PROJETO DE REGRAS RELATIVAS A UTILIZACAO PARTILHADA DO
NUMERO “16XY” DO PLANO NACIONAL DE NUMERACAO PARA O
SERVICO DE APOIO A CLIENTES

1. INTRODUCAO

O ICP-ANACOM recebeu, em 11 de setembro de 2013, um pedido da entdo TMN —
Telecomunicagdes Mdveis Nacionais, S.A., agora MEO — Servigos de Comunicagdes
e Multimédia, S.A. (MEO), que, ao abrigo do n.° 1 do artigo 36.° da Lei n.° 5/2004, de
10 de fevereiro?! - Lei das Comunicacdes Eletrénicas (LCE) - pretende passar a utilizar
como numero de apoio aos seus clientes, independentemente de estes serem clientes
“convergentes” do Grupo PT, os nimeros da gama de numeracdo “1620(z)", cujos
direitos de utilizacdo se encontram atualmente atribuidos, em regime de

exclusividade, a PT Comunicac¢bes S.A. (PTC).

Na exposicdo que fez ao ICP-ANACOM, quer na apresentacdo por escrito do seu
pedido, quer em contactos posteriores, a MEO justificou essa pretensado
essencialmente numa légica de convergéncia no seio do Grupo PT. Tal convergéncia,
conforme informado pela empresa, passa por uma concentracdo operacional e de
ofertas de pacotes de varios servicos incluindo os servicos telefénicos (fixo e mavel),
0 que simplifica o relacionamento com os clientes das empresas do grupo e cria

simultaneamente sinergias ao nivel dos custos.

O objetivo preconizado é, pois, a extensao desta convergéncia a outros meios de
atendimento de clientes a distancia, como é o caso do canal de atendimento
telefénico, simplificando e reduzindo o niumero de pontos de contacto telefénicos

atualmente disponibilizados aos clientes das empresas do Grupo PT.

E neste contexto que a MEO requer a atribuicdo de direitos de utilizacdo da gama de
numeracao “1620(z)", cuja utilizagdo passaria, assim, a partilhar com a PTC, com o
consentimento desta empresa (declaracdo de autorizacdo em anexo ao pedido

apresentado pela MEO).

1 Com a redagéo que lhe foi dada pela Lei n.° 51/2011, de 13 de setembro, e as sucessivas alteragdes introduzidas
pela. Lei n° 10/2013, de 28 de janeiro, e Lei n° 42/2013, de 3 de julho
(http://www.anacom.pt/render.jsp?categoryld=324015#horizontalMenuArea).



Realce-se que atualmente, no ambito do Plano Nacional de Numeracao (PNN), a PTC
e a MEO dispdem, respetivamente, dos direitos de utilizacdo dos nimeros “1620",
atribuido em 27.08.1999 e “1696", atribuido (a entdo TMN) em 28.10.1999.

Face ao pedido efetuado e antecipando também situagdes semelhantes que possam
vir a ocorrer no futuro, o ICP-ANACOM considera oportuno analisar esta situacéo a
luz da LCE e dos “Principios e critérios de atribuicdo e gestdo de recursos de
numeragao” (Principios de Numeragao)?, procedendo a definicdo das condi¢des de

utilizacdo partilhada do numero 16xy do PNN.

2. ENQUADRAMENTO
2.1. Regime legal

Nos termos da LCE, compete ao ICP-ANACOM, designadamente, (i) gerir o PNN,
segundo os principios da transparéncia, eficacia, igualdade e né&o discriminacéo,
incluindo a definicdo das condicdes de atribuicéo e utilizacdo dos recursos nacionais
de numeracdo, bem como (ii) atribuir os recursos de numeracdo através de
procedimentos objetivos, transparentes e ndo discriminatérios (ver alineas b) e ¢) do
n.° 2 do artigo 17.° da LCE).

A utilizacdo de numeros esta (sempre) dependente da atribuicdo de direitos de
utilizacao, os quais podem ser atribuidos quer as empresas que oferecem redes ou
servigcos de comunicacdes eletrénicas quer as empresas que utilizam essas redes ou

servigcos, nos termos da legislacao aplicavel (artigo 36.° da LCE).

Sem prejuizo das condi¢Bes que resultem da lei geral e das constantes do n.° 1 do
artigo 27.° da LCE (condigbes associadas ao regime de autorizagéo geral), os direitos
de utilizagdo de numeros podem ainda estar sujeitos a outras condi¢des fixadas pelo
ICP-ANACOM ao abrigo do artigo 37.° da LCE. De entre estas releva-se a alinea b):
«utilizagéo efetiva e eficiente dos numeros, em conformidade com a alinea b) do n.° 2

do artigo 17.%».

2 Os referidos Principios de Numeracéo fazem parte dos Principais Elementos do Plano Nacional de Numeragéo que
foram aprovados no seguimento do Despacho n.° 5872/99, de 25.02.1999, do Ministro do Equipamento, do
Planeamento e da Administracdo do Territério, publicado no Diario da Republica (2.2 série), n.° 69, de 23.02.1999 e
nos termos do entdo disposto pelos artigos 30.° e 21.°, n.° 2 do Decreto-Lei n.° 415/98, de 31 de dezembro. A sua
aprovacdo foi publicitada mediante aviso publicado em 26.6.1999 na 3.2 série do Diario da Republica e estédo
disponiveis no sitio do ICP-ANACOM em Principais Elementos do PNN.



O artigo 38.° da mesma Lei admite ainda que uma empresa possa transmitir os direitos
de utilizacdo de numeros, nos termos e condicGes a definir pelo ICP-ANACOM, os
quais devem prever mecanismos destinados a salvaguardar, homeadamente, a

utilizacdo efetiva e eficiente dos niumeros e os direitos dos utilizadores.
2.2. Os “Servicos de Apoio a Clientes” 16xy

Para além do estabelecido na LCE, aos recursos de numeracao aplicam-se ainda os
acima referidos Principios de Numeracao, onde estao definidos os principios gerais e
especificos de gestdo e atribuicdo dos recursos, nomeadamente os aplicaveis aos

nameros curtos do nivel “1”, como é o caso dos numeros 16xy(z).

De acordo com os «Critérios especificos para recursos no ambito da Recomendacéao
E.164 da UIT-T» e os «Critérios para atribuicdo e condi¢des de utilizacdo de recursos
de numeracdo no nivel “1"», estabelecidos nos Principios de Numeracéo, os codigos

ou numeros a atribuir no nivel “1”, no ambito do PNN:
¢ S&0 recursos escassos;
» Sao atribuidos unitariamente;
» Devem ser atribuidos de acordo com critérios de equidade e transparéncia;

» Devem corresponder ou a servicos de manifesto interesse social ou publico, ou
a servicos com elevada frequéncia de chamadas, que ndo possam pelas suas
caracteristicas, nomeadamente tarifario, configurar ou assemelhar-se aos

servigos de audiotexto;

» Devem ser utilizados de forma efetiva e eficaz que ndo conduza ao seu

subaproveitamento;

» Devem ser ativados num prazo de seis meses contado da data da sua
atribuicdo, findo o qual o ICP-ANACOM pode exigir uma justificacéo, sob pena

de recuperar esses recursos.

O servico de “Apoio a Clientes” caracteriza-se pela disponibilizacdo de informacdes
diretamente relacionadas com a prestacdo do servigo telefénico. A atribuicdo de
nameros para este servico é feita a partir de solicitacao do requerente, na série "16xy"
em que x e y tém, em principio, os mesmos valores que em "10xy". Por opcdo do
prestador tem este a possibilidade de sub-definir 10 nimeros diferentes de acesso,

na forma 16xy.z, com vista a segmentac¢do do mercado.



3. ANALISE

Considerando os principios da transparéncia, eficacia, igualdade e ndo discriminacéo,
enquanto principios orientadores da gestdo do PNN consagrados na lei, a eventual
partilha de um numero por dois (ou mais) prestadores de diferentes servicos que
possam solicitar ao ICP-ANACOM a respetiva atribui¢cdo, sé podera ser equacionada

desde que respeite estes principios.

A partida, do ponto de vista do gestor dos recursos de numeracéo, a utilizagéo
partilhada de um Unico nimero “16xy” por varias empresas podera conduzir a uma
gestdo e utilizagdo de numeros mais eficiente (designadamente se envolver a

devolucédo de recursos de numeracgao “16xy” que deixem de ser utilizados).

Porém a matéria carece de andlise e enquadramento a luz da LCE e dos Principios
de Numeracdo com o objetivo de definir condicdes de utilizagcdo proporcionais,
adequadas e nao discriminatérias, bem como de garantir o direito de acesso dos

utilizadores ao servico de Apoio a Clientes.

No que diz respeito aos utilizadores, o ICP-ANACOM considera que a gestdo
partilhada deste recurso de numeracao e a simplificacdo que Ihe esta inerente pode

trazer beneficios.

O mais visivel de tais beneficios consiste na utilizacdo de um Unico nimero de apoio
a clientes tornando-o mais apelativo e/ou facilmente memorizavel. Mas a partilha de
um nUimero permite também outras vantagens para os utilizadores e assinantes,
designadamente a disponibilizacdo de informacdo centralizada num Unico ponto de
contacto/atendimento, o que podera ser especialmente relevante no quadro das
designadas “ofertas em pacote”, que vém assumindo um peso crescente na prestacao
de servicos de comunicacgfes eletronicas. Com efeito, no ambito destas ofertas, a
utilizagdo de um numero partilhado por mais do que uma empresa permite aos
assinantes (1) ter acesso a toda a informagao sobre as suas subscri¢des e facilidades
associadas a distintos servicos, (2) efetuar a gestdo desses servicos numa unica conta
de utilizador e (3) preservar a associacao que os utilizadores fazem entre 0s nimeros

16xy e as empresas que os utilizam.

Nesse sentido, o ICP-ANACOM considera que nas designadas “ofertas em pacote” a
utilizacao do servico de apoio a clientes prestado através do nimero “16xy” é também

adequada a disponibilizacdo de informacbGes diretamente relacionada com a

prestacdo de outros servicos de comunicacdes eletronicas incluidas no pacote



contratado desde que esses servicos estejam obrigatoriamente agregados a

prestacédo do servico telefonico (fixo ou movel).

Porém, de acordo com o critério da atribuicdo unitaria dos nimeros curtos e com as
demais regras aplicaveis a atribuicdo dos nimeros (decorrentes quer do PNN quer da
prépria LCE), no caso de utilizagdo partilhada de um mesmo ndmero “16xy”, o direito
de utilizacdo desse numero permanece atribuido a uma Unica empresa, isto €, a
empresa que detenha o direito de utilizagcdo do numero “16xy” que venha a ser
efetivamente partilhado. Essa empresa conservara assim todos os direitos e
obrigacdes decorrentes da atribuicdo do direito de utilizacao do nimero de que ja era
titular e, por este motivo, continuara a ser inteira e exclusivamente responsavel pela
sua utilizacdo, nomeadamente permanecendo responsavel pelo pagamento das taxas

aplicaveis a utilizagdo de numeros.

Ainda considerando o critério de atribuicdo unitaria dos nimeros curtos, entende
adicionalmente o ICP-ANACOM que, independentemente de todas as vantagens
inerentes, a partilha deve apenas ser permitida nos casos em que os titulares dos
direitos de utilizacdo dos numeros em causa sejam empresas do mesmo “Grupo”,
entendido, para efeito das presentes regras, como sendo constituido pelas empresas

detidas, direta ou indiretamente, por um acionista maioritario comum

Tendo presente a utilizagdo eficiente dos recursos de numeracéo, entende o ICP-
ANACOM que qualquer posicdo a adotar sobre a partilha de um nimero por duas
empresas deve ter em consideracdo o destino a dar ao direito de utilizagdo do(s)
outro(s) numero(s) “16xy” que esteja(m) em uso (no caso objeto de pedido da entédo
TMN, o niumero “1696").

Neste contexto, o ICP-ANACOM considera ser de afastar a possibilidade da
transmiss@o do nimero para a empresa detentora do niumero a partilhar, o que, para
além de se traduzir numa utilizag&o ineficiente de numeracéo, colocaria essa empresa
numa vantagem competitiva em relagéo aos demais prestadores no mercado uma vez
que lhe facultaria o acesso a recursos de numeragdo duplicados, o que ndo seria

admissivel face as condigdes de atribuicdo em vigor.

Assim, é entendimento desta Autoridade que a partilha de utilizacdo de um mesmo
namero “16xy”, (no caso concreto do pedido formulado pela entdo TMN, o “1620"), s6
poderd ser autorizada caso o(s) outro(s) numero(s) “16xy” em uso (no caso da entdo
TMN o nimero “1696"), seja(m) devolvido(s) ao ICP-ANACOM de acordo com as



condicdes definidas por esta Autoridade, no sentido de, designadamente (i) assegurar
a transparéncia e nao discriminacdo entre prestadores, evitando colocar cada uma
das empresas do Grupo em vantagem competitiva em relacdo aos demais
prestadores, através do acesso duplicado a recursos de numeragdo que de outra
forma ndo teria, bem como (ii) minimizar o impacto dessa devolugédo junto dos

utilizadores.

Nesta Ultima perspetiva, e no caso concreto do pedido efetuado pela entdo TMN, ou
seja no caso da preconizada partilha do nimero “1620” pela PTC e pela MEO, esta
trara como consequéncia imediata para os assinantes do servico telefénico mével da
MEO a utilizagcdo de um numero 16xy com mais um digito. Isto porque apesar de a
segmentacdo do mercado ser permitida pelos critérios de utilizacdo da numeracao
16xy(z) ndo era até agora utilizada pela TMN no “1696”. Esta situagéo alterar-se-a

com a necesséria segmentacéo dentro do Grupo PT.

Considerando que esta nova configuracdo ja existird por defeito nos terminais, a
alteracdo ndo terd grande impacto nos utilizadores, desde que seja cumprida a
obrigacdo de informacao de utilizadores e assinantes, nos termos dos artigos 47.° e
48.°da LCE.

Por dltimo, apesar de os numeros curtos identificarem 0 acesso a servicos e ndo
serem atribuidos aos utilizadores/assinantes em atribuicdo secundaria — o que
significa que estes nao tém quaisquer direitos sobre eles, como seja, por exemplo, 0
direito a portabilidade —, o0 ICP-ANACOM considera que os assinantes/utilizadores ndo
devem ser negativamente afetados com a alteragéo de numeragao decorrente de uma

partilha de um nimero por duas (ou eventualmente mais) empresas.

Neste contexto e sem prejuizo de se manterem as condi¢es ja estabelecidas na
Oferta de Referéncia de Interligacdo (ORI) e da utilizagdo dos meios de divulgagéo
mais adequados a considerar pelas empresas envolvidas — no caso do pedido
efetuado relativamente ao numero “1620” a PTC e a MEO — deve a empresa(s)

titular(es) do direito de utilizacéo do(s) numero(s) cuja utilizacdo cessa garantir que:

* O(s) numero(s) “16xy” em causa (no caso, 0 humero “1696) seja(m) mantido(s)
ativo(s) durante um periodo transitorio de 6 meses, a contar da autorizagéo da
partilha do recurso de numeracao, em simultdneo com o0 novo nimero “16xy”

partilhado (no caso, o0 nimero “1620");



» Seja facultada informacéo clara aos utilizadores, no momento do acesso ao
servico através do “16xy” a descontinuar (no caso o “1696”), na forma de
mensagem oral/andncio sobre a alteracao do niamero de acesso ao servico de

apoio a clientes;

» Seja assegurado o encaminhamento da chamada, sem custos adicionais, para
o ponto de atendimento correto, correspondendo no caso presente, ao nimero
“1620(z)", até ao momento em que o(s) numero(s) a descontinuar — no caso, 0

“1696” — deixe(m) de ser utilizado(s).

4. CONCLUSAO

Pelos motivos expostos e nas condicdes referidas, o ICP-ANACOM considera que ndo
se verifica impedimento para que duas ou mais empresas, pertencentes ao mesmo
“Grupo” possam, querendo, partilhar a utilizacdo de um Unico nimero na gama de
numeracao 16xy(z) — Servigos de Apoio ao Cliente, caso cada uma delas retna per

se as condicdes de atribuicdo deste recurso.

E entendimento desta Autoridade que a referida partilha (i) ndo pée em causa a gestao
e atribuicdo dos recursos de numeracdo de acordo com as regras e principios
existentes, em particular o principio da ndo discriminagéo entre empresas e da eficacia
na gestdo do PNN, bem como da utilizagédo efetiva dos numeros; e (ii) contribui para

uma maior eficiéncia na utilizacdo dos numeros 16xy(z).

Face ao crescente peso que as designadas “ofertas em pacote” tém vindo a assumir
na prestacdo de servi¢cos de comunicacgdes eletrénicas, entende ainda esta Autoridade
gue o servigo de apoio a clientes pode incluir informagdes relativas a outros servigos
de comunicacg0fes eletronicas que estejam agregados no mesmo pacote a prestacdo

do servigo telefonico.

Tratando-se de uma alteragdo nas condi¢bes de utilizagdo dos numeros “16xy”
justifica-se a aprovacgdo de um conjunto de regras, passiveis de aplicacdo a todos os
casos de utilizacdo partilhada de numeros “16xy” para 0 acesso ao servico de apoio

a clientes.



5. PROJETO DE DECISAO

Face ao exposto, o Conselho de Administracdo do ICP-ANACOM no ambito das suas
atribuicdes previstas nas alineas b) e h) do artigo 6.° dos seus Estatutos, anexos ao
Decreto-Lei n.° 309/2001, de 7 de dezembro, e ao abrigo das alineas b) e ¢) do n.° 2
do artigo 17.°, do artigo 36.°, da alinea b) do n.° 1 do artigo 37.° e do n.° 1 do artigo
125.°, todos da LCE, bem como na prossecucdo dos objetivos de regulacdo, em
especial os fixados nas alineas a) e ¢) do n.° 1, na alinea d) do n.° 2 e na alinea d) do

n.° 4, todos do artigo 5.° da mesma lei, delibera o seguinte:

1. Aprovar as regras de utilizagéo partilhada dos numeros 16xy do Plano Nacional

de Numeragéo para o Servigo de Apoio ao Cliente, nos termos do Anexo;

2. Submeter o presente projeto de decisdo ao procedimento de consulta previsto no
artigo 11.° dos Estatutos do ICP-ANACOM, anexos ao Decreto-Lei n.° 309/2001,
de 7 de dezembro, e ao procedimento geral de consulta previsto no artigo 8.° da

LCE, dispondo os interessados de 30 dias Uteis para, querendo, se pronunciarem.



Anexo

Regras de utilizagc&o partilhada de numeros 16xy do Plano Nacional de

Numeracdao para o Servigo de Apoio a Clientes

Sem prejuizo das obrigagdes e condi¢Bes que resultem diretamente da Lei n.° 5/2004,

de 10 de fevereiro, com a redacdo que lhe foi dada pela Lei n.° 51/2011, de 13 de

setembro, e as sucessivas altera¢des introduzidas pela Lei n.° 10/2013, de 28 de

janeiro, e Lei n.° 42/2013, de 3 de julho, a utilizagdo partilhada de numeros “16xy(z)”

do Plano Nacional de Numeracdo (PNN) para Servicos de Apoio a Clientes, esta

sujeita, nos termos do artigo 37.° da mesma Lei, as seguintes condic¢des:

1.

E permitida, mediante pedido, a utilizac&o partilhada de um tnico nimero na
gama de numeracao 16xy(z) do PNN — Servicos de Apoio ao Cliente — por
empresas pertencentes a um mesmo “Grupo”, entendido, para efeito das
presentes regras, como sendo constituido pelas empresas, direta ou

indiretamente, detidas por um acionista maioritario comum.

O servico de Apoio a Cliente — 16xy(z) do PNN - caracteriza-se pela
disponibilizacdo de informacdes diretamente relacionadas com a prestacdo
do servigo telefénico. Em complemento é permitida a utilizacdo do mesmo
namero para a prestacdo de informacfes diretamente relacionadas com a
oferta de outros servicos de comunicacles eletronicas desde que estes

estejam agregados na mesma oferta a prestacéo do servico telefénico.

Em caso de partilha de um namero 16xy, o direito de utilizagdo desse niumero
permanece atribuido exclusivamente & empresa que detenha o respetivo
direito de utilizacdo. Essa empresa conservara todos os direitos e obrigagées
decorrentes da atribuicdo do direito de utilizacdo do numero de que ja era
titular e, por este motivo, continuara a ser inteira e exclusivamente

responsavel pela sua utilizacao.

As empresas que pretendem partilhar o niumero 16xy de outra empresa do
“Grupo” para 0 acesso aos seus préprios Servicos de Apoio a Clientes, estdo
obrigadas a devolver ao ICP-ANACOM o ndmero “16xy” de que sejam titulares
e que, como tal, vao deixar de utilizar e a garantir que sdo observados os

seguintes procedimentos:



a. O(s) nuamero(s) “16xy” a descontinuar deve(m) ser mantido(s) ativo(s) pelas
empresas durante um periodo transitério de 6 meses, a contar da
concessao de autorizacdo de partilha pelo ICP-ANACOM, em simultaneo

com o namero “16xy” partilhado;

b. As empresas devem disponibilizar informacdo clara, adequada e
transparente aos utilizadores na forma de mensagem oral/andncio sobre a
alteracdo do numero de acesso ao servi¢o de apoio a clientes, no momento
do acesso ao servigo através do “16xy” a descontinuar e pelo periodo de

tempo referido na alinea anterior;

c. As empresas devem assegurar, pelo periodo de tempo referido na alinea
a), o encaminhamento das chamadas, sem custos adicionais, para o ponto
de atendimento correto, até ao momento em que o(s) nhumero(s) a

descontinuar deixe(m) de ser utilizado(s);

d. As empresas devem assegurar, nas suas lojas, a altera¢ao ou configuracao
nos equipamentos terminais dos seus clientes e por solicitacdo destes, do

namero de acesso ao servi¢o de apoio a clientes;

e. As empresas devem implementar todos os demais meios de divulgacéo que
considerem adequados no sentido de diminuir o impacto da devolucéo do(s)

namero(s) junto dos utilizadores.

As empresas a que se refere o nimero 4 encontram-se obrigadas a devolver
ao ICP-ANACOM os numeros “16xy” a descontinuar no prazo maximo de 30
dias seguidos ap6s o termo do periodo transitorio referido na alinea a) do

ndmero anterior.
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