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1. Nota introdutdria

Este relatdrio reflete a analise das reclamagdes sobre os servicos de comunicacées eletronicas e
servigos postais que foram apresentadas pelos utilizadores destes servigos, através do livro de
reclamacdes fisico e eletrénico ou dos meios que a ANACOM disponibiliza.

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

A ANACOM entende que a divulgacdo de informacédo sobre as reclamacbes nos sectores que
regula é uma importante forma de atuacgdo: € Util para os utilizadores, promovendo uma avaliacdo
mais realista das ofertas e uma mobilidade mais consciente entre prestadores de servicos, e
contribui para que estes prestadores melhorem o seu desempenho, tendo incentivos acrescidos
para tomarem em conta a experiéncia de utilizacdo dos servicos de comunicac¢des.

O periodo que é analisado neste relatorio — primeiro trimestre de 2021 - foi vivido em estado de
emergéncia nacional e é comparado com o mesmo periodo do ano anterior, no qual os impactos
da pandemia comegavam a fazer-se sentir com a declaracdo do primeiro estado de emergéncia
nacional no final de margo de 2020. A andlise feita permite, assim, uma comparagdo entre os
periodos antes e depois da pandemia, realcando o impacto que esta teve na experiéncia de
utilizacdo de servicos de comunicaces eletronicas e postais e nas reclamacdes do sector.

Com efeito, as medidas de resposta a pandemia levaram a uma procura elevada e em continuo
crescimento por servicos de comunicacfes eletronicas e postais, sobretudo de encomendas, a
medida que todos os cidadaos foram tendo condigdes para se adaptar ao funcionamento cada vez
mais digital das varias dimensdes da vida em sociedade, como d&o conta os dados sobre a
utilizacdo de servigos periodicamente divulgados pela ANACOM na sua pégina na Internet.

ANACOM

No periodo inicial de resposta a pandemia, foram adotadas diversas medidas por parte do
Governo, do regulador e das empresas reguladas tendo em vista melhorar a experiéncia de
utilizacdo de servicos. No entanto, as reclamagBes dispararam em ambos 0s sectores, com
particular incidéncia no sector postal, mantendo uma trajetéria de crescimento desde o primeiro
trimestre de 2020.

No inicio do ano entrou novamente em vigor o regime excecional de protecdo dos consumidores
de servicos de comunicac¢Bes eletronicas, que determina a ndo suspensdo de servigos em situacdes
de falta de pagamento motivadas por desemprego, perda de rendimentos superior a 20% e infecdo
por Covid-19. Manteve-se também a possibilidade de suspensdo ou cancelamento de contratos
sem encargos e penalizacdes nas situacdes de desemprego e perda de rendimentos.

Por fim, as medidas de resposta a pandemia Covid-19 continuaram a acentuar a tendéncia de
substituicdo dos meios fisicos pelos meios eletrénicos na apresentacdo de reclamages, com a
grande maioria das reclamagdes a ser registada através do livro de reclamagdes eletronico.
Mantiveram-se, assim, meios ativos e eficazes para o cabal exercicio do direito de reclamar pelos
utilizadores, muito embora tivesse sido afetado o tempo de resposta as reclamacgdes e se tivessem
vivido condicionamentos a atividade das entidades de apoio ao consumidores e de resolucdo de
conflitos nos periodos de estado de emergéncia.

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

TENDENCIAS GERAIS

RECLAMAGCOES AUMENTARAM
57%; COMUNICACOES
ELETRONICAS FORAM AS MAIS
RECLAMADAS E SERVICOS
POSTAIS OS QUE MAIS
AUMENTARAM

No primeiro trimestre de 2027, vivido em
estado de emergéncia nacional, a
ANACOM registou cerca de 39,3 mil
reclamacdes escritas contra prestadores
de servicos de comunicac8es, mais 14,3
mil (+57%) do que em igual periodo de
2020. As comunicacdes eletrénicas foram
as mais reclamadas, com 24,1 mil
reclamacdes (62% do total de
reclamacdes), mais 29% face ao primeiro
trimestre de 2020. Os servicos postais
foram responsaveis por 15,1 mil
reclamacdes (38% do total de reclamacdes
no periodo em analise), mais 140% do que
no periodo homoélogo. Ambos os sectores
registaram aumentos significativos e
constantes na utilizacdo de servicos apds
o primeiro trimestre de 2020, em resultado
das medidas de resposta a pandemia
Covid-19.

O LIVRO DE RECLAMACOES
ELETRONICO DUPLICOU A SUA
UTILIZACAO NO PRIMEIRO
TRIMESTRE DE 2021

O livro de reclamacdes eletrénico foi o
meio mais utilizado (74%) — os
utilizadores de servigos apresentaram
29,1 mil reclamacdes através deste meio
no primeiro trimestre de 2021 - tendo
duplicado a sua utilizacdo (+108%), face
a igual perfodo de 2020. O livro de
reclamacdes fisico foi utilizado em 22%
das reclamacdes, acentuando-se a
tendéncia na opgdo do meio alternativo
de reclamacdo por via digital, que foi
acelerada pelas medidas de resposta a
pandemia Covid-19.

O servico de atendimento da ANACOM
representou 4% das reclamacgoes
registadas por esta Autoridade e viu
aumentar a sua utilizacdo neste perfodo
(+29%).

COMUNICACOES ELETRONICAS

O SETOR REGISTOU 24,1 MIL
RECLAMAGCOES, MAIS 29%; A
MEO FOI O PRESTADOR MAIS
RECLAMADO E A NOS AQUELE

QUE MAIS AUMENTOU

Em termos absolutos, a MEO foi o
prestador de servicos mais reclamado
no primeiro trimestre de 2021, com 8,6
mil reclamacdes (35% das reclamaces
do sector), sequida da NOS, com 7,7
mil reclamagdes registadas (32%), da
VODAFONE, com 6,9 mil reclamacdes

(29%). Com menor dimensao, a
NOWO/ONI foi responsavel por mil
reclamaces (4%). Entre os prestadores
mais reclamados, a NOS foi a que

registou mais reclamagdes por mil

clientes, 3, sequida da MEO e da

VODAFONE, ambas com 2 reclamacdes
por mil clientes. Todos os prestadores

de servicos viram aumentar as

reclamacdes face a igual periodo de
2020. Entre os principais, a NOS foi o

que registou o maior aumento (+32%),
seguida da VODAFONE (+29%) e da

MEO (+26%).

ANACOM

AS DEMORAS NA REPARACAO
DE FALHAS NOS SERVICOS E
NO TRATAMENTO DE
RECLAMACOES FORAM OS
MOTIVOS MAIS RECLAMADOS;
PROBLEMAS COM O ACESSO
A INTERNET FIXA FORAM OS
QUE MAIS AUMENTARAM

A demora ou reparagéo deficiente de
falhas no servico foi o motivo mais
reclamado pelos utilizadores de
servicos de comunicacdes eletronicas,
visado em 20% do total de
reclamacdes deste sector no primeiro
trimestre de 2021, sequida da demora
ou n&o resolucdo de reclamagdes
mencionada em 19% das queixas dos
utilizadores. Refletindo também os
efeitos da pandemia Covid-19 na
utilizacdo de servicos de
comunicacées eletrénicas, os motivos
de reclamagdo que mais aumentaram
no perfodo em analise foram as falhas
no servico de acesso a Internet fixa e a
velocidade abaixo da contratada no
acesso a Internet fixa, registando mais
5 p.p. e mais 2 p.p., respetivamente,
face a igual perfodo do ano passado.



2. Sumario executivo

TEMPO DE ESPERA NO
ATENDIMENTO TELEFONICO
NA MEO E FALHAS NO
ACESSO A INTERNET FIXA NA
NOS E NA VODAFONE FORAM
OS MOTIVOS QUE MAIS
AUMENTARAM

As reclamacgdes contra a MEO, NOS e
VODAFONE foram dominadas pelas
demoras na reparagéo de falhas nos
servigos e no tratamento de
reclamacées. O tempo de espera nas
linhas telefénicas foi o motivo que
mais aumentou nas queixas contra a
MEO, seguido da faturagéo de valores
considerados indevidos pelos
utilizadores apds o cancelamento de
servicos. As falhas no servico de
acesso a Internet aumentaram nas
reclamacdes contra a NOS e a
VODAFONE. Na NOS destacou-se
ainda o aumento das queixas sobre a
ativacdo de servicos sem
consentimento do utilizadores e na
VODAFONE também o aumento das
queixas sobre a demora na reparagdo
de falhas no servicos.
A NOS viu diminuir as reclamacoes
sobre a demora no tratamento de
reclamac8es no perfodo em anélise.

ANACOM

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

Prestadores de

Motivos mais reclamados

Motivos cujo peso

Motivos cujo peso

servigos aumentou diminuiu
Demora ou nao resolugdo de reclamagdes  Tempo de espera nas linhas telefonicas (+5
(19%) p-p.) Sem incidéncia entre os motivos mais
MEO ~ .- = a
Demora ou reparagao deficiente de falhas Faturacdo de valores ap6s o cancelamento reclamados
nos servicos (16%) de servicos (+3 p.p.)
Demora ou reparacao deficiente de falhas
nos servicos (21%) Falhas no servigo de acesso a Internet fixa
Falhas no servico de acesso a Internet fixa (+8 p.p.) Demora ou nao resolucdo de reclamacgoes
NOS o ~ o .
(16%) Contratacdo ou ativacdo de servicos sem (-5 p.p.)
Demora ou nao resolucdo de reclamacoes consentimento (+ 3 p.p.)
(16%)
Demora ou reparagao deficiente de falhas Falhas no servico de acesso a Internet fixa
VODAFONE nos servicos (20%) (+6 p.p.) Sem incidéncia entre os motivos mais

Sector das comunicagoes
eletrénicas

Demora ou nao resolucdo de reclamacgées
(20%)

Demora ou reparacgao deficiente de falhas
nos servicos (20%)
Demora ou nao resolucdo de reclamacées
(19%)

Demora ou reparagao deficiente de falhas
nos servigos (5 p.p.)

Falhas no servico de acesso a Internet fixa
(+5 p.p)

Velocidade abaixo da contratada no acesso a

Internet fixa (+2 p.p.)

reclamados

Sem incidéncia entre os motivos mais
reclamados
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SERVICOS POSTAIS

O SECTOR REGISTOU 15,1 MIL
RECLAMAGCOES, MAIS 140%;
CTT FORAM OS MAIS
RECLAMADOS

Os CTT foram os mais reclamados no
sector postal no primeiro trimestre de
2021, com 81% das reclamacdes
registadas pela ANACOM neste sector.
Este prestador viu aumentar 150% as
reclamacdes sobre 0s seus servicos
face ao primeiro trimestre de 2020, e
18% face ao trimestre anterior.
Entre os prestadores de servicos
postais menos reclamados, a DPD
motivou 11% das reclamagdes
registadas no perfodo em analise,
seguida de outros prestadores — UPS,
General Logistics, DHL, Ibercourier,
TNT, VASP Premium, etc. —, que
representaram no seu conjunto 8% das
reclamacdes.

O aumento bastante expressivo das
reclamag®es sobre 0s servigos postais,
muito influenciado pelas queixas
contra os CTT e relacionadas
sobretudo com o envio de
encomendas e correio expresso,
dever-se-4 as significativas alteracdes
dos padrdes de consumo decorrentes
das medidas de resposta a pandemia
Covid-19, que aceleraram o
crescimento que se vinha
gradualmente registando no comércio
eletrénico, e ao maior prejuizo sentido
pelos utilizadores no que respeita as
falhas na distribuicdo de encomendas.

FALTA DE TENTATIVA DE
ENTREGA NO DOMICILIO FOI
O MOTIVO MAIS RECLAMADO
NO SECTOR POSTAL E AQUELE

QUE MAIS AUMENTOU

No primeiro trimestre de 2021, a falta de
tentativa de entrega dos objetos postais
no domicilio motivou 25% das queixas
no sector postal e foi o motivo de
reclamacdo que mais aumentou, mais 4
p.p., 0 que se explicard, em larga
medida, pelo periodo de elevado e
prolongado confinamento que se viveu
neste periodo. Este motivo também foi o
mais mencionado nas reclamacdes
contra os CTT, que foram os principais
responsaveis pelo aumento significativo
das reclamac8es postais no periodo em
analise.

Destaque também para as reclamacdes
sobre a entrega na morada errada (14%)
que também aumentaram neste periodo
face ao primeiro trimestre de 2020, mais
3 p.p.. Os utilizadores queixaram-se
ainda da demora no tratamento de
reclamacdes, do atraso na entrega e da
devolucdo indevida de objetos postais.

ANACOM |

ATUACAO DA ANACOM

REFORCO DA INFORMACAO AO
CONSUMIDOR

No periodo em anélise, a ANACOM
reforcou continuamente os seus meios
de divulgagdo ao publico, com
informagcé&o clara e atempada sobre o
impacto da Covid-19 na utilizagdo de
servicos e os direitos dos utilizadores.
Os conteudos informativos
disponibilizados no Portal do
Consumidor receberam mais de 210 mil
visitas, mais 57% face a igual periodo do
ano anterior, e o guia Covid-19
disponibilizado pelo regulador foi
consultado mais de 9 mil vezes desde a
sua publicacdo.

Em destaque, a deciséo do Tribunal da
Concorréncia, Regulagéo e Supervisdo
de condenar a NOS numa coima Unica
de 1350 000 euros, pela préatica de 99
contraordenacdes por violagdo das
regras aplicaveis no cancelamento de
servigos, na sequéncia do recurso da
NOS sobre a deciséo de sancionamento
tomada pela ANACOM em 2019.
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3. Resumo grdfico

Reclamacdes no sector das comunicacdes no 1.° trimestre de 2021 (comparacdo homodlogal)

MEO
8,6 mil

A ANACOM registou +14,3 mil
reclamacgdes no primeiro trimestre
de 2021 do que tinha registado
em igual periodo de 2020

RECLAMAGOES

COMUNICACOES +26%

ELETRONICAS
24,1 mil

RECLAMAGOES

+29%

Na MEO
aumentaram as
queixas sobre o

tempo de espera
nas linhas telefonicas

(+5p.p.)

39,3 mil

RECLAMACOES

+57%

As comunicacBes eletronicas
representaram 62% das reclamacdes,
tendo registado +5,5 mil reclamacées
(+29%). A MEO foi o prestador mais
reclamado (35%), a NOS o que mais

SERVICOS aumentou(+32%). Globalmente, as
LIVRO POSTAIS reclamac@es sobre falhas e a velocidade
RECLAMAGOES 15.1 il da Internet fixa foram as que mais
ELETRONIFO A mi aumentaram
29,1 mil RECLAMAGOES
RECLAMAGOES

+140%

O livro de reclamacbes
eletronico foi 0 meio mais
utilizado (74%) e duplicou a
sua utilizagdo face ao primeiro
trimestre de 2020 (+108%)

O sector postal representou 38% das reclamacdes, tendo registado
+8,8 mil reclamagbes e um aumento de 13 p.p.. Os CTT foram o
prestador mais reclamado (81%), mas os prestadores menos
reclamados foram os que mais aumentaram (+265%). A falta de
tentativa de entrega no domicilio foi o motivo mais reclamado e
aquele gue mais aumentou

NOS
7,7 mil

RECLAMAGOES

+32%

As falhas no acesso a
Internet fixa foram as
que mais
aumentaram na NOS

(+8 p.p.)

CTT
12,2 mil

RECLAMAGOES

+150%

Nos CTT, cerca
de um quarto
das reclamacdes
referiram
problemas com a
entrega no
domicilio (26%)

VODAFONE
6,9 mil

RECLAMAGOES

+29%

Na VODAFONE
aumentaram as
falhas no acesso a
Internet fixa (+6

p-p.)

DPD
1,7 mil

RECLAMAGOES

+57%

O atraso na
entrega motivou
quase um terco
das reclamacées

contra a DPD
(30%)

ANACOM

NOWO/ONI

1 mil
RECLAMAGOES

+62%

A demora na
reparacdo de
falhas nos servicos
foi o motivo mais
reclamado contra
a NOWO/ONI

OUTROS
1,2 mil

RECLAMAGOES

+265%

A demora ou ndo
resolucdo de
reclamagdes foi o
motivo mais
reclamado (20%)
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.1. Caracterizacdo do universo: Meios utilizados

Evolucdo das reclamacdes por meio, 2018-2021
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39,3 mil

RECLAMAGOES NO 172021

29,1 mil

RECLAMAGOES

8,4 mil

RECLAMACOES

1,7 mil

RECLAMAGCOES

+57%

FACE AO 172020

LIVRO DE
RECLAMACOES
ELETRONICO

+109% FACE AO 112020

LIVRO DE
RECLAMACOES
Fisico

-13% FACE AO 172020

ATENDIMENTO
ANACOM
+29% FACE A 112020

ANACOM

No primeiro trimestre de 2021, a
ANACOM registou 39,3 mil reclamacdes
escritas contra prestadores de servicos de
comunicagdes, apresentadas através dos
livros de reclamacdes, fisico e eletrénico,

e do servico de atendimento da

ANACOM, mais 14,3 mil reclamacbes
(57%) do que no primeiro trimestre de
2020 e o valor mais alto nos ultimos trés
anos.

A grande maioria das reclamacées foram
apresentadas através do livro de
reclamacdes eletronico, que representou
74% do total de reclamac®es registadas
no primeiro trimestre de 2021 e viu
duplicar a sua utilizagdo face a igual
periodo do ano anterior (+108%).

O livro de reclamacdes fisico foi utilizado
em 22% das reclamac8es, acentuando-se
a tendéncia na opcdo do meio
alternativo de reclamacdo por via digital,
que foi acelerada pelas medidas de
resposta a pandemia Covid-19.

O servico de atendimento da ANACOM

representou 4% das reclamacdes
registadas neste periodo.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.1. Caracterizacdo do universo: Sectores reclamados

Evolucdo das reclamacdes por sector, 2018-2021
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No primeiro trimestre de 2021, foram
registadas 24,1 mil reclamacdes contra
prestadores de servicos de comunicagdes
eletrénicas, mais 5,5 mil reclamacées do
que em igual periodo de 2020.

Este sector foi responsavel pela maior
parte das reclamacdes recebidas pela
ANACOM no periodo em anélise (62%).
Os utilizadores destes servicos recorreram
primariamente ao livro de reclamagdes
eletrénico (72% do total de reclamacées
contra os prestadores de servigos deste
sector, +19 p.p. face ao primeiro trimestre
de 2020), seguido do livro de
reclamacdes fisico (22%) e do
atendimento da ANACOM (6%).

COMUNICACOES ELETRONICAS

24,1 mil

RECLAMAGOES
+29%

Neste periodo, as reclamac¢8es contra os
prestadores de servicos postais foram as
que mais aumentaram, tendo passado
das 6,3 mil reclamagdes no primeiro
trimestre de 2020 para as 15,1 mil no
primeiro trimestre de 2021 (+140%, o que
corresponde a mais 8,8 mil reclamacdes.
Este sector motivou 38% das reclamacdes
recebidas pela ANACOM no periodo em
anélise (+13 p.p.).

A grande maioria das reclamacdes sobre
este sector foi apresentada através do
livro de reclamacGes eletrénico (77%),
seguido do livro de reclamacoes fisico
(21%) e do atendimento da ANACOM
com apenas 2% das reclamacdes contra
os prestadores de servicos postais.

SERVICOS POSTAIS

15,1 mil

RECLAMAGOES
+140%
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.1. Caracterizacdo do universo: Prestadores de servicos reclamados

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

8,6 mil

RECLAMAGCOES

+26%

NOS

7,7 mil

RECLAMACOES

+32%

VODAFONE

6,9 mil

RECLAMAGOES

+29%

NOWO/ONI

1 mil
RECLAMAGOES

+62%

ANACOM

Em termos absolutos, a MEO foi o
prestador de servicos mais reclamado no
primeiro trimestre de 2021, com 8,6 mil
reclamacdes (35% das reclamacdes do
sector), seguida da NOS, com 7,7 mil
reclamacdes registadas (32%), da
VODAFONE, com 6,9 mil reclamaces
(29%). Com muito menor dimenséo, a

NOWO/ONI foi responsavel por mil
reclamagdes (4%) neste periodo.

Entre os prestadores de servicos mais
reclamados, a NOS foi a que registou mais
reclamagdes por mil clientes, 3, seguida da

MEO e da VODAFONE, ambas com 2

reclamagdes por mil clientes.

Todos os prestadores de servicos viram
aumentar as reclamagdes face a igual
periodo de 2020. Entre os principais, a NOS
foi a que registou 0 maior aumento (+32%),
sequida da VODAFONE (+29%) e da MEO
(+26%). Neste periodo, destaque também
para o aumento das reclamacdes contra a
NOWO/ONI, mais 62% face ao primeiro
trimestre de 2020. Este aumento das
reclamacdes, transversal a todos os
prestadores, dever-se-a em grande medida
a maior utilizacdo e dependéncia dos
servicos de comunicac¢Bes eletrénicas
decorrente das obrigacées de confinamento
e da digitalizagéo das varias dimensdes da
vida em sociedade.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.1. Caracterizacdo do universo: Prestadores de servicos reclamados

Evolucdo das reclamacdes por prestador de servicos postais, 2018-2021
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Nota: Para beneficio do efeito comparativo, ndo foram individualizados os prestadores de servicos com volume de reclamacées
inferior a 5%.

cm

12,2 mil

RECLAMAGOES

+150%

DPD

1,7 mil
RECLAMAGOES

+57%

OUTROS*

1,2 mil
RECLAMACOES

+265%

ANACOM -

Os CTT foram os mais reclamados no sector
postal no primeiro trimestre de 2021, com 81%
das reclamacdes registadas pela ANACOM
neste sector. Este prestador viu aumentar
150% as reclamacGes sobre 0s seus servicos
neste periodo face ao primeiro trimestre de
2020, e 18% face ao trimestre anterior.
Entre os prestadores de servicos postais
menos reclamados, destaque para a DPD que
motivou 11% das reclamacdes registadas no
periodo em anélise, seguida de outros
prestadores — UPS, General Logistics, DHL,
Ibercourier, TNT, VASP Premium, etc. —, que
representaram no seu conjunto 8% das
reclamacdes. As reclamacées contra este
conjunto de prestadores aumentaram 265%
face ao primeiro trimestre de 2020, tendo
passado das 0,3 para as 1,2 mil reclamacées.

O aumento bastante expressivo das
reclamagdes sobre os servigos postais, muito
influenciado pelas queixas contra os CTT e
relacionadas sobretudo com o envio de
encomendas e correio expresso, dever-se-a
em larga medida as significativas alteracGes
dos padrdes de consumo decorrentes das
medidas de resposta a pandemia Covid-19,
que aceleraram o crescimento que se vinha
gradualmente registando no comércio
eletronico e ao maior prejuizo sentido pelos
utilizadores no que respeita as falhas na
distribuicdo de encomendas.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM .
4.2. Servicos de comunicacoes eletronicas: Assuntos mais reclamados .'

Reclamagdes por motivo mais reclamado nas comunicacdes eletronicas — 172021

A demora ou reparacdo deficiente de

Demora ou reparacdo deficiente de falhas nos servicos _ 20
Demora ou nao resolugzo de reclamacses [ R '© —— falhas no servico foi 0 motivo mais
TOP reclamado pelos utilizadores de servicos de
Falhas no servico de acesso a Internet fixa _ 14 comunicacGes eletronicas, visado em 20%

Demora ou reparacio deficiente de do total de reclamagdes deste sector no
paras primeiro trimestre de 2021, sequida da

Falhas no servico de televisdo por subscricdo _ 8 falhas nos servicos (20%) ~ ~ ~
b 8 uczo d demora ou ndo resolugdo de reclamacdes
emora |ou nao re510 ggao € mencionada em 19% das queixas dos
Faturagdo de valores relativos a condigdes nao concretizadas _ 8 reclamacdes (19%) utilizadores.
Velocidade abaixo da contratada no acesso a Internet fixa ||| || | | |Gz Refletindo também os efeitos da pandemia

‘ Covid-19 na utilizacdo de servicos de
I comunicac¢des eletrdnicas, os motivos de

Demora ou ligagdo inicial deficiente de servicos fixos . .
reclamagao que mals aumentaram no

Falhas no servico de acesso a periodo em anélise foram as falhas no
Faturacdo de valores relativos a servicos ndo prestados _ 6 Internet fixa (+5 p.p.) servico de acesso a Internet fixa e a
Velocidade abaixo da contratada no velocidade abaixo da contratada no acesso
Faturagdo de valores apés o cancelamento do servico _ 5 acesso a Internet fixa (+2 p.p.) a Internet fixa, registando mais 5 p.p. e

mais 2 p.p., respetivamente, face a igual
periodo do ano passado.

Falhas no servico telefonico fixo _ 5

Unidade: %
Fonte: ANACOM
Nota: S&o apresentados os motivos de reclamacdo que registaram 5% ou mais do total de reclamagdes do sector.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM .
4.2. Servicos de comunicacoes eletronicas: Assuntos mais reclamados .'

MEO . Reclamagdes por motivo mais reclamado, 172021

Demora ou ndo resolucéo de reclamacses | M o
Demora ou reparacao deficiente de falhas nos servicos _ 16 ——
Falhas no servico de acesso a Internet fixa ||| | |\ N A - No primeiro trimestre de 20271, as

Demora ou n&o resolucéo de reclamacdes contra a MEO foram
~ o . ~ ~
Faturacdo de valores relativos a condi¢des ndo concretizadas _ 8 reclamagoes (19%) dominadas pe|§ demora ou nao resolugdo
Demora ou reparagdo deficiente de de reclamagdes que motivou 20% das
: ) . falhas nos servicos (16%) queixas dos utilizadores contra este
Falhas no servico de televisdo por subscricdo _ 8

prestador, sequida da demora ou
reparacdo deficiente de falhas nos servicos,
Faturacdo de valores apds o cancelamento do servico _ 7 indicada em 16%.

A

Tempo de espera nas linhas telefonicas ||| GG - O tempo de espera nas linhas telefonicas e
a faturacdo de valores considerados

Tempo de espera nas linhas telefénicas : , . .
P P indevidos apds o cancelamento de servicos

Demora ou ligagéo inicial deficiente de servigos fixos _ 7 i ) (;—5 pi)) / foram os motivos que mais aumentaram —
aturacao de valores apos o 5 p.p. e 3 p.p., respetivamente, face ao
Velocidade abaixo da contratada no acesso a Internet fixa _ 7 cancelamento de servicos (+3 p.p) primeiro trimestre de 2020.
Falhas no servico telefénico fixo _ 6
0 5 10 15 20 25

Unidade: %
Fonte: ANACOM
Nota: S&o apresentados os motivos de reclamacdo que registaram 5% ou mais do total de reclamacdes contra o prestador.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.2. Servicos de comunicacoes eletronicas: Assuntos mais reclamados

NOS. Reclamagdes por motivo mais reclamado, 172021

Demora ou reparagao deficiente de falhas nos servicos _ 21
Falhas no servico de acesso a Internet fixa [ N ARDDEE -
Demora ou nao resolugdo de reclamagdes _ 16
Velocidade abaixo da contratada no acesso a Internet fixa || N | GG ©
Contratacao ou ativacao de servicos sem consentimento [ N N N 7
Falhas no servico de televisao por subscricio [ NN ©
Faturacdo de valores relativos a servicos nao prestados || N NN ©

Faturacéo de valores relativos a condicdes nao concretizadas || N NN ©
Faturacdo de valores ap6s o cancelamento do servico _ 5
Dificuldades na apresentagdo do pedido de cancelamento _ 5

Demora ou reparagio deficiente de avarias de equipamentos || NG S

Unidade: %
Fonte: ANACOM
Nota: S&o apresentados os motivos de reclamacdo que registaram 5% ou mais do total de reclamacdes contra o prestador.

TOP

Demora ou reparacao deficiente de
falhas nos servicos (21%)
Falhas no servico de acesso a
Internet fixa (169%)

Demora ou n&o resolucdo de
reclamacdes (16%)

A

Falhas no servico de acesso a Internet
fixa (+8 p.p.)
Contratacdo ou ativagdo de servigos
sem consentimento (+ 3 p.p.)

A 4

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

ANACOM *

A demora ou resolucéo deficiente de falhas
nos servicos motivou 20% das queixas
contra a NOS no primeiro trimestre de
2021, seguida das falhas no servico de
acesso a Internet e da demora ou néo

resolucdo de reclamacdes, ambas
indicadas em 16% das reclamacées sobre
este prestador.

As queixas sobre falhas no servico de
acesso a Internet foram as que mais
aumentaram (8 p.p.). Destaque também
para 0 aumento das reclamacées sobre a
contratagdo ou ativacdo de servicos sem o
consentimento dos utilizadores (3 p.p.).

Em sentido oposto, diminuiram as
reclamagdes motivadas pela demora ou
nado resolucdo de reclamagdes, com menos
5 p.p. face ao primeiro trimestre de 2020.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM .
4.2. Servicos de comunicacoes eletronicas: Assuntos mais reclamados .'

VODAFONE . Reclamacgdes por motivo mais reclamado, 172021

Demora ou reparacao deficiente de falhas nos servicos 20

Demora ou nao resolucao de reclamacées

TOP

)
o

No primeiro trimestre de 2021, as

Falhas no servico de acesso a Internet fixa _ 1 Demora ou reparacéo deficiente de re;lamagoes contra a Vodafone foram
falhas nos servigos (20%) dominadas por queixas sobre a demora ou
Demora ou ndo resolu¢do de ndo resolugdo de reclamagdes ou a
; o - .
Falhas no servico de televisdo por subscricdo _ 10 reclamacdes (20%) demora ou reparacdo deficiente de falhas

nos servicos, ambas indicadas em 20% das
reclamacdes apresentadas contra este

Faturacao de valores relativos a condi¢des ndo concretizadas prestador.

O

A

Falhas no servico de acesso a Internet
fixa (+6 p.p.)
Demora ou reparacdo deficiente de
falhas nos servicos (5 p.p.)

As falhas no servico de acesso a Internet
que motivaram 14% das reclamac8es foram
as que mais aumentaram, cerca de 6 p.p.,
seguidas da demora ou reparacdo
deficiente de falhas nos servicos que viram
aumentar o seu peso em 5 p.p.

Demora ou ligagao inicial deficiente de servicos fixos

[ee}

[ee}

Faturacdo de valores relativos a servicos ndo prestados

Dificuldades na alteracao do contrato a pedido do cliente

O I
Ul

Unidade: %
Fonte: ANACOM
Nota: S&o apresentados os motivos de reclamacdo que registaram 5% ou mais do total de reclamacdes contra o prestador.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes
4.3. Servicos postais: Assuntos mais reclamados

Reclamagdes por motivo mais reclamado nos servicos postais, 172021

Falta de tentativa de entrega do objeto postal no domicilio 25

—
o

Demora ou ndo resolucao de reclamagdes

Entrega de objeto postal na morada errada

]

~

Atraso na entrega de objetos postais

(o))

Devolucdo indevida de objeto postal

Ul

Atraso na entrega de objetos postais internacionais

Condicoes de distribuicdo postal

Extravio de de objetos postais internacionais

oal

ul

ul

Atraso na entrega de encomendas nacionais

o
v
=
o
—
(92}

20 25 30

Unidade: %
Fonte: ANACOM
Nota: S&o apresentados os motivos de reclamacdo que registaram 5% ou mais do total de reclamagdes do sector.

TOP

Falta de tentativa de entrega do
objeto postal no domicilio (25%)

A

Falta de tentativa de entrega do objeto
postal no domicilio (+4 p.p.)
Entrega de objeto postal na morada
errada (+3 p.p.)

4

Atraso na entrega de objetos postais
(-7 pp)

ANACOM

No primeiro trimestre de 2027, a falta de
tentativa de entrega dos objetos postais no
domicilio motivou 25% das queixas no
sector postal e foi o motivo de reclamacéo
gue mais aumentou, mais 4 p.p., 0 que se
explicara, em larga medida, pelo periodo
de elevado e prolongado confinamento
que se viveu neste periodo

Também a entrega de objetos postais na
morada errada, registada em 7% das
reclamages, aumentou neste periodo,
mais 3 p.p.

Os utilizadores queixaram-se também da
demora no tratamento de reclamacées, do
atraso na entrega e da devolucdo indevida
de objetos postais.

Em sentido oposto, diminuiram as
reclamaces motivadas pelo atraso na
entrega de objetos postais, com menos 7
p.p. face ao primeiro trimestre de 2020.
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4. Reclamacoes no sector das comunicacoes ANACOM .
4.3. Servicos postais: Assuntos mais reclamados .'

CTT. Reclamagdes por motivo mais reclamado, 172021

Falta de tentativa de entrega do objeto postal no domicilio 26

Os CTT foram os principais responsaveis
TOP pelo aumento significativo das reclamacgdes

Demora ou nao resolucéo de reclamacées _ 1
registadas pela ANACOM sobre o sector

. ' postal no primeiro trimestre de 2021. Neste
Entrega de objeto postal na morada errada _ 8 Falta de tentativa de entrega no perfodo, dominaram contra os CTT as
domicilio (26%)

reclamacdes sobre a falta de entrega no
domicilio, que motivaram 26% das

Devolucdo indevida de objeto postal - 6 reclamagdes sobre este prestador.
T Os utilizadores também se queixaram da
Atraso na entrega de objetos postais internacionais 5 demora no tratamento de reclamagdes e

da entrega na morada errada, tendo este
Entrega na morada errada (+3 p.p.) motivo aumentado no periodo em analise,

mais 3 p.p..
Extravio de de objetos postais internacionais - 5

Condicoes de distribuicdo postal

o
v
—
o
-
u

20 25 30

Unidade: %
Fonte: ANACOM

Nota: S&o apresentados os motivos de reclamacdo que registaram 5% ou mais do total de reclamacdes contra o prestador.
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5. Atuacdo da ANACOM

As reclamacdes que chegam ao conhecimento da ANACOM incidem, em muitos casos, sobre
problemas no relacionamento entre os utilizadores e os prestadores de servicos que se situam na
esfera do direito privado ou refletem quest8es que, embora enquadradas nos servicos regulados
pela ANACOM, ndo estdo inseridas no ambito de intervencdo do regulador.

Com efeito, a lei ndo confere a ANACOM competéncias para a resolucdo individual das
reclamacgBes que recebe mas, no seu ambito de intervencdo e também em resultado da anélise
das reclamaces sobre os servicos que regula, a ANACOM procura reforcar a protecdo dos
utilizadores sempre que necessario, adotando determinacdes e recomenda¢Bes que visam
assegurar melhores praticas por parte dos prestadores de servicos de comunicacbes e o
cumprimento das obriga¢8es legais a que se encontram sujeitos, bem como desencadeando a
correspondente acdo sancionatdria, nos casos em que sdo verificadas infragdes.

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

Adicionalmente, a ANACOM esta empenhada no desenvolvimento e implementacdo de
mecanismos de resolucdo extrajudicial de conflitos, através dos quais os utilizadores podem
encontrar uma solu¢do mais répida e econdmica para os problemas com o seu prestador de
Servicos.

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

ANACOM

PLANO DE CONTINGENCIA DA ANACOM

Tal como em outras organizacdes, a pandemia Covid-19 determinou uma profunda
alteracdo do nosso modo de vida e da forma como trabalhamos. Perante esta nova
realidade, a ANACOM definiu um Plano de Contingéncia Covid-19 que permitiu, ao longo
da sua implementacdo, otimizar e assegurar a continuidade das atividades desta
Autoridade, com os colaboradores em teletrabalho. Mais informacao.

EM DESTAQUE:

DECISAO SOBRE SANCOES APLICADAS PELA ANACOM EM MATERIA DE
CANCELAMENTO DE SERVICOS

O Tribunal da Concorréncia, Regulacdo e Supervisdo decidiu condenar a NOS numa coima
Unica de 1350 000 euros, pela pratica de 99 contraordenacdes, 80 praticadas a titulo doloso
e 19 com negligéncia. Por violacdo das regaras aplicaveis em matéria de cessacdo de
contratos. Esta coima foi suspensa na sua execugdo na proporcdo de 1/6 do seu valor,
durante 2 anos, na condi¢do daquela empresa pagar as pessoas lesadas uma compensacao
de 250 euros.

Esta decisdo judicial surge na sequéncia do recurso interposto pela NOS da deciséo da
ANACOM de 25 de julho de 2019, que determinou o pagamento de uma coima Unica no
valor de 2 605 000 euros, pela pratica dolosa 186 contraordenagdes, e ainda ndo se tornou
definitiva ja que quer a ANACOM quer a NOS recorreram da mesma para o Tribunal da
Relagdo de Lisboa.

A atuagdo sancionatéria da ANACOM no primeiro trimestre de 2021 pode ser consultada
aqui.

24


https://www.anacom-consumidor.pt/
https://www.anacom.pt/render.jsp?categoryId=413403
https://anacom.pt/render.jsp?contentId=1636521

5. Atuacdo da ANACOM

COVID-19 E A INFORMAGAO AOS UTILIZADORES

Durante o perfodo de pandemia, a ANACOM refor¢ou continuamente os seus meios de
divulgacdo ao publico, com informacdo clara e atempada sobre o impacto da Covid-19 na
utilizacdo de servicos e os direitos dos utilizadores.

Na area informativa dedicada a Covid-19 no Portal do Consumidor foram publicadas
noticias relevantes, dados sobre o trédfego de servicos de comunicacdes eletrénicas e
postais, dados sobre os testes de velocidade através da ferramenta da ANACOM NET.mede
e dados sobre as reclamagdes e as principais preocupacdes dos utilizadores de servicos de
comunica¢des. Destaque, no final do ano, para a atualizacdo de toda a informacdo
disponivel, incluindo o guia sobre o impacto da Covid-19, a luz das novas regras a vigorar
em 2021. Esta area tem informacéo sobre todos os desenvolvimentos em curso e permite
aos utilizadores conhecer de forma fécil e atrativa os seus direitos, estando acessivel em
https://www.anacom-consumidor.pt/covid-19.

No primeiro trimestre de 2021, os conteldos informativos disponibilizados no Portal do
Consumidor receberam mais de 210 mil visitas, mais 57% face a igual periodo do ano
anterior. Os seus utilizadores consultaram mais de 350 000 paginas, um crescimento
homologo de 35%. Os temas que mais interessam os utilizadores sdo o cancelamento de
servicos e os periodos de fidelizacdo. Mais informacao.

O Guia "Comunica¢bes durante a pandemia de Covid-19" contou com mais de 9000
visualizagbes, desde a sua divulgacdo o ano passado, na primeira fase de emergéncia
nacional.

* © covID-19

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

-n "
Noticias

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

Infografia

Infografia sobre as preocupagoes dos utilizadores de
servigos de comunicagoes

Plano de contingéncia

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

Guia COVID-19

O que precisa de saber sobre as comunicagoes
durante a pandemia

Perguntas frequentes

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

Operadores

Medidas adotadas pelos operadores divulgadas nas
suas paginas na Internet

ANACOM

Medidas legislativas

Medidas excecionais e temporarias de resposta a
pandemia COVID-19

‘-
4

Propostas ANACOM

Propostas e recomendagoes da ANACOM para
reforgar a protecao dos utilizadores durante a
pandemia COVID-19
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5. Atuacdo da ANACOM

INDICADORES DE QUALIDADE DOS CTT E MEDIDAS SOBRE A PRESTAGAO DO
SERVICO POSTAL UNIVERSAL

O relatorio relativo a rede postal e oferta de servicos dos CTT apresenta informacéo sobre
os niveis de desempenho dos indicadores de densidade da rede postal e de ofertas minimas
de servicos que os CTT se encontravam obrigados a assegurar no ano 2020, bem como a
evolugdo da rede postal até essa data. Mais informacao.

A ANACOM aprovou as decisGes finais sobre o conjunto de matérias no ambito da
preparacdo da prestacdo do servico postal universal apds o termo da vigéncia do atual
contrato, celebrado entre o Estado portugués e os CTT, que se referem a: (i) critérios a que
obedece a formagéo dos precos do servico postal universal; (ii) parametros de qualidade de
servico e objetivos de desempenho associados a prestagdo do servico postal universal; (iii)
distribuicdo de envios postais em instalaces distintas do domicilio; (iv) conceito de encargo
financeiro ndo razoavel para efeitos de compensacédo do custo liquido do servico postal
universal; (v) metodologia de célculo dos custos liquidos do servico postal universal; (vi)
informacdo a prestar pelo(s) prestador(es) de servico postal universal aos utilizadores. Mais
informacao.

GUIA DO CONSUMIDOR “RED-CEM - PARE, VERIFIQUE E COMPRE EM
CONFORMIDADE"

A ANACOM publicou o guia RED-CEM "Pare, verifique e compre em conformidade" que
apresenta informagdo sobre os regimes legais aplicaveis a equipamentos elétricos e
eletrénicos (de radio ou de comunicages eletrdnicas), assim como boas praticas que
poderdo contribuir para melhores escolhas por parte dos consumidores. Mais informacao.

ANACOM

COVID-19: IMPACTO NA UTILIZAGAO DOS SERVICOS DE COMUNICAGOES

A utilizacdo dos servicos de comunicacdes em 2020 ficou marcada pelo grande aumento do
trafego de dados, da penetracdo dos servicos digitais over-the-top (OTT) e do tréfego de
encomendas resultante da alteracdo de habitos provocada pela Covid-19. Os consumos de
SMS e correspondéncia prosseguiram uma tendéncia de decréscimo mais acentuada. Estas
sdo as principais conclusdes resultantes da monitorizagdo de proximidade ao sector levada a
cabo pela ANACOM no contexto da pandemia de Covid-19 e que consta do relatério
“COVID-19: Impacto na utilizacdo dos servicos de comunicagdes”. Mais informacao.

Desde o inicio da pandemia, a ANACOM tem divulgado semanalmente dados estatisticos
sobre o trafego de comunicacdes eletronicas e encomendas em Portugal. Mais informacao.

EVOLUGCAO DOS PREGCOS
A ANACOM continuou a divulgar mensalmente uma analise sobre a evolu¢do dos precos

dos servigos de telecomunicagdes em Portugal e em comparagdo com os restantes paises
europeus da Unido Europeia. Mais informacao.

QUALIDADE DE SERVICO DAS REDES MOVEIS

A ANACOM divulgou o relatério de afericdo da qualidade de servico das redes moveis
relativo a Portugal continental, que que avalia o desempenho de servicos méveis de voz e
dados, e cobertura GSM, UMTS e LTE, da MEO, NOS e Vodafone, nas regiées NUTS Il de
Portugal Continental: Alentejo, Norte, Area Metropolitana de Lisboa (AML), Algarve e

Centro. Mais informacao.
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6. Nota metodoldgica

O presente relatério tem como objetivo divulgar os resultados da analise das reclamacdes
escritas apresentadas por utilizadores finais de servicos de comunicacdes no primeiro trimestre
de 2021, que foram registadas pela ANACOM".

Para a anélise global, por meio utilizado, por prestador de servicos de comunica¢ées
eletrénicas e de servicos postais (paginas 11 a 14) foram consideradas as reclamac®es escritas
registadas pela ANACOM contra prestadores de servicos de comunicacdes. Para as anélises
com desagregacgdo por assunto foram consideradas as reclamagdes escritas recebidas pela
ANACOM através dos meios que disponibiliza para o efeito — correio, email e fax — (1.692
reclamac8es «diretas»), bem como uma amostra das que sdo apresentadas pelos utilizadores
aos prestadores de servicos através do livro de reclamacdes fisico!’ e eletronico” (2.503
reclamacbes «indiretas», correspondente a cerca de 7% do respetivo universo). Este
subconjunto foi selecionado semanalmente através do método de amostragem aleatdria
simples.

A agregacdo da informacdo para a producdo de estimativas teve em conta o peso das
reclamaces diretas e indiretas em cada semana no perfodo em causa.

(i) O relatorio foi elaborado com base na informacado disponivel em 11/05/2021.

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

(i) O livro de reclamagées eletrénico esta disponivel em www.livroreclamacoes.pt, desde 1 de julho de 2017,
devendo estar acessivel a partir das paginas na Internet dos prestadores de servicos de comunica¢ées e da
pagina na Internet da ANACOM.

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

ANACOM

Para além da producdo de estimativas pontuais, recorreu-se ao teste estatistico da diferenca
entre propor¢des e totais para amostras independentes de dimensées elevadas, considerando
um nivel de confianca de 95%. No presente relatdrio séo apresentadas as estimativas para as
proporcdes e resultados dos testes estatisticos das diferencgas entre dois periodos. Foram ainda
considerados na anélise os testes estatisticos da diferenca entre propor¢des e totais entre
grupos (de prestadores, de assuntos e de motivos).

Recorreu-se também ao coeficiente de variagdo enquanto indicador de avaliacdo do erro de
amostragem, tendo por base a variancia do estimador “propor¢ao” de uma amostragem
aleatdria estratificada. No presente relatdrio séo apresentados resultados que correspondem a
estimativas fiaveis (quando o coeficiente de variacdo é inferior a 10%) ou estimativas aceitaveis
(quando o coeficiente de estimagdo é igual ou superior a 10% e inferior a 25%).

Na analise dos dados apresentados é importante relevar que uma reclamacao pode envolver
mais do que um assunto. Todos os diferentes problemas comunicados pelos utilizadores numa
Unica reclamagdo — designados «motivos de reclamacdo» — sdo considerados para a analise
dos resultados.

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

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

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

Neste relatério sdo utilizadas as seguintes designa¢des para os prestadores de servicos de
comunicagdes eletronicas: MEO corresponde ao prestador MEO - Servicos de Comunicacées e
Multimédia, S.A.; NOS corresponde ao conjunto dos prestadores NOS Comunica¢des, S.A.,
NOS ACORES COMUNICACOES, S.AA. e NOS MADEIRA COMUNICACOES, S.A; NOWO/ONI
corresponde ao conjunto dos prestadores NOWO COMMUNICATIONS, S.A. e ONITELECOM -
Infocomunicagdes, S.A; e VODAFONE corresponde ao prestador VODAFONE PORTUGAL -
Comunicacées Pessoais, S. A.. Nos servicos postais, CTT corresponde ao conjunto dos
prestadores CTT - Correios de Portugal, S.A., CTT EXPRESSO - Servicos Postais e Logfstica,
S.A., CTT Contacto, S.A. e Transporta - Transportes Porta a Porta, S.A. (a Transporta foi
incorporada na empresa CTT Expresso por fusdo, com efeitos a 11.06.2019).

Em setembro de 2019, a LISESPO — Transportes, Lda. (marca SEUR) foi objeto de fusdo com a
CHRONOPOST Portugal, tendo esta passado a designar-se DPD Portugal. Neste 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.
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Os dados apresentados néo incluem: (i) reclamacdes registadas pelos mesmos utilizadores de
servicos em numero considerado manifestamente excessivo — no primeiro trimestre de 2027,
foram excluidas 2 mil reclamac¢Bes nesta situacdo; e (ii) reclamacdes em que a empresa
reclamada ndo foi identificada ou que identificavam uma empresa ndo regulada pela
ANACOM — no periodo em anélise, foram registadas cerca de 0,3 mil reclamacées nesta
situacao.

A anélise realizada ndo tem em consideracao as reclamagdes recebidas por outras entidades
publicas ou privadas, salvo quando foram remetidas a ANACOM por estas entidades, nem as
reclamac®es recebidas pelos prestadores de servicos de comunicagdes através de outros
meios diferentes do livro de reclamaces fisico e eletrénico.

A informagdo do presente relatério pode estar sujeita a alteragdes resultantes da reapreciacédo
subsequente dos casos e do controlo de qualidade do procedimento interno de tratamento
de reclamac¢des da ANACOM.
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