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Ao Conselho de Administracao da
ANACOM - Autoridade Nacional de Comunicacées
Avenida José Malhoa, 12
1099-017 Lisboa
Registada com A/R

Lisboa, 16 de abril de 2018

V/ Ref.*; ANACOM-S007333/2018 - Oficio Circular, de 23 de margo

Assunto: Sentido provavel de decisédo relativo & desmaterializagdo do processo de transmissdo de
informacdo e documentagido entre os prestadores de servicos de comunicagdes e a ANACOM no
ambito do tratamento das reclamagdes apresentadas através do livro de reclamagdes e aos requisitos
a que devem obedecer as respostas a estas reclamagdes.

Exmos. Senhores,

A presente comunicagdo visa, no &mbito do artigo 121.° do Cédigo de Procedimento Administrativo,
dar a conhecer a posi¢io da NOS Comunicagdes, S.A. (NOS) acerca da Deliberagdo da ANACOM do
passado dia 23 de margo, que aprovou o sentido provivel de decisio (SPD) relativo a
desmaterializacdo do processo de transmissio de informagdo e documentacdo entre os prestadores
de servigos de comunica¢Ses e a ANACOM no 4mbito do tratamento das reclamagdes apresentadas

através do livro de reclamagées.

A primeira observacdo que o SPD em questio merece 4 NOS & de que se desconhecem, e ndo se
compreendem, as razbes que especificamente justificam este SPD, em particular, no que se refere as

determinagdes ndo relacionadas com a utilizacdo da plataforma eletrénica “SIM Solicitagdes”. Com
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efeito, a ANACOM, embora aluda "ao de leve" a putativas deficiéncias nos procedimentos dos
operadores, ndo quantifica qualquer problema relacionado com as reclamagdes no setor das
comunicagdes que justifique a sua intervengdo. Tal faz com que a ANACOM, caso venha a consolidar
em decisdo a totalidade das determinagdes que se propde neste SPD, possa estar a introduzir no
tratamento das reclamagdes burocracia e trabalho adicionais para os operadores que poderédo ndo ter
efetivo valor acrescentado para os reclamantes e que, mais grave ainda, poderdo, sem se saber se
constituem uma vantagem efetiva e qual a sua dimens&o, concorrer mais para o entorpecimento de
todo o processo, pela burocracia e esforco que acarretam, do que prosseguir finalidades benignas para

os consumidores.

Estranha-se, alids, que os setores dos servicos postais e das comunicagdes eletrénicas caregam
ambos, no mesmo momento, de intervengio idéntica neste 8mbito, o que a nosso ver apenas atesta
que a razdo de ser para esta intervengao da ANACOM - excluida a parte relativa & determinagio da
obrigatoriedade da remessa da folha de reclamacio por via efetrénica, que constitui uma possibilidade introduzida
pela Gitima alteragdo ao Decreto-lei n.® 156/2005, de 15 de Setembro e que consideramos fazer sentido — ndo
tem por base nenhuma anilise de experiéncia concreta e com expressividade relativamente as
reclamagdes dos setores em questio, mas uma motivagio abstrata e, com elevada probabilidade,

desfasada da realidade.

Recorda-se que o artigo 48.°-A da Lei das Comunicagées Eletrénicas (LCE) , sob a epigrafe

“reclamacdes de utilizadores finais”, dispSe que:

“1- As empresas de comunicagdes electrénicas devem implementar procedimentos adequados
ao tratamento célere e harmonizado de reclamag¢des que lhes sejam apresentadas pelos

utilizadores finais.

2 - A ARN pode definir requisitos a observar nos procedimentos referidos no nimero anterior.”
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Pois bem, esti4 claramente por demonstrar que as determinacdes que a ANACOM pretende
implementar 2 boleia da institucionalizagdo da plataforma eletrénica cumpram o pardmetro que a lei
definiu para a prépria intervencio da ANACOM e que é lograr conseguir procedimentos adequados ao

tratamento célere e harmonizado das reclamagdes.

Recomenda-se, com efeito, # ANACOM que, previamente i ado¢do de qualquer medida adicional
relacionada com o teor das comunicagdes a dirigir aos reclamantes, proceda, partilhe e discutacom o
setor das comunica¢des eletrénicas uma anélise quantitativa do contexto que serve de base s suas
propostas de atuagido. E que, além disso, para cada uma das determina¢des que se propde adotar,
explicite e justifique em que medida cada uma contribui para o tratamento célere e harmonizado das

reclamagdes.

Acresce, em segundo lugar, ndo se entender o sentido e a utilidade de a ANACOM adotar as
determinagdes constantes do SPD que aqui se comenta, quando, ao mesmo tempo, confirma o
propésito de dar sequéncia ao procedimento regulamentar tornado publico em meados de 2017,
destinado & definicdo de requisitos a observar pelos prestadores de servigos de comunicagdes no
tratamento de reclamacgdes de consumidores. Seguramente que a ANACOM olvida a complexidade da
operacdo de organizagio e a alocagdio de meios, materiais e humanos, que cada uma das suas
determina¢des implica no seio de um operador, as quais, come tais, nio apenas carecem de ser
devidamente ponderadas, como, além disso, ndo podem sofrer alteragbes a cada passo sob pena de

nunca chegarem a estar totalmente implementadas.

Isto dito, cumpre deixar claro que a NOS ja cumpre atualmente a quase totalidade dos pontos

indicados no SPD agora notificado.

Com efeito, a NOS, logo no ano de 2015, optou por aderir voluntariamente a plataforma eletronica

"SiM SolicitagSes”, colaborando desde essa data em relagdo 4 mesma, de acordo com as indicagdes
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fornecidas pela ANACOM.

Da mesma forma, em relagio a mesma plataforma, a NOS ja mantém canais regulares de contacto
com um interlocutor da ANACOM, através dos quais satisfaz os pedidos que a ANACOM lhe dirige e

reporta qualquer anomalia que se verifique na plataforma.

Assim, e apesar de tal representar um esforgo humano e burocratico muito relevantes em face do que
realizava até ai e lhe era estritamente exigido por lei e, além disso, de obrigar & alocagdo de meios
materiais e humanos francamente significativos, a NOS dispds-se a colaborar ativamente — e tem
desde entédo vindo a fazé-lo de forma permanente - com as solicitagdes que a ANACOM lhe dirigiu, ja
respeitando atualmente as determinacées constantes das alineas a), b), c), h), i), j), k) e [} do n.° 1 do
SPD em causa, as quais se prendem primordialmente com o acesso e utilizagdo da plataforma “SIM

solicitagées”.

Pena é que a ANACOM, propondo-se determinar a obrigatoriedade da utilizacdo da referida plataforma
por todos operadores, ndc equacione, por um lado, nem a introdugdo de alteragdes & plataforma que
muito facilitariam o trabalho de resposta e andlise das reclamag6es, nem, por outro lado, prevejam a
disponibilizacio aos operadores de funcionalidades da plataforma que a ANACOM reserva para si e
que seriam de extrema utilidade para os operadores conseguirem maiores ganhos de qualidade e de
eficicia na resposta as reclamagdes e, bem assim, nos processos de melhoria continua relacionados
com as mesmas. Est4, designadamente, em causa a necessidade de na plataforma atual somente ser
possivel o preenchimento manual, pelos operadores utilizadores, dos campos de identificacdo
constantes da folha de reclamagio, o que constitui fator de enorme delonga no respetivo
preenchimento, e ainda de, ao contrario do que acontece para a prépria ANACOM, ndo estar disponivel
para os operadores a op¢do de se retirarem relatérios ou listagens da prépria plataforma relativos as

reclamagdes por si introduzidas.
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Recomenda-se, pois e também, & ANACOM que reflita adequadamente nestas e noutras sugestoes
enquanto medidas agilizadoras dos procedimentos dos operadores que, estando relacionadas com
o funcionamento e com as funcionalidades da plataforma j& utilizada, contribuam para tornar mais

Agil a vertente administrativa e burocratica da resposta s reclamagées, o que, de todo, ndo se deteta

no SPD notificado.

No que concerne as demais propostas de determinagdo constantes do SPD, mais propriamente, as
constantes das alineas e) a h) do n.° 1 e ainda a recomendacac do n.® 2 da deliberagdo — em que, para
que se tenha bem presente, se propugna {e) que a resposta escrita a enviar ao reclamante seja a resposta final &
informe, de forma completa, concreta e fundamentada, sobre a resolugao dada ao(s) caso(s); (f) que caso o
prestador de servicos ndo esteja em condigdes de, no prazo legalmente definido, dar uma resposta final ao
reclamante, deve, nesse prazo, informa-lo de modo fundamentado sobre as razdes que concretamente justificam
© atraso na resposta e o indicar o prazo final de resposta i reclamagao; (g) que a resposta final A reclamagio &
enviada no prazo informade ao reclamante nos termos da alinea anterior; (h) que em todas as comunicagdes €
usada uma linguagem clara e acessivel e, finalmente, {2) que, caso a resposta a enviar ao reclamante seja, no todo

ou em parte, em sentido desfavoravel & sua pretensio, a resposta inclua informagéo sobre o direito de recurso

aos mecanismos de resolucdo extrajudicial de conflitos, contactos e condicdes de acesso - importa dizer que:

(0 Ou nio se entende o enquadramento legal ao abrigo do qual a ANACOM as determina ou
se conclui que extravasam as competéncias que a ANACOM detém nesta matéria;

(ii) Ou mostram-se extemporaneas e desadequadas em face da existéncia do procedimento
regulamentar relativo aos requisitos a observar pelos prestadores de servigos de
comunicagdes no tratamento de reclamagdes de consumidores supra referido, que se
encontra em curso; ou ainda

(iii)  Ou, finalmente, constituem uma clara ingeréncia nos procedimentos internos dos

operadores.

Ora, veja-se.
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Aquando do aviso, em junho de 2017, do inicio do procedimento regulamentar relativo aos requisitos
a observar no tratamento de reclamag&es a que ja aludimos, a APRITEL- (Associagio dos Operadores
de Comunicagbes Eletrénicas) teve oportunidade de se pronunciar sobre o mesmo, tendo pugnado
pela desnecessidade de tal regulamentagio e chamado a atengdo para o potencial prejuizo que tal

poderia trazer a satisfagio dos consumidores e a liberdade de concorréncia no mercado.

De igual forma, foi defendido por todos os operadores associados da APRITEL que tal regulamentagdo
- embora, tanto A data como hoje, ndo seja conhecido o seu alcance e sentido - extravasava as

competéncias e as atribuigdes da ANACOM, ndo encontrando enquadramento no artigo 48.°-A da

LCE.

A NOS, reafirmando o teor de tal proniincia, remete novamente a ANACOM para os argumentos al
aduzidos, designadamente, por serem em tudo aplicidveis ao contelido das alinease)ag)don®led

recomendacdo do n.° 2 da deliberacio a que ora se responde.

Como se aludiu j&, o presente SPD configura, por um lado, um atropelo ao normal curso que o
procedimento regulamentar relativo aos requisitos a observar no tratamento de reclamagdes iria
tomar, visando adotar, em termos imediatos, medidas que, no contexto do referido procedimento,

deverdo - e terdo mesmo de - ser alvo de ponderagio e consulta publica.

Por outro lado, ndo nos parece que caiba 8 ANACOM imiscuir-se no procedimento interno que a NOS,
e cada um dos demais operadores, adotou para tratar as reclamagdes dos seus Clientes, o qual é fruto
de um trabalho intenso e diario na procura da satisfacio dos pedidos que recebe pelos diversos canais
que disponibiliza e que ndo se prendem unicamente com o Livro de Reclamagbes. De facto, e por mais
estranho que possa parecer 8 ANACOM, o objeto da atividade da NOS é a prestacdo de servicos de

comunicagdes eletrénicas aos seus Clientes e a ampliagdo, tanto quanto for possivel, dessa base de
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clientes.

A NOS tem, nesse sentido, um compromisso de satisfacdo para com os seus Clientes, ndo colocando
quaisquer barreiras 3 entrada de pedidos e reclamagdes, razio pela qual investe no acesso aos
mesmos, seja nas suas lojas, linhas de apoio 24 horas e 7 dias por semana, bem como na area de

cliente, redes sociais, férum e site.

Na verdade, a NOS promove o contacto com os seus Clientes e tem como primordial objetivo a
resolugio célere e eficaz das quest&es que os mesmos lhe dirigem. Também por isso, ndo raras vezes,
aquando da rececdo da reclamagdo, a NOS contacta telefonicamente o consumidor, a fim de |he
prestar esclarecimentos, agendar deslocagdes técnicas ou explicitar a resolugdo dada & questdo que
reportou. Tais contactos estabelecem uma interagdo imediata entre o Cliente e a NOS, o que permite
ao assistente que est4 a tratar a reclamagio perceber se o Cliente ficou com alguma divida adicional

ou se o Cliente até pretende esclarecimentos acerca de um tema diferente.

Ora, se a NOS resolveu o tema que levou o Cliente a apresentar reclamagio e o esclareceu
devidamente, questiona-se a raziio pela qual devera ser obrigada a afetar mais meios humanos e
materiais (mas fundamentalmente humanos) a reproduzir tal resolugdo numa comunicagdo escrita,
diminuindo, com isso, a sua capacidade e eficicia de resposta a esses e a outros Clientes. De facto, na
perspetiva da NOS, a maior percentagem desses meios deve ser afeta, ndo & descricio da resolucdo
do problema objeto da reclamagio, mas a sua resolugdo. A verdade &, porém, que, caso as
determinacdes constantes das alineas e) a g) do n.° 1 se venham a converter em definitivas sem
nenhuma adaptacio, a tarefa da descri¢do da resolugdo passard a assumir um grau de preocupagio
para o operador que rivalizard com a prépria resolugdo e que, em termos temporais e de qualidade,

poder4 ser fortemente penalizador de tal resolugdo.

E este cendrio que a determinagio da alinea e) do n.° 1 do SPD ird alcangar e que, como tal, merece a
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total reprovacio da NOS. Além do exposto, também por ser altamente sujeita a subjetividade e
passivel de diferentes interpretacdes. Até se pode admitir que as respostas possam ter um grau
minimo de concretiza¢do, mas nunca — como pode procurar retirar-se da determinagdo constante do

SPD - uma descricdo da resolugdo.

Acresce que o modelo atual de resolugéo de reclamac¢ées da NOS ndo merece qualquer desagrado ou
contestacio por parte dos seus Clientes, os quais sentern que sdo ouvidos e tém oportunidade de ser
esclarecidos, bem como colocar ddvidas adicionais. A NOS dispde, alidas, de um mecanismo de
controlo da resolugio das reclamagdes em vérios canais cujos resultados ndo revelam qualquer
ineficicia ou insatisfagdo nas resolugdes das reclamacgGes. Atendendo a existéncia de um modelo
eficaz e célere de tratamento de reclamagdes e A auséncia de reclamagdes ndo respondidas, ndo se

compreende o fundamento para as imposigoes ora construidas pela ANACOM.

Dir-se-&, no culminar do que se vem defendendo, que o investimento, trabalho e atengdo que a NOS
dedica diariamente aos seus Clientes nio devem (nem podem) ser coartados pela necessidade de
introdugdo de procedimentos adicionais e que - fundamentalmente e salvo prova em contrério que
caberia & ANACOM realizar - , somente serve para acrescentar carga burocratica suplementar ao
procedimento e ainda obrigar o operador & alocagdo de meios materiais @ humanos suplementares

para a sua concretizagio.

Idéntica reprovagio merecem as alineas f) e g) do n.® 1da deliberagdo. A ANACOM sabe que, no &mbito
da sua atividade e para prestacio dos seus servigos, a NOS interage e depende de inimeros terceiros,
sejam eles parceiros que lhe prestam servigos, sejam outras operadoras, seguradoras, de entidades

publicas ou até do préprio cliente.

Pois bem, por vezes ndo é possivel 3 NOS - por nem sequer ndo estar na sua disponibilidade - remeter,

de forma imediata, obter a informacio necessdria para resposta A reclamag¢do apresentada. Da mesma
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forma, existem situagdes em que ndo é possivel saber com precisdo em que prazo € que a NOS vai
lograr alcangar tais esclarecimentos. Neste tipo de situagdes, ndo € de todo possivel a NOS prestar as
informagdes necessérias no prazo legalmente previsto para a resposta as reclamagdes do Livro de
Reclamagdes, e tal ndo se fica a dever a qualquer falta de vontade ou de diligéncia na resolugdo da

reclamacio, mas sim & dependéncia de terceiros.

Com o devido respeito, a ANACOM ndo pode ignorar o contexto da atividade das operadoras de
comunicacdes eletrénicas e da complexidade e da organizacdo dos meios técnicos e humanos - varios
dos quais vérios exteriores & propria NOS - necessarios para prestacdo dos seus servigos, devendo
atender &s mesmas aquando da emissao de deliberagbes como a presente. Ignorar este facto e aceitar
que é possivel, a todo o tempo, dar uma perspetiva exata da data de resolu¢éo de toda e qualquer
reclamacdo e que a mesma seri respeitada, mesmo quando esteja em causa a intervencdo de
entidades terceiras, é desconhecer a realidade e querer, contra aquilo que razoavel, imputar mais e

mais responsabilidades aos operadores.

A NOS pauta a sua postura por um cumprimento rigoroso da legislacdo e regulamentagao que lhe sdo
aplicAveis. No entanto, imposi¢des como as definidas nas alineas f) e g) do n.® 1 da deliberagdo podem
obrigar a NOS a incumprir, o que faz por estar absolutamente amputada de informagdes que, por

exemplo, apenas entidades terceiras lhe podem prestar.

Atendendo a que:
(i) a ANACOM nio estd legitimada, nem tem competéncias para impor as regras que supra
se contestam;
{ii) uma vez que a adogdo de tais medidas constituiria um atropelo ac procedimento
regulamentar em curso; e que
{iii) a NOS tem um processo interno de tratamento de reclamagées robusto, célere e eficaz;

Nio deve ser imposto 3 NOS, nem ser adotado pela ANACOM, o disposto nas alineas e) a h) do n.® 1
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e a recomendagéo do n.° 2 da deliberagio a que ora se responde - © que, diga-se, em qualquer caso,
nunca seria concretizdvel até 1 de maio de 2018, atendendo aos desenvolvimentos tecnolégicos e

humanos necessérios a sua implementacéo.

A ANACOM deve, pois, ater-se as determinagdes constantes das alineas a), b), c), h), i), j), k) el}don.®
1 do SPD, com a recomendacéo de que a plataforma seja alterada para permitir o preenchimento nao
manual dos campos de identificacdo constantes da folha de reclamacéo e ainda de, a semethanga do
que acontece para a propria ANACOM, passar a estar disponivel para os operadores a opgdo de se

retirarem relatérios ou listagens da prépria plataforma relativos as reclamagdes por si introduzidas.

Disponiveis para qualquer esclarecimento adicional,

Com os melhores cumprimentos,
o) Al

Francisco Nazareth
Direcdo Juridica e da Regulacao
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