L APRITEL

ASSOCWACAO DOS OPERADDRES
DE COMUNICACDES ELETRONICAS

COMENTARIOS AO PROJETO DE LEIN.®
410/XV/1.2 QUE ELIMINA A
OBRIGATORIEDADE DE EXPLICITAR
«CHAMADA PARA A REDE FIXA
NACIONAL» E «CHAMADA PARA REDE
MOVEL NACIONAL» NAS LINHAS
TELEFONICAS PARA CONTACTO DO
CONSUMIDOR (PRIMEIRA ALTERACAO
AO DECRETO-LEIN.®59/2021, DE 14
DE JULHO) APRESENTADO PELO
GRUPO PARLAMENTAR DA

INICIATIVA LIBERAL.



Comentarios da APRITEL

A APRITEL, enquanto associacdo representativa dos operadores de comunica¢des

eletrdnicas, vem por este meio apresentar os seus comentarios ao Projeto de Lei n.2

410/XV/1.2 que elimina a obrigatoriedade de explicitar «xchamada para a rede fixa nacional»

e «chamada para rede mével nacional» nas linhas telefénicas para contacto do consumidor

(primeira alteracdo ao decreto-lei n.2 59/2021, de 14 de julho) apresentado pelo Grupo

Parlamentar da Iniciativa Liberal, cuja oportunidade muito agradecemos.

E importante lembrar que as linhas de apoio telefénicas sdo apenas um entre vérios meios

disponibilizados pelos prestadores de servicos e fornecedores de bens, com opcao de

contacto inteiramente dependente da liberdade de escolha do consumidor. Esses pontos

adicionais de contacto incluem:

Paginas de Internet de suporte (incluindo FAQS, areas de cliente e outras informacdes
técnicas e comerciais de suporte);

Foruns online que permitem a interagdo com moderadores especializados formados
pelas empresas e outros utilizadores e consumidores;

Chats online automaticos e personalizados, que permitem a interacdo online no
despiste e resolucdo de problemas associados a todo o ciclo de vida da relagdo com
o Consumidor;

Presenga em redes sociais (incluindo interagdo através de ferramentas de messaging
instantaneo disponibilizadas nestas redes);

Comunicagao via email;

Canais de proximidade fisicos (por ex.: Lojas).

Todos estes canais alternativos sdo gratuitos e o seu desenvolvimento resulta de esforgos

financeiros significativos realizados pelas empresas, no sentido de poder chegar ao

Consumidor de forma direta e simples e para dar resposta imediata a generalidade dos

motivos de contacto, com base nas suas preferéncias de utilizagao.

Nos ultimos anos, a visdo para os canais de suporte ao cliente nos diferentes setores de

atividade tem passado por trilhar o caminho da digitaliza¢do, em linha com os objetivos

subjacentes a transicao digital do pais.

Neste contexto, as linhas de apoio telefénicas surgem como um canal privilegiado para

consultas mais especializadas e de mais elevada complexidade, com uma exigéncia maior

em termos de custos e recursos para empresas.

PAgina 2 de 3




Comentarios da APRITEL

Neste ambito, observa-se que as empresas, nos diferentes setores de atividade, tém
direcionado fortes investimentos no sentido da melhoria continua, na reducdo dos tempos
de resposta e na inovagao do suporte prestado nestas linhas. A gestdo destas linhas
representa custos muito relevantes nas operacdes, nomeadamente na criacdo e formacgao
de equipas internas de apoio ao cliente ou no recurso a parceiros, bem como a aquisicao e
gestdo de equipamentos e solugdes de contact centers e solugdes de acesso e resolucdo
remota de problemas. A utilizacdo de numeracao ndo geografica nas linhas de apoio reflete

naturalmente esta complexidade acrescida.

Entende-se, assim, que anteriormente a publicacdo do supra citado Decreto-Lei n.2 59/2021,
de 14 de julho, que estabelece o regime aplicdvel a disponibilizacdo e divulgacdo de linhas
telefénicas para contacto do consumidor, ja existia um ecossistema equilibrado e em
permanente evolugdo de contacto com o Consumidor, que conjugava as solucdes digitais
inovadoras com solugdes mais tradicionais. O novo regime, instituido pelo referido diploma,
veio introduzir desequilibrios no sistema, nomeadamente através da imposi¢do da
disponibilizacdo de numeracdo geografica, mével ou ndo geografica gratuita nas linhas de
contacto, no ambito de relagdes de consumo, em condic¢Oes de eficiéncia equivalentes as

disponibilizadas através das numeracdes ndo geograficas, quando estas existiam.

Em prazo, a APRITEL evidenciou a existéncia de efeitos negativos para o Consumidor, para as
empresas que prestam os seus servigos e para o objetivo da transicao digital do pais, na
medida em que, ao canalizar os seus esfor¢os para a manutengdo e gestao de linhas moveis,
geograficas ou gratuitas, as empresas vao ver-se limitadas na promogao e no investimento

dos restantes canais de contacto, nomeadamente os digitais.

A APRITEL concorda com as alteragOes agora propostas, que vao no sentido de equilibrar

todas as solugdes postas ao servigo dos Consumidores.

PAgina 3de 3




