SERVICOS DE COMUNICACOES EM PORTUGAL

Indicadores rapidos das preocupacoes dos utilizadores
Semana de 4 a 10 de abril 2020

RECLAMACOES

APRESENTADAS NO LIVRO ELETRONICO

www.livroreclamacoes.pt

‘% TOTAL DE RECLAMACOES

+14% face a semana anterior

1 549 reclamacoes

COMUNICACOES ELETRONICAS
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64% do total 34% +3p.p
994 reclamacoes
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0 /As guestoes relacionadas com a gestao dos contratos e o \
cancelamento de servicos, bem como as avarias, sobretudo

dos servicos fixos, dominaram as reclamacoes dos

utilizadores neste periodo. O assunto que mais aumentou,

ANACOM

face a semana anterior, foi a demora na ligacao inicial de

\\serwgos. /

SERVICOS POSTAIS

DPD
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reCIamagoes GENERAL LOGISTICS,
UPS, DHL, entre outros
+38% face a semana anterior 3% -3p.p

0 /Em destaque o aumento das reclamacoes sobre servicos \
postais (+38% face a semana anterior), em particular quanto
ao atraso, a falta de tentativa de entrega ao domicilio e as
falhas na distribuicao. Estes foram também os assuntos
dominantes nas reclamacoes dos utilizadores no periodo em

\\anallse. /

NOTA:

SOLICITACOES
APRESENTADAS A ANACOM

por telefone e por escrito

€ TOTAL DE SOLICITACOES

Reclamacoes

452

(o)
-6%
face a semana
anterior

Pedidos de

iInformacao
Q Solicitacoes telefdénicas

%/ Solicitacoes escritas

>, ASSUNTOS MAIS DESTACADOS

1. Manutencao dos servicos de comunicacoes sem
L penalizacoes por atraso ou falta de pagamento

—

COMUNICACOES 2
ELETRONICAS .

Possibilidade de suspensao temporaria dos
contratos e de cancelamento de servicos sem
penalizacao

3. Nao resolucao de falhas nos servicos
4. Demora na ligacao inicial de servicos

5. Velocidade da Internet fixa muito baixa e com
guebras

6. Custo das chamadas e demora no atendimento nas
linhas de apoio ao cliente

INTERVENCOES REGULATORIAS E GOVERNATIVAS

Recomendacoes e propostas legislativas da ANACOM para
reforcar a protecao dos utilizadores durante o periodo de
emergéncia

4COVID-19 Medidas excecionais e temporarias adotadas pelo Governo

em marco e abril na sequéncia do estado de emergéncia

Os dados apresentados respeitam a: (i) solicitacoes - reclamacoes e pedidos de informacado apresentados por utilizadores finais de servicos - que sdo tratadas pela ANACOM através do seu servico de atendimento escrito e telefénico, ndo tendo

sido considerados outros tipos de solicitacoes recebidas por este servico; e (ii) reclamacoes apresentadas através do livro de reclamacoes eletrénico, na plataforma disponivel em www.livroreclamacoes.pt, que representam a esmagadora maioria
das reclamacoes registadas pela ANACOM no periodo em analise. Os dados relativos as solicitacoes telefénicas respeitam ao periodo de 06 a 09 de abril, que compreende os dias Uteis de funcionamento do respetivo servico na semana que

passou, em que houve um feriado. Os demais dados sao referentes ao periodo de 04 a 10 de abril. Todas as comparacoes sao feitas em relacdo a semana anterior a semana em analise, periodo de 28 de marco a 3 de abiril.


https://www.anacom-consumidor.pt/-/covid-19-anacom-propoe-medidas-excecionais-de-protecao-aos-utilizadores-de-servicos-de-comunicacoes
https://www.anacom-consumidor.pt/-/covid-19-medidas-excecionais-e-temporarias-de-resposta-a-epidemia-relacionadas-com-o-setor-das-comunicacoes-eletronicas
https://www.anacom-consumidor.pt/-/covid-19-medidas-excecionais-e-temporarias-de-protecao-aos-consumidores-de-servicos-de-comunicacoes
https://www.anacom-consumidor.pt/destaques?p_p_id=101_INSTANCE_uy7CWCHn8Tth&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_pos=1&p_p_col_count=2&p_r_p_564233524_tag=covid-19
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