PRONUNCIA DA VODAFONE

SENTIDO PROVAVEL DE DECISAO RELATIVO A DESMATERIALIZAGAO DO PROCESSO DE TRANSMISSAO DE INFORMACAO
E DOCUMENTAGAO ENTRE OS PRESTADORES DE SERVICOS DE COMUNICAGCOES E A ANACOM NO AMBITO DO
TRATAMENTO DAS RECLAMAGOES APRESENTADAS ATRAVES DO LIVRO DE RECLAMACOES E AOS REQUISITOS A QUE

DEVEM OBEDECER AS RESPOSTAS A ESTAS RECLAMACOES,

LiseoA, 11 DEABRILDE 2018




INTRODUGAOQ

0 Conselho de Administracdo da ANACOM aprovou, em 23.03.2018, o Sentido Provavel de Decisdo
relativo a desmaterializagdo do processo de transmissdo de informacdo e documentacdo entre 0s
prestadores de servicos de comunicacdes e a ANACOM no dmbito do tratamento das reclamacées
apresentadas através do livro de reclamacdes e aos requisitos a que devem obedecer as respostas

a estas reclamacdes (doravante “SPD”).

Através do Oficio com a Ref.? ANACOM-S007333/2018, a ANACOM notificou a Vodafone Portugal,
Comunicacdes Pessoais, S.A. (doravante “VODAFONE") para, nos termos e para os efeitos
previstos nos artigos 121.° e 122.° do Cadigo do Procedimento Administrativo (doravante “CPA"),

apresentarem, querendo, a sua prondncia em sede de audiéncia prévia.

Em tracos simples, o SPD distingue duas realidades: (a), por um lado o tema da desmaterializacdo
do processo de transmissdo de informacdo e documentacdo a remeter, por via eletronica, em
substituicdo da remessa fisica e, por outro, (b) os requisitos a que devem obedecer as respostas

dadas as reclamacdes.

Numa abordagem genérica, & entendimento da VODAFONE que este SPD agrava
substancialmente as obrigacdes legais existentes e que onera os prestadores de servicos com
encargos regulatérios ndo exigidos por lei, excedendo claramente o propésito e objetivos de uma

intervencao regulatoria.

A VODAFONE néo pretende minorar a importancia da matéria das reclamacdes. Pelo contréario, a
VODAFONE tem sempre pautado a sua conduta pela adogdo de melhores praticas nas relacoes

com os seus clientes, incluindo no tratamento de reclamacées.

Contudo, o SPD traduz um agravamento injustificado de regulacdo. A determinacdo do “peso
regulatorio” (“regulatory burden”) a que os prestadores de servicos se encontram adstritos

representa uma opc¢do que deve ser enquadrada e ponderada, pelo que a ANACOM, ao pretender
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estatuir novos deveres neste dominio da gestdo e tratamento de reclamacées extravasa o ambito
das atribuicdes que lhe estdo conferidas por lei, conforme, alids, a VODAFONE oportunamente
manifestou no passado junto da ANACOM na sua resposta a consulta sobre o /nicio do
Procedimento Regulamentar Relativo aos Requisitos a Observar pelos Prestadores de Servicos de
Comunicacdes no Tratamento de Reclamagdes de Consumidores e Outros Utilizadores Finais,
lancada em 7 de junho de 2017, pela ANACOM ("Consulta”).

Mais, considera ainda a VODAFONE que as "medidas temporéarias” vertidas no SPD contrariam as
boas préticas de regulacdo, as quais devem assegurar o funcionamento reqular do mercado em

termos de estabilidade e previsibilidade.

Tal ineficiéncia sucede quando a ANACOM refere que “a presente decisdo vigora até a definicao
dos requisitos a que devem obedecer os procedimentos dos prestadores no tratamento de
reclamagdes dos utilizadores finais, cujo procedimento requlamentar estd em curso, conforme foi

anunciado por aviso’ de 2 de junho de 2017.

Tanto mais quanto as bases legais de atuacao invocadas pela ANACOM na Consulta e no SPD sdo
parcialmente as mesmas (art 48° - A da Lei das Comunicagdes Eletronicas) e ambas as decisdes
visam regular o tratamento da mesma matéria. A saber, estabelecimento de regras aplicaveis ao

tratamento das reclamacoes de consumidores e utilizadores finais.

0O que esta em causa no SPD é, como alegado, proceder a densificacdo das obrigacdes previstas no
Decreto-Lei 156/2005, de 15 de setembro, alterado pelo Decreto-lei 74/2017, de 21 de junho
("DL 156/2005"). Em particular, no que respeita a definicdo dos requisitos relativos ao contelido,

incluindo prazo, a que as respostas as reclamacdes apresentadas através do livro de reclamacdes

devem obedecer por parte dos prestadores de servicos de comunicacdes eletrénicas e postais.

No caso da Consulta, a ANACOM alega a necessidade de, face ao n® 1 do artigo 48%A da Lei

5/2004, de 10 de fevereiro, ("Lei das ComunicacOes Eletronicas”), regular o tratamento das
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reclamacoes, independentemente do meio utilizado. Ou seja, através do livro de reclamagoes ou

qualquer outro meio.

Esta duplicidade de regulamentacdo prejudica seriamente a finalidade invocada de promover a

eficdcia e articulacdo de procedimentos.

E, pois, sobre estes temas que versard a presente prondncia da VODAFONE, a qual visa,
essencialmente, apresentar algumas observacdes para consideracdo pela ANACOM quando adotar
a decisdo final sobre a matéria objeto do SPD e, sobretudo — porque se entende que, na verdade, o
que aqui estd em causa sdo matérias ja discutidas em outra sede — quando a ANACOM adotar a

decisdo final relativa ao procedimento regulamentar em curso iniciado pela Consulta.

Pretende, por isso, a VODAFONE esclarecer que mantém sua adesdo a resposta apresentada pela
APRITEL no ambito da Consulta, bem assim reitera os comentarios e preocupacoes manifestadas
na sua resposta a referida Consulta, remetendo, para os devidos efeitos, para tudo quanto foi entdo
dito em ambas as respostas a propdsito do tratamento das reclamagoes de consumidores e

utilizadores finais.

Deste modo, os comentarios ora enviados constituem a posicao da Vodafone sobre o presente
SPD, podendo sofrer alteracBes em virtude de uma evolucdo das condictes de mercado ou de
novas decisoes ou projetos de decisdo que a ANACOM venha futuramente a aprovar neste

contexto ou noutro com ele direta ou indiretamente relacionado.

Importa, por isso, e antes de se analisar o SPD, proceder a um breve enquadramento da Consulta a
fim de demonstrar que as observacdes entdo apresentadas se mantém plenamente vélidas para o

SPD.



ENQUADRAMENTO

Em 7 de junho de 2017, a ANACOM lancou a Consulta — no @mbito do inicio do procedimento
regulamentar ainda em curso, conforme informacdo da ANACOM vertida no SPD - que visa
“estabelecer regras aplicavels ao tratamento pelos prestadores de servicos de comunicacées
eletronicas e de servicos postais das reclamagdes que lhe sdo dirigidas pelos consumidores e
utilizadores finais, independentemente do meio utilizado para o efeito, em respeito pelo n® 1 do

Artigo 48-A da Lef das Comunicacées Eletrénicas e no n° 1 do artigo 471°da Lei Postal.”

O referido n°® 1 do artigo 48-A da Lei das Comunicacdes Eletronicas estabelece que “as empresas
de comunicacdes eletronicas devem implementar procedimentos adequados ao tratarmento

célere e harmonizado de reclamacdes que lhes sejam apresentadas pelos utilizadores finais.”

(sublinhado nosso). O n® 2 da citada norma refere que pode a entidade reguladora definir

requisitos a observar nos referidos procedimentos.

Foi, pois, neste contexto, que a ANACOM entendeu langar a Consulta, relativamente a qual foram

apresentadas, no que aqui releva, respostas pela APRITEL e VODAFONE.

A APRITEL, na sua resposta, a qual a VODAFONE aderiu, refere em tracos gerais a:

(a) inexisténcia de norma habilitante ou de demonstracdo da indispensabilidade de regulamento
para o exercicio das atribuicoes da ANACOM (artigo 99, 2, alinea a), dos Estatutos da ANACOM e

artigo 125° da Lei das Comunicagdes Eletroncias); e

(b) inexisténcia de fundamento da necessidade de intervencao regulatéria, ndo so6 porque
restringe a liberdade de concorréncia de forma infundada, como também a uniformizacao de
atendimento terd um efeito contraproducente na defesa do interesse do consumidor, pois o
acervo juridico existente aplicavel as reclamacdes é suficiente para acautelar a protecdo

desses mesmos interesses,

para concluir, entre outros fundamentos, pela desnecessidade de intervencdo regulatéria.
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A VODAFONE, na sua resposta a Consulta, além de reiterar o afirmado pela APRITEL, salienta a
inexisténcia de fundamento que justifique a intervencao do requlador nesta matéria, desde logo
porque o mero aumento do volume de reclamacgdes ndo constitui, sé por si, critério, devendo este

indicador ser sempre analisado de forma contextualizada.

Por outro lado, refere ainda VODAFONE que o nivel de qualidade de servico a que se vincula no que
toca a respostas a reclamacdes ja se encontra contratualmente acordado com o cliente e é
divulgado nas condicdes de oferta dos servicos, apesentando a VODAFONE (e, em geral, o setor),
indices de satisfacdo do cliente bastante elevados, facto reforcado pelos relatérios setoriais que

nao apresentam qualquer problema relacionado com a resposta as reclamacdes.

Neste sentido, e apesar de a ANACOM nao ter apresentado, com a Consulta, qualquer projeto de
regulamento, foi igualmente referido pelas entidades consultadas que qualquer pretensao de
imposicdo de requisitos formais e inflexiveis de resposta as reclamacdes contrariaria os principios

de protecdo dos interesses dos consumidores.

Razdo pela qual o regime juridico aplicavel ao consumidor ndo impde regras procedimentais
inflexiveis no dominio da gestdo de reclamacdes, facto reconhecido pela ANACOM quando no SPD
refere que as alteracOes ao DL 156/2005 vieram “agilizar os processos associados a apresentacdo

e tratamento de reclamacdes (...)"”

E, alids, esta agilidade que, no quadro legal, permite a cada consumidor individualmente
considerado receber, por parte dos operadores econémicos, o tratamento diferenciado mais
adequado ao seu caso concreto, no sentido de obtencdo de uma resolucao célere das suas

reclamacdes.

Acresce que, a fixacdo de procedimentos uniformes (incluindo a imposicao de fixacdo de prazos de
resposta final/resolucdo) ndo sdo compativeis com a pluralidade e diversidade de reclamacdes
que podem ser apresentadas, as quais, muitas das vezes, se devem a fatores externos e alheios aos

prestadores de servigos de comunicacdes eletronicos.

Perante o enquadramento atrds exposto, é legitimo questionar qual a justificacdo de regulacéo

que ancora o SDP, quando, na prética, as finalidades alegadas sdo as invocadas aquando da
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Consulta, pretendendo agora a ANACOM, como refere no SPD, deliberar sobre a mesma tematica,
ainda que com fundamento diferente, até que o procedimento regulamentar em curso se

encontre concluido.

COMENTARIOS GERAIS A0 SPD: INTERVENCAO REGULAMENTAR DA ANACOM

A ANACOM enquadra a necessidade de intervencdo regulamentar na alegada existéncia de
deficiéncias que, no seguimento das alteracbes ao DL 156/2005, detetou ao nivel dos
procedimentos implementados pelos prestadores de servicos de comunicagdes, 0s quais, na sua
opinido, indiciam que o direito de resposta dos reclamantes ndo esta a ser suficientemente
assegurado e prejudica o exercicio das competéncias atribuidas a ANACOM pelo regime que

disciplina esta matéria.

Veja-se, como nota prévia, que os objetivos e finalidades que se pretendem alcancar com o SPD

sd0 0s ja invocados para a Consulta.

Analisando o SPD, pretende a ANACOM:

(a) Determinar a adocdo da plataforma "SIM SolicitacSes” como meio adequado por parte dos
prestadores de servicos de comunicagBes eletronicas (e postais) para a transmissdo de
informacdo e documentacdo, por via eletronica, em substituicdo da respetiva remessa fisica

relacionada com o livro de reclamacdes; e

(b) Definir requisitos relativos ao conte(ido a que a resposta as reclamagdes apresentadas através

do livro de reclamacoes deve obedecer.

Sucede que o SPD assenta em pressupostos incorretamente formulados.

Desde logo, refere a ANACOM que o DL 156/2005 consagra o direito dos reclamantes a uma

resposta escrita por parte dos prestadores de servicos.
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No entanto, o DL 156/2005 refere apenas que os prestadores tém que responder ao reclamante e
a informacdo enviada ao consumidor ou utente relativa a reclamacdo deve ser transmitida a

ANACOM.

O DL 156/2005 ndo estabelece um requisito de forma na resposta ou resolucdo da reclamacao.
Caso contrario, estar-se-ia a impor delongas desnecessarias na resolucdo de reclamagdes que

facilmente sdo tratadas verbalmente através de atendimento telefénico.

Acresce que a fixagdo pela ANACOM de requisitos com vista a colmatar as eventuais “falhas” dos
procedimentos dos prestadores de servicos ao abrigo do DL 156/2005 extravasa o ambito das suas

competéncias e atribuicdes.

Sendo vejamos.

Em primeiro lugar, a ANACOM ndo apresenta, justifica ou fundamenta a alegacdo de que o direito
de resposta aos reclamantes ndo se encontra assegurado, limitando-se a elencar alguns exemplos,
de forma abstrata e genérica, de situacGes em que considera que aquele direito se encontra

precludido.

Em segundo lugar, o DL 156/2005 refere que cabe as entidades competentes (cfr. artigo 5% A, n® 1

e artigo 6% n° 1, alineas a), b) e )

(a) Determinar a obrigatoriedade da remessa da folha de reclamacdo e dos elementos por via
eletrénica;

(b) Receber as reclamactes em formato fisico ou eletrénico;

(c) Solicitar a prestagdo de esclarecimentos; e

(d) Analisar as reclamacdes, a documentacdo apresentada pelo fornecedor de bens ou prestador
de servicos e instaurar o procedimento contraordenacional adequado se os factos resultantes

da reclamacdo indiciarem a prética de contraordenacéo.
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Em terceiro lugar, o DL 156/2005 néo refere que cabe as entidades competentes determinar os
requisitos relativos ao contelido a que a resposta as reclamacGes apresentadas através do livro de

reclamacoes deve obedecer.

Em quarto lugar, no que se refere ao artigo 48 -A da Lei das Comunicacdes Eletronicas, e sem
prejuizo das observacdes efetuadas pela APRITEL e pela VODAFONE no @mbito da Consulta, e que
se ddo aqui por integralmente reproduzidas, sempre se dird que esta norma se aplicara ao
estabelecimento de mecanismos de reclamacdo paralelos ao procedimento de reclamacdo
apresentado através do livro de reclamacdes, objeto do presente SPD, pelo que ndo €, no nosso

entendimento, enquadravel na definicdo dos requisitos que a ANACOM pretende regular no SPD.

Carece, assim, o poder regulamentar de prerrogativa legal e o fundamento legitimo para a

determinacdo pela ANACOM de requisitos de resposta as reclamacoes.

Daqui decorre igualmente que o acervo juridico no dominio do direito do consumidor e, em
particular, no que respeita ao tratamento de gestao de reclamacdes é suficiente para acautelar os

interesses dos consumidores.

Como tal, outro entendimento ndo pode prevalecer que ndo seja o da desnecessidade de

regulacdo no que respeita a definicao de requisitos relativos ao tratamento de reclamacdes.

SPD: DESMATERIALIZACAO DO PROCESSO DE TRANSMISSAO DE INFORMAGAO E DOCUMENTACAO ENTRE

PRESTADORES DE SERVICOS DE COMUNICACOES E A ANACOM

O DL 156/2005 estabelece que “as entidades reguladoras sectoriais e as entidades de controlo de
mercado competentes podem determinar a obrigatoriedade da remessa da folha de reclamagdo e
dos elementos referidos no n.° 2 do artigo 5.° por via eletrénica” (cfr. Artigo 5° A do DL o DL

156/2005)

Nesse sentido, pretende a ANACOM determinar a adogao da plataforma “SIM Solicitagdes” como

meio adequado por parte dos prestadores de servicos de comunicacées eletrénicas (e postais)



para a transmissdao de informagdo e documentacdo, por via eletronica, em substituicdo da

respetiva remessa fisica relacionada com o livro de reclamacoes.

A VODAFONE utiliza, desde junho de 2015, a referida plataforma eletrénica “SIM Solicitacdes”,

tendo sido um dos prestadores de servico que a ela aderiu voluntariamente.

No entanto, ndo pode a VODAFONE deixar de discordar com o teor do SDP quando determina que
a transmissao de informacdo e documentacédo através da plataforma eletrénica “SIM Solicitacdes”,

deva ser efetuada de acordo com o manual de utilizacdo da plataforma, “af disponibilizado”.

Desde logo, porque o conteldo do manual em causa é desconhecido, ndo tendo o mesmo sido

submetido a apreciagdo dos prestadores de servicos através do presente SPD.

Por outro lado, nada garante a VODAFONE que o manual em causa ndo contenha informacdo ou

requisitos que ndo podem ser por si aceites, incluindo os requisitos ora contestados.

Isto dito, o manual de utilizagdo e as condicdes no mesmo vertidas carecem, necessariamente, de

ser aceites por parte da VODAFONE.

SPD: REQUISITOS ESTABELECIDOS PELA ANACOM NO QUE TOCA AS RESPOSTAS AS RECLAMACOES E

INTERVENCAO REGULATORIA EXCESSIVA

Sem prejuizo da posicdo da VODAFONE no ambito da Consulta, para a qual se remete, e do acima
exposto a propdsito de auséncia de norma habilitante e de fundamento legitimo, entende
igualmente a VODAFONE que a definicdo de requisitos propostos pela ANACOM constitui uma

intervencdo e regulacado excessiva

No SPD vem a ANACOM estabelecer um vasto conjunto de requisitos que pretende ver
assegurados pelos prestadores de servicos, tais como, além do envio da reclamacdo e
documentacdo, por via eletrénica, em substituicao da remessa fisica, e com relevancia para o tema

em analise, os seguintes requisitos:




(a) As folhas de reclamagdo e demais elementos previstos no n° 2 do artigo 5 do DL 156/2005

devem ser remetidos no prazo de 15 (dias) Gteis;

(b) A resposta remetida ao reclamante e enviada 8 ANACOM deve ser uma resposta escrita e esta
deve ser final, informando o reclamante, de forma completa, concreta e fundamentada, sobre

a resolucdo que foi dada a reclamacdo em causa; e

(c) Caso o prestador ndo envie, no prazo de 15 dias Uteis, uma resposta final ao reclamante deve,
dentro desse prazo, informéa-lo de modo fundamentado sobre as razdes que concretamente

justificam o atraso na resposta e o prazo final de resposta.

Considerando estes requisitos, sempre se dira o seguinte:

(e) A resposta a uma reclamacdo pode assumir igualmente a forma verbal, sem prejuizo da

obrigacdo do prestador informar a ANACOM da resposta dada; e

(f) Caso ndo seja possivel uma resposta final no prazo de 15 dias (teis, a obrigacdo de o prestador
de servicos de comunicacgdes eletrénicas informar, no mesmo prazo, a indicacdo do concreto
prazo em que sera disponibilizada a resposta final, ndo se afigura razodvel ou mesmo
exequivel, pois que surgirdo sempre casos em que ndo é possivel assegurar uma resposta final
em tempo definido para o efeito, na medida em que a resolucdo das respetivas reclamacdes
depende, muitas vezes, de terceiros. Na verdade, existe uma diversidade de fatores que
concorrem e influenciam os tempos de resposta a dar, fatores a que prestadores sdo em
muitos casos alheios e, nesta perspetiva, & altamente desaconselhdvel que se fixe
unilateralmente ou, ao menos, sem quaisquer reservas, regras estritas sobre os tempos de

resposta.

E, pois, entendimento da VODAFONE que a resposta & reclamacgo pode assumir a forma verbal e
que terdo necessariamente de ser excecionados os casos em que o tempo de resposta ndo é so, ou
sequer principalmente, gerido pelos prestadores de servicos, sob pena de se gerarem
incongruéncias ou ineficiéncias no processo de gestdo de reclamacoes, que tenderdo a aumentar
a conflitualidade e introduzirao, no limite, um novo e desnecessario foco de insatisfacao junto dos

clientes.
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CONCLUSOES

A VODAFONE aderiu voluntariamente a plataforma eletrénica “SIM Solicitacdes”, utilizando, sem
reservas, este sisterma desde junho de 2015. Nesta medida, a Vodafone estd hoje em plena
execucdo do processo relativo a desmaterializacdo na transmissdo de informacdo e
documentacdo junto da ANACOM. Tal ndo significa, por si s6, uma aceitacdo das condicdes
vertidas no manual de utilizacao da referida plataforma. Estas terdo que ser expressamente

aceites.

Quanto a fixacdo de requisitos, o SPD e o requlamento objeto da Consulta visam regular a mesma
matéria. A saber, estabelecimento de regras aplicaveis ao tratamento das reclamacdes de

consumidores e utilizadores finais.

Deste modo, é extemporanea e inadequada a adoc¢do das “medidas temporarias” do SPD quando
o processo regualmentar objeto da Consulta se encontra em curso, contrariando as boas préticas
de regulacdo, as quais devem assegurar o funcionamento regular do mercado em termos de

estabilidade e previsibilidade.

A VODAFONE considera que a fixacdo dos requisitos relativos ao conteldo das respostas a

reclamacdes extravasa as competéncias e as atribuicées da ANACOM.

A VODAFONE considera que a intervencdo regulatdria preconizada pela ANACOM sera, em

qualquer caso, excessiva.

Com efeito, a resposta a uma reclamacdo pode assumir a forma verbal, devendo
necessariamente ser excecionados os casos em que o tempo de resposta ndo € so, ou sequer
principalmente, gerido pelos prestadores de servicos, sob pena de se gerarem incongruéncias ou
ineficiéncias no processo de gestdo de reclamacdes, que tenderdo a aumentar a conflitualidade

e introduzirdo, no limite, um novo e desnecessério foco de insatisfacdo junto dos clientes.
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Motivo pelo qual, se conclui e reforca ser desnecessario e desadequado criar requisitos
estanques e inflexiveis no ambito das respostas as reclamacdes, porquanto a resposta as

reclamacdes ndo necessita hoje de qualquer reforco de regulacao.

PELA VODAFONE

) ).
{M(({ Hes |

Carla Matos

Direcdo Juridica e de Regulacdo
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