Autoridade Nacional de Comunicagdes (ANACOM)

Relatério da audiéncia prévia sobre o sentido provavel de decisao
relativo a desmaterializacdo do processo de transmisséo de
informacao e documentacgé&o entre os prestadores de servigos de
comunicacdes e a ANACOM no ambito do tratamento das
reclamacdes apresentadas através do livro de reclamacdes e aos
requisitos a que devem obedecer as respostas a estas
reclamacoes

I. Enquadramento

Por deliberacdo do Conselho de Administracdo da Autoridade Nacional de Comunicagdes
(ANACOM), de 23 de marco de 2018, foi aprovado o sentido provavel de deciséo relativo &
desmaterializacdo do processo de transmissdo de informacdo e documentacdo entre 0s
prestadores de servicos de comunicagdes e a ANACOM no ambito do tratamento das
reclamacdes apresentadas através do livro de reclamacgdes e aos requisitos a que devem
obedecer as respostas a estas reclamacdes (doravante designado por «SPD»).

Nos termos e em cumprimento do disposto nos artigos 121.° e 122.° do Cddigo do
Procedimento Administrativo, o SPD aprovado foi submetido a audiéncia prévia dos
interessados, que foram notificados para o efeito por oficios de 23 de mar¢o de 2018, tendo
sido fixado um prazo de 10 dias Uteis para que, querendo, se pronunciassem por escrito.

No decurso do prazo acima referido a NOS Comunicacdes, S.A. solicitou a ANACOM uma
prorrogacado, por 10 dias uteis, do prazo para apresentar a sua pronuncia, pedido que foi
parcialmente deferido, tendo sido concedida a prorrogacdo do prazo de pronuncia pelo
periodo de 3 dias Uteis, aprovada por decisao do Presidente do Conselho de Administracao
da ANACOM, ao abrigo do n.° 3 do artigo 29.° dos Estatutos da ANACOM (aprovados pelo
Decreto-lei n.° 39/2015, de 16 de marco), em 09.04.2018, notificada a empresa por oficio
nessa data e ratificada pelo Conselho de Administragdo da ANACOM em 13.04.2018.

No ambito do procedimento de audiéncia prévia, foram recebidos, tempestivamente, os
contributos das seguintes empresas visadas pelo SPD:

= CTT - Correios de Portugal, S.A. (doravante «CTT»)
= CTT Expresso — Servi¢cos Postais e Logistica, S.A. (doravante «CTT EXPRESSO»)

* MEO - Servigos de Comunicag¢des e Multimédia, S.A. (doravante «MEO»)



= NOS Comunicacgdes, S.A. (doravante «<NOS»)
=  NOWO Communications, S.A. (doravante «<NOWO»)
» Vodafone Portugal — Comunicagdes Pessoais, S.A. (doravante «VODAFONE»)

A Chronopost Portugal — Transporte Expresso Internacional, S.A., empresa também visada,
nao se pronunciou sobre o SPD.

O presente relatério, que constitui parte integrante da deciséo final, apresenta uma sintese
das posicdes manifestadas pelos interessados, bem como o entendimento da ANACOM
relativamente as questfes levantadas e, nesse sentido, fundamenta as op¢des tomadas na
deciséao final.

II. Posi¢cdes manifestadas pelos interessados e entendimento da ANACOM

A. ASPETOS GERAIS

1) Da oportunidade e legitimidade de a ANACOM definir os requisitos a observar na
resposta as reclamacdes apresentadas através do livro de reclamagdes

A VODAFONE e a NOS, no cdmputo geral, atentam que o SPD agrava substancialmente
as obrigacdes legais atualmente existentes e onera os prestadores de servigos com
encargos regulatorios ndo exigidos por lei, extravasando, desta forma, o ambito das
atribuicbes que sdo conferidas a ANACOM. Nesse sentido, assinalam que esta por
demonstrar de que forma os requisitos definidos por esta Autoridade cumprem o ambito
estabelecido pelo artigo 48.°-A da Lei das Comunicacdes Eletronicas que delimita essas
competéncias quanto a definir procedimentos adequados ao tratamento célere e
harmonizado das reclamacdes.

A NOS indica, em particular, que as alegadas deficiéncias nos procedimentos dos
operadores ndo foram quantificadas, pelo que estas determinagfes serdo estabelecidas
sem se saber se constituem uma vantagem efetiva e qual a sua dimensdo. A
VODAFONE refere, no mesmo sentido, que a ANACOM néo justifica ou fundamenta a
alegacdo de que o direito de resposta aos reclamantes ndo se encontra a ser
assegurado.

Salienta ainda a VODAFONE que n&o so sera restringida a liberdade de concorréncia de
forma infundada com uma intervencdo regulatéria no que respeita a definicdo de
requisitos relativos ao tratamento e gestdo de reclamacdes, como também a



uniformizacdo de atendimento ter4d um efeito contraproducente na defesa do interesse
do consumidor, dado que o acervo juridico aplicavel neste ambito é suficiente para
acautelar esses mesmos interesses.

Por outro lado, a NOS estranha que os sectores das comunicacoes eletronicas e dos
servicos postais carecam, no mesmo momento, de intervencgéo idéntica na matéria objeto
do SPD, o que, no seu entender, denota a falta de analise de experiéncia concreta e com
expressividade levada a cabo pela ANACOM relativamente as reclamacdes dos sectores
visados, estando antes em causa uma motivacao abstrata e, com elevada probabilidade,
desfasada da realidade.

No mesmo sentido manifestou-se a MEO, referindo que a intervencdo regulatéria
pretendida ndo estara suficientemente enquadrada, por estar legalmente fundamentada
nas atribuicbes que decorrem da alinea h) do n.° 1 do artigo 8.° dos Estatutos da
ANACOM, nos termos da qual cabe a esta Autoridade proteger os direitos e interesses
dos consumidores e demais utilizadores finais. Todavia, considera que, pelo contrario, a
fixacdo de normas rigidas desta natureza podera resultar num claro prejuizo para os
reclamantes, na medida em que torna o procedimento excessivamente burocratico.
Desta forma, requer que a ANACOM avalie se realmente ha necessidade e conveniéncia
na implementagédo de uma iniciativa desta natureza.

Entendimento da ANACOM

Sobre as posicdes assumidas pelos prestadores de servigos nesta questdo, a ANACOM
remete para o esclarecimento que fez sobre esta matéria na sequéncia da consulta
publica relativa o plano plurianual de atividades desta Autoridade para 2018-2020 — acéo
1.24. — Rever os procedimentos de gestdo de reclamagbes do sector —, que se
transcrevem (disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1414230):

[Sobre a regulamentacdo dos procedimentos de tratamento de reclamacgdes] a ANACOM
reforca o seu entendimento de que uma intervencao nesta matéria é essencial para o
sector das comunicacdes, identificando como necessario o reforco das garantias dos
utilizadores quando apresentam uma reclamagéo, independentemente do meio que
utiizam para o efeito, bem como a melhoria da eficacia da articulagdo entre os
procedimentos dos prestadores de servigos e 0s procedimentos da ANACOM para o
tratamento de reclamacbes, no exercicio das competéncias de supervisao desta
Autoridade.

A ANACOM entende que as suas atribuicdes estatutarias, conjugadas com os objetivos
de regulacdo e as competéncias que resultam da Lei das Comunicacdes Eletronicas e
da Lei Postal, a habilitam cabalmente a intervir em todos os aspetos que serdo objeto de
regulamentacéo.


https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1414230

Com efeito, o sector das comunicacfes eletronicas e postais apresenta um elevado
namero de reclamacdes e de conflitos de consumo, como o demonstram,
nomeadamente, as estatisticas divulgadas pela ANACOM sobre as reclamacgdes que
recebe e a informacgéo disponibilizada pela Direcdo-Geral do Consumidor relativa ao
recurso aos Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.

A ANACOM tem monitorizado e diagnosticado os problemas que os reclamantes
descrevem quanto ao tratamento de reclamac@es pelos prestadores de servicos e, por
essa razao, ndo tem duvidas sobre a oportunidade dos requisitos que agora esté a definir,
bem como da futura regulamentacao desta matéria.

Conforme foi referido no SPD e no que ao respetivo ambito se refere, a ANACOM
verificou existirem deficiéncias ao nivel do procedimento dos prestadores de servicos de
comunicac¢des mais reclamados na resposta as reclamacdes apresentadas através do
livro de reclamacoes.

Em causa estéo, designadamente, respostas que: (a) informam que a reclamacao sera
analisada, sem explicacédo sobre as diligéncias que serdo adotadas e a indicacdo de um
prazo final de resposta; (b) informam que a reclamagéo foi resolvida, sem informagéo
sobre quando, como e em que termos foi alcancada essa resolucao; (c) ndo se dirigem
a todos os problemas comunicados pelo reclamante; (d) ndo clarificam as diligéncias que
foram adotadas pelo prestador de servigos e ndo explicam os fundamentos que estiveram
na base da resolugdo da reclamagéo.

Neste contexto, a ANACOM considera que a fixacdo dos requisitos a que deve obedecer
o procedimento de resposta as reclamacdes apresentadas através do livro de
reclamagdes constitui um instrumento adequado ao prosseguimento das suas
atribuicbes, na medida em que se determinam regras necessarias para que seja
implementado um procedimento de tratamento de reclamacdes que assegure uma
efetiva protecdo dos interesses dos consumidores e demais utilizadores finais, conforme
alids resulta e reconhece o n.° 2 do artigo 48.°-A da Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro
(Lei das Comunicacgdes Eletrénicas) e o n.° 2 do artigo 41.° da Lei n.° 17/2012, de 26 de
abril (Lei Postal).

Estes requisitos ndo sao rigidos, ao contrario do que é referido por alguns prestadores
de servigos visados, estabelecendo tdo somente padres minimos de qualidade no que
respeita a resposta as reclamacdes apresentadas através do livro de reclamacdes, aos
guais acrescem 0s requisitos ja estabelecidos por lei quer quanto ao prazo maximo de
resposta quer quanto a forma escrita de resposta, ndo se compreendendo, por essa
razdo, em que medida obstam a que os prestadores de servicos continuem a concorrer
com liberdade pela qualidade dos respetivos procedimentos de apoio ao cliente,
designadamente respondendo as reclamag¢des em prazos inferiores ou recorrendo a
formas &geis e céleres de resolugdo de problemas, etc.



2)

Acresce que, para além de permitirem solucionar problemas concretos que a ANACOM
verificou nas respostas que os prestadores de servicos lhe remeteram sobre as
reclamacdes apresentadas através do livro de reclamacdes, esta Autoridade acredita que
estes requisitos introduzem confian¢ca no mercado das comunicacgdes, ao trazerem maior
transparéncia e seguranca juridica na resposta as reclamacdes, quer para os utilizadores
guer para os prestadores de servicos, bem como a melhoria do exercicio das fun¢des de
supervisdo da ANACOM que com maior celeridade e rigor passa a obter informacao
adequada sobre as matérias reclamadas.

Por fim, quanto a questéo levantada pela NOS relativa a adequacgéo do tratamento, para
0 objetivo desta decisdo, do sector das comunicacdes eletronicas e o dos servigcos
postais como um s6 sector das comunicacdes, a ANACOM entende que a questédo da
gestdo das reclamacdes, no que respeita aos principios e requisitos minimos que esta
Autoridade pretende estabelecer, é essencialmente de natureza transversal, embora
possa assumir algumas especificidades em funcdo de configuracdes concretas dos
sectores de atividade. No que respeita em particular ao ambito do SPD, essa
transversalidade decorre da lei, ndo sendo diferenciado no regime juridico do livro de
reclamacdes o tratamento de reclamagdes em funcdo do assunto visado pelos
reclamantes.

Da articulagdo entre o SPD e a regulamentagdo em curso sobre 0s requisitos a
observar nos procedimentos de tratamento de reclamacdes

Sobre esta questdo, a NOS referiu ndo compreender o sentido e a utilidade das
determinagfes constantes do SPD, atendendo a que o procedimento regulamentar
objeto de consulta publica em 2017 sobre a mesma matéria se encontra em curso,
considerando que o SPD constitui um atropelo ao normal curso que aquele procedimento
iria tomar, o da ponderacao e consulta publica sobre as medidas a adotar. Questionou
também a adocao de medidas temporarias nesta matéria, pelo impacto que importam na
adaptacéo dos procedimentos internos dos prestadores de servicos.

No mesmo sentido pronunciou-se também a VODAFONE, acrescentando ainda que a
adocao de medidas temporarias contraria as boas praticas de regulagdo, as quais devem
assegurar o funcionamento regular do mercado em termos de estabilidade e
previsibilidade.

Entendimento da ANACOM



A ANACOM reconhece que o ambito do SPD é parcialmente coincidente com o ambito
gue tera o futuro projeto de regulamento relativo aos requisitos a observar pelos
prestadores de servicos de comunicagbes nos procedimentos de tratamento de
reclamacdes de utilizadores finais, que foi objeto de aviso publico, em junho de 2017, nos
termos do n.° 1 do artigo 98.° do Cédigo do Procedimento Administrativo, sem, contudo,
deixar de reforcar que esta regulamentacao pretende ser mais abrangente na disciplina
desta matéria, quer subjetivamente quer objetivamente, incluindo o tratamento de todas
as reclamacoes, independentemente do meio através do qual foram apresentadas.

Sucede, porém, que a ANACOM foi confrontada com a necessidade premente de tornar
mais eficiente o procedimento de articulacdo com os prestadores de servicos de
comunicacdes mais reclamados — assente na sua total desmaterializacdo -,
particularmente sentida no contexto do impacto causado na gestdo interna das
reclamacdes que recebe pela entrada em funcionamento do livio de reclamacdes
eletrénico, que resultou da publicacdo do Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho, e que
trouxe ao conhecimento da ANACOM, em média, mais cerca de 2.900 reclamagdes por
més, no segundo semestre de 2017. Esta eficiéncia, tal como reconhecem os
prestadores de servicos nas suas pronudncias, € necessaria e benéfica para todo o
mercado.

Acresce que esta Autoridade viu-se também confrontada com a urgente e necessaria
corre¢do das praticas que verificou estarem a ser adotadas pelos prestadores de servicos
de comunicag¢des mais reclamados, no que respeita a concretizagdo da obrigacéo legal
de resposta as reclamacdes apresentadas através do livro de reclamacdes fisico e
eletrénico, que também foi introduzida pelo diploma acima referido, — ja descritas no SPD,
traduzindo-se em comunica¢cdes meramente formais, desprovidas que qualquer
contetdo material sobre a resolugéo das situagdes reclamadas — e que no entendimento
da ANACOM prejudicam os direitos dos utentes de servicos de comunicagdes e 0
objetivo do legislador com aquela determinacgéo.

Assim, entendeu a ANACOM ser essencial desencadear uma atuacao tempestiva e
dirigida sobre estas matérias, revestindo a natureza de ato administrativo, o que néo seria
compaginavel com o0s tempos necessariamente associados a tramitacdo do
procedimento regulamentar em curso. Considerou-se, também, que esta intervengao
seria a minima necessaria para assegurar a resposta adequada por parte dos
prestadores de servicos as reclamacoes apresentadas através do livro de reclamactes

e a protecado dos utilizadores nesta matéria.

Neste processo foi assegurado o direito de participacdo dos interessados, tendo os
prestadores de servicos visados pela decisédo tido oportunidade de a ponderar e se
pronunciar sobre o respetivo sentido provavel, nos termos previstos nos artigos 121.° e
122.° do Cédigo do Procedimento Administrativo.
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Sem prejuizo, é objetivo da ANACOM que os requisitos sobre os procedimentos de
tratamento de reclamacgfes estejam todos inseridos num Unico instrumento juridico — o
futuro regulamento sobre esta matéria —, pelo que, no respetivo projeto, a submeter a
consulta publica nos termos do artigo 10.° dos Estatutos da ANACOM e do artigo 101.°
do Cdbdigo de Procedimento Administrativo, serd assegurada a continuidade e
estabilidade dos requisitos agora definidos.

Neste sentido, hdo sé se entende que nao sera prejudicada a previsibilidade e seguranca
juridica que deve pautar a intervencdo do regulador, como se considera que a
implementacéo destas regras neste momento facilitara o processo de implementacéo do
regulamento no futuro.

Da resposta escrita as reclamacdes apresentadas atraveés do livro de reclamagdes

Do ponto de vista da VODAFONE, o Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, ndo
estabelece um requisito de forma na resposta ou resolugéo da reclamacao, consagrando,
apenas, que os prestadores tém de responder ao reclamante e que a informacéo enviada
ao consumidor ou utente relacionada com a reclamagdo deva ser transmitida ao
regulador. Prossegue esta empresa, que a interpretacdo contraria, no sentido de impor
uma obrigacao de resposta escrita ao reclamante, levaria a delongas desnecessérias na
resolucdo de reclamacdes que facilmente séo tratadas verbalmente através de
atendimento telefénico, pelo que a imposicdo de requisitos inflexiveis de resposta as
reclamacdes contraria os principios de protecao dos interesses dos consumidores.

Entendimento da ANACOM

O Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho, que alterou o Decreto-Lei n.° 156/2005, de
15 de setembro, veio determinar a obrigatoriedade de resposta dos prestadores de
servicos publicos essenciais as reclamacdes apresentadas através do livro de
reclamacdes, no formato fisico e eletrénico.

Com esta alteragdo, a ANACOM viu consagrada uma determinacdo que ha muito vinha
identificando como fundamental para a plena eficacia deste instrumento de defesa dos
direitos dos consumidores e utentes de servicos.

Com efeito, o livro de reclamacfes ndo se apresenta aos utilizadores como um simples
meio, de entre outros possiveis, para reclamar junto do seu prestador de servicos. Trata-
se de um meio especial de reclamacdo, na medida em que lhe esta associado um
procedimento de tratamento formal e especifico, com prazos fixados, quer para os
prestadores de servicos que o disponibilizam, quer para as entidades reguladoras, as
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guais cabe receber as reclamac¢des apresentadas por esta via e as respetivas respostas,
nos termos da lei.

Ora, verifica-se que é clara a intencao do legislador e resulta expressamente da redacao
da lei, que a resposta as reclamac6es do livro de reclamagfes assuma a forma escrita.
Atente-se, a este propdsito, ao teor da alinea a) do n.° 2 do artigo 5.° do diploma em
causa, que estabelece que a remessa do original da folha de reclamacdo deve ser
acompanhada da resposta j enviada ao consumidor ou utente em virtude da reclamacao
formulada, quando aplicavel [sublinhado nosso]. Por seu turno, estabelece também o n.°
4 do artigo 5.°-B, no que respeita a utilizacéo do livro de reclamacdes eletronico, que o
prestador de servigos deve responder ao utilizador para o endereco de correio eletronico
indicado no formulario, informando-o, quando aplicavel, sobre as medidas adotadas na
sequéncia da mesma.

Deste modo, considerando o disposto nestas normas, entende a ANACOM estar
claramente afastado do quadro da lei que a resposta as reclamacfes apresentadas
através do livro de reclamacdes, no formato fisico ou eletrénico, possa ser realizada Unica
e exclusivamente por via verbal, como pretende a VODAFONE na posi¢do que apresenta
sobre esta matéria.

N&o obstante, a ANACOM reitera que a resolucao de reclamacdes pela via telefénica ou
por outros meios que os prestadores de servicos entendam mais eficientes e eficazes no
tratamento das reclamagdes dos seus clientes ndo se encontra vedada pela lei ou pela
presente decisdo, desde que seja assegurado o0 envio ao reclamante de um suporte
escrito que contenha a resposta completa, concreta e fundamentada do prestador de
servigos sobre a reclamacéo apresentada.

ASPETOS ESPECIFICOS

Da desmaterializacédo do processo de transmisséo de informacdo e documentacao
entre os prestadores de servicos de comunicacfes e a ANACOM no ambito do
tratamento das reclamacdes apresentadas através do livro de reclamacdes —
alineas a)ad)ei)al)do ponto 1

» Alineas a) ad) do ponto 1

No geral, os prestadores de servi¢cos reconheceram como validos os fundamentos que
conduziram a estas medidas e enfatizaram positivamente a desmaterializacdo do
processo de interacdo entre os operadores e a ANACOM. Vérios prestadores de servigos



visados referiram que, de forma voluntéria, j& aderiram a utilizacdo da plataforma “SIM
Solicitagbes” e que esta apresenta vantagens face ao anterior processo de envio de
documentacao através do meio fisico.

N&o obstante, a NOS lamenta que a obrigatoriedade da utilizagdo da plataforma “SIM
Solicitacbes” ndao equacione a introducdo de alteracdes que facilitariam o trabalho de
resposta e analise das reclamac¢des, nem preveja a disponibilizacdo aos operadores de
funcionalidades que a ANACOM reserva para seu proprio uso. Nesse sentido, faz notar
a necessidade de proceder a alteracdo da plataforma com vista a permissdo de
preenchimento ndo manual dos campos de identificacdo constantes da folha de

reclamacdo e aos operadores poderem ter acesso a opcdo de retirar relatérios ou
listagens relativas as reclamacdes que introduziram.

Sobre a possibilidade de a ANACOM através da plataforma poder solicitar, sempre que
considere necessario, a prestacdo de esclarecimentos sobre a situacdo reclamada,
incluindo a informacédo sobre o seguimento que tenha sido dada a mesma, prevista na
alinea (c) do ponto 1, a NOWO pronuncia-se contra, entendendo dever-se manter o canal
institucional existente para a rececdo daqueles pedidos, os quais sédo direcionados ao
departamento juridico e de regula¢éo do operador.

No que respeita a alinea (d) do ponto 1, pronunciou-se a MEO no sentido de, atualmente,
ja ter essa preocupacéo, clarificando que os documentos remetidos neste contexto
estardo sempre em conformidade com o original da reclamacéo, sendo o prestador alheio
a ilegibilidade do mesmo em casos muito especificos, como seja devido a forma como
0s préprios reclamantes redigem a reclamacao.

Entendimento da ANACOM

A plataforma “SIM Solicitacbes” foi desenvolvida pela ANACOM e entrou em
funcionamento em 2015, tendo em vista suportar a desmaterializacéo de todo o processo
de interacdo entre a ANACOM e os prestadores de servicos de comunicacdes em matéria
de tratamento das reclamacfes que esta Autoridade recebe. Durante o periodo de
desenvolvimento desta plataforma, foram consultados alguns prestadores de servicos
com o objetivo de ajustar esta ferramenta o mais possivel as necessidades das empresas
gue a utilizariam. Nesse processo, a NOS identificou como sendo uma mais valia para a
utilizagdo da plataforma, o desenvolvimento de web services que permitissem integra-la
com os sistemas de CRM dos prestadores de servicos e, desta forma, transmitir a
ANACOM sem intervencdo manual a informacao sobre as folhas de reclamacao, bem
como controlar essa transmissdo do lado dos sistemas de CRM e néo da plataforma. As

condicbes que permitiam essa integracdo foram, nessa sequéncia, criadas pela



ANACOM, ndo tendo, até a data, os prestadores de servicos que ja aderiram solicitado
a sua utilizacéo.

N&o obstante, a ANACOM prevé iniciar em 2018 um processo de melhoria e atualizacdo
da plataforma, para o qual solicitard o contributo de todos os seus utilizadores, nao
deixando de assinalar que o estado atual de desenvolvimento da plataforma permite o
cumprimento adequado dos objetivos para os quais foi criada.

A plataforma “SIM Solicitacdes” permite registar, controlar e arquivar toda a informacao
e documentacéo trocada por esta via entre a ANACOM e os prestadores de servicos e,
nessa medida, apresenta-se como uma forma muito mais eficiente de gerir este processo
para ambas as partes, quando comparada com o e-mail. Adicionalmente, a plataforma
permite a criacdo de notificac6es para os enderecos eletrénicos dos utilizadores que o
prestador de servicos entender necessarios e que podem ser geridas com total
autonomia por estas empresas.

Assim, a ANACOM entende que as funcionalidades disponiveis na plataforma permitem
ultrapassar a questédo levantada pela NOWO no que respeita a gestdo dos pedidos de
esclarecimento do regulador, permitindo que sejam mantidos os mecanismos internos do
prestador de servicos, nao identificando qualquer impacto negativo ou rutura na forma
como se tem articulado com os prestadores de servicos no passado no que respeita a
esta matéria.

A ANACOM compreende o que é referido pela MEO no sentido de que a ilegibilidade dos
documentos possa nao estar relacionada com a qualidade da digitalizacdo, mas sim com
as condi¢des do original do documento. O requisito que esta Autoridade definiu respeita
esta realidade, ao exigir tdo s6 que os prestadores de servigos assegurem que o0 suporte
eletronico tem condi¢Bes de legibilidade idénticas as do original da folha do livro de
reclamacdes e dos demais documentos legalmente previstos.

No entanto, cumpre reforcar que é fundamental para o sucesso do processo de
desmaterializacdo do tratamento de reclamacdes entre os prestadores de servicos e esta
Autoridade que estes assegurem o maximo de qualidade possivel na digitalizacao dos
documentos relevantes, sendo igualmente importante salvaguardar o acesso tempestivo
da ANACOM aos respetivos originais, sempre que necessario, designadamente por
estes ndo estarem em condi¢des de legibilidade na plataforma. Neste contexto, torna-se
relevante adicionar uma previsdo nesse sentido a decisdo, determinando que os
prestadores de servicos visados disponibilizem a ANACOM, quando solicitado e no prazo
de 5 dias Uteis, os originais dos documentos referidos.

Por fim, reforca também esta Autoridade que € elementar para os objetivos de eficiéncia
subjacentes a desmaterializacéo do tratamento das reclamacdes que os prestadores de
servicos insiram na plataforma “SIM Solicitagbes” a informacgéo sobre cada reclamagéo
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de forma completa, designadamente a que é fornecida pelo reclamante e aquela que
resulta do tratamento que foi dado a situacéo pelo prestador de servicos.

= Alineasi)al)dopontol

Sobre a determinagdo constante da alinea (i), a NOWO pondera a necessidade de
indicacdo de mais do que um interlocutor caso a pessoa designada ndo se encontre
disponivel para comunicar com a ANACOM no ambito do tratamento de reclamacdes
devido a qualquer impedimento, como seja por se encontrar de férias ou em caso de
doenga, entre outros, devendo, nestas circunstancias, assumir aquela funcdo um
interlocutor substituto.

A este respeito, a MEO sublinha que é essencial que a ANACOM esclareca sobre o tipo
de interacé@o que pretende que exista entre interlocutor e entidade reguladora, com vista
a avaliacdo da necessidade desta medida.

Por sua vez, a NOS refere que atualmente ja mantém canais regulares de contacto com
um interlocutor da ANACOM, através dos quais satisfaz os pedidos que esta Autoridade
Ihe dirige e reporta qualquer anomalia que se verifique na plataforma.

N&o concordando com a medida prevista na alinea (k), dada a estrutura organizativa da
empresa no que respeita ao tratamento e resposta de reclamacdes, a MEO sugere a
criacdo de uma caixa de correio eletrénico genérica que seria utilizada em exclusivo em
caso de indisponibilidade da plataforma por motivos técnicos, permitindo a ANACOM a
rececao de informacgéao proveniente de um Unico endereco, e aos prestadores de servicos
gue Varios recursos possam proceder ao respetivo envio.

A NOWO e a VODAFONE mencionam, ainda, que desconhecem a existéncia e a
localizagdo do manual de utilizag&o da referida plataforma, referindo esta ultima empresa
a necessidade de ser dada concordancia expressa ao teor do referido manual.

Entendimento da ANACOM

A determinacdo constante da alinea (i) do ponto 1 visa assegurar a necessaria agilidade
no relacionamento entre a ANACOM e os prestadores de servi¢os visados no ambito do
tratamento das reclamagfes apresentadas através do livro de reclamagfes fisico e
eletrénico, quer ao nivel do envio das folhas de reclamacéao e demais elementos previstos
na lei, quer ao nivel dos esclarecimentos que seja necessario obter face as situacdes
reclamadas, que esta Autoridade pretende que decorra com celeridade e oportunidade.
Por essa razdo, entende a ANACOM que é importante existir um canal de comunicagéo
adequadamente identificado e efetivamente disponivel diariamente para este efeito,
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2)

reconhecendo gque estes canais ja existem e funcionam adequadamente quanto a varios
dos prestadores de servi¢os visados.

Para a concretizacdo deste objetivo os prestadores de servicos visados poderdo, de
facto, identificar uma ou mais pessoas ou uma area e 0s respetivos contactos, desde
gue, qualquer que seja a op¢ao, ndo seja comprometida a agilidade da comunicacao
entre o regulador e os regulados nesta matéria. Desta forma, a redacéo desta alinea sera
ajustada para refletir este esclarecimento, substituindo-se a expressao “interlocutor” por
“ponto de contacto”.

No que diz respeito ao disposto na alinea (k), a ANACOM considera ser de manter a
respetiva redacdo e sentido, uma vez que se entende ultrapassada a posicao
manifestada pela MEO, atentos os esclarecimentos ja prestados e a alteracao que sera
efetuada a redagéo da alinea (i) — com o respetivo impacto no texto da alinea (k).

Por seu turno, cabe referir que o manual de utilizacdo da plataforma “SIM Solicitacbes” é
composto apenas por instruges técnicas e explicagcbes sobre o funcionamento da
plataforma, tais como a forma de preenchimento de campos, consulta de informacéo,
operacdes disponiveis, gestdo de utilizadores, etc., ndo resultando deste, pela sua
natureza, regras de tratamento de reclamacoes.

Ademais, todos os prestadores de servicos aderentes receberam o manual de utilizagao
da plataforma no respetivo processo de adesdo. Este manual encontra-se atualmente
disponivel no lado superior direito em todas as paginas da plataforma, através do botédo
“Ajuda”, podendo ser consultado pelos prestadores de servigos aderentes.

O mesmo nao sucede para os prestadores de servigos ainda ndo aderentes, também
visados no SPD, que teriam de pedir o acesso a plataforma para poder conhecer o teor
do manual de utilizagdo, o que ndo aconteceu em qualquer caso.

Neste contexto, a ANACOM incluird o manual de utilizacdo da plataforma como anexo a
deciséo final a adotar, ndo vendo fundamento para que 0 mesmo seja objeto de audiéncia
ou consentimento dos interessados.

A ANACOM pretende, ndo obstante, que este manual possa evoluir com a colaboracdo
de todos os utilizadores da plataforma, sendo uma ferramenta que assegura a sua
adequada utilizagéo.

Dos requisitos a que devem obedecer as respostas as reclamacfes apresentadas
através do livro de reclamacbGes e da recomendacdo relativa a inclusao de
informacdo sobre os mecanismos de resolucdo alternativa de litigios nessas

respostas — alineas e) a h) do ponto 1 e ponto 2
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= Alineas e) ah)

Sobre as obrigacfes constantes das alineas €), f) e g), a NOWO salienta a importancia
de a resposta a facultar ao reclamante ser Unica e exclusivamente a resposta final,
informando-o de forma completa, concreta e fundamentada sobre a resolucdo dada ao
assunto que motivou a apresentacédo da reclamagdo. Reconhece que, no entanto, por
vezes, ha reclamacdes mais complexas que necessitam de recolha de elementos junto
de outras areas, fator que dificulta o envio da resposta final dentro do prazo fixado no
Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro. Nao obstante, na senda do SPD, concorda
com a importancia de, nestes casos, ser facultada informagéo ao reclamante sobre o
prazo estimado de resposta, atendendo a que esta medida contribuira para a
manutenc¢do de elevados niveis de satisfacdo dos respetivos clientes, consumidores e
utilizadores, dos servigos prestados pelo operador.

Neste ambito, a MEO e a NOS acrescentam que a fixacdo de regras rigidas desta
natureza podera resultar num claro prejuizo para os reclamantes, dado que, o privilégio
de aspetos burocréaticos e procedimentais ndo incentivam a manutencdo do foco no
cliente e respetiva satisfagdo, bem como o empenho na resolugdo dos assuntos
reclamados, podendo, antes, concorrer mais para o0 entorpecimento de todo o processo
em causa.

Adicionalmente, atenta a MEO, que a resposta as reclamacdes deve focar-se na analise
e resolucdo das mesmas com a maior brevidade, pelo que ndo sera 0 momento oportuno
nem o meio adequado para esclarecer os reclamantes sobre quais os tramites
observados e o0 curso do tratamento do assunto em concreto. Ademais, aderindo
igualmente a NOS a este entendimento, o contacto telefénico além de representar um
canal de proximidade com os reclamantes, € o meio preferencial para a explicitagdo da
resolucdo dada ao assunto reportado, permitindo ao operador agendar deslocacdes
técnicas, o esclarecimento de eventuais questdes que subsistam, possibilitando, nestes
termos, uma resposta muito mais imediata, desejando-se o célere tratamento da
reclamacao.

Apesar de a MEO compreender as preocupacdes subjacentes ao disposto nas alineas
(f) e (9), entende que na grande maioria destas situa¢des, embora residuais, sera dificil
indicar, sistematicamente, um prazo para envio de uma resposta final, na medida em que
podera estar em causa a cria¢cdo de uma infraestrutura, de uma solugéo especifica para
responder a pretensao do reclamante, a necessidade de recorrer a entidade terceira, ou
guando a pendéncia da resposta final decorre de alguma agéo do préprio reclamante.

Atenta, também, a VODAFONE que as reclamacdes cuja resposta nao é s6, ou sequer
principalmente, gerida pelos prestadores de servicos, deverdo ser excecionadas das
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obrigacBes previstas nas alineas (f) e (g) do SPD, sob pena de incongruéncias ou
ineficiéncias no processo de gestdo de reclamacgbes, que tenderdo a aumentar a
conflitualidade junto dos clientes.

De igual forma, conclui a NOS que quando a resposta do operador esta na dependéncia
de terceiros ndo é possivel precisar em que prazo € que este obtera tais esclarecimentos
com vista ao envio de uma resposta final ao reclamante.

Por fim, os CTT e CTT EXPRESSO, quanto as obrigacdes constantes da alinea (e),
verificam a existéncia de situacbes de excecdo que devem ser consideradas, em que
ndo seja materialmente possivel o envio de uma resposta final ao reclamante, tais como:
o registo de reclamacgfes sobre atividade bancaria no livro destinado a reclamacgdes
sobre 0s servigos postais ou situacdes em que o reclamante solicita algo que néo se
insere no ambito dos procedimentos da empresa.

No que se refere ao teor das alineas (f) e (g), ambas as empresas ressalvaram a
existéncia de uma particularidade ao nivel do servigo postal internacional, uma vez que
a resposta final est4 dependente da resposta de terceiros, sendo que, de acordo com a
Convencéao Postal Universal, os operadores postais dispdéem de um prazo alargado para
resposta as averiguagbes que Ihe sdo colocadas, isto é, até 30 dias para o correio
expresso e de 30 a 60 dias para o correio registado e encomendas, consoante a via de
realizacdo da averiguagdo (e-mail ou aplicacéo eletrénica do IPC - International Post
Corporation, para os prestadores aderentes ou através de correio — modelo CNO8 — nos
restantes casos).

Entendimento da ANACOM

A ANACOM entende que o objetivo do legislador ao consagrar a forma escrita da
resposta as reclamacdes apresentadas através do livro de reclamacdes foi o de atribuir
um direito ao reclamante de conhecer, e poder conservar, a resposta do prestador de
servi¢os a situacao reclamada, com a descricdo das medidas adotadas no caso concreto,
0 que podera ser particularmente relevante para o reclamante na defesa dos seus
direitos, nomeadamente nas situacdes em que existam discrepancias entre a informacao
verbal que foi prestada e a solugéo que foi efetivamente implementada pelo prestador de
servigcos. Esta transparéncia e certeza juridica beneficia também os prestadores de
servigcos no ambito da prova do cumprimento das obrigacdes a que estdo adstritos.

Neste contexto e tendo presente a analise das respostas que os prestadores de servicos
visados estavam a encaminhar a ANACOM em cumprimento do regime juridico do livro
de reclamacoes, esta Autoridade entende que a definicdo de requisitos a que devem
obedecer estas respostas mostra-se fundamental de forma a ndo defraudar quer o
objetivo do legislador ao estabelecer esta obrigacdo de resposta, quer as legitimas
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expectativas dos reclamantes no processo de tratamento de reclamacoes, reiterando-se
0 que acima é referido sobre a natureza do livro de reclamac¢des como meio de
reclamacéao (ver entendimento da ANACOM no ponto 11.A.3).

Por outro lado, considera a ANACOM nao ser compativel com a existéncia de
procedimentos adequados de tratamento de reclamacdes que os prestadores de servicos
estdo obrigados a assegurar, que a resposta as reclamacdes apresentadas pelos
utilizadores de servicos possa ser feita de forma ndo completa, ndo concreta e/ou nao
fundamentada.

Assim e considerando que, nos casos previstos no SPD, é a propria lei que estabelece a
forma escrita e que, os requisitos definidos pela ANACOM né&o s&o mais do que uma
decorréncia natural de um procedimento adequado de andlise e resposta as
reclamacdes, ndo compreende esta Autoridade em que aspetos se materializam as
objecdes feitas em algumas prondncias recebidas, relativas ao excesso de
burocratizagéo trazido para este processo, ao perigo de aumento da conflitualidade e ao
prejuizo para os reclamantes decorrente de formalidades excessivas.

Note-se que, os requisitos agora definidos em nada impedem ou dificultam que os
prestadores de servicos definam indicadores de qualidade que assegurem o tratamento
das reclamacdes em prazo mais curto do que o legalmente estabelecido ou por meios
gue considerem ser mais ageis, como o contacto telefénico, adequando-o aos casos
concretos objeto de reclamacdo. Apenas se concretiza o direito de os reclamantes
receberem por escrito aquela que foi, fundamentadamente, a resolucdo dada pelo
prestador de servicos ao assunto reclamado, que é particularmente relevante quando o
reclamante que ndo vé a respetiva pretensdo satisfeita e pretende recorrer aos
mecanismos de resolugdo extrajudicial de conflitos que tem ao seu dispor ou quando
subsistem duvidas sobre a resolugéo da pretensédo que Ihe tenha sido comunicada Unica
e exclusivamente através de contacto telefonico, tendo este optado por apresentar a sua
reclamacéo formalmente.

Com efeito e uma vez mais, constata-se que a obrigacdo legal de resposta seria
totalmente esvaziada de sentido Util, caso se permitisse aos prestadores de servigos nao
informar por escrito e adequadamente o reclamante sobre a resolugdo da situacéo
reclamada.

Quanto ao nivel de detalhe que deve constar da resposta, o alcance da alinea (e) é
somente o de que as respostas devem abordar em concreto todas as situacdes objeto
da reclamacéo e explicar fundamentadamente a posi¢céo assumida pelos prestadores de
servicos em relacdo a mesma.

Por outro lado, a ANACOM compreende o0s argumentos apresentados quanto a
dificuldade em assegurar o cumprimento de prazos de resposta quando a resolucéo da
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reclamacdo depende de terceiros ou estdo em causa questbes de particular
complexidade. Por ter presente estas circunstancias, foi estabelecido o disposto na
alinea (f), que confere alguma flexibilidade aos prestadores de servigos, admitindo que a
resposta ao reclamante possa nao ser possivel no prazo legal. No entanto, é necessério
salvaguardar a legitima expectativa do reclamante em conhecer o0 prazo em que a sua
reclamacdo sera resolvida, ndo defraudando a certeza juridica introduzida pelo legislador
ao definir um prazo de resposta, e que serd também essencial ha sua avaliacdo do
recurso a outros meios de rea¢ao para resolver a situacao reclamada.

Além disso, a ANACOM entende que as situacdes em que 0s prestadores de servicos
visados possam, por motivos de forga maior ou por responsabilidade de terceiros, ndo
cumprir as determinacdes agora estabelecidas devem ser arguidas pelos prestadores de
servicos em sede adequada, entendendo nao se justificar, face aos casos identificados
nas respetivas prondncias, alterar o sentido das determinacbes em causa ou prever
excecOes adicionais.

No que respeita a questao suscitada pela empresa CTT quanto as reclamacdes sobre
servicos financeiros apresentadas através do livro de reclamacdes desta empresa e ndo
da empresa Banco CTT, S.A., sera de considerar que obrigacdes legais que existam
designadamente no ambito do segredo bancério, se sobrepordo naturalmente aos
requisitos estabelecidos na presente deciséo.

= Ponto 2

Observa a NOWO que aconselhar os reclamantes a usar os mecanismos de resolucéo
extrajudicial de conflitos, caso a resposta a enviar agueles seja, no todo ou em parte, em
sentido desfavoravel a respetiva pretensdo, podera fomentar a continuacdo do litigio
remetendo a responsabilidade da sua resolucdo para os centros de arbitragem, o que
podera ter efeitos negativos na relagao com o respetivo cliente. Salienta igualmente que
ja providencia aos seus clientes informacéo suficiente sobre esta matéria, divulgada em
diverso material informativo, como nas condi¢des pré-contratuais e gerais dos servigos,
disponiveis para consulta no sitio da NOWO e nos estabelecimentos comerciais.

Em sentido semelhante, ndo vislumbra a MEO qualquer vantagem para o proprio
reclamante na implementacdo desta medida, dado que o facto de a resposta a
reclamacado ser em sentido desfavoravel ao reclamante néo significa que o operador
tenha analisado mal o0 assunto reclamado. Refere ainda esta empresa que o quadro legal
em vigor j& determina a obrigacdo de divulgacdo da informacdo em causa,
nomeadamente nos contratos de adeséo e nas lojas.
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No mesmo sentido constatam as empresas CTT e CTT EXPRESSO que a informagéo
detalhada j& disponibilizada sobre os mecanismos de resolugéo extrajudicial de conflitos
no respetivo sitio na internet, bem como nas lojas CTT é suficiente, ndo se acrescentando
com esta medida informacao a ja disponibilizada.

Por fim, também a NOS critica a ado¢ado desta recomendac¢do, em simultdneo e com a
mesma argumentacao apresentada para contestar as determinacfes das alineas (e) a
(h) do ponto 1, acima enderecada.

Entendimento da ANACOM

A Lein.° 144/2015, de 8 de setembro, veio estabelecer a obrigagcéo de os prestadores de
servicos divulgarem as entidades de resolucdo alternativa de litigios (RAL) a que se
encontram vinculados, por adesdo ou por imposicao legal decorrente de arbitragem
necessaria, nas suas paginas na Internet e nos contratos de prestacdo de servicos,
guando estes assumam a forma escrita ou constituam contratos de adesao, ou ainda
noutro suporte duradouro.

Nos servi¢os publicos essenciais encontra-se estabelecida a arbitragem necessaria, que
determina que se o consumidor decidir recorrer a um Centro de Arbitragem de Conflitos
de Consumo, o prestador de servicos esta obrigado a aceitar a resolucao do conflito por
esta via (Lei n.° 23/96, de 26 de Julho, na sua versao atual). Neste contexto, importa que
o reclamante, que vé a sua pretensao ser rejeitada pelo prestador de servigos, esteja
devidamente informado sobre este direito precisamente no momento em que esta
situacéo se verifica.

No quadro das respetivas atribuicdes, entende a ANACOM ser necessario reforcar a
protecdo dos utilizadores no sector das comunicacdes nesta matéria e incrementar a
promocéo do recurso as entidades RAL, recomendando aos prestadores de servi¢cos que
prestem essa informagcdo nas situacdes em que esta se torna particularmente Util e
efetiva para os utilizadores, isto &, nas situagcdes em que a reclamacao passa de uma
manifestacao de insatisfacdo para uma situacéo de potencial conflito, cuja razéo podera
assistir a uma ou outra parte.

Note-se que ndo pode ser visto como gerador ou potenciador do conflito entre o
reclamante e o prestador de servigos a prestacdo desta informagéo nessas situagoes, ja
gue o potencial conflito é na realidade gerado no momento em que o prestador de
servicos decide que o seu cliente ndo tem, no todo ou em parte, razdo quanto a
reclamacao que apresentou. Ora, € no melhor interesse do mercado que esse conflito, a
existir, seja dirimido por uma terceira parte.

Desta forma, a ANACOM entende néo estar demonstrado de que forma, em concreto,
seriam prejudicados os direitos dos reclamantes por terem acesso a esta informacéo em
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3)

caso de resposta em sentido desfavoravel, como foi argumentado por varios prestadores
de servicos visados.

Por outro lado, entende também a ANACOM que o facto de esta informacéo ja ser
divulgada ao publico pelos prestadores de servicos facilita o cumprimento desta
recomendacéo, reforcando que a informacao sobre o direito de o reclamante recorrer aos
mecanismos de resolucdo extrajudicial de conflitos, os respetivos contactos e condicdes
de acesso, deve ser diretamente incluida nas respostas com apresentacao e tamanho
de letra acessiveis.

Neste contexto, entende a ANACOM ser de manter o sentido da recomendacdo
constante do ponto 2 do SPD, acreditando que esta solucdo salvaguarda os interesses
de ambas as partes, ja que melhora a transparéncia e introduz confianga no mercado.

Da aplicagcdo da decis@o no tempo — alinea m) do ponto 1

Referindo-se ao tempo que sera necessario para conclusao do procedimento de deciséo,
bem como a necessidade de os prestadores de servigos adaptarem a respetiva estrutura
no sentido de implementar a deciséo final, a MEO julga razoavel a concessao de um
prazo nunca inferior a 60 dias.

Também a NOS se pronunciou sobre o prazo estabelecido entendendo que, atentos o0s
desenvolvimentos tecnoldgicos e humanos necessarios, ndo sera concretizavel a
implementacao do SPD até 1 de maio de 2018.

Na mesma senda, as empresas CTT e CTT EXPRESSO referem que, ndo obstante as
acOes ja desenvolvidas neste dominio em articulagdo com a ANACOM, devido ao
elevado nimero de estabelecimentos postais envolvidos nestes novos procedimentos
(cerca de 600) e respetivas reclamacgfes, ndo parece exequivel a implementagédo dos
novos procedimentos para todas as reclamacdes recebidas através do livro de
reclamacdes fisico a partir de 1 de maio de 2018, propondo, assim, um periodo de
caréncia de 6 meses a partir da referida data, que permitir4 a implementagao progressiva
e faseada do registo na plataforma “SIM Solicitagbes” das reclamacodes recebidas em
todas as lojas CTT.

Entendimento da ANACOM

A ANACOM entende néo existirem fundamentos para diferir por um periodo alargado a
aplicacdo da decisdo, reforcando o que é referido no ponto IlLA.2. quanto ao
entendimento desta Autoridade sobre as razdes que levaram a adogéo urgente desta

decisao.
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Com efeito, o0 processo de desmaterializacdo do envio das folhas de reclamacéo pelos
prestadores de servigos ja foi iniciado em 2015, tendo a maior parte dos prestadores de
servigos mais reclamados ja aderido a plataforma “SIM Solicitacdes” ou estando em fase
de adesdo. Acresce que a ANACOM tem, desde o final do ano passado, solicitado aos
prestadores de servicos de maior dimensdo para concretizarem, voluntaria e
celeremente, as acbes necessérias a total desmaterializacdo do processo de tratamento
de reclamacdes com o regulador.

Por outro lado, as alteracdes ao diploma que disciplina a existéncia e disponibilizacdo do
livro de reclamacdes, que vieram estabelecer a obrigacdo de resposta escrita aos
reclamantes (ver ponto II.A.3), estdo em vigor desde meados de 2017. No mais, entende
a ANACOM que as obrigacBes que agora se determinam nao apresentam complexidade
significativa face as exigéncias ja estabelecidas na lei no que respeita a adocdo de
procedimentos adequados de tratamento de reclamacoes.

Sem prejuizo, atento o decurso do processo de decisdo, € necessario alterar esta
determinagéo, estabelecendo o novo periodo de implementacao para 1 de julho de 2018.

Concluséao

Considerando as conclusdes da analise que constam do presente relatério, entende a
ANACOM que, com alguns ajustamentos, se deve manter o sentido da decisdo aprovada em
23.03.2018.

Assim e com os fundamentos ja expostos ao longo do presente relatério serdo incluidas na
deciséo a proferir pela ANACOM as seguintes alteragdes:

1.

(..)
(..)

(e) os originais dos documentos referidos nas alineas (a) e (c) sejam
disponibilizados a ANACOM, a pedido, no prazo de 5 dias Uteis;

(f) (anterior alinea (e))
(9) (anterior alinea (f))
(h) (anterior alinea (g))
() (anterior alinea (h))

() no prazo de 5 dias uteis contados da notificacdo da presente deciséo, os prestadores
de servicos designem um ponto de contacto para a comunicagcdo com a ANACOM no
ambito do tratamento de reclamacgdes, e indiquem os respetivos contactos, incluindo um
endereco eletrénico e um contacto telefonico;
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(k) (anterior alinea (j))

() quando a transmisséo de informacédo e documentagdo através da plataforma “SIM
Solicitagbes” ndo seja possivel por motivos de indisponibilidade técnica da plataforma,
esta deve ser realizada através do endereco eletrénico indicado nos termos do disposto
na alinea (j) e do endereco reclamacoes@anacom.pt da ANACOM,;

(m) na transmissdo de informagdo e documentacdo através da plataforma “SIM
Solicitagbes”, os prestadores de servigcos respeitem as regras constantes do manual de
utilizacdo desta plataforma, ai disponibilizado e que consta do anexo a presente
deciséo, dela fazendo parte integrante; e

(n) a presente decisao seja cumprida em relacao as reclamacdes apresentadas através
do livro de reclamacdes a partir de 1 de julho de 2018.

(..)
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