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Preambulo

O presente relatério tem por objecto as solicitagdes recebidas no ICP — Autoridade Nacional de
Comunicagbes (ICP-ANACOM), doravante ANACOM, em 2010, sobre o mercado das comunicacdes em

Portugal.

Na apresentacdo dos dados é considerado o total de solicitagdes dirigidas a esta Autoridade por utilizadores
finais de servigos de comunicagdes e pelo publico em geral, directamente ou através de outras entidades. A
andlise dos dados incide apenas sobre o universo das reclamag¢bes e dos pedidos de informacao,
distinguindo-se o que é recebido sob a forma escrita — carta, fax, e-mail, balcdo virtual e livro de
reclamacdes’ - e 0 que resulta do contacto telefénico e/ou presencial com os servigos de atendimento ao

publico.

As solicitagGes sdo classificadas de acordo com uma taxionomia proépria da ANACOM, que tem vindo a ser
desenvolvida e consolidada na perspectiva da melhor prossecugdo da actividade regulatéria e de supervisdo

desta Autoridade.

A semelhanca do que sucedeu em relatérios anteriores’, procede-se de novo a divulgacdo, por escaldes, dos
dados relativos as reclamagles recebidas por prestador de servico de comunicagdes electrdnicas,
pretendendo-se, deste modo, contribuir para uma maior transparéncia na informacgdo disponibilizada ao

mercado.
Na leitura do presente documento devera ter-se em consideragdo que:

e Uma solicitagdo pode, pelo seu objecto, envolver mais do que um servico, assunto e/ou prestador;

e No ambito dos servicos de comunica¢des electrénicas, muito embora sejam apresentados os
indicadores globais para cada servigo reclamado, o nivel de detalhe sobre os mesmos (por assunto e
por prestador) é delimitado aos servicos com expressdo igual ou superior a 1,5% do universo das
reclamacgdes recebidas;

e A média de clientes por servigo no sector das comunicagdes electrénicas é apurada por questionario

dirigido aos prestadores de servigos.

! Recebidas ao abrigo do Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de Setembro, alterado pelo Decreto-Lei n.2 371/2007, de 6 de Novembro e
pelo Decreto-Lei n.2 118/2009, de 19 de Maio. Registe-se que nem todas as folhas do livro de reclamagdes se traduzem em
reclamagdes em sentido préprio (em 2010, cerca de 0,18% do total de folhas recebidas referem-se a pedidos de informagdo,
peticBes, sugestdes ou louvores).

? Relatério anual de 2009 e 1.2 Semestre de 2010.
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Analise estatistica

Em 2010, foram recebidas na ANACOM 45.187 solicitagbes escritas sobre o mercado das comunicagoes.
Destas, 44.108 foram reclamagdes, 982 pedidos de informagao, 56 sugestdes, 9 peti¢cbes e 32 comunica¢des

de outra natureza.

Total de solicitagdes escritas por tipo

Jan. Fev. Mar. ‘Abr. Mai. Jun. Jul Total ~ Variagdo

2009 homdloga

Reclamagdo 4.057 3.480 4.055 3.509 3.204 3.135 3.441 3.445 3.857 3.896 4.052 3.977 | 44.108 5,0%

Pedido de Informagdo 982 596 64,8%
Sugestdo 56 45 24,4%
Peticdo 9 38 -76,3%
Outra 32 -81,8%

4.156 3.589 4.152 3.559 3.279 3.204 3.536 3.515 (3.990 3.990 4.165 4.052 }45.187

42.865 5%

No que se refere as solicitagcdes recebidas nos servigos de atendimento da ANACOM, foram registadas
5.120 solicita¢des, das quais 4.517 corresponderam a reclamacdes e as restantes 603 a pedidos de
informacdo. A grande maioria das solicita¢es foi apresentada por via telefénica e incidiu sobre o sector das

comunicacdes electrdnicas, destacando-se neste ambito o servico telefénico em local fixo.

1. Reclamagoes por escrito

Comparado com o periodo homdlogo, o volume global de reclamag¢6es escritas de 2010 registou um
aumento na ordem dos 5%. De salientar, uma vez mais, a representatividade das folhas do livro de
reclamagdes, que constituem 82% do volume total de reclamagdes recebidas por esta Autoridade e que

apresenta, face a 2009, uma tendéncia crescente na ordem dos 3,5%.

Total de reclamagdes escritas por meio

E-mail Carta Fax
7,13% 2,82% 0,07%

Balcao virtual
7,67%

Livro de
reclamagdes
82,30%
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No que se refere aos sectores visados, a maioria das reclamagdes incidiu, tal como nos anos anteriores,
sobre o sector das comunicagdes electrénicas — quer no ambito das reclamagGes directamente dirigidas a

ANACOM, quer no ambito das folhas do livro de reclamacgdes.

Sectores visados nas reclamagées®

sai e 2 parcentual 20092010
Servigos de Comunicagdes Electronicas 32.164 32.224 73,1% 0,2%
Rede e Servigos Postais 7.282 8.753 19,8% 20,2%
Sociedade da Informagao 1.058 972 2,2% -8,1%
Servigos de Tarifa Majorada 30 132 0,3% 340,0%
Outros sectores ANACOM 44 16 0,0% -63,6%

1.1.Reclamagodes sobre os servigos de comunicagoes electrénicas

Ao nivel das comunicagdes electrénicas, o servico de acesso a Internet continua a motivar o maior nimero
de reclamag0es por cada 1.000 clientes, logo seguido do servigo telefonico em local fixo e do servigo de

televisdo por subscrigao.

Servigos mais reclamados (comunicagées electrénicas)

Servigo . 'Clientes’ Reclamagnées por
(média do periodo)  1.000 clientes
Servigo de Acesso a Internet’ 10.593 4.409.356 2,40
Servigo Telefonico em Local Fixo® 7.649 3.465.907 2,21
Servico de Televisdo por Subscrigdo 5.673 2.652.899 2,14
Servigo de Cartées Virtuais de Chamadas 15 9.221 1,63
Servigo de Postos Publicos 48 32.413 1,48
Servigo Telefonico Mével® 8.393 11.919.143 0,70
Servicos de voz através da Internet (VolP) 42 106.778 0,39

No entanto, e por comparagdo com o periodo homélogo, em 2010 verifica-se que as reclamagbes por
cada 1.000 clientes decresceram genericamente, destacando-se o servigo de cartdes virtuais de chamadas
que apresenta uma variagdo de menos 34,4%, face a 2009, e o servi¢o de acesso a internet com uma

variacao -26,5%.

® Foram ainda recebidas 372 comunicagBes relativas a outros sectores fora do ambito de actuagdo da ANACOM e 1.639
comunicagdes ilegiveis ou sem conteudo.

* 0s indicadores do servigo de acesso a Internet aqui apresentados incidem sobre os acessos fixo e movel.

*0 servigo telefénico em local fixo inclui os indicadores relativos aos servigos de redes privativas virtuais (VPN) e de acesso a rede
telefdnica fixa.

®N.2 de estagdes moveis/equipamentos de utilizador activos com planos pds-pagos, pré-pagos e combinados/hibridos, excluindo
placas de dados. O n.2 de utilizadores activos com acesso a Internet em banda larga mdvel é incluido no servigo de acesso a Internet.
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Reclamagobes por servigo CE
(comparagdo 2009/2010)’
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No que diz respeito ao assunto subjacente as reclama¢des dentro do sector das comunicagdes electrdnicas,
mantém-se uma preponderancia das questdes associadas a equipamento, facturacdo (com particular
relevancia para as situagdes de incorrecgGes nas facturas) e atendimento ao cliente, as quais se encontram
tipicamente associadas a deslocagdo dos utilizadores aos estabelecimentos dos respectivos prestadores de

servigos.

Reclamagdes sobre o sector das comunicagdes electrdnicas por assunto (Top 5)
(comparagdo 2009/2010)

Avaria | G U L

Contrato

Atendimento b6

ao cliente 850 7%

3 0
Facturagao ; 4%
Equipamento eaty -1%

0 2.000 4.000 6.000 8.000

m 2009 m 2010
Prestadores mais reclamados (comunicagées electronicas)

7 As definicbes dos indicadores relativas ao servico telefénico mdvel sofreram alteragdes, ndo sendo os respectivos valores
compardveis com os periodos anteriores (deliberagdo da ANACOM de 8 de Julho de 2009 relativa ao conjunto de indicadores
estatisticos a remeter trimestralmente a esta Autoridade pelos prestadores de servigos moveis).
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Relativamente aos prestadores de comunicac¢des electrdnicas visados nas reclamacges, procede-se de novo®

a apresentacio da posicdo relativa® de cada um face ao total de reclamagdes recebidas na ANACOM.

ESCALOES RECLAMAGOES por 1.000 CLIENTES

0>e<0,99
0,992 e<1,95

A
B
- 1,952 e<3,54
| D | 23,54
Posi¢3o relativa de cada prestador sobre o total de reclamagdes recebidas na ANACOM™®

ESCALAO PRESTADOR SERVICO
ZON - TV Cabo Madeirense, S.A.
ZON - TV Cabo Madeirense, S.A.
ZON - TV Cabo Madeirense, S.A.
NORTENET - Sistemas de Comunicacao, S.A.

A VODAFONE PORTUGAL - Comunicagées Pessoais, S.A.

CTT - Correios de Portugal, S.A.
ZON - TV Cabo Acoreana, S.A.
PT PRIME - Solucées Empresariais de Telecomunicacées e Sistemas, S.A.
TMN - Telecomunicagdes Moveis Nacionais, S.A.

OPTIMUS - Comunicagoes, S.A.

UNITELDATA - Telecomunicagoes, S.A.

UNITELDATA - Telecomunicagoes, S.A.

CABOVISAO - Televisao por Cabo, S.A.

CLARA.NET PORTUGAL - Telecomunicagoes, S.A.
CABOVISAO - Televisao por Cabo, S.A.

AR Telecom - Acessos e Redes de Telecomunicagoes, S.A.
ZON - TV Cabo Portugal, S.A.

OPTIMUS - Comunicacées, S.A.

CABOVISAO - Televisao por Cabo, S.A.

AR Telecom - Acessos e Redes de Telecomunicacoes, S.A.

e T EEEN G Eem  Ee®

8 Relatério estatistico das reclamagdes e pedidos de informagdo — 2009 e 1.2 semestre de 2010.

® Os escalBes foram definidos por referéncia aos quartis do ano de 2010 em fung¢do do indicador de nimero de reclamagdes por mil
clientes, classificando cada um dos prestadores com base no seu racio. Tal como em publicagGes anteriores, os prestadores de
servigos que ndo foram objecto de qualquer reclamagdo ndo se encontram aqui representados.

19 para esta andlise foram considerados os seguintes servigos: o servigo telefonico em local fixo; o servigo de acesso fixo a Internet,
os servigos de comunicagdes mdveis (n.2 de estagdes moveis/equipamentos de utilizador activos com planos pds-pagos, pré-pagos e
combinados/hibridos, incluindo placas de dados); e o servigo de televisdo por subscrigdo.
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\
PT Comunicagdes, S.A. Y
==
ZON - TV Cabo Acoreana, S.A. Y
\
ZON - TV Cabo Acoreana, S.A. L-JH
==
PT Comunicagdes, S.A. @
\
UNITELDATA - Telecomunicagoes, S.A. \
PT PRIME - Solugoes Empresariais de Telecomunicacdes e Sistemas, S.A. \
PT Comunicagoes, S.A. Elw
G95A - Telecomunicagdes, S.A. \
ZON - TV Cabo Portugal, S.A. g
OPTIMUS - Comunicacdes, S.A. G]
VODAFONE PORTUGAL - Comunicagdes Pessoais, S.A. @L-J
VODAFONE PORTUGAL - Comunicagdes Pessoais, S.A. @
TMN - Telecomunicagées Méveis Nacionais, S.A. \
REFER TELECOM - Servicos de Telecomunicagdes, S.A. \
TMN - Telecomunicagdes Moveis Nacionais, S.A. QE

\

Servico telefonico em local fixo

-l

Servico de acesso fixo a Internet

Servico de comunicagdes moveis

B @

Servico de televisao por subscricao

Por servigo

No que respeita a analise por servico, verifica-se, ao nivel do servigo telefénico em local fixo, que apenas um
prestador se encontra posicionado no escaldo A, pois nenhum outro dos prestadores reclamados ficou
abaixo das 0,99 reclamagdes por mil clientes. Ainda assim, os 2 prestadores que integram o escaldo B, a

CABOVISAO e a OPTIMUS, apresentam um nivel de reclamacdes inferior a 1,95 reclamacdes por mil clientes.
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Ja nos escaldes C e D posicionam-se 10 prestadores, sendo que destes, apenas 4 apresentaram um nivel de

reclamacgdes igual ou superior a 3,54 reclamacgées por mil clientes.

Em 2010, e face ao periodo homdlogo, destacam-se ainda as mudangas de escaldo da ZON — TV Cabo

Portugal que, por ter menos reclamagdes, subiu a sua posicdo face a 2009. Inversamente, a ZON — TV Cabo

Agoreana, com mais reclamagoes, desceu significativamente em relagdo ao ano anterior. Por fim, a REFER

TELECOM, que em 2009 ndo foi objecto de reclamacdo junto da ANACOM, em 2010 entrou directamente

para o ultimo escaldo.

ESCALAO

A

Posicao face a 2009*

> Manteve o escalao de 2009
4 Subiu de escaléo face a 2009
J, Desceu na escala face a 2009

*As cores indicam o escalao de 2009

PRESTADORES DO SERVICO
TELEFONICO EM LOCAL FIXO

ZON - TV Cabo Madeirense, S.A.
CABOVISAQ - Televisao por Cabo, S.A.

OPTIMUS - Comunicacoes, S.A.

PT PRIME - Solucoes Empresariais de Telecomunicagoes e Sistemas, S.A.

G9SA - Telecomunicagoes,

‘

TMN - Telecomunicagoes Maveis Nacionais, S.A.

REFER TELECOM - Servicos de Telecomunicagdes, S.A.

-0-QRRE -8R
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No caso do servico de acesso fixo a Internet, o escaldo A é representado por trés prestadores - ZON
Madeira, NORTENET e PT PRIME. A NORTENET, ao ser visada em menos reclamagdes em 2010, ascendeu ao
escaldo A. Apenas a PTC, a VODAFONE e a TMN apresentaram um indicador igual ou superior a 3,54, o que

as colocou no escaldo D.

POSICAO
o liAl el
ZON - TV Cabo Madeirense, S.A. =

A NORTENET - Sistemas de Comunicacio, S.A. 4
PT PRIME - Solucoes Empresariais de Telecomunicagoes e Sistemas, S.A. >

UNITELDATA - Telecomunicacdes, S.A. J

CLARA.NET PORTUGAL - Telecomunicagoes, S.A. ‘l.

B

CABOVISAOQ - Televisao por Cabo, S.A.

AR Telecom - Acessos e Redes de Telecomunicacgoes, S.A.

PT Comunicagoes, S.A.

VODAFONE PORTUGAL - Comunicagoes Pessoais, S.A.

TMN - Telecomunicagdes Moveis Nacionais, S.A.

Os servigos de comunicag6es méveis (voz, dados, mensagens, etc.) revelaram ser aqueles em que, de uma
forma geral, os prestadores recebem menos reclamagdes por mil clientes, posicionando-se por isso a grande
maioria no escaldo A, a excepg¢do da ZON TV Cabo, posicionada no escaldo D. Comparado com o periodo
homdélogo de 2009, verificamos que a TMN e OPTIMUS mudaram a sua posi¢do no ranking, passando ambas

do escaldo B para o A.

POSICAO
FACE A
2009

PRESTADORES DE SERVICOS

ESCALA ~ A
pEALAD DE COMUNICACOES MOVEIS

VODAFONE PORTUGAL - Comunicacées Pessoais, S.A.
CTT - Correios de Portugal, S.A.
TMN - Telecomunicacdes Mdveis Nacionais, S.A.

OPTIMUS - Comunicagoes, S.A.

!-)-)Ij[

ZON - TV Cabo Portugal, S.A.

11
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Finalmente, no que diz respeito ao servigo de televisdo por subscri¢do, verifica-se que, em 2010, a maioria
dos prestadores estdo abaixo de 1,95 reclamagdes por mil clientes. Face a 2009, apenas a UNITELDATA subiu
consideravelmente a sua posi¢do, enquanto a VODAFONE, a OPTIMUS e a PTC mantiveram os niveis mais

elevados de reclamacgdes por mil clientes.

Fscuso e
ZON - TV Cabo Madeirense, S.A.
A ZON - TV Cabo Acoreana, S.A.
UNITELDATA - Telecomunicacdes, S.A.
CABOVISAO - Televisao por Cabo, S.A.
B

AR Telecom - Acessos e Redes de Telecomunicagdes, S.A.

ZON - TV Cabo Portugal, S.A.

OPTIMUS - Comunicacgaes, S.A.

BEgtccBes

VODAFONE PORTUGAL - Comunicacdes Pessoais, S.A.

1.2.Reclamacgdes sobre os servigos da sociedade da informagdo

No ambito dos servicos da sociedade da informacdo, e apesar das competéncias assumidas por esta
Autoridade ao nivel dos servicos de valor acrescentado (SVA) baseados no envio de mensagem, por
comparacdo com o periodo homdlogo de 2009, verificou-se um decréscimo de 8,1% no total das

reclamacgdes.

1.3.Reclamagobes sobre os servigos postais

Quanto ao sector postal, e muito embora a sua variagdo face a 2009 seja apenas de 20%, foi este o sector
que mais cresceu em 2010 em termos absolutos. Este crescimento decorre sobretudo do numero de

reclamagdes sobre o servigo de correspondéncia.

Ao nivel dos assuntos, nas reclamagbes directamente dirigidas a esta Autoridade, as situacdes mais
reclamadas prenderam-se com o atraso na entrega e o extravio, enquanto que nas folhas do livro de

reclamagdes, que correspondem a cerca de 98% do volume total de reclamagdes neste sector, a larga

12
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maioria teve como fundamento problemas associados aos servicos de atendimento ao cliente e a falta de

tentativa de entrega de correspondéncia registada no domicilio.

Reclamagdes sobre o sector das redes e servicos postais por assunto (Top 5)

(comparagdo 2009/2010)

Atraso na entrega

Entrega na morada errada

Extravio

Falta de tentativa de entrega no domicilio

Atendimento ao cliente

2. Pedidos de informagao por escrito

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

m 2009 m=2010

Quanto aos pedidos de informagao, a sua maioria incidiu sobre o sector das comunicagdes electrdnicas,

assumindo os restantes sectores um caracter residual.

Pedidos de informagdo por servigo CE
(comparagdo 2009/2010)

400 - 356
300 - 253 235
200 | 16 162
12
98
100 - 53
3 2 2 1
0 A— A—
Servico de Servico Servico Servicode Servigosde Servico de
Acessoa  Telefénico Telefénico Televisdo vozatravés  Cartdes
Internet em Local Movel por daInternet Virtuais de
Fixo

Subscricdo (VolP) Chamadas
22009 = 2010
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I. TOTAL DE SOLICITACOES RECEBIDAS

1. Solicitagdes por origem

Estrutura  Variagao Peso da

2008 2018 percentual homodloga variagdo
SolicitagOes escritas 42.865 45.187 89,8% 5,4% 72,0%
SolicitagOes recebidas através dos servigos de atendimento"’ 6.022 5.120 10,2% -15,0% 28,0%
Total 48.887 50.307 100% 3%

2. Solicitag¢dOes escritas por tipo

Estrutura  Variagao Peso da

2009 2010 . .~
percentual homdloga variagdo
Reclamacgao 42.010 44.108 97,6% 5,0% 78,6%
Pedido de Informagao 596 982 2,2% 64,8% 14,5%
Sugestao 45 56 0,1% 24,4% 0,4%
Peticao 38 9 0,0% -76,3% 1,1%
Outra 176 32 0,1% -81,8% 5,4%
Total 42.865 45.187 100% 5%
Solicitagdes escritas por tipo
Acumulado 2010
4.500
4.000 N\ ~ —
3.500 \/
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000
500
0 | e ——

o et N\a“"0 P (a0 (ot® [x%"‘@ o g “0\..&0 oer™

Reclamagao Pedido de Informagdo Sugestdo Peticdo Outra

1 - .
Contactos telefénicos e presenciais.
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Il. RECLAMACOES ESCRITAS

1. Reclamacgoes escritas por meio

2009

2010

Estrutura

Variagao

Peso da

Livro de reclamagodes

Balcao virtual

E-mail
Carta

Fax

4.000
3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000

500

Total

33.100
4.085
3.076
1.635

114

42.010

36.303
3.383
3.146
1.244

32

44.108

Reclamagdes escritas por meio

Acumulado 2010

percentual
82,3%

7.7%
7,1%
2,8%
0,1%
100%

homdloga
9,7%
-17,2%
2,3%
-23,9%
-71,9%
5%

N\
N

e

B——
vt gV et pot gt W g0 get Ut oV et
Livro de reclamagdes == Balcdo virtual E-mail e=—Carta e=—Fax

variagao
72,0%
15,8%
1,6%
8,8%
1,8%
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2. Reclamagdes escritas por sector

Estrutura  Variagao Peso da

Sector 2009 2010 percentual homodloga variagdo
Servigos de Comunicagoes Electronicas 32.164 32.224 73,1% 0,2% 2,6%
Rede e Servigos Postais 7.282 8.753 19,8% 20,2% 63,7%
Sociedade da Informagao 1.058 972 2,2% -8,1% 3,7%
Servigos de Tarifa Majorada 30 132 0,3% 340,0% 4,4%
Outros sectores ANACOM 44 16 0,0% -63,6% 1,2%

Outros Sectores (fora do ambito da ANACOM)/ 1.448 2.011 4.6% 38,9% 24.4%

llegiveis ou sem contetido / Sectores nao identificados
Total 42.026 44.108 100% 5%

2.1 Reclamagbes escritas sobre o sector das comunicag¢oes electrénicas

2.1.1 Reclamagdes escritas sobre o sector das comunicagées electronicas por servigo

2010 (s de 2010) 2070 () 2009 Ch) piltils  TCE  variago

Servigo de Acesso a Internet 12 10.593 4.409.356 2,40 3,27 32,7% -26,5% 40,6%
Servigo Telefénico em Local Fixo ** 7.649 3.465.907 2,21 2,52 23,6% 12,4% 14,6%
Servigo de Televisdo por Subscrigao 5.673 2.652.899 2,14 2,1 17,5% 1,8% 1,8%
Servigo de Cartdes Virtuais de Chamadas 15 9.221 1,63 2,48 0,0% -34,4% 39,9%
Servigo de Postos Publicos 48 32.413 1,48 1,53 0,1% -3,2% 2,3%
Servigo Telefonico Movel 14 8.393 11.919.143 0,70 n.a. 25,9% n.a. n.a.

Servigos de voz através da Internet (VolP) 42 106.778 0,39 0,41 0,1% -4,1% 0,8%

2.1.2 Reclamacgdes escritas sobre o sector das comunicagées electrdnicas por assunto

Estrutura  Variagao Peso da

Assunto 2009 ) L .
percentual homdloga variagdo

Equipamento 7.434 7.351 15,1% -1,1% 1,2%
Facturagdo 7.507 7.234 14,8% -3,6% 3,8%
Atendimento ao cliente 6.321 5.850 12,0% -7,5% 6,5%
Contrato 5.391 4.960 10,2% -8,0% 6,0%
Avaria 4.471 4.646 9,5% 3,9% 2,4%
Cancelamento do servigo 3.113 3.845 7,9% 23,5% 10,2%
Fornecimento de ligacao inicial ou instalagao 4.019 3.523 7.2% -12,3% 6,9%

12 0s indicadores do servigo de acesso a Internet aqui apresentados incidem sobre os acessos fixo e movel.

B0 servigo telefonico em local fixo inclui os indicadores relativos aos servigos de Redes Privativas Virtuais (VPN) e de Acesso a Rede
Telefonica Fixa.

N2 de estagBes moveis/equipamentos de utilizador activos com planos pds-pagos, pré-pagos e combinados/hibridos, excluindo
placas de dados. O n.2 de utilizadores activos com acesso a Internet em banda larga mdvel é incluido no servigo de acesso a Internet.
As definigbes dos indicadores relativas ao servigo telefonico moével sofreram alteragdes, ndo sendo os respectivos valores
compardveis com os periodos anteriores (deliberagdo da ANACOM de 8 de Julho de 2009 relativa ao conjunto de indicadores
estatisticos a remeter trimestralmente a esta Autoridade pelos prestadores de servicos moveis).
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Assisténcia técnica 6.221 3.137 6,4% -49,6% 42 9%
Tarifarios 2.245 2.893 5,9% 28,9% 9,0%
Suspensao do servigo 2.134 2.075 4,3% -2,8% 0,8%
Portabilidade 1.487 1.154 2,4% -22,4% 4,6%
Velocidade 1.004 931 1,9% -7,3% 1,0%
Livro de reclamacgoes 195 259 0,5% 32,8% 0,9%
Infra-estruturas 249 250 0,5% 0,4% 0,0%
Privacidade e dados pessoais 196 243 0,5% 24,0% 0,7%
Roaming 177 169 0,3% -4,5% 0,1%
Seleccgao e pré-selecgao 110 80 0,2% -27,3% 0,4%
Listas e servigos informativos 30 40 0,1% 33,3% 0,1%
Numeragao 41 28 0,1% -31,7% 0,2%
Desagregacao de lacete local 50 26 0,1% -48,0% 0,3%
Taxa municipal de direitos de passagem (TMDP) 7 16 0,0% 128,6% 0,1%
Portabilidade geografica 141 10 0,0% -92,9% 1,8%
Total 52.543 48.724 100% 7%

2.1.3 Reclamagdes escritas sobre o servigo de acesso a Internet por assunto

Estrutura  Variagao Peso da

Assunto percentual homodloga variagdo
Facturagdo 2914 2.612 14,3% -10,4% 10,0%
Avaria 2.463 2.517 13,7% 2,2% 1,8%
Contrato 2.359 2.038 11,1% -13,6% 10,6%
Fornecimento de ligacao inicial ou instalagao 2.323 1.976 10,8% -14,9% 11,4%
Cancelamento do servigo 1.365 1.680 9,2% 23,1% 10,4%
Assisténcia técnica 2.659 1.653 9,0% -37,8% 33,2%
Equipamento 1.719 1.448 7,9% -15,8% 8,9%
Atendimento ao cliente 1.486 1.404 7.7% -5,5% 2,7%
Tarifarios 901 1.125 6,1% 24,9% 7.4%
Velocidade 968 920 5,0% -5,0% 1,6%
Suspensao do servigo 743 740 4,0% -0,4% 0,1%
Infra-estruturas 56 59 0,3% 5,4% 0,1%
Livro de reclamagoes 37 40 0,2% 8,1% 0,1%
Roaming 41 31 0,2% -24,4% 0,3%
Privacidade e dados pessoais 19 29 0,2% 52,6% 0,3%
Desagregacao de lacete local 36 17 0,1% -52,8% 0,6%
Taxa municipal de direitos de passagem (TMDP) 5 11 0,1% 120,0% 0,2%
Selecgao e pré-selecgao 10 6 0,0% -40,0% 0,1%
Listas e servigos informativos 0 2 0,0% n.a. 0,1%
Numeragao 0 1 0,0% n.a. 0,0%
Total 20.104 18.309 100% -9%
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2.1.4 Reclamagdes escritas sobre o servico telefénico em local fixo por assunto

Assunto

Estrutura

Variagao

Peso da

Avaria
Facturagao
Contrato
Fornecimento de ligagao inicial ou instalagao
Assisténcia técnica
Cancelamento do servigo
Atendimento ao cliente
Portabilidade
Tarifarios
Suspensao do servigo
Equipamento
Privacidade e dados pessoais
Seleccgéao e pré-selecgao
Infra-estruturas
Listas e servigos informativos
Livro de reclamagoes
Desagregacao de lacete local
Numeragao
Taxa municipal de direitos de passagem (TMDP)
Portabilidade geografica

Total

2.304
1.892
1.602
1.704
2.075
934
925
1.058

129
14.766

2.176
1.683
1.438
1.427
1.295
1.106
857
761
692
611

12.923

2.1.5 ReclamagGes escritas sobre o servigo telefonico mével por assunto

Assunto

Equipamento

Facturagao

Atendimento ao cliente
Contrato

Tarifarios

Suspensao do servigo
Portabilidade

Cancelamento do servigo
Fornecimento de ligagao inicial ou instalagao
Assisténcia técnica

Roaming

Avaria

Privacidade e dados pessoais
Livro de reclamagoes
Infra-estruturas

Listas e servigos informativos

2009

4.062
1.279
1.231
802
608
393
342
219
214
1.339

2010

4.780

1.292

1.101
868
821
379
349
255

percentual
16,8%
13,0%
11,1%
11,0%
10,0%
8,6%
6,6%
5,9%
5,4%
4,7%
4,0%
0,6%
0,6%
0,6%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
0,1%
0,1%
100%

Estrutura
percentual

45,1%
12,2%
10,4%
8.2%
7.7%
3,6%
3,3%
2,4%
1,7%
1,5%
1,3%
1,0%
0,9%
0,6%
0,1%
0,1%

homdloga
-5,6%
-11,0%
-10,2%
-16,3%
-37,6%
18,4%
-7,4%
-28,1%
29,3%
-2,4%
-17,9%
56,9%
-24,8%
-8,4%
11,5%
30,0%
-37,1%
-4,3%
116,7%
-92,2%
-12%

Variagado
homdloga
17,7%
1,0%
-10,6%
8,2%
35,0%
-3,6%
2,0%
16,4%
-15,9%
-88,5%
-2,2%
-31,3%
18,3%
66,7%
75,0%
133,3%

variagao
4,9%
8,1%
6,3%
10,7%
30,1%
6,6%
2,6%
11,5%
6,1%
0,6%
4,4%
1,1%
1,0%
0,3%
0,1%
0,2%
0,5%
0,0%
0,3%
4,6%

Peso da
variagao
28,5%
0,5%
5,2%
2,6%
8,5%
0,6%
0,3%
1,4%
1,4%
47,1%
0,1%
1,9%
0,6%
1,0%
0,1%
0,2%
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Numeragao 9 5 0,0% -44,4% 0,2%
10.598 100% -3%

2.1.6 ReclamacgOes escritas sobre o servigo de televisdo por subscricdo por assunto

Estrutura  Variagao Peso da

Assunto 2009 percentual homdloga variagdo
Avaria 1.366 1.719 16,9% 25,8% 20,0%
Contrato 1.380 1.361 13,4% -1,4% 1,1%
Facturagdo 1.202 1.283 12,6% 6,7% 4,6%
Fornecimento de ligagao inicial ou instalagao 1.195 1.138 11,2% -4,8% 3,2%
Assisténcia técnica 1.313 1.074 10,6% -18,2% 13,5%
Cancelamento do servigo 632 1.019 10,0% 61,2% 21,9%
Atendimento ao cliente 699 794 7.8% 13,6% 5,4%
Tarifarios 367 619 6,1% 68,7% 14,2%
Suspensao do servigo 506 523 5,2% 3,4% 1,0%
Equipamento 609 384 3,8% -36,9% 12,7%
Velocidade 156 134 1,3% -14,1% 1,2%
Infra-estruturas 52 55 0,5% 5,8% 0,2%
Livro de reclamagoes 20 22 0,2% 10,0% 0,1%
Privacidade e dados pessoais 3 19 0,2% 533,3% 0,9%
Taxa municipal de direitos de passagem (TMDP) 3 4 0,0% 33,3% 0,1%
Total 9.503 10.148 100% 7%

2.2 Reclamacgoes escritas sobre o sector das redes e servigos postais

2.2.1 Reclamacgdes escritas sobre o sector das redes e servigos postais por servigo

Estrutura  Variagao Peso da

percentual homodloga variagdo

Correspondéncia 3.496 4.270 47, 7% 22,1% 54,5%
Encomendas 1.270 1.274 14,2% 0,3% 0,3%
Estagoes e postos de correio 1.027 1.046 1,7% 1,9% 1,3%
Servigos financeiros 757 829 9,3% 9,5% 5,1%
Correio expresso 152 404 4,5% 165,8% 17,7%
Servigo de reenvio de correspondéncia 281 351 3,9% 24,9% 4,9%
Servigos postais nao identificados 179 240 2,7% 34,1% 4,3%
Outros servigos postais 121 152 1,7% 25,6% 2.2%
Apartados 103 108 1,2% 4,9% 0,4%
Selos 70 90 1,0% 28,6% 1,4%
Objectos postais a cobranga 57 86 1,0% 50,9% 2,0%
Publicagdes periddicas 40 49 0,5% 22,5% 0,6%
Servigo de retengdo de correspondéncia 23 21 0,2% -8,7% 0,1%
Servigo de telecépia 33 17 0,2% -48,5% 1,1%
Publicidade enderegada 40 8 0,1% -80,0% 2,3%
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Marcos e caixas de correio
Receptaculos
Centros troca

Total

17
18

7.684

7

6

3
8.961

0,1%
0,1%
0,0%
100%

2.2.2 Reclamacg0es escritas sobre o sector das redes e servigos postais por assunto

Assunto

2009

2010

Estrutura

-58,8%
-66,7%
n.a.

17%

Variacao

0,7%
0,8%
0,2%

Peso da

Atendimento ao cliente
Falta de tentativa de entrega no domicilio
Extravio
Entrega na morada errada
Atraso na entrega
Aviso ilegivel ou com indicagdes erradas
Devolugao indevida de correio
Falta de deposito de aviso
Falha na redistribuicdo de envios
Violagao do objecto postal
Falta de distribui¢do no domicilio
Conteudo danificado
Falta de regularidade na distribuigao
Livro de reclamagodes
Pregos
Receptaculo postais
Atrasos generalizados na distribuigao
Subcontratagao de servigos
Redugao de horario de estabelecimento
Encerramento de posto ou estagao
Falta de carteiro
Falta de regularidade na recolha

Total

2.708
1.140
953
646
651
379
440
369
217
240
191
109
96
55
75
0
19

8.305

2,911
1.455
1.002
865
863
618
547
484
276
249
235
148
129
98
84
32
20
15
13
9
3
1
10.057

percentual
28,9%
14,5%
10,0%
8,6%
8,6%
6,1%
5,4%
4,8%
2,7%
2,5%
2,3%
1,5%
1,3%
1,0%
0,8%
0,3%
0,2%
0,1%
0,1%
0,1%
0,0%
0,0%
100%

homdloga
7,5%

27,6%
5,1%
33,9%
32,6%
63,1%
24,3%
31,2%
27,2%
3,8%
23,0%
35,8%
34,4%
78,2%
12,0%
n.a.
5,3%
n.a.
18,2%
80,0%
n.a.
0,0%
21%

variagao
11,6%
18,0%
2,8%
12,5%
12,1%
13,6%
6,1%
6,6%
3,4%
0,5%
2,5%
2,2%
1,9%
2,5%
0,5%
1,8%
0,1%
0,9%
0,1%
0,2%
0,2%
0,0%
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l1l. PEDIDOS DE INFORMAGAO ESCRITOS

1. Pedidos de informagao escritos por meio

Estrutura  Variagao Peso da

2010 percentual homodloga variagdo
Balcao virtual 381 601 61,2% 57,7% 57,0%
E-mail 193 355 36,2% 83,9% 42,0%
Carta 13 15 1,5% 15,4% 0,5%
Livro de reclamacoes 9 10 1,0% 11,1% 0,3%
Fax 0 1 0,1% n.a. 0,3%
Total 596 982 100% 65%

Pedidos de informacgdo escritos por meio
Acumulado 2010
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2. Pedidos de informacgao escritos por sector

Sector

Servigos de Comunicagoes Electronicas
Sociedade da Informacéao

Servigos de Tarifa Majorada

Rede e Servigos Postais

Outros sectores ANACOM
Outros Sectores (fora do ambito da ANACOM)/

2010 Estrutura V z’ngﬁo Pesro cia

percentual homodloga variagdo
518 896 91,2% 73,0% 90,4%
29 31 3,2% 6,9% 0,5%
2 19 1,9% 850,0% 4,1%
11 16 1,6% 45,5% 1,2%
8 5 0,5% -37,5% 0,7%
28 15 1,5% -46,4% 3,1%

llegiveis ou sem contetido / Sectores nao identificados
Total 596 982 100% 65%

2.1 Pedidos de informagao escritos sobre o sector das comunicag¢des electrénicas

2.1.1 Pedidos de informagao escritos sobre o sector das comunicagées electronicas por servico

Servigo

2010

Estrutura
percentual

Variagao
homdloga

Peso da
variagao

Servigo de Acesso a Internet

Servigo Telefénico em Local Fixo

Servigo Telefénico Mével

Servigo de Televisédo por Subscrigao

Servigos de voz através da Internet (VolP)

Servigo de Cartdes Virtuais de Chamadas
Total

162
124
98
53

442

356
253
235
162
2
1
1.009

35,3%
25,1%
23,3%
16,1%
0,2%
0,1%
100%

119,8%
104,0%
139,8%
205,7%
-33,3%
-50,0%
128%

2.1.2 Pedidos de informacgao escritos sobre o sector das comunica¢des electrdnicas por assunto

Assunto

2010

Estrutura
percentual

Variagado
homdloga

31,3%
20,8%
22,1%
17,6%
0,2%
0,2%

Peso da
variagao

Contrato

Equipamento

Fornecimento de ligagao inicial ou instalagao
Cancelamento do servigo
Facturagao

Tarifarios

Portabilidade

Privacidade e dados pessoais
Velocidade

Suspensao do servigo
Infra-estruturas

Avaria

Assisténcia técnica
Atendimento ao cliente

Informacao e estatistica

144
23
49
48
50
43
57
16
17

25
13
17
15

297

130

116
93
88
77
58
42
35
31
30
27
19
16
1"

27,0%
11,8%
10,5%
8,5%
8,0%
7,0%
5,3%
3,8%
3,2%
2,8%
2,7%
2,5%
1.7%
1,5%
1,0%

106,3%
465,2%
136,7%
93,8%
76,0%
79,1%
1,8%
162,5%
105,9%
244,4%
20,0%
107,7%
11,8%
6,7%
266,7%

27,7%
19,3%
12,1%
8,1%
6,9%
6,1%
0,2%
4,7%
3,3%
4,0%
0,9%
2,5%
0,4%
0,2%
1,4%
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Roaming

Taxa municipal de direitos de passagem (TMDP)
Livro de reclamagoes

Listas e servigos informativos

Numeragao

O N W w o N

Seleccgéao e pré-selecgao

Desagregacao de lacete local 1

8
8
4
3
3
3
1

0,7%
0,7%
0,4%
0,3%
0,3%
0,3%
0,1%

14,3%
60,0%
33,3%
0,0%
-57,1%
n.a.

0,0%

0,2%
0,5%
0,2%
0,0%
0,7%
0,5%
0,0%

Total 555 1.100 100% 98%
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IV. SOLICITAGOES RECEBIDAS ATRAVES DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

1. Solicitagbes recebidas através dos servigos de atendimento ao publico por tipo

Estrutura  Variagao Peso da

2009 2010 percentual homodloga variagdo
Reclamagéo 5.232 4.517 88,2% -13,7% 79,3%
Pedidos de informacéo 790 603 11,8% -23,7% 20,7%
Total 6.022 5.120 100% -15%

2. Reclamagoes recebidas através dos servicos de atendimento ao publico

2.1 Reclamagdes recebidas através dos servigos de atendimento ao publico por meio

Estrutura  Variagao Peso da

2009 2010 percentual homdloga variagdo
Atendimento Telefénico 4.988 4.287 94,9% -14,1% 98,0%
Atendimento Presencial 244 230 5,1% -5,7% 2,0%
Total 5.232 4.517 100% -14%

2.2 Reclamagoes recebidas através dos servigos de atendimento ao publico por sector

Estrutura  Variagao Peso da

percentual homodloga variagdo

Servigos de Comunicagées Electrénicas 4.541 3.970 87,8% -12,6% 65,8%

Sociedade da Informacao 350 264 5,8% -24,6% 9,9%

Rede e Servigos Postais 102 125 2,8% 22,5% 2,6%

Servigos de Tarifa Majorada 11 66 1,5% 500,0% 6,3%

Outros sectores ANACOM 88 63 1,4% -28,4% 2,9%

%ztr:'gfsicsaz%t:res (fora do ambito da ANACOM) / Sectores ndao 144 36 0,8% 75,0% 12.4%
Total 5.236 4.524 100% -14%

2.3 Reclamacgoes recebidas através dos servigos de atendimento ao publico sobre o sector das

comunicagoes electronicas

2.3.1 ReclamagOes recebidas através dos servigos de atendimento ao publico sobre o sector das

comunicacoes electrdnicas por servigo

Estrutura  Variagao Peso da

Servigo 2010 . .~

percentual homodloga variagdo
Servico Telefénico em Local Fixo 2.595 2.033 45,6% -21,7% 60,7%
Servigo Telefonico Mével 982 1.120 25,1% 14,1% 14,9%
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Servigo de Acesso a Internet 930 779 17,5% -16,2% 16,3%

Servigo de Televisado por subscrigao 445 487 10,9% 9,4% 4.5%

Servigos de Revenda 0 13 0,3% n.a. 1,4%

Servigco de Voz através da Internet (VolP) 5 12 0,3% 140,0% 0,8%

Servigo de Cartdes Virtuais de Chamada 7 9 0,2% 28,6% 0,2%

Postos Publicos 11 1 0,0% -90,9% 1,1%

Servigo de Circuitos Alugados (Oferta Retalhista) 0 1 0,0% n.a. 0,1%
Total 4.975 4.455 100% -10%

2.3.2 ReclamacgGes recebidas através dos servigos de atendimento ao publico sobre o sector das

comunicagdes electrdnicas por assunto

Estrutura  Variagao Peso da

Assunto 2009 2010 percentual homdloga variagdo
Contrato 1.382 1.407 34,8% 1,8% 2,8%
Facturagao 647 648 16,0% 0,2% 0,1%
Equipamento 169 393 9,7% 132,5% 25,0%
Portabilidade 589 326 8,1% -44,7% 29,4%
Avaria 302 222 5,5% -26,5% 8,9%
Fornecimento de ligagao inicial ou Instalagao 194 177 4,4% -8,8% 1,9%
Cancelamento 214 164 4.1% -23,4% 5,6%
Tarifarios 160 129 3,2% -19,4% 3,5%
Velocidade 102 126 3,1% 23,5% 2,7%
Atendimento 61 80 2,0% 31,1% 2,1%
Privacidade e dados pessoais 38 64 1,6% 68,4% 2,9%
Infra-Estruturas 56 44 1,1% -21,4% 1,3%
Numeragao 25 44 1,1% 76,0% 2,1%
Desagregacao de lacete local 38 41 1,0% 7,9% 0,3%
Suspensiao 45 40 1,0% -11,1% 0,6%
Roaming 25 38 0,9% 52,0% 1,5%
Selecgao e pré-selecgao 87 33 0,8% -62,1% 6,0%
Assisténcia técnica 44 29 0,7% -34,1% 1,7%
Listas e servigos informativos 30 20 0,5% -33,3% 1,1%
Livro de reclamagoes 14 14 0,3% 0,0% 0,0%
Portabilidade geografica 6 4 0,1% -33,3% 0,2%
Taxa municipal de direitos de passagem (TMDP) 1 3 0,1% 200,0% 0,2%
Discriminagao por deficiéncia ou saude 1 1 0,0% 0,0% 0,0%
Informacao e estatisticas 1 1 0,0% 0,0% 0,0%
Total 4.231 4.048 100% -4%
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3. Pedidos de informacao recebidos através dos servigos de atendimento ao publico

3.1 Pedidos de informagdo recebidos através dos servigos de atendimento ao ptiblico por meio

Estrutura  Variagao Peso da

2009 2010 percentual homodloga variagdo
Atendimento telefonico 765 593 98,3% -22,5% 92,0%
Atendimento presencial 25 10 1,7% -60,0% 8,0%
Total 790 603 100% -24%

3.2 Pedidos de informagao recebidos através dos servigos de atendimento ao publico por sector

Estrutura  Variagao Peso da

Sector 2009 2010 . o~
percentual homodloga variagdo

Servigos de Comunicagées Electrénicas 748 571 94,5% -23,7% 88,5%
Sociedade da Informacéo 15 5 0,8% -66,7% 5,0%
Rede e Servigos Postais 4 4 0,7% 0,0% 0,0%
Outros sectores ANACOM 12 3 0,5% -75,0% 4,5%
Servicos de Tarifa Majorada 2 2 0,3% 0,0% 0,0%
_Outrt?s_ Sectores (fora do ambito da ANACOM) / Sectores nédo 15 19 3.1% 26.7% 2.0%
identificados

Total 796 604 100% -24%

3.3 Pedidos de informacao recebidos através dos servigos de atendimento ao publico sobre o sector das

comunicagoes electronicas

3.3.1 Pedidos de informagao recebidos através dos servigos de atendimento ao publico sobre o sector das

comunicagdes electrdnicas por servigo

Estrutura  Variagao Peso da

Servigo 2010 percentual homodloga variagdo
Servigo Telefénico em Local Fixo 509 384 64,6% -24,6% 72,7%
Servigo Telefonico Movel 180 147 24, 7% -18,3% 19,2%
Servigo de Acesso a Internet 45 36 6,1% -20,0% 5,2%
Servigo de Televisado por subscrigao 20 23 3,9% 15,0% 1,7%
Servigo de Voz através da Internet (VolP) 2 4 0,7% 100,0% 1,2%
Total 756 594 100% -21%

3.3.2 Pedidos de informacao recebidos através dos servigos de atendimento ao publico sobre o sector das

comunicagdes electrdnicas por assunto

Estrutura  Variagao Peso da

Assunto 2010 . .~
percentual homodloga variagdo
Contrato 500 407 71,4% -18,6% 41,3%
Portabilidade 44 41 7.2% -6,8% 1,3%
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Equipamento 15 27 4.7% 80,0% 5,3%

Tarifarios 78 23 4,0% -70,5% 24,4%
Fornecimento de ligacao inicial ou instalagédo 3 16 2,8% 433,3% 5,8%
Numeragao 13 10 1,8% -23,1% 1,3%
Infra-estruturas 6 9 1,6% 50,0% 1,3%
Listas e servigos informativos 7 7 1,2% 0,0% 0,0%
Facturagao 7 6 1,1% -14,3% 0,4%
Cancelamento do servigo 8 5 0,9% -37,5% 1,3%
Privacidade e dados pessoais 8 5 0,9% -37,5% 1,3%
Roaming 1 3 0,5% 200,0% 0,9%
Atendimento ao cliente 0 3 0,5% n.a. 1,3%
Velocidade 2 2 0,4% 0,0% 0,0%
Avaria 0 2 0,4% n.a. 0,9%
Desagregacao de lacete local 24 1 0,2% -95,8% 10,2%
Livro de reclamagoes 5 1 0,2% -80,0% 1,8%
Assisténcia técnica 0 1 0,2% n.a. 0,4%
Informacao e estatisticas 0 1 0,2% n.a. 0,4%
Total 721 570 100% -21%
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