais compreensivel e transparente, permitindo um seguimento
mais facil, discriminado e continuo dos gastos associados aos servigos, sobretudo quando existem
consumos adicionais. Entre as informagdes a incluir estd a data em que termina o periodo de
fidelizagdao, quando exista, e os encargos a suportar pelo cliente se quiser terminar o contrato na
data da emissao da fatura. Os prestadores de servigos também devem incluir na fatura informacgao
sobre a possibilidade de os consumidores contestarem os valores faturados, com indicagao do
prazo e dos meios que poderdo usar para o fazer, esclarecendo os clientes que o servigo nao serd
SuUspenso nos casos em que os valores sejam objeto de reclamagado por escrito, fundamentada na
inexisténcia ou na inexigibilidade da divida. A ANACOM tem a expectativa de que com esta medida
venham a diminuir consistentemente as reclamagbes sobre valores faturados, as quais revelam
sobretudo falta de clareza das faturas emitidas pelos prestadores de servi¢os. Para ajudar os

utilizadores a conhecerem os seus novos direitos, a ANACOM produziu um video explicativo.

SIMPLIFICAGCAO DA PORTABILIDADE DE NUMERO

O pedido eletrdnico de portabilidade entre prestadores de servigos passou a processar-se através
de um cédigo de validacdo de portabilidade (CVP), tornando este processo mais rapido e seguro.
Neste contexto, em maio de 2019, os prestadores de servicos tiveram de gerar e enviar aos seus
clientes os respetivos CVP. Para ajudar os utilizadores a conhecerem o novo processo, a ANACOM

produziu um video explicativo.



https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1467354
https://www.youtube.com/embed/gBAfBo_fhVM?rel=0&autoplay=1
https://youtu.be/LfpcduiHfSc

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

Em novembro de 2019, foi decidida a reducdo dos pregcos maximos de retalho para as chamadas
destinadas a nimeros das gamas “707” e “708” (servicos de acesso universal) e “808” e “809”
(servigos de chamadas com custos partilhados). Os nimeros iniciados por “707” e “708” sdo alvo
de vdrias reclamagdes pelos custos em que os utilizadores incorrem quando os utilizam para
contactar os servigos de atendimento e apoio de varias entidades. Em junho de 2019, a ANACOM
ja havia recomendado que estas gamas de numeragdo, tal como as gamas “760”, “761”, “762”,
ndo sejam disponibilizadas pelos fornecedores de bens e prestadores de servigcos para contactos
com os consumidores no ambito de relagGes juridicas de consumo, uma vez que apresentam
precos superiores aos precos das chamadas para nimeros das gamas “808”, “809” ou para
numeros geograficos (2...), méveis (9..), ndmadas (30...) ou mesmo nimeros da gama 800, que sdo

gratuitos.

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 mdvel (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 telemdvel, incluido streaming de

video.

APOIO A POPULAGAO NA ALTERAGCAO 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 libertagdo de espectro necessario para a prestagdo de mais e melhores servigos de

comunicag¢Oes para todos.
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Neste contexto, no Uultimo trimestre do ano, a ANACOM disponibilizou uma linha telefénica
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 populagdo afetada

pela fase piloto do processo, que decorreu no concelho de Odivelas, e, ja no inicio de 2020, proibiu

praticas comerciais desleais na venda de servigos pagos de televisdo a utilizadores de TDT baseada

em informacgdo enganosa sobre o processo de alteragdo em curso e as suas implicagGes para os

utilizadores.

MELHORIA DA QUALIDADE DO SERVICO POSTAL

Em 2019, a ANACOM continuou a reforcar a protecdo dos utilizadores de servicos postais, em
particular no ambito do servico postal universal, com a adogdo de varias decisdes a visar a empresa
CTT — Correios de Portugal, prestadora daquele servico, entre as quais, se destaca a determinagao

de aquela empresa complementar os objetivos de densidade da rede postal e de ofertas minimas

de servicos definidos pela ANACOM, tendo em vista assegurar que, em cada concelho, o
estabelecimento postal no qual, por for¢a do exigido nos objetivos em vigor, os CTT se encontram
obrigados a assegurar a prestacdo da totalidade dos servicos concessionados, seja (i) uma estac¢ado
de correios ou (ii) um posto de correios com caracteristicas equivalentes as das estagdes de

correios. Nesta sequéncia, a ANACOM divulgou um video informativo a esclarecer os utilizadores

sobre os seus direitos. Foi também decidida, neste periodo, a aplicagdo do mecanismo de
compensacdo que tem lugar quando ndo sdo cumpridos os indicadores de qualidade do servigo
postal universal, neste caso os de 2018, que prevé a reducdo da variagdo maxima permitida dos

precos dos servigos.


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
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=1480147
https://youtu.be/_K3ipACIrVM
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1471770

Destaque, ainda, para a determinagao aos CTT de procederem a uma correta separacao dos gastos

afetos a atividade postal e a atividade bancdria na rede comercial (estagGes de correio) e de

reverem o sistema de medicdo dos indicadores de qualidade do servico postal universal para o

tornar mais fiavel e robusto. Na sequéncia de reclamacgGes que relatavam que os utilizadores se
viam obrigados a deslocar-se as estacdes de correio da empresa CTT para apresentar uma
reclamacgdo, dado que lhes era recusado o acesso ao livro de reclamagdes nos postos de correios
que prestam servigos postais em parceria com os CTT, a ANACOM adotou, em julho de 2019, a
decisdo que determinou a empresa CTT a corre¢do desta informacdo, assegurando que os
utilizadores sdo adequadamente informados de que sempre que se desloquem aos postos de
correios e pretendam apresentar reclamagles respeitantes a servigos postais, deve ser

disponibilizado, pelo posto, o livro de reclamagdes ai existente.

FINANCIAMENTO E FORMAGAO 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 tornard mais simples e expedito o processo de
resolucdo de litigios entre os consumidores e os prestadores de servicos de comunicagdes. Com
esta medida, pretende-se melhorar a cooperagdo 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 vao desincentivar as mas praticas dos prestadores de comunicagdes.
No ambito destes protocolos de cooperacdo, a ANACOM realizou, em dezembro de 2019, um ciclo

de acGes de formacdo nos centros de arbitragem de conflitos de consumo sobre temas relativos a

comunicagdes eletrdnicas e servigos postais, tendo iniciado ja a preparacdo do plano de formacao

destes centros em 2020.
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INFORMAGAO AOS CONSUMIDORES

Para além dos videos informativos e explicativos sobre varias matérias relevantes para os
utilizadores ja destacados no presente capitulo, da permanente atualizagdo dos conteldos
disponiveis no Portal do Consumidor, que registaram mais de 400 000 visitas em 2019, e o
langamento de campanhas informativas, como a do roaming no verdao, a ANACOM assegurou
durante todo o ano presen¢a nos meios de comunicag¢ao social com o esclarecimento dos assuntos
gue mais preocupam os utilizadores e da atuacdo do regulador. Pelo Dia Mundial dos Direitos do

Consumidor, a ANACOM divulgou o video informativo sobre a utilizagdo do livro de reclamacdes e

a importéancia do exercicio do direito de reclamar.

REUNIAO COM AUTARQUIAS PARA LEVANTAMENTO DE PROBLEMAS NO SECTOR

A ANACOM promoveu uma reunido com a Associacdo Nacional de Municipios Portugueses com o
objetivo de fazer o levantamento dos problemas sentidos pelos autarcas em matéria de
comunicagOes. A auséncia de cobertura de redes mdveis e de Internet de alta velocidade, o
encerramento de estacOes de correios e as dificuldades na rececdo de TDT foram os problemas

apontados.

SANCOES SOBRE PRATICAS IRREGULARES

Em 2019, a ANACOM aplicou coimas no valor de 3,7 milhdes de euros. Entre os processos que
culminaram com a aplicagdo de coimas, destacam-se, no ambito da protecdo dos utilizadores, os
relativos a violacdo de regras em matéria de denuncias contratuais por iniciativa dos assinantes —
praticas dos prestadores de servicos que dificultam o processo de cancelamento de servicos e
prejudicam a mobilidade no mercado —, de obrigacdes previstas nos artigos 46.2 e 48.2 da Lei das
Comunicag0Oes Eletronicas, da obrigacdo de barramento do acesso a SVA-SMS e de obrigacdes
relacionadas com o livro de reclamacgdes. Mais informagdo disponivel na pagina da ANACOM na

Internet relativa a atividade sancionatéria.
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= 5. NOTA METODOLOGICA

1. O presente relatdrio tem como objetivo divulgar os resultados da andlise das reclamacgdes
escritas apresentadas por utilizadores finais de servicos de comunicacdes, em 2019, que

foram registadas pela ANACOM'),

2. Para a analise global, por meio utilizado, por prestador de servigos de comunicacdes
eletrdnicas e de servicos postais (paginas 11 e 33) foram consideradas todas as reclamacodes
escritas recebidas pela ANACOM. Para as andlises com desagregacdo por assunto foram
consideradas todas as reclamagdes escritas recebidas pela ANACOM através dos meios que
disponibiliza (6.279 reclamag¢des «diretas»), bem como uma amostra das que sdo
apresentadas pelos utilizadores aos prestadores de servigos através do livro de reclamagoes
fisicol!l e eletrénicol (10.907 reclamagdes «indiretas», correspondente a cerca de 12% do
respetivo universo). Este subconjunto foi selecionado semanalmente através do método de

amostragem aleatéria simples().

3.  Aagregacdo dainformacdo teve em conta o peso das reclamacdes diretas e indiretas em cada

semana no perl'odo €em causa.

(i) O relatdrio foi elaborado com base na informac&o disponivel em 31/01/2020.

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

(iii) O livro de reclamagdes eletrdnico 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 comunicagGes e das paginas
na Internet da ANACOM.

(iv) As reclamagdes assinaladas como anuladas, extraviadas ou sem conteudo pelos prestadores de servigos ndo

foram contempladas.
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Para além da producdo de estimativas pontuais, recorreu-se ao teste estatistico da diferenca
entre proporcdes e totais para amostras independentes de dimensbes elevadas,
considerando um nivel de confianca de 95%. No presente relatdrio sdo apresentadas as
estimativas para as proporc¢oes e resultados dos testes estatisticos das diferencas entre dois
periodos. Sempre que necessario, complementou-se a analise com informacdo respeitante a
variagOes estatisticamente significativas dos totais (volume de reclamagdes) entre os dois
periodos. Foram ainda considerados na analise os testes estatisticos da diferenga entre

proporgdes e totais entre grupos (de prestadores, de assuntos e de motivos).

Recorreu-se também ao coeficiente de variagdao enquanto indicador de avaliagdo do erro de
amostragem, tendo por base a variancia do estimador “proporgdo” de uma amostragem
aleatdria estratificada. Considera-se a seguinte classificagdo: 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 nao fiavel quando o

coeficiente de variagdo é igual ou superior a 25%.

Na analise dos dados apresentados é importante relevar que uma reclamacgao pode envolver
mais do que um assunto. Todos os diferentes problemas comunicados pelos utilizadores
numa unica reclamagao — designados «motivos de queixa» — sdo considerados para a analise
dos resultados. No entanto, tratando-se de informagdo com grande nivel de detalhe, torna-se
necessario apresentar os resultados num nivel menos desagregado — o0s «assuntos»:
considera-se que um assunto foi registado se pelo menos um dos respetivos motivos de

queixa tiver sido referido.



7.

10.

A apresentacdo dos resultados é entdo feita sobretudo ao nivel dos assuntos, sendo
complementada, sempre que se justifique, pela informacdo detalhada da analise dos motivos

associados a cada assunto, todos fazendo parte da taxonomia utilizada pela ANACOM.

Os motivos de queixa resultam da analise que é feita pela ANACOM sobre as reclamacgdes que

recebe, refletindo a visdo e os factos alegados pelos reclamantes.

Em 2018, a ANACOM efetuou alteragbes significativas na metodologia de analise e
apresentacdo dos dados sobre as reclamagdes que analisa, com ganhos no rigor, na
transparéncia e na qualidade da informacdo. Estas alteracdes, que apenas foram refletidas
nos relatodrios divulgados a partir de 2019, tiveram impacto na taxonomia de classificagdo das
reclamagdes, na unidade de referéncia e no universo de analise. Por esta razdo, os resultados

ndo sdo diretamente comparaveis com resultados apresentados em relatérios anteriores.

Neste relatdrio sdo utilizadas as seguintes designacdes para os prestadores de servigos de
comunicagdes eletrdnicas: MEO corresponde ao prestador MEO - Servigos de Comunicagoes e
Multimédia, S.A.; NOS corresponde ao conjunto dos prestadores NOS Comunicagdes, S.A.,
NOS ACORES COMUNICACOES, S.A. e NOS MADEIRA COMUNICAGOES, S.A.; NOWO/ONI
corresponde ao conjunto dos prestadores NOWO COMMUNICATIONS, S.A. e ONITELECOM -
Infocomunicagdes, S.A.; e VODAFONE corresponde ao prestador VODAFONE PORTUGAL -
Comunicagdes Pessoais, S. A.. Nos servigos postais, CTT corresponde ao conjunto dos
prestadores CTT - Correios de Portugal, S.A., CTT EXPRESSO - Servigos Postais e Logistica, S.A.,
CTT Contacto, S.A. e Transporta - Transportes Porta a Porta, S.A. (a Transporta foi

incorporada na empresa CTT Expresso por fusdo, com efeitos a 11.06.2019).

11.

12.

13.
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Em setembro de 2019, a LISESPO — Transportes, Lda. (marca SEUR) foi objeto de fusdo com a
CHRONOPOST Portugal, tendo esta passado a designar-se DPD Portugal. Neste relatério, 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.

A analise realizada ndo tem em consideracdo as reclamac&es recebidas por outras entidades
publicas ou privadas, salvo quando foram remetidas a ANACOM por estas entidades, nem as
reclamagOes recebidas pelos prestadores de servicos de comunicagGes através de outros

meios diferentes do livro de reclamagdes fisico e eletrdnico.

A informacdo do presente relatério pode estar sujeita a alteragcdes resultantes da
reapreciacao subsequente dos casos e do controlo de qualidade do procedimento interno de

tratamento de reclamag¢des da ANACOM.
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»* 1. Caracterizacao do universo de reclamacodes

Tabela 1 — Reclamagodes por meio utilizado

2018 2019
Volume Peso Volume Peso (n:,ii::rsés) Vi;;l' Ve(zrlag;:o
(milhares) (%)  (milhares) (%) ° P-p-

Meios Indiretos 86,8 90% 94,3 94% 7,5 9% 4
Livro de reclamagdes eletrdnico 38,2 39% 48,3 48% 10,0 26% 9
Livro de reclamagdes fisico 48,6 50% 46,0 46% -2,6 -5% -4
Meios Diretos 10,2 10% 6,3 6% -3,9 -38% -4
Email 7,3 8% 4,9 5% -2,4 -33% -3
Correio 2,9 3% 1,4 1% -1,4 -51% -2
Fax 0,0 0% 0,0 0% 0,0 -21% 0
Total 97,0 100% 100,6 100% 3,6 4% -
Tabela 2 — Reclamagdes por sector (com base no prestador)

2018 2019

V. abs. V.rel. Variacdo
Volume Peso Volume Peso (milhares) (%) (p.pf)
(milhares) (%) (milhares) (%)

Serw({‘o§ de ComunicagGes 724 75% 718 71% 06 1% 3
Eletrénicas
Servigos Postais 23,7 24% 28,0 28% 4,2 18% 3
Outro/ N3o identificado 0,9 1% 0,8 1% 0,0 -1% 0
Total 97,0 100% 100,6 100% 3,6 4% -
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Tabela 3 — Reclamagodes por prestador de servicos de comunicagoes eletrénicas

2018 2019
V. abs. V. rel. Variagao
Volume Peso Volume Peso (milhares) (%) (p pg)
(milhares) (%) (milhares) (%)
MEOQO 32,7 45% 26,0 36% -6,7 -21% -9
NOS 22,2 31% 23,0 32% 0,8 4% 1
VODAFONE 14,9 21% 19,9 28% 5,0 34% 7
NOWO/ONI 2,3 3% 2,7 4% 0,4 18% 1
Outro 0,3 0% 0,2 0% -0,1 -50% 0
Total 72,4 100% 71,8 100% -0,6 -1% -
Tabela 4 — Reclamagodes por prestador de servigos postais
2018 2019
V. abs. V.rel. Variagdo
Volume Peso Volume Peso (milhares) (%) (p-p.)
(milhares) (%) (milhares) (%)
CTT 20,6 87% 23,2 83% 2,5 12% -4
DPD 2,0 8% 3,1 11% 1,1 55% 3
Outro 1,1 5% 1,7 6% 0,6 53% 1
Total 23,7 100% 28,0 100% 4,2 18% -

Notas: Tabela 2 — A variavel "Sector" foi determinada com base na variavel "Prestador" e nos servigos que cada prestador presta. A parcela “Outro/ N3o identificado” respeita a reclamagbes em que o prestador de servigos ndo foi identificado

ou relativas a outras empresas ndo reguladas.
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2. Distribuicao dos prestadores de servigos de comunicac¢des eletronicas por assunto

Tabela 5 — Alteracao do contrato pelo prestador Tabela 7 — Atendimento ao cliente

2018 2019 Variacao 2018 2019 Variagao

(%) (%) (p.p.) (%) (%) (p.p.)
MEO 68 45 23 ¢ NOS 33 35 2
NOS 12* 36 24 1 VODAFONE 21 31 10 M
NOWO/ONI 7* 11* 3 MEO 42 29 12 0
VODAFONE 12* 7* 54 NOWO/ONI 3* 5* 1
Outro o# o# 0 Outro 1* o# 0
N&o identificado 0 0 oMt N3o identificado 0 0 0d
Tabela 6 — Assisténcia técnica Tabela 8 — Avaria e venda de equipamentos

2018 2019 Variagdo 2018 2019 Variagao

(%) (%) (p-p.) (%) (%) (p-p.)
MEO 58 38 -20 NOS 37 37 0
NOS 27 29 2 MEO 38 32 -6 4
VODAFONE 11 28 16 1T VODAFONE 23 29 6
NOWO/ONI 3* 5% 21 NOWO/ONI 1# 2# 0
Outro 0 0 0oJ Outro 0 0 0oJ
N3do identificado 0 0 0d Ndo identificado 0 0 oY

Notas:

As setas I e | representam variagdes estatisticamente significativas entre as proporgdes registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitdvel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fiavel. (Ver

capitulo 5. Nota metodoldgica)



Tabela 9 — Cancelamento de servigos

2018 2019 Variagao

(%) (%) (p.p.)
MEO 38 38 0
NOS 40 36 -4 J
VODAFONE 19 22 3
NOWO/ONI 3* 4* 1
Outro o# o# 0
N3o identificado 0 0 o
Tabela 10 — Cobertura de servigos

2018 2019 Variacao

(%) (%) (p.p.)
MEO 43 39 -5
NOS 39 29 -10 L
VODAFONE 12* 23* 1 1t
NOWO/ONI o# 2# 1
Outro o# 2# 1
N3o identificado 6 7 11

Notas:

Tabela 11 — Contratagao de servigos
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2018 2019 Variagao

(%) (%) (p.p.)
MEO 38 33 59
VODAFONE 28 32 4 1
NOS 31 31 0
NOWO/ONI 3* 3* 0
Outro Oo# O# 0
N&o identificado 0 0 04
Tabela 12 — Desbloqueamento de equipamentos

2018 2019 Variagao

(%) (%) (p.p.)
VODAFONE 49 58 9
MEO 29%* 25%* -4
NOS 22% 17* -5
NOWO/ONI O# 0 o1
Outro 0 o# 0
N&o identificado 0 0 0oJ

As setas I e | representam variagdes 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 fiavel. (Ver

capitulo 5. Nota metodoldgica)
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Tabela 13 - Falhas nos servigos Tabela 15 — Infraestruturas

2018 2019 Variacao 2018 2019 Variagao

(%) (%) (p-p.) (%) (%) (p.p.)
MEO 57 37 -20 ¢ MEO 60 55 -4
NOS 28 32 4 M NOS 12* 17 57
VODAFONE 11 25 15 1t VODAFONE 10* 13* 3
NOWO/Onitelecom 4% 6 2 NOWO/Onitelecom 3* 1# 24
Outro 0 0 04 Outro 2 0 224
N&o identificado 0 0 04 N&o identificado 14 13 BN
Tabela 14 - Faturagdo Tabela 16 — Ligacao inicial de servigos fixos

2018 2019 Variagao 2018 2019 Variagao

(%) (%) (p-p.) (%) (%) (p.p.)
MEO 44 37 74 VODAFONE 27 40 3 1
NOS 28 30 1 MEO 48 33 -15 ¢
VODAFONE 23 28 51 NOS 22 23 1
NOWO/ONI 4% 4 1 NOWO/ONI 3* 4* 1
Outro o* 0* 0 Outro 0 0 04
Ndo identificado 0 0 (VN7 Ndo identificado 0 0 04

Notas:

As setas I e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitavel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fiavel. (Ver

capitulo 5. Nota metodoldgica)
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Tabela 17 - Portabilidade Tabela 19 — Tratamento de reclamagdes

2018 2019 Variagao 2018 2019 Variagao

(%) (%) (p.p.) (%) (%) (p.p.)
NOS 32 34 1 NOS 34 34 0
MEO 41 30 11 4 MEO 39 33 -6 1
VODAFONE 22* 26 4 VODAFONE 23 29 51
NOWO/ONI 44 10* 6 T NOWO/ONI 3* 4% 1
Outro 1 1 ot Outro 1* o# 04
N3o identificado 0 0 (LINA N3do identificado 0 0 0J
Tabela 18 — Suspensdo de servigos Tabela 20 - Velocidade do acesso a Internet

2018 2019 Variagdo 2018 2019 Variagdo

(%) (%) (p.p.) (%) (%) (p.p.)
VODAFONE 24%* 33 9 1P NOS 55 49 -6
MEO 36 32 -5 MEO 33 28 -5
NOS 33 32 -2 VODAFONE 8* 16* 71
NOWO/ONI 6* 4x -2 NOWO/ONI 3# 7* 4 1
Outro 0 0 0l Outro 0 0 o1
N3o identificado 0 0 0Jd N3do identificado 0 0 0

Notas:

As setas I e | representam variagdes 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 fiavel. (Ver

capitulo 5. Nota metodoldgica)



»* 3. Distribuicao dos assuntos no sector e por prestador de servicos de comunicacdes eletronicas

Tabela 21 — Sector

2018 2019 Variagao

(%) (%) (p-p.)
Faturagdo de servicos 30 29 -1
Contratagdo de servigos 22 25 31
Assisténciatécnica 20 19 19
Falhas nos servigos 21 19 24
Tratamento de reclamagdes 18 18 0
Cancelamento de servigos 14 16 2
Atendimento ao cliente 12 15 2
Avaria e venda de equipamentos 10 10 -1
Ligacdo inicial de servigos fixos 5 7 2
Velocidade do acesso a Internet 5 5 -1 4
Suspensdo de servigos 3 3 0
Portabilidade de nimero 2 3 0
Alteragdes pelo operador 4 2 24
Infraestruturas 1 2 0
Cobertura de servigos 1* 2 oM
Outros assuntos 1 1 0
Desblogueamento de equipamentos 1 1* 0¢
Acesso a servigos suportados 0 O# 0¢

Notas:

Tabela 22 - MEO

ANACOM >

2018 2019 Variagao

(%) (%) (p-p.)
Faturagdo de servigcos 30 31 1
Contratagdo de servigos 19 24 51
Assisténciatécnica 26 20 -6 ¢
Falhas nos servigos 27 20 74
Cancelamento de servigos 12 18 6 T
Tratamento de reclamagdes 16 17 1
Atendimento ao cliente 12 13 1
Avaria e venda de equipamentos 9 9 0
Ligacdoinicial de servigos fixos 6 7 1
Velocidade do acesso a Internet 4 4 0
Alteragdes pelo operador 6 3 34
Suspensdo de servigos 3* 3* 0
Infraestruturas 2% 2 1t
Portabilidade de nimero 2% 2% 0
Cobertura de servigos 1* 2* 1
Outros assuntos 1* 1* 0
Desbloqueamento de equipamentos 1* O# 0
Acesso a servicos suportados 0* O# 0

As setas I e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitavel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fiavel. (Ver

capitulo 5. Nota metodoldgica)



Tabela 23 — NOS

2018 2019 Variagdo

(%) (%) (p.p.)
Faturagdo de servigos 28 27 -1
Contratagao de servigos 23 24 1
Tratamento de reclamagdes 20 20 -1
Falhas nos servigos 19 19 -1
Cancelamento de servigos 19 18 0
Assisténcia técnica 18 17 -1
Atendimento ao cliente 14 16 3
Avaria e venda de equipamentos 13 11 -1
Velocidade do acesso a Internet 10 7 39
Ligagdoinicial de servicos fixos 4* 5 11
Suspensdo de servigos 3 3 0
Portabilidade de numero 3* 3* 0
Alteragdes pelo operador 2* 3 11
Cobertura de servigos 1* 1* 0
Infraestruturas o# 1* 0
Outros assuntos 1* 1* 14
Desbloqueamento de equipamentos 1* o# 0¢
Acesso a servigos suportados 0 0 0 ¢

Notas:

Tabela 24 — NOWO/ONI
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2018 2019 Variagdo

(%) (%) (p.p.)
Faturagdo de servigos 35 29 54
Falhas nos servigos 26 25 -1
Assisténciatécnica 21 23 3
Contratagdo de servigos 22 19 39
Tratamento de reclamagdes 18 18 0
Atendimento ao cliente 14 17 21
Cancelamento de servigos 12 15 31
Velocidade do acesso a Internet 5 7 21
Ligacdo inicial de servigos fixos 5% 7 2 1
Portabilidade de nimero 3 6 31
Alteragdes pelo operador 10 6 -4
Avaria e venda de equipamentos 5% 3* -1
Suspensdo de servigos 6 3* 34
Outros assuntos 1* 1* 0
Cobertura de servigos o# 1# 0
Infraestruturas 1* O# 14
Desbloqueamento de equipamentos o# o# 0
Acesso a servigos suportados O# O# 0

As setas I e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitavel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fiavel. (Ver

capitulo 5. Nota metodoldgica)



Tabela 25 - VODAFONE

2018 2019 Variacao

(%) (%) (p-p.)
Faturagdo de servigcos 33 29 34
Contratagdo de servigos 29 28 -1
Tratamento de reclamagdes 20 19 -1
Assisténcia técnica 11 18 71
Falhas nos servigos 10 17 6 M
Atendimento ao cliente 12 16 4 1
Cancelamento de servigos 12 12 0
Ligacdo inicial de servigos fixos 7 10 4 N
Avaria e venda de equipamentos 11 10 -1
Suspensdo de servigos 3* 4 0
Velocidade do acesso a Internet 2% 3* 1
Portabilidade de niimero 2% 2% 0
Outros assuntos 1* 2% 1
Desblogueamento de equipamentos 2 1* SN
Cobertura de servigos 1# 1* 11
Infraestruturas 1* 1* 0
Alteragdes pelo operador 2 1* 2 4
Acesso a servicos suportados 1 o# SN

Notas:

ANACOM
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As setas I e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitavel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fiavel. (Ver

capitulo 5. Nota metodoldgica)



4. Distribuicao dos prestadores de servicos postais por assunto

Tabela 26 — Alteragao de morada ou retengao

2018 2019 Variagao
(%) (%) (p-p.)

CTT 93 82 -10 J
DPD 6# 14* 8
Outro 2# 3# 2
Ndo identificado o# o# 0
Tabela 27 — Atendimento

2018 2019 Variagao

(%) (%) (p.p.)
cTT 76 72 -3
DPD 18 20 2
Outro 6* 8* 2
N&o identificado o# o# 0
Tabela 28 — Atraso na entrega de objetos postais

2018 2019 Variagao

(%) (%) (p-p.)
cTT 76 76 -1
DPD 17 15 -1
Outro 7* 9 2
N&o identificado 0 0 0l

Notas:

Tabela 29 — Condig6es de distribuicao postal
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2018 2019 Variagao

(%) (%) (p.p.)
CTT 67 74 6
DPD 22 15* 74
Outro 11* 11* 0
N3o identificado 0 0 0d
Tabela 30 — Desalfandegamento de objetos postais

2018 2019 Variagao

(%) (%) (p-p.)
cTT 95 94 -1
DPD o# o# 0
Outro S5# S5# 1
N3o identificado 0 0 o1
Tabela 31 — Entrega na morada errada

2018 2019 Variagdo

(%) (%) (p-p.)
CTT 91 87 -4
DPD 6# 10* 4
Outro 3* 3 -1
N3ao identificado o# o# 0

As setas I e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitavel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fiavel. (Ver

capitulo 5. Nota metodoldgica)



Tabela 32 - Entrega no domicilio

2018 2019 Variagao

(%) (%) (p.p.)
CTT 82 80 -3
DPD 13 13 1
Outro 5% 7* 2
N&o identificado 0 0 04
Tabela 33 — Extravio

2018 2019 Variagcao

(%) (%) (p-p.)
CTT 94 94 0
DPD 3# 4* 1
Outro 3* 2# 0
Ndo identificado o# o# 0
Tabela 34 — Objetos postais devolvidos

2018 2019 Variagcao

(%) (%) (p-p.)
CTT 91 87 -4
DPD 6# 8* 2
Outro 3# 5# 2
Ndo identificado o# o# 0

Notas:

Tabela 35 — Objetos postais violados ou danificados
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2018 2019 Variagao

(%) (%) (p-p.)
CTT 87 83 -4
DPD 9* o# -1
Outro A# 8* 4
N3o identificado o# ot 0
Tabela 36 — Servigos a cobranga

2018 2019 Variagao

(%) (%) (p.p.)
CTT 100 99* 14
DPD o# 1* 11
Outro o# o# 0
N3o identificado o# ot 0
Tabela 37 — Tratamento de reclamagdes

2018 2019 Variagao

(%) (%) (p.p.)
CTT 81 74* 74
DPD 14%* 17* 3
Outro 5* 9* 41
N&o identificado o# o# 0

As setas I e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitavel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fiavel. (Ver

capitulo 5. Nota metodoldgica)



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

Tabela 38 — Sector

2018 2019 Variagao

(%) (%) (p-p.)
Atraso na entrega de objetos postais 28 32 31
Entrega no domicilio 24 27 2
Atendimento 27 23 34
Tratamento de reclamagdes 16 18 1
Extravio de objetos postais 11 12 1
Condig0es da distribuicdo postal 8 8 1
Entrega na morada errada 7 8 0
Objetos postais devolvidos 5 5 0
Objetos postais violados ou danificados 4 4 0
Desalfandegamento de objetos postais 7 4 -4
Alteragdo de morada ou retengdo 3* 3 1
Servigos a cobranca 1* 2% 0
Preco dos servigos 1* 1* 0
Avisos de recegdo o# 0* 0
Outros assuntos 0* o* 0

Notas:
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Tabela39-CTT

2018 2019 Variagao

(%) (%) (p-p.)
Atraso na entrega de objetos postais 25 29 4 N
Entrega no domicilio 24 26 2
Atendimento 23 20 34
Tratamento de reclamagdes 15 16 0
Extravio de objetos postais 12 13 1
Entrega na morada errada 8 8 0
Condig0es da distribuicdo postal 6 7 1
Objetos postais devolvidos 6 5 0
Desalfandegamento de objetos postais 8 4 -4
Objetos postais violados ou danificados 4 4 0
Alteragdo de morada ou retengdo 3* 3 0
Servigos a cobranga 1* 2% 0
Preco dos servigos 1* 1* 0
Avisos de recegdo o# 1* 0
Outros assuntos 0* 0* 0

As setas I e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitavel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fiavel. (Ver

capitulo 5. Nota metodoldgica)



Tabela 40 - DPD

2018 2019 Variacao

(%) (%) (p-p.)
Atraso na entrega de objetos postais 48 46 -2
Atendimento 49 43 -5
Entrega no domicilio 31 33 2
Tratamento de reclamagdes 23 29 6
Condigdes da distribuigdo postal 17 12* 54
Entrega na morada errada a4 7* 3
Alteragdo de morada ou retengdo 2# 4% 3
Extravio de objetos postais 34# 4* 1
Objetos postais devolvidos 3# a4 1
Objetos postais violados ou danificados 3# 3# 0
Prego dos servigos o# O# 0
Servigos a cobranca o# o# 0
Avisos de rece¢do o# 0 0
Desalfandegamento de objetos postais o# o# 0
Outros assuntos o# o# 0

Notas:

ANACOM
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As setas I e | representam varia¢des estatisticamente significativas entre as propor¢des registadas nos dois momentos. * representa uma estimativa aceitavel, e # uma estimativa ndo fidvel; na auséncia de simbolo, a estimativa é fiavel. (Ver

capitulo 5. Nota metodoldgica)
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