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7. MELHORAR A EFICIENCIA E A CAPACIDADE DE ACTUACAO
DO REGULADOR (OBJECTIVO 3), PROMOVER MERCADOS
ABERTOS E CONCORRENCIAIS £ DEFESA DOS INTERESSES
DOS CONSUMIDORES E DOS CIDADAOS EM GERAL

Esta seccdo do relatério apresenta informagdo detalhada sobre varias
accles levadas a cabo pelo ICP-ANACOM no ambito da prossecucdo da
sua funcdo de supervisdo e acompanhamento do mercado, bem como
das medidas adoptadas para corrigir as irregularidades verificadas, com
0 objectivo de melhorar o funcionamento do mercado, tanto ao nivel do
relacionamento entre operadores, garantindo a existéncia de mercados
abertos e concorrenciais, como do ponto de vista da salvaguarda dos
interesses dos consumidores e dos cidaddos em geral.

Comaactividade de supervisdo que prossegue e 0 acompanhamento
que faz do mercado, o Regulador cria ainda condi¢Bes para melhorar
a sua capacidade de actuacdo e, por consequéncia, 0s seus niveis
de eficiéncia.

Sdo apresentadas nesta seccdo as diversas medidas realizadas
na area da supervisdo e que englobam as matérias relativas:
(i) a reclamacdes; (i) a accdes de fiscalizacdo de operadores
e servicos prestados, de infra-estruturas e de equipamentos;
(ili) @ accGes de monitorizacdo e controlo do espectro, bem como
de monitorizacdo da informacdo prestada pelos prestadores nos
seus sitios e sobre os niveis de qualidade que oferecem; (iv) aos
processos de contra-ordenacdo; (v) a resolucdo de conflitos entre
operadores/prestadores; (vi) ao acompanhamento do mercado,
designadamente a realizacdo de estudos, incluindo estudos de
qualidade de servico (ndo sendo aqui tratada a relativa ao servico
universal, j& abordada no objectivo 2), estudos sobre os factores
que influenciam a mudanca de operador, ou sobre as ofertas
retalhistas, entre outros.

No que respeita as reclamacdes, as estatisticas relativas a utilizacdo
do livro de reclamacdes®® mostram que o sector das comunicacoes
electronicas é um dos sectores com maior conflitualidade a nivel
nacional. Esta conflitualidade é influenciada por um mercado que
regista (a) uma presenca significativa de estabelecimentos dos
prestadores de servicos junto da populacdo; (b) a proliferacdo
de ofertas retalhistas de produtos e servicos de comunicacoes
electrénicas; (c) uma multiplicidade de tecnologias sobre as quais
0s servicos sao prestados, bem como a evolucdo rapida a que se
sucedem; e (d) uma crescente sensibilizacdo dos utilizadores para
0s seus direitos e para os meios de reaccdo disponiveis.

Em muitos casos, os utilizadores reclamam para o ICP-ANACOM na
perspectiva de que o regulador podera solucionar o seu conflito com o

38 Informagdo disponivel em:

prestador de servicos, quando, por lei, esta Autoridade ndo pode intervir
directamente nestes conflitos, nem impor ao prestador de servicos
quaisquer obrigaces paracomos utilizadores. A funcdodo ICP-ANACOM
é,na maioria dos casos, informativa, esclarecendo os utilizadores sobre
as suas competéncias, sobre a contratacdo e a utilizagdo dos servicos,
bem como sobre as vias disponiveis para a resolucdo de conflitos.
Todavia, sempre que na andlise de uma reclamacdo sdo detectados
indicios de irregularidades, pode esta Autoridade fiscalizar e sancionar
0S comportamentos em causa e, justificando-se, adoptar medidas
regulatérias para prevenir a sua ocorréncia.

Neste contexto, as reclamacdes que ddo entrada no ICP-ANACOM
sdo a via que permite detectar necessidades de informacdo
no mercado, bem como indicios de que podem estar a ocorrer
irregularidades. Se for esse o caso, sdo despoletadas ac¢des de
fiscalizacdo que permitem verificar se as situacOes descritas nas
reclamacdes sdo irregulares, avancando, em conformidade, para
contencioso, com a instauracdo de processos de contra-ordenacdo.

Mas a accdo do regulador nesta matéria ndo se esgota aqui, nem o
contencioso é a forma exclusiva de resolver este tipo de situacdes.
Muitas vezes, ao invés de realizar accbes de fiscalizacdo, o regulador
opta por fazer accdes de monitorizacdo a distancia, verificando a
informacdo disponibilizada pelos operadores nos seus sitios, por
exemplo, ou enviando inquéritos ou solicitando informacdo aos
operadores, que depois é analisada.

0 conjunto de accles referido é feito de forma directa nos casos
de fiscalizacGes presenciais ou com recurso a clientes mistério, e
de forma indirecta quando se analisa informacdo recebida dos
operadores ou constante dos seus sitios na Internet.

De referir ainda que a fiscalizacdo efectuada pelo ICP-ANACOM
abrange um vasto dominio, que vaidesde o sector das comunicacdes
electrénicas aos servicos para a sociedade da informacdo, passando
pelo sector postal, pelo espectro, pelos equipamentos, e pela
instalacdo de infra-estruturas de telecomunicacdes em edificios e
em urbanizacoes.

No conjunto destas areas, foram realizadas pelo ICP-ANACOM mais
de mil accBes de fiscalizacdo em 2010,

http://www.portugal.gov.pt/pt/GC1 7/Governo/Ministerios/MEl/Documentos/Pages/20090312_MEI_Doc_Livro_Reclamacoes.aspx

e em: http://www.anacom-consumidor.com/assets_live/1582/relatorio_anual_2010.pdf
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7.1 Evolucdo das reclamacoes entrou em vigor a 1 de Janeiro de 2006, registando-se, face a 2009,
Em 2010, entraram no ICP-ANACOM 44 108 reclamacdes, mais um aumento de 9,7 por cento na recepcdo de folhas de reclamacdo.
5 por cento do que no ano anterior. Neste contexto, o nimero De assinalar, no entanto, que o crescimento das reclamacdes
médio mensal de reclamacdes passou de 3500, em 2009, para apresentadas por esta via abrandou significativamente em 2010,
3675,em 2010. ja que tinha registado um aumento de 31 por cento em 2009,

Este acréscimo continua a dever-se, em grande medida, a
generalizacdo da utilizagdo do livro de reclamacdes, cujo regime™

Evolucado do volume anual de reclamacoes, por tipo de entrada (2005-2010)
Grafico 41
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Evolucdo do volume mensal de reclamacdes, por tipo de entrada (2009-2010)

Grafico 42
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39 Decreto-Lein.° 156/2005, de 15 de Setembro, alterado pelo Decreto-Lei n.* 371/2007, de 6 de Novembro, pelo Decreto-Lein.® 118/20089, de 19 de Maio.
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Comefeito,em2010,as folhasdoliviodereclamacesrepresentaram esta Autoridade, tendo aumentado a representatividade registada
cerca de 82 por cento do valor total de reclamacdes recebidas por no ano anterior em 3,5 por cento.

Reclamacoes por tipo de entrada
Grafico 43

‘ ReclamacOes directas18%
(7805 reclamac0es)

‘ Folhas de reclamacdo 82%
(36 303 reclamacdes)

82%

No que se refere aos sectores visados, a maioria das reclamacdes
incidiu, tal como nos anos anteriores, No sector das comunicacdes
electronicas.

Reclamacdes por sector
Grafico 44
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7.1.1 Comunicacdes electrénicas

Em 2010, foram recebidas 32 224 reclamacbes sobre servicos
de comunicacdes electrénicas, o que representa um acréscimo de
0,2 por cento face ao ano anterior. O servico de acesso a Internet
motivou o maior nimero de reclamacGes por cada mil clientes
(2,40), registando, no entanto, um decréscimo de 0,87 face a 2009,

Servicos mais reclamados (comunicacdes electrénicas)
Tabela 30
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Seguem-se o servico telefénico em local fixo (2,21), que também
diminuiu cerca de 0,31, e 0 servico de televisdo por subscricdo
(2,14), que registou um ligeiro aumento de 0,4.

Servico 2010 ) Clientesl Reclamacoes
7 i (média do periodo) por mil clientes
1.° Servico de acesso a Internet 10593 4409 356 2,40
2.° Servico telefénico em local fixo 7649 3465907 2,21
3° Servico de televisdo por subscricdo 5673 2652899 214
4° Servico de cartdes virtuais de chamadas 15 9221 1,63
5.° Servico de postos publicos 48 32413 1,48
6.° Servico telefénico movel 8393 11919143 0,70
7.° Servicos de voz através da Internet 42 106778 0,39

Fonte: ICP-ANACOM.

No que diz respeito aos assuntos mais reclamados no sector das
comunicacdes electrénicas, mantém-se uma preponderancia das
questbes associadas a equipamento, facturacdo, atendimento
ao cliente, contratos e avaria, tendo-se registado, ndo obstante,
um decréscimo em todos estes assuntos, face a 2009, excepto
quanto as reclamacdes sobre avarias que registaram um aumento
de quatro por cento.

Salienta-se ainda que, nas reclamacdes sobre equipamento, assumiram
elevada expressdo, no segundo semestre de 2010, as questdes sobre
0 desblogueamento de equipamentos destinados ao acesso a servicos
de comunicacOes electrénicas, matéria que é disciplinada pelo
Decreto-Lein56/2010, de 1 de Junho.
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Tabela 31. Total de reclamacdes por assunto (comunicacdes electronicas)

Tabela 31

""""""""""" Assunto ;2009 & 2010 :  Variagio% :
Equipamento 7434 7351 -1%

Facturacdo 7 507 7234 -4%
Atendimento ao cliente 6321 5850 -7%

Contrato 5391 4960 -8%

Avaria 4471 4646 4%
Cancelamento do servico 3113 3845 24%
Fornecimento de ligacdo inicial 4019 3523 -12%

Assisténcia técnica 6221 3137 -50%

Tarifarios 2245 2893 29%

Suspensdo do servico 2134 2075 -3%
Portabilidade 1487 1154 -22%

Velocidade 1004 931 -7%

Livro de reclamacGes 195 259 33%
Infra-estruturas 249 250 0%

Privacidade e dados pessoais 196 243 24%

Roaming 177 169 -5%

Seleccdo e pré-seleccdo 110 80 -27%

Listas e servicos informativos 30 40 33%

Numeracdo 41 28 -32%
Desagregacdo de lacete local 50 26 -48%

Taxa municipal de direitos de passagem 7 16 129%
Portabilidade geogrdfica 141 14 -90%

Fonte: ICP-ANACOM.

Quanto a posicdo relativa?® de cada prestador de comunicacdes primeira vez em 2010, os dados dos prestadores de servicos de
electrénicas visado nas reclamacdes face ao total de reclamacOes comunicacdes electronicas relativos a reclamactes. Trata-se de
recebidas no ICP-ANACOM, vide tabelas seguintes. A preocupagdo uma informacdo relevante para o mercado ja que pode ajudar os
com os consumidores levou o ICP-ANACOM a decidir divulgar, pela consumidores a fazerem escolhas mais esclarecidas.

40 Os escaldes foram definidos por referéncia aos quartis do ano de 2010 em fungdo do indicador de ndmero de reclamagdes por mil clientes, classificando cada um dos prestadores com base no seu racio.
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Posicdo relativa dos prestadores do STF face ao total de reclamacGes recebidas pelo ICP-ANACOM
Tabela 32

Escaldo Prestadores do servico telefénico em local fixo

A ZON - TV Cabo Madeirense, S. A.

AR Telecom - Acessos e Redes de Telecomunicac@es, S. A.
PTC,S. A

/0N - TV Cabo Acoreana, S. A.

VVODAFONE PORTUGAL - Comunicagoes Pessoalis, S. A.
/0N - TV Cabo Portugal, S. A.

UNITELDATA - Telecomunicagoes, S. A.

Fonte: ICP-ANACOM.

Posicdo relativa dos prestadores do servico de acesso fixo a Internet face ao total de reclamagdes recebidas pelo
ICP-ANACOM

Tabela 33

Escaldo Prestadores do servigo de acesso fixo a Internet
ZON - TV Cabo Madeirense, S. A.
NORTENET - Sistemas de Comunicacdo

PT PRIME - Solucdes Empresariais de TelecomunicacGes e Sistemas, S. A.

/0N - TV Cabo Portugal, S. A.
C Z0ON - TV Cabo Acoreana, S. A.
OPTIMUS - Comunicagoes, S. A.

Fonte: ICP-ANACOM.
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Posicdo relativa dos prestadores do servico de comunicagdes méveis face ao total de reclamacoes recebidas pelo
ICP-ANACOM

Tabela 34

Escaldo Prestadores de servicos de comunicacdes moveis Posicdo face a 2009
\VODAFONE PORTUGAL - Comunicacdes Pessoais, S. A.
CTT - Correios de Portugal, S. A.

TMN - Telecomunicactes Maéveis Nacionais, S. A.

OPTIMUS - Comunicacges, S. A.

<>

<>

<>
Posicao relativa dos prestadores do servico de televisao por subscricdao (STVS ) face ao total de reclamacdes
recebidas pelo ICP-ANACOM

Tabela 35

Fonte: ICP-ANACOM.

Escaldo Prestadores do STVS
/0N - TV Cabo Madeirense, S. A.
/0N - TV Cabo Acoreana, S. A.

Posicdo face a 2009

<>
A
.
<>

PTC S A

Fonte: ICP-ANACOM.

LEGENDA: graficos 32, 33,34 e 35

Escaldes Reclamacdes por 1000 clientes Posi¢do face a 2009
0>e<0,99 Manteve o escaldo de 2009 <>
099>e<1,95 Subiu de escaldo face a 2009 f

C 1852e <354 Desceu na escala face a 2009 #
- >354 (as cores indicam o escaldo de 2009)
7.1.2 Rede e servicos postais 2009, influenciado sobretudo pelo servico de correspondéncia que
Em 2010, o sector postal registou um total de 8753 reclamacoes, apresentou 4270 reclamacdes, mais cerca de 54 por cento do que
0 que representa um acréscimo de cerca de 20 por cento face a no ano anterior.
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Reclamacdes do sector postal, por servico
Grafico 45

S%

12%

0 assunto mais reclamado foi o atendimento ao cliente, que registou
2911 reclamaces, o que esta tipicamente associado a deslocacdo
dos utilizadores aos postos de atendimento dos prestadores de
servicos, reflectindo o peso que as reclamacdes apresentadas
através do livro de reclamacGes tém no total de reclamacOes
apresentadas a esta Autoridade (cerca de 98 por cento). Outros
assuntos mais reclamados neste periodo foram a falta de
tentativa de entrega no domicilio (1455 reclamaces), o extravio
(1002 reclamacfes), a entrega na morada errada (865 reclamacdes)
e 0 atraso na entrega (863 reclamacdes).

7.1.3 Servicos da sociedade da informacdo

Nos servicos da sociedade da informacdo, o maior ndmero de
reclamacdes respeita aos servicos de valor acrescentado baseados
no envio de mensagem, que registaram 894 reclamacdes em 2010,
representando cerca de 92 por cento do total das reclamacdes
dirigidas a esta Autoridade sobre aqueles servicos. Os principais
assuntos visados nestas reclamacGes foram a alegada falta de
consentimento do assinante para a prestacdo do servico e o ndo
barramento dos servicos por parte do prestador de suporte ou a
demora na sua concretizacdo.

7.2 Resultado da analise das reclamagoes

Das 44 108 reclamacdes recebidas pelo ICP-ANACOM em 2010,
cerca de quatro por cento eram ilegiveis ou sem conteldo ou foram
anuladas pelo proprio reclamante.

Por outro lado, cerca de 22 por cento respeitam a questdes fora do
dominio de intervencdo desta Autoridade, sendo aqui consideradas

50%

‘ Correspondéncia

) Encomendas

-

@ Estacdes e Postos de Correio
@ seicos Financeiros

‘ Correio Expresso

Outros

Fonte: ICP-ANACOM

quer as reclamacdes cujo contelido ndo se insere nNos sectores
regulados pelo ICP-ANACOM, quer as reclamacles que, embora
inseridas nas areas de regulacdo desta Autoridade, respeitam
a questdes que escapam ao seu ambito de intervencdo. Neste
Caso estdo incluidas, entre outras, questoes relativas a avarias e
assisténcia técnica de equipamentos terminais de comunicacdes
electrénicas, assim como a generalidade das questdes relacionadas
com incorreccOes na facturagdo dos servicos. Em ambos os casos e
sempre que possivel, o ICP-ANACOM encaminhou os reclamantes
para as entidades competentes.

Nas restantes reclamacdes, que se enquadram na esfera
de intervencdo do ICP-ANACOM, cerca de 74 por cento,
foram desencadeados os respectivos processos de tratamento,
tendo-se detectado indicios de incumprimento da legislacdo
sectorial aplicdvel em 1400 reclamaces. Estas reclamacdes foram
encaminhadas para fiscalizacdo, incindindo sobre os seguintes
principais assuntos;

e incumprimento das regras da prestacdo de servicos de valor
acrescentado baseados no envio de SMS e MMS, decorrentes
do Decreto-Lein.° 63/2009, de 10 de Marco;

e incumprimento das regras de funcionamento dos call centers,
decorrentes do Decreto-Lein® 134/2008, de 2 de Junho;

e incumprimento das regras relativas a portabilidade de nimero,
decorrentes do Regulamento n.° 87/2009, de 18 de Fevereiro,
que altera o Regulamento n.” 58/2005, de 18 de Agosto;
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e incumprimento das regras relativas ao livio de reclamacdes,
decorrentes do Decreto-Lein.’ 371/2007, de 6 de Novembro,
que altera o Decreto-Lein.° 156/2005, de 15 de Setembro;

e incumprimento das regras relativas ao desbloqueamento de
equipamentos, decorrentes do Decreto-Lei n.° 56/2010, de
1 de Junho; e

e incumprimentodasregrasrelativas apré-seleccdo, decorrentes
do Regulamento n° 268/2007, de 15 de Outubro, que altera
0 Regulamento n.® 1/2006, de 9 de Janeiro.

Nas restantes reclamacdes, perante a inexisténcia dos referidos indicios
e referindo-se na sua esmagadora maioria a situacoes estritamente
contratuais (relativas a alguns aspectos da qualidade do servico,
atarifarios, ao cancelamento, ainstalacdo do servico, entre outras), o
ICP-ANACOM  assume um  papel informativo, esclarecendo
0s consumidores e 0s demais utilizadores sobre os assuntos
concretamente invocados, em particular sobre a legislacdo aplicavel
e as entidades as quais pode recorrer para resolver o seu conflito
com o prestador.

No tratamento de todas as reclamacdes recebidas e sempre que
se mostra necessario, o ICP-ANACOM colabora estreitamente
quer com os prestadores de servicos quer com as entidades com
competéncias no ambito da defesa dos consumidores.

Esta Autoridade participa também, desde Agosto de 2009, na RTIC
(Rede Telematica de Informacdo Comum), da responsabilidade da
Direccdo-Geral do Consumidor, através da qual o reclamante pode
consultar o estado das reclamacdes apresentadas através do livro
de reclamac0es.

O tratamento das reclamacdes que chegam ao ICP-ANACOM permite
a esta Autoridade ndo sé detectar indicios de incumprimento das
regras sectorialmente aplicaveis (legislacdo e medidas regulatorias),
mas também uma crescente recolha de informacdo Util quer
a regulacdo sectorial quer ao esclarecimento dos utilizadores.
Reconhecendo aimportancia de um tratamento célere e efectivo das
reclamacdes recebidas para o cumprimento dos referidos objectivos, o
ICP-ANACOM tem apostado no aumento da capacidade de resposta
as solicitacOes dos utilizadores. Em 2010, essa aposta traduziu-se no
aumento do ndmero de solicitacOes tratadas e, simultaneamente, na
melhoria do tempo de resposta as mesmas.
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7.3 Informacdo ao consumidor

Em paralelo com o tratamento das reclamacbes e dos dados
estatisticos associados, o ICP-ANACOM tem vindo a reforcar o
seu papel no esclarecimento geral e preventivo dos utilizadores,
procurando, por esta via, contribuir para um consumidor esclarecido.

Neste contexto, foi iniciado em 2010 (e concluido em 2011) o
processo de revisdo das respostas do ICP-ANACOM as reclamacdes
que |he sdo apresentadas, com vista a torna-las mais acessiveis,
esclarecedoras e Uteis para os utilizadores.

Em 2010, o ICP-ANACOM lancou a area de Apoio ao Consumidor no
seu sitio na Internet, com informacdo geral sobre 0s varios aspectos
relacionados com a experiéncia de utilizacdo dos servicos de
comunicacdes electrénicas. Esta drea evoluiu, ja em 2011, para um
Portal do Consumidor, com mais informacdo actualizada e adaptada
as necessidades identificadas, contemplando também os servicos
postais e os servicos da sociedade da informacdo.

Também em 2010, foi lancado o Assistente Virtual no sitio do
ICP-ANACOM na Internet, um sistema inteligente que visa facilitar
a pesquisa de informacdo, fornecendo respostas imediatas e
concretas sobre os contetdos disponibilizados, na sequéncia de
uma pergunta do utilizador realizada em linguagem natural. Esta
ferramenta trouxe ao ICP-ANACOM um novo meio de identificar
necessidades de informacdo por parte dos utilizadores.

O ICP-ANACOM publica esclarecimentos sempre que entende
necessdrio divulgar o seu entendimento sobre uma determinada
matéria que tenha suscitado duvidas entre os prestadores ou entre
0s consumidores e utilizadores de servicos. Em Abril de 2010, foi
publicado nositio desta Autoridade um esclarecimento sobre o regime
de compensacdes no ambito do Regulamento da Portabilidade.

Outro instrumento utilizado para a divulgacdo de informacdo
sobre temas que sdo identificados como particularmente sensiveis
entre os utilizadores sdo as campanhas informativas. Em 2010 foi
levada a cabo uma campanha informativa sobre servicos de valor
acrescentado baseados no envio de mensagem e foi reactivada a
campanha informativa sobre roaming.
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7.4 Fiscalizacdo e actividades laboratoriais

Habitualmente, o ICP-ANACOM realiza accdes de fiscalizacdo
sobre o mercado. Seja porque as reclamacdes recebidas por
esta Autoridade revelam indicios de irregularidades que importa
confirmar, seja por iniciativa prépria. Em 2010 realizaram-se accoes

Accoes de fiscalizacdo realizadas em 2010
Grafico 46

33%

7.4.1 ComunicacOes electrénicas

As accbes que incidiram sobre o sector das comunicacoes
electronicas foram desencadeadas com o intuito de verificar o
cumprimento das obrigac@es derivadas dos titulos de exercicio
de actividade e da legislacdo aplicdvel por parte das entidades
autorizadas, tendo sempre presente a preocupacdo de prevenir
situacdes potencialmente geradoras de distor¢des no normal
funcionamento dos mercados, bem como a procura de solucdes
para a eventual resolucdo de litigios entre operadores e/ou entre
aqueles e os consumidores,

A par destas acgdes, prosseguiu o controlo ao exercicio de actividade
e oferta de servicos por entidades ndo detentoras de qualquer titulo
habilitante para o efeito, devidamente emitido pelo ICP-ANACOM.

No que diz respeito ao mercado de comunicacOes, a actividade
fiscalizadora do ICP-ANACOM concretizou 319 intervencoes
abrangendo um mercado de servicos relativamente massificados.

13%
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de fiscalizacdo sobre diversas dreas: comunicacGes electronicas,
sector postal, servicos de valor acrescentado baseados no envio de
mensagens, gestdo de espectro, equipamentos e outras. No total
foram feitas durante 0 ano mais de mil ac¢des de fiscalizacdo.

‘ Mercado

P
— Equipamentos

@ Estagdes e redes de radiocomunicagBes
@ TEDATUR

Equipamentos (Documentos e Ensaios)

Fonte: ICP-ANACOM

Do conjunto de accOes concretizadas, destacam-se:

e as accdes de fiscalizacdo que incidiram sobre a prestacdo de
servicos de valor acrescentado baseados no envio de SMS
e MMS. No total foram realizadas 26 accGes de fiscalizacdo
relacionadas com o cumprimento do Decreto-Lei n.° 177/99,
de 21 de Maio (alterado pelo Decreto-Lei n° 63/20089, de
10 de Marco). Pretendeu-se verificar o cumprimento de
obrigacGes por parte dos prestadores de servicos de valor
acrescentado baseados no envio de SMS e MMS relativamente
aos procedimentos de contratatacdo e aos respectivos
operadores de suporte no que respeita ao cumprimento de
pedidos de barramento do acesso aquele tipo de servico.
Precisamente os aspectos que com maior frequéncia sdo
objecto de reclamacdo junto desta Autoridade. Constataram-se
irregularidades, pelo que foi determinada a instauracdo de
varios processos de contra-ordenacdo;
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e quatro accles de fiscalizacdo envolvendo 200 situacGes
anémalas sobre a portabilidade do numero. A existéncia
de um tdo elevado nimero de situacBes anémalas sobre a
portabilidade levou mesmo o ICP-ANACOM a eleger esta
drea como prioritaria para a sua actuacdo em 2010. Além da
monitorizacdo que foi feita sobre a portabilidade do ndmero,
para analisar as causas de um grande nimero de pedidos de
portabilidade ndo ser atendido, realizaram-se também accoes
de fiscalizacdo - 4. Estas acgdes abrangeram prestadores
do STM e STF e visaram a deteccdo de anomalias nos
respectivos processos de portabilidade, designadamente,
as praticas de informagdo ao consumidor seguidas
pelos operadores, cumprimento de prazos previstos no
Regulamento n.° 58/2005, de 18 de Agosto (regulamento da
portabilidade), e analise dos motivos de recusa invocados para
ando concretizacdo da portacdo do nimero. Também aqui 0s
processos seguiram para contencioso e culminaram com a
instauracdo de processos de contra-ordenacdo;

23 accdes de fiscalizacdo em centrais da PTC, no ambito do
acompanhamento da oferta de referéncia de acesso ao lacete
local (ORALL), visando a melhoria das condicdes de partilha
dessas centrais com outros operadores e que facilitaram o
acesso efectivo as centrais por parte de outros operadores;

20 accbes de fiscalizacdo visando a oferta do servico de
postos publicos em estabelecimentos comerciais abertos ao
publico, que ndo detectaram quaisquer infraccdes ao disposto
na Lein®5/2004, de 10 de Fevereiro;

10 accBes de fiscalizacdo sobre ofertas de VolP por entidades
ndo autorizadas, susceptiveis de poderem configurar uma violagdo
ao disposto no art’ 21.°da Lei n® 5/2004, de 10 de Fevereiro,
que culminaram com a remessa de um auto de noticia;

1 accdo de fiscalizagdo sobre o cumprimento de obrigacdes
derivadas do Regulamento (CE) n.° 717/2007, relativo a
itinerancia (roaming) nas redes telefénicas moveis piblicas;

10 accoes de fiscalizacdo sobre o cumprimento de obrigacdes
derivadas do Decreto-Lein.’ 134/2009, de 2 de Junho, relativas
ao funcionamento dos call centers, desighadamente sobre a
demora de atendimento, disponibilizacdo de menus e sobre
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a informacdo a prestar ao utilizador. Face as irregularidades
verificadas, foram remetidos oito processos para contencioso;

12 accdes de fiscalizacdo relacionadas com o Decreto-Lei
n° 56/2010, de 1 de Junho, relativo ao desbloqueamento
de equipamentos terminais, que tiveram como resultado a
remessa de autos para contencioso. O desbloqueamento de
equipamentos terminais foi a principal matéria reclamada no
ambito das reclamac®es sobre equipamentos que chegaram
ao ICP-ANACOM em 2010. Designadamente, a ndo aplicacdo
do diploma a equipamentos adquiridos por empresas e a
equipamentos ndo destinados ao suporte do STM. Outras
reclamacdes sobre este ponto prendem-se com a incorreccao
no valor do célculo a pagar pelo desbloqueamento durante
o0 periodo de fidelizacdo e findo este perfodo, a exigéncia de
apresentacdo de comprovativo de compra e o fornecimento
de cddigos de desblogueamento errados;

17 accdes de fiscalizacdo sobre o cumprimento de normas
constantes do Decreto-Lein® 156/2005, de 15 de Setembro,
alterado pelo Decreto-Lei n.° 371/2007, de 6 de Novembro
(Livio de Reclamaces), em que as situacOes irregulares
detectadas foram remetidas para contencioso.

7.4.2 Servicos postais

Tendo em conta o objectivo de zelar pelo cumprimento dos titulos
de exercicio de actividade dos prestadores de servico e, na vertente
operacional, dar resposta aos pedidos de intervencdo que possam
surgir na sequéncia de reclamaces de consumidores, foram
desenvolvidas 18 accbes de fiscalizacdo no mercado dos servicos
postais. Tratou-se de accdes que visaram a verificagdo da actividade
dos prestadores de servico postal no ambito das suas competéncias
de actuacdo limitadas aos termos contidos nos diversos titulos de
autorizacdo, concluindo-se pela inexisténcia de desconformidades
e ndo deram lugar a autos de noticia.

7.4.3 Infra-estruturas de Telecomunicacdes em Edificios (ITED)
e Infra-estruturas de Telecomunica¢des em Urbanizacdes (ITUR)
Em matéria de infra-estruturas de telecomunicacdes em edificios
e em urbanizacOes, realizaram-se 568 accles de fiscalizacdo em
2010, das quais 457 accOes a infra-estruturas, que detectaram
114 situacBes com ndo conformidades (em relacdo ao projecto
respectivo e as normas técnicas aplicaveis, ou do projecto face
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as normas técnicas aplicaveis). Destas accOes resultou o envio de
/3 processos para contencioso. Foram ainda realizadas 111 accdes
de fiscalizacdo a entidades formadoras de ITED/ITUR.

Procedeu-se também ao esclarecimento de ddvidas e a resposta a
366 pedidos de informacdo, implicando diversas andlises técnicas
e juridicas.

Estas accOes visaram verificar a conformidade da actuacdo dos
agentes de mercado com 0 Novo quadro legal que entrou em vigor
a1 dejaneirode 2010.0novoregime engloba novas regras técnicas,
Manual ITED - 22 edicdo e Manual ITUR - 1.7 edicdo, acarretando
uma forte evolucdo tecnolégica e um alargamento de ambito
relativamente ao anterior, implicando um significativo impacto para
o sector e um nitido beneficio para o consumidor, nomeadamente ao
facilitar o acesso a servicos de RNG, em fibra optica.

0 novo diploma legal impde ainda a obrigatoriedade de todos
os técnicos ITED realizarem accdes de formacdo, em entidades
formadoras designadas pelo ICP-ANACOM, com objectivo de
assegurar actualizacdo de conhecimentos, cujo processo terminara
a15deMaiode 201 1.Paraisso foi desenvolvido um conjunto de acces
essenciais para salvaguarda da existéncia de condicOes para que esta
formacdo se concretize, nomeadamente com a Agéncia Nacional para
a Qualificacdo (ANQ) e com a Direccdo-Geral do Emprego e Relacdes de
Trabalho (DGERT), no sentido de determinar os requisitos formativos
e conteldos de formacdo. Para além disso, foram aprovados os
procedimentos harmonizados de designacdo de entidades formadoras,
bem como os requisitos técnicos e humanos aplicaveis*',

Na sequéncia deste trabalho foi realizada, e entretanto concluida,
a formacdo de actualizacdo de todos os técnicos inscritos no
ICP-ANACOM. No ambito de um protocolo assinado com a Ordem
dos Engenheiros Técnicos sobre esta matéria continua a ser
feita actualizacdo da formacdo dada a engenheiros e estdo a ser
preparadas accdes de formacdo habilitante a técnicos que pretendam
ser técnicos instaladores e projectistas de ITUR e também de ITED.

Duranteoano 2010,0ICP-ANACOM procedeu ainda a monitorizacdo
dos operadores de redes publicas de telecomunicacdes que tém a
obrigacdo de comunicar as suas especificacdes de interfaces, nos
termos do Decreto-Lein.® 192/2000, de 18 de Agosto. Estas estdo
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disponiveis e podem ser consultadas no sitio do ICP-ANACOM, na
drea tematica Regime R&TTE.

7.4.4 Mercado de equipamentos

Ao ICP-ANACOM foram atribuidos poderes de fiscalizagdo do
cumprimento do Decreto-Lei n.° 192/2000, de 18 de Agosto, que
estabelece o regime de livre circulacdo, colocacdo no mercado e
colocacdo em servico, no territério nacional, dos equipamentos
de radio e equipamentos terminais de telecomunicacOes. Este
regime legal resultou da transposicdo da Directiva 1999/5/CE, do
Parlamento Europeu (PE) e do Conselho de 9 de Marco,
relativa a equipamentos R&TTE e abrange diversos tipos de
equipamentos, nomeadamente; (i) os equipamentos de radio que
utilizem frequéncias do espectro radioeléctrico, contendo um
transmissor e/ou um receptor ; e (ii) os equipamentos terminais de
telecomunicacdes que através de um interface sdo ligados a rede
plblica de telecomunicacdes (redes publicas GSM, redes telefénicas
analdgicas ou digitais e as redes de dados).*®

Refira-se que a fiscalizacdo do mercado de equipamentos envolve
trés procedimentos com vista a avaliacdo de conformidade dos
equipamentos colocados no mercado, designadamente:

e procedimento 1 - ac¢Bes de fiscalizacdo directas (presenciais
e também efectuadas por catdlogo e na Internet) aos agentes
economicos (distribuidores, importadores, comerciantes), para
verificacdo dos requisitos e deteccdo de responsaveis por
colocacdo em mercado;

e procedimento 2 - ac¢Bes de acompanhamento de mercado, com
recurso a ensaios laboratoriais (efectuados nos laboratdrios
do ICP-ANACOM), e andlise de documentacdo técnica, para
verificacdo da conformidade dos equipamentos;

e procedimento 3 - acces de acompanhamento de mercado,
através da analise de documentacdo técnica, para verificacdo
da conformidade dos equipamentos.

No que diz respeito a accOes de fiscalizacdo directas aos
agentes econémicos (distribuidores, importadores, comerciantes)
- procedimento 1, foram realizadas, em 2010, 225 accdes de

41 Em todo o pais foram designadas 45 entidades formadoras sendo que destas 21 s&o centros do IEFP. Das entidades designadas, 14 estdo, igualmente, habilitadas a ministrar cursos para engenheiros e engenheiros técnicos

42 £ o caso, nomeadamente, dos telefones méveis (GSM), terminais de satélite, equipamentos da banda do cidaddo, telefones da banda maritima, telefones sem fios, equipamentos de pequena poténcia e curto alcance (aplicagdes bluetooth,
controlos remotos — alarmes sem fios, dispositivos para abertura de port@es de garagem, redes sem fios e brinquedos de controlo remoto)..

43 Sédo exemplos os telefones, aparelhos atendedores de chamada, modems e equipamento GSM (simultaneamente equipamento de radio).
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fiscalizacdo, tendo sido fiscalizados 472 equipamentos, apreendidos
216 e enviados 67 processos para contencioso.

Ao nivel dos procedimentos 2 e 3 foram iniciados 146 processos,
concluidos 114 e foram ensaiados 91 equipamentos.

Em consequéncia destas accbes de fiscalizacdo, bem como das
subsequentes andlises laboratoriais e de documentacdo técnica,
foram no total enviados 181 processos para contencioso, em
consequéncia das ndo conformidades detectadas.

Por Ultimo, refira-se ainda o caso especifico dos equipamentos de
radio que utilizam faixas de frequéncia cuja utilizacdo ndo esteja
harmonizada em toda a UE. O fabricante, seu representante
legal ou importador, passou a ter que fazer uma comunicacdo ao
ICP-ANACOM quatro semanas antes da colocacdo dos equipamentos
no mercado, nos termos do artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 192/2000,
de 18 de Agosto. Esta comunicacdo é sempre alvo de uma andlise
por parte desta Autoridade. O ndo cumprimento de indicaces do
ICP-ANACOM relativas a estes equipamentos pode traduzir-se
numa restricdo a colocacdo em servico. Para além disso, as restricoes
indicadas aos responsaveis por colocacdo em mercado deverdo
aparecer reflectidas nas informacoes ao utilizador. Em 2010 foram
efectuadas 1146 notificacGes ao abrigo dos artigos 9°e 6°n’° 4 da
Directiva 99/5 (R&TTE), sendo que 106 comunicacdes se encontravam
incorrectas e foram recebidas respostas/andlises a 27 notificacdes.

Ainda durante o ano 2010, no seguimento de varios pedidos
de informacdo no ambito de R&TTE, quer de representantes de
fabricantes de equipamentos, quer de outros responsaveis pela
colocacdo em mercado, foram concluidos 13 pedidos de informacdo
que, na maior parte dos casos, implicaram uma analise técnica e
juridica das situaces expostas.

7.4.4.1 Actividades laboratoriais

Relacionada com a actividade de fiscalizacdo levada a cabo pelo
ICP-ANACOM, existe nesta Autoridade uma importante actividade
laboratorial, coadjuvante daquela no que respeita a fiscalizacdo no
mercado de equipamentos e as accoes de controlo de mercado e
dainduUstria.

Essa actividade laboratorial tem vindo a desenvolver competéncias
nos Ultimos anos, algumas Unicas no pals e que importa preservar
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e, dado o constante avanco tecnolégico, torna-las mais vastas,
adaptando-as as novas tecnologias e aos novos enquadramentos
normativos. Factos que levaram a uma reorganizacdo, feita em
Dezembro, dos trés laboratérios entdo existentes para um Unico
laboratério de ensaios e calibracdo (abreviadamente designado por
LEC), com valéncias distintas, mas com flexibilidade de actuacdo
suficiente para dar a melhor resposta as solicitacdes provenientes
dos diferentes servicos.

O laboratério Unico tem uma estrutura assente basicamente em
dreas de caracter operacional, fundamentalmente voltada para a
execucdo de «ensaios» e «calibracdo»: (i) ensaios de compatibilidade
electromagnética e ensaios radioeléctricos; e (ii) calibracdo.

Apresentam-se de seguida as principais accdes desenvolvidas
no que respeita as técnicas de suporte no ambito do mercado
de equipamentos de radio e equipamentos terminais de
telecomunicacdes, bem como o trabalho efectuado nos referidos
trés laboratorios.

e Técnicas de suporte no ambito do mercado de equipamentos de
radio e equipamentos terminais de telecomunicacoes

No decurso de 2010 procedeu-se a realizacdo de ensaios

em equipamentos de radio e equipamentos terminais de

telecomunicacOes abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 192/2000, de

18 de Agosto, para efeitos de controlo de mercado, bem como a

emissdo de pareceres técnicos para processos em contencioso.

Foram igualmente realizadas accbes de controlo de mercado
e da industria, através da verificacdo do requisito essencial
de compatibilidade electromagnética, em equipamentos de
comunicagles electronicas abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 325/2007,
de 28 de Setembro, tendo sido, também neste ambito, emitidos
pareceres técnicos para processos em contencioso.

Devido a reclamacBes relacionadas com a utilizacdo da tecnologia
power line communication (PLC), foram efectuadas acches de
verificacdo técnica, em laboratério e no local de instalacdo de
equipamentos, envolvendo aquela tecnologia.

No ambito de uma solicitacdo externa de autoridade competente
foi feita peritagem de equipamentos de recepcdo de televisdo
digital, para averiguacdo de tentativa de utilizacdo de cardsharing.
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e Laboratorio de ensaios radioeléctricos

No ambito da fiscalizacdo do mercado de equipamentos de
radio (Directiva R&TTE), foram ensaiados 167 equipamentos de
radiocomunicacGes com distintas aplicacdes, sendo 126 no ambito
da fiscalizacdo de mercado, 33 referentes a ac¢des de fiscalizacdo
de utilizacdo do espectro radioeléctrico e oito acces de peritagem
a equipamentos de radiocomunicacdes por solicitacdo de entidades
judiciais/policiais.

Foi dada continuidade a realizacdo de estudos e ensaios, tendentes a
alargar o nimero de caracteristicas passiveis de verificacdo laboratorial.

Todos os procedimentos técnicos e auxiliares que regem a
actividade laboratorial foram alvo de revisdo/actualizacdo, numa
perspectiva de melhoria e tendo em vista o seu enquadramento
num sistema de laboratorio Unico com acreditacdo flexivel,

e [ aboratorio de compatibilidade electromagnética (LCEM)

O nUmero de equipamentos ensaiados durante o ano ascendeu a
133, dos quais 97 para efeitos de fiscalizacdo de mercado no ambito
da Directiva R&TTE e 36 por solicitacdo de entidades externas.

Esta drea operacional participou também numa comparacdo
inter-laboratorial a nivel mundial organizada pela APLAC (Asia
Pacific Laboratory Accreditation Cooperation), no programa T061
Proficiency Testing Program on Electromagnetic Interference, que
em Portugal foi coordenada pelo Instituto Portugués de Acreditacdo
(IPAC) e envolveu as grandezas campo eléctrico e frequéncia, cujos
resultados so6 serdo conhecidos em 2012,

Manteve-se a acreditacdo concedida pelo IPAC segundo a norma
NP EN ISO/IEC 17025 para realizacdo de ensaios.

e Laboratorio de metrologia radioeléctrica (LMR)

Em 2010, no cumprimento do plano de calibragdes dos equipamentos
do ICP-ANACOM que se encontra a cargo deste laboratério foram
calibrados 218 equipamentos, o que corresponde a um aumento de
32 por cento face ao perfodo homalogo.

No que diz respeito a calibracdo de equipamentos de clientes externos,
foram efectuados 56 trabalhos de calibracdo, constatando-se nesta
area de actuacdo um decréscimo de 17,6 por cento de unidades
calibradas face a 2008.
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Manteve-se a acreditacdo concedida pelo IPAC segundo a norma
NP EN ISO/IEC 17025, para realizacdo de calibracdes no dominio da
drea eléctrica e da frequéncia.

7.4.5 Monitorizacdo e controlo do espectro (MCE)

Ao nivel do espectro, no ambito da actividade de gestdo de
frequéncias, também sdo feitas accdes de fiscalizacdo, preventivas
e reactivas.

A componente preventiva consiste numa actividade de verificacdo
do cumprimento da regulamentacdo associada a gestdo do
espectro, que tem como principais objectivos:

e 3 verificacdo das condicOes de operacdo das redes e estactes
de radiocomunicacdes, de acordo com a legislacdo em vigor,
nomeadamente o Decreto-Lein.’ 151-A/2000, de 20 de Julho;

e arecolhade informacdo no terreno, para auxiliar as actividades
de planeamento do espectro e de licenciamento das redes e
estacOes de radiocomunicacoes.

Das fiscalizacGes feitas nesta drea resultaram cerca de 75 por cento
dos 111 processos que foram enviados para contencioso, com base
nos quais serdo instaurados processos de contra-ordenacdo.

Os restantes processos que seguiram para contencioso advém da
actividade reactiva, que se caracteriza por ter sempre como base
uma solicitacdo externa, no ambito da qual, no Continente, se teve
que acorrer a 1650 solicitacGes.

Destas, 494 respeitam a interferéncias e culminaram com a emissdo
de determinaces de alteracOes técnicas para repor a normalidade;
das restantes, cerca de 40 por cento respeitam a acgdes de
fiscalizacdo directa sobre estacOes e redes de radiocomunicacdes,
sendo que em grande nUmero de casos foram detectadas
irregularidades e 0s processos seguiram para contencioso.

A tabela seguinte apresenta a informacdo detalhada da actividade
reactiva desenvolvida no territério continental, relativa a 2010.
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Tabela 36
""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 256 Interf serv. radiodifus3o televisiva - recepcio televisdo (52%)
64 Interf. serv. movel aerondutico (13%)
46 Interf. serv. movel terrestre publico e recursos partilhados - operadores publicos (%)
Interferéncias 32 Interf. servico amador e amador por satélite (7%)
494 (30%) 29 Interf. servico redes privativas e CB (6%)
26 Interf. isentos licenca (5%)
25 Interf. servico radiodifusdo sonora (5%)
16 Interf. restantes servicos (3%)
Brocessos 447 Accdes de fiscalizacdo directa sobre esta(iﬁes e redes de radiocomunicacdes (39%)
1650 (100%) i 114 Pedidos de colaboracdo internacionais -

(14%)

Restantes SolicitacGes
1156 (70%)

158 Pedidos de colaboracdo de outras
entidades nacionais e internacionais

autoridades congéneres (72%)

44 Pedidos de colaboragdo de entidades
nacionais (PSP, GNR, ERC, ...) (28%)

215 Pedidos de elaboracdo de estudos e andlises de niveis de cobertura de redes de
radiocomunicacoes (18%)

118 Queixas/reclamacdes sobre radiacoes nao-ionizantes (10%)

37 Accoes de fiscalizacdo em eventos especiais (desportivos, IUdicos, nacionais e
internacionais) de curta-duracdo (3%)

181 Accdes em resposta a outro tipo de solicitacOes relacionadas com a actividade (16%)

Fonte: ICP-ANACOM.

De realcar as 494 situaces de interferéncias que o ICP-ANACOM
foi chamado a solucionar durante o0 ano 2010, sendo 13 por cento
relativas ao servico mével aerondutico. Também importantes, devido
a0 impacto na actividade econémica e na vida do cidaddo comum
(dada a alta taxa de penetracdo em toda a sociedade portuguesa),
destaca-se a resolucdo de cerca de meia centena de situacdes de
interferéncia que afectavam as redes dos operadores publicos do
SMT e recursos partilhados.

Quanto a processos relativos a representacdo internacional do
pals e institucional (todos eles, nas matérias relacionadas com
a utilizacdo do espectro radioeléctrico), sdo ainda de destacar:
(i) 114 processos de cooperacdo internacional com as entidades
congéneres; e (ii) 44 processos de cooperacdo com instituicoes
nacionais de que sdo exemplo a PSP, a GNR e a ERC,

Com um impacto significativo na imagem internacional do
ICP-ANACOM ¢é de relevar a monitorizacdo feita, com caracter
regular, em eventos IUdicos, desportivos e/ou oficiais de curta
duracdo. Este ano, merecem nota de destaque a visita de Estado a
Portugal de Sua Santidade o Papa Bento XVI e, mais no final do ano,
a Cimeira da NATO Lisboa 2010, Para além do principal objectivo
de garantir que as comunicacdes dos utentes licenciados ocorram
sem problemas de interferéncias (o que diminui, sobremaneira, a
actividade reactiva do ICP-ANACOM nesta matéria), este tipo de
actividade tem-se traduzido num aumento bastante significativo
do numero de licenciamentos de «temporarias» efectuados pelo
ICP-ANACOM.

A area de MCE recebeu ainda 1464 solicitacOes relacionadas com
radiacdes ndo ionizantes, para andlise de situaces concretas, tendo
sido terminados 1452 processos (que envolveram a andlise de
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235 estabelecimentos de ensino), muitos dos quais na sequéncia
de medicGes no local.

Os resultados apurados apontam para valores pelo menos 50 vezes
inferiores aos niveis de referéncia de densidade de poténcia fixados
na Portaria n° 1421/2004, de 23 de Novembro. Verificaram-se
54 situacOes que ndo garantiam a partida o patamar 50 vezes
inferior, sendo, contudo, garantido em todas elas o cumprimento
dos niveis de referéncia. As conclusdes das accoes realizadas foram
levadas ao conhecimento das pessoas ou entidades que solicitaram
as avaliacOes.

7.5 Actividade de monitorizacdo

O ICP-ANACOM efectua ainda accdes de monitorizacdo sobre
diversas areas. Neste caso, ndo se trata de accOes directas ou
presenciais, mas de uma actividade de supervisdo do mercado
feita de forma indirecta, em que se procede a verificacdo do
cumprimento do normativo em vigor ou das obrigacdes a que os
operadores estdo sujeitos, a partir da andlise da informacdo que
eles disponibilizam nos respectivos sitios na Internet ou que consta
dos contratos, de inquéritos que Ihes sdo dirigidos ou de informacdo
estatistica que Ihes é solicitada. Em 2010 realizaram-se vdrias
accOes de monitorizacdo deste tipo, das quais as mais relevantes
foram as que se referem a seguir.

7.5.1 Monitorizacdo do cumprimento das obrigacdes no ambito da
portabilidade

Em 2070 e no que respeita a monitorizacdo do cumprimento das
obrigacGes no ambito da portabilidade, o ICP-ANACOM promoveu
em particular quatro tipos de accoes:

(i) desenvolvimento de um plano de acompanhamento e de
monitorizacdo da portabilidade com a andlise das causas
inerentes a existéncia de um grande numero de pedidos
de portabilidade sem sucesso - entre 17 por cento e
30 por cento em termos globais, de Janeiro a Dezembro,
embora com acentuada melhoria a partir de Agosto;

(i) andlise do tempo associado a portabilidade de ndmeros no
STM, especificado no respectivo regulamento em no maximo
trés dias Uteis, e 0 pagamento de compensacdes monetarias
a0 assinante em caso de ndo cumprimento daquele prazo e
sem carecer de pedido prévio daquele;
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(iii) clarificacdo do regime de compensacdes aplicavel;

(iv) monitorizacdo das obrigacdes de transparéncia tarifaria.

Deste modo, e no que se refere a (i), o ICP-ANACOM analisou em
pormenor dois aspectos especificos. O primeiro prende-se com a
existéncia de um muito elevado nimero de pedidos electrénicos
de portabilidade sem resposta por parte do prestador detentor do
ndmero (time outs). Foi feita uma andlise exaustiva e detalhada
a esses pedidos, de todos os prestadores envolvidos, tendo
sido apurado o numero de respostas ndo dadas e a respectiva
percentagem em funcdo dos pedidos recebidos para cada empresa.
Tratando-se de um incumprimento do Regulamento da Portabilidade,
0 qual prevé que a resposta a pedidos electronicos de portabilidade
tenha lugar no prazo de 24 horas, foram instaurados processos de
contra-ordenacOes contra 16 empresas.

O segundo aspecto que foi investigado relaciona-se com o
elevado numero de recusas por indicacdo de um ndmero do
cartdo SIM do assinante sem correspondéncia com o seu ndmero
de telefone movel. Trata-se de uma forma de validar os nimeros
moveis para 0s quais é pretendida a portabilidade, necessaria
para evitar portabilidades indevidas, em particular nos assinantes
ndo identificados. Neste sentido procedeu-se a identificacdo de
diversas formas de ultrapassar esta dificuldade, que é tanto maior
quanto mais elevada é a dispersdo na forma de apresentar o nimero
SIM nos cartdes, por parte de cada operador movel.

Como resultado das diligéncias desenvolvidas, e ainda em curso,
com os operadores maéveis, existem razOes para acreditar que 0s
pedidos de portabilidade de nimeros méveis serdo apresentados
de forma mais correcta no que respeita a identificacdo do cartdo
SIM, contribuindo assim para 0 aumento da taxa de sucesso da
portabilidade e, consequentemente, para a redugdo do tempo em que
esta funcionalidade é assegurada ao assinante. Durante 2011, o sftio
do ICP-ANACOM disponibilizara informacdo sobre este assunto.

Relativamente a (i) - o tempo associado a portabilidade de nlmeros
no STM -, tendo-se constatado que em termos de processo
electrénico o tempo médio para a portabilidade de nlmeros
moveis ultrapassava trés dias Uteis, foi efectuada uma accdo de
fiscalizacdo abrangendo o cumprimento desta obrigacdo, bem como
a verificacdo do pagamento de 2,50 euros por cada dia de atraso no
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prazo maximo de 30 dias, como estd estabelecido no Regulamento
da Portabilidade.

Tendo o ICP-ANACOM entendido que o desconhecimento por parte
dos utilizadores dos seus direitos em matéria de portabilidade de
ndmeros moveis contribufa para os referidos incumprimentos,
recomendou através de comunicado de 1 de Setembro, que os
operadores procedessem a disponibilizacdo de informagdo nas suas
paginas na Internet, lojas e outros pontos de venda, sobre o prazo
estabelecido para a execugdo da portabilidade de nimeros méveis
e sobre o direito dos utilizadores a compensacdo, quando esse
prazo fosse excedido.

Em relacdo a (iil) - clarificacdo do regime de compensacdes aplicavel -
e na sequéncia de varias queixas dos operadores e de reunioes
com estes relativamente aos desentendimentos existentes
entre prestadores doadores e receptores na aplicacdo do regime
de compensacBes previsto no artigo 26.° do Regulamento da
Portabilidade, foi publicado no sitio do ICP-ANACOM, a 16 de Abril
de 2010, um esclarecimento sobre a matéria.

Foiigualmente disponibilizada, no sitio do ICP-ANACOM, informacdo
fornecida pelos operadores sobre os documentos exigidos para a
denuncia nos contratos com portabilidade.

Por fim, e no que se refere a (iv) - monitorizacdo das obrigactes de
transparéncia tarifaria -, é de salientar que em 2010 foi recolhida
informacdo reportada ao final de 2009 e ao final do primeiro e
segundo semestres de 2010, incluindo informacdo relativa aos
numeros de acesso ao servico informativo de precos de chamadas
para numeros portados, e informacdo relativa aos procedimentos
indicados pelos prestadores do STM para desactivacdo/reactivacdo
do anuncio de portabilidade, a qual foi também utilizada para
a actualizagdo da informacdo disponibilizada ao publico em
geral no sitio do ICP-ANACOM. Refira-se que esta informacdo é
recolhida na sequéncia da realizacdo do questiondrio semestral de
portabilidade (aprovado por decisdo de 11 de Novembro de 2009),
que congrega e sistematiza a informacdo que as empresas, com
obrigacOes de portabilidade, devem remeter ao ICP-ANACOM para
efeitos do acompanhamento da evolucdo daquela funcionalidade,
e da verificacdo do cumprimento das obrigacdes no ambito da
portabilidade decorrentes do Regulamento da Portabilidade e da LCE.
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Tendo por base a informagdo recolhida no ambito do questionario
de portabilidade, em Abril de 2010 foram levadas a cabo diversas
accoes de fiscalizacdo para confirmar/verificar o efectivo
cumprimento, nos casos aplicdveis, das obrigacdes de informacdo
ao consumidor constantes do Regulamento da Portabilidade, e
para verificar se a informacdo disponibilizada ao ICP-ANACOM
nos termos do artigo 22.° do mesmo Regulamento se encontrava
devidamente actualizada.

Da andlise dos resultados das accOes de fiscalizacdo concluiu-se
que a generalidade das empresas prestadoras estava a cumprir
com as obrigacGes de informacdo aos consumidores previstas no
mesmo regulamento, mas existiam excepcOes. Entre as excepcdes
contam-se, no caso doSTM: (i) uma situacdo em que ndo foi possivel
realizar a desactivacdo do aviso online de portabilidade através
dos numeros indicados pela empresa na resposta ao questionario
semestral de portabilidade, tendo-se ainda constatado que a
informacdo prestada sobre os procedimentos a adoptar pelo cliente
chamador para a activacdo ou inibicdo da audicdo do aviso online
ndo estava correcta nem de acordo com a informacdo que foi
disponibilizada pela empresa ao ICP-ANACOM; (i) noutra situacdo,
verificou-se que, nas chamadas realizadas especificamente para
ndmeros portados para um determinado prestador, foi escutado um
aviso onlinendo totalmente conforme com o definido no regulamento.

No entanto, apés o envio de oficios dando conta das irregularidades
detectadas, as empresas em questdo informaram o ICP-ANACOM de
que tinham, entretanto, corrigido as situacdes verificadas, o que foi
posteriormente confirmado através de nova accdo de fiscalizacdo.

7.5.2 Monitorizacdo da qualidade de servico

7.5.2.1 Monitorizacdo da informacdo sobre qualidade de servico
fixada no Regulamento sobre Qualidade de Servico (RQS)

O ICP-ANACOM procedeu ao acompanhamento da informacdo sobre
qualidade de servico que, no ambito do RQS (Regulamenton.’ 46/2005,
de 14 deJunho, com aredaccdo que Ihe foi conferida pelo Regulamento
n°372/20089, de 28 de Agosto), é reportada trimestralmente a esta
Autoridade pelas empresas prestadoras do STF.

Tal como no ano transacto, em 2010 o ICP-ANACOM disponibilizou
no seu sitio na Internet relatérios trimestrais contendo a principal
informacdo sobre qualidade de servico que aquelas empresas Ihe
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remeteram, bem como a indicacdo dos links de acesso a informacdo
que cada uma delas disponibiliza no seu préprio sftio.

7.5.2.2 Modelo de divulgacdo da informacdo sobre qualidade de
servico aos utilizadores finais

No ambito do RQS, foi efectuada, em Dezembro de 2010, uma
pesquisa aos sitios dos prestadores do STF, para averiguar em que
moldes estavam os operadores a divulgar nas respectivas paginas
da Internet a informacdo de qualidade de servico definida naquele
regulamento, bem como o grau de adesdo ao modelo de divulgacdo
dessa informacdo a utilizadores finais definido pelo ICP-ANACOM
(modelo aprovado por esta Autoridade, a titulo de recomendacdo,
por deliberacdo de 11 de Novembro de 2009).

A referida verificacdo efectuou-se em relacdo a informacdo
divulgada sobre os objectivos de desempenho que as empresas
se propunham oferecer em 2010, tendo-se concluido existir um
razoavel grau de adesdo das empresas a grande parte das regras
recomendadas no modelo de divulgacdo do ICP-ANACOM. No
entanto, verificou-se que a informacdo sobre qualidade de servico
incluida no sitio na Internet de uma das empresas prestadoras ndo
se encontrava a ser divulgada de acordo com o disposto no n.° 6 do
artigo 7.° do RQS, pelo que a empresa foi oficiada, j& no inicio de
2011, no sentido de regularizar a situacdo.

7.5.2.3 Monitorizacdo dos moldes de divulgacdo da informacdo
sobre qualidade de servico nos contratos de adesdo do prestador
do servico de acesso a Internet (ISP)

Entre 1 de Outubro e 10 de Novembro de 2010 foi efectuado
um levantamento relativamente aos moldes em que a informacdo
sobre qualidade de servico é disponibilizada nos contratos
dos ISP, tendo por referéncia a deliberagdo do ICP-ANACOM,
aprovada a 1 de Setembro de 2005 e alterada em Dezembro
de 2008, referente as «Linhas de orientacdo sobre o conteldo
minimo a incluir nos contratos para a prestacdo dos servicos de
comunicacoes electronicas».

A andlise da informagdo recolhida abrangeu os elementos relacionados
com qualidade de servico que, nos termos daquelas «lLinhas de
orientacdo», sdo de apresentacdo obrigatdria nos contratos para
a prestacdo de servico de acesso a Internet (SAl) bem como os
elementos cuja inclusdo nos mesmos é apenas recomendada.
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A principal conclusdo que se retirou do levantamento efectuado
foi a de que, para além dos elementos obrigatérios, de um modo
geral hd uma adesdo pouco significativa dos ISP quanto a incluirem
e vincularem-se, através dos respectivos contratos, a aspectos
relacionados com qualidade de servico.

Assim, verifica-se que todos os prestadores consideram pelo
menos um parametro para o qual fixam niveis de qualidade que se
comprometem a assegurar aos clientes e cujo incumprimento, por
motivos que comprovadamente lhes sejam imputaveis, podera dar
lugar a indemnizacdo ou reembolso dos clientes. Em muitos casos
esse parametro € o tempo maximo em que o prestador do servico
fara a ligacdo inicial do servico, o qual é de inclusdo obrigatdria, nos
termos da legislacdo em vigor.

Verifica-se ainda que nos contratos existem também parametros
em que sdo fixados niveis minimos de qualidade que os ISP se
comprometem a assegurar aos clientes relativamente aos quais
ndo sdo explicitamente previstas quaisquer consequéncias em
caso de incumprimento, sendo neste ambito de referir, como mais
frequente, 0 prazo maximo para resposta a reclamacoes.

Esta matéria ird continuar a ser acompanhada em 2071,

7.5.3 Monitorizacdo de varios aspectos associados as ofertas
retalhistas

Neste ponto apresentam-se as accdes desenvolvidas visando a
monitorizacdo de varios aspectos associados as ofertas retalhistas.
Neste sentido, no final de cada trimestre, o ICP-ANACOM procedeu a
recolha, tratamento, andlise e publicacdo de informacdo estatistica
sobre o STF, servicos moveis, SAl, servico de TV por subscricdo
(SVTS), servicos postais e RNG (a partir do terceiro trimestre).

Em paralelo, procedeu-se ao levantamento e andlise de ofertas e
tarifarios destes servicos e a producdo e analise de comparacoes
internacionais, onde se destacam nos sub-pontos seguintes as
accOes mais relevantes.

7.5.3.1 Cumprimento da obrigacdo de divulgagdo dos contratos de
adesdo dos ISP nos respectivos sitios

Procedeu-se, no final de 2010, a verificacdo de quais os ISP que
divulgavam nos respectivos sitios na Internet os seus contratos de
adesdo.
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No ambito dessa pesquisa verificou-se que alguns ISP ndo
tinham os contratos disponiveis nos seus sitios, o que indiciava
incumprimento do estabelecido sobre a matéria na deliberacdo do
ICP-ANACOM de 21 de Abril de 2006, relativa ao objecto e forma de
disponibilizagdo ao publico das condicdes de oferta e de utilizacdo
de servicos de comunicacdes electrénicas. Assim, no inicio de 2011
foram enviados oficios para as referidas empresas solicitando a
correccdo da situacdo verificada.

Este assunto ird continuar a ser acompanhado em 2011,

7.5.3.2 Moldes de divulgacdo de tarifarios nos sitios dos prestadores
de servicos multiple play e dos prestadores de servicos \VolP némada
No ambito de pesquisas efectuadas durante o ano 2010 aos sitios
dos prestadores com oferta de servicos multiple play e aos dos
prestadores com oferta de servicos VoIP de uso némada, foram
detectadas algumas irregularidades relacionadas com a divulgacdo
dos respectivos tarifarios, que se considerou ndo ser conforme
com o definido na deliberacdo do ICP-ANACOM, de 21 de Abril de
2006, relativa ao objecto e forma de disponibilizacdo ao publico das
condicOes de oferta e de utilizacdo de servicos de comunicacoes
electronicas. Essas situacOes foram comunicadas as empresas
visadas, para efeito de regularizacdo.

Este assunto ird continuar a ser acompanhado em 2011,

7.53.3 Moldes de divulgacdo pelas empresas prestadoras de
informacdo sobre as ofertas tipo Homezoning

No ambito das pesquisas efectuadas em 2010 aos sitios das
empresas prestadoras que disponibilizamofertas tipo Homezoning*,
concluiu-se ndo existirem situacGes de incumprimento das
obrigacOes especificas de informacdo aos consumidores, definidas
pelo ICP-ANACOM no ambito das deliberacdes referentes a tais
ofertas.

7.5.3.4 Disponibilizacdo pelas empresas prestadoras de servicos
telefonicos, de tarifarios com facturacdo ao segundo e monitorizacdo
dos moldes de divulgacdo dos mesmos

De acordo com o entendimento do ICP-ANACOM, de 7 de Maio de
2008, sobre a aplicacdo as comunicacOes electronicas da alinea q)
do artigo 8° do Decreto-Lei n.* 57/2008, de 26 de Marco (diploma
sobre praticas comerciais desleais), todas as empresas prestadoras
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de servicos telefénicos devem disponibilizar um tarifario com um
Unico periodo inicial seguido de facturacdo ao segundo - que pode
constituir umalogica de opt-inface a todos os tarifarios existentes.

Por outro lado, a deliberacdo do ICP-ANACOM, de 21 de Abril de
2006, relativa ao objecto e forma de disponibilizacdo, ao publico,
das condi¢es de oferta e de utilizagdo de servicos de comunicacdes
electrénicas fixa, entre outras, as empresas prestadoras a obrigacdo
de disponibilizagdo dos seus tarifarios nos respectivos sitios na
Internet, quando existentes, devendo a informacdo ser publicitada
de forma clarg, visivel e facilmente acessivel,

Neste contexto, procedeu-se entre Outubro e Novembro de 2010
a pesquisas aos sitios das empresas que disponibilizam ofertas
dirigidas a consumidores (segmento residencial) no ambito dos
seguintes servicos: STF, STM, servico VolP de utilizacdo némada
(com taxacdo temporal) e ISP dial-up (com taxacdo temporal),

Em relacdo a certas empresas foram detectadas, no ambito de
alguns servicos, situacdes de ndo disponibilizacdo de qualquer
oferta conforme entendimento do ICP-ANACOM atras referido.
Foi também constatada, em alguns casos, a existéncia de
incumprimentos relacionados com a divulgacdo dos tarifarios
nos sitios das empresas prestadoras. As diversas situaces de
irregularidade verificadas foram, através de oficios expedidos no
final de 2010, comunicadas as empresas prestadoras responsaveis,
para efeito de correccao.

Esta matéria ird continuar a ser acompanhada em 2011,

7.5.4 Monitorizacdo do cumprimento das regras sobre inclusdo
de publicidade e informacdes de caracter utilitario nas listas no
ambito do servico universal (SU)

Prosseguiu-se em 2010 com a verificacdo do cumprimento, por
parte da PTC, da deliberacdo do ICP-ANACOM relativa a inclusdo
de publicidade e informacdes de caracter utilitdrio nas listas
telefénicas a disponibilizar no ambito do SU.

Com esta deliberacdo, de 8 de Novembro de 2005 (alterada a
14 de Junho de 2007), procurou-se assegurar que a PTC ndo
tire partido da obrigacdo de SU de disponibilizar as listas para
incluir referéncias publicitarias que desvirtuem os objectivos de

44 As ofertas tipo Homezoning consistem na oferta do STF prestado através das redes méveis GSM/UMTS ou seja, possibilitam a utilizagdo das frequéncias GSM e UMTS da rede movel terrestre na rede de acesso local para a prestacdo do STF.
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informacdo visados com aquela obrigacdo ou utilizem aqueles
suportes para adoptar comportamentos que, de algum modo, sejam
passiveis de lesar a concorréncia.

Como prevé aquela deliberacdo, as paginas iniciais das listas
telefonicas devem ser usadas para veicular informacdo de caracter
utilitdrio para os seus utilizadores, através da indicacdo dos
ndmeros de acesso para os servicos de emergéncia, nimeros de
utilidade publica e nimeros de telefone do servico de apoio ao
cliente e de informacdes de cada um dos prestadares de servicos
de comunicacOes electrénicas acessiveis ao publico que o solicitem,
com informacdo dos custos das comunicacoes para esses servicos,
bem como indicacdo dos sitios na Internet.

Assim, no quadro desta actividade de supervisdo procedeu-se a
verificacdo das seguintes listas telefénicas: «Algarve»; «Alentejo
e Setlbal»; «Ribatejo e Estremaduras (edicbes 67); «Baixo Minho
e Douro Litoral»; «Minho»; «Aveiro e Viseu»; «Tras-0s-Montes e
Alto Dourox; «Beira Interior»; «Lisboa Classificada (edicdo 129)»,
«Acores» (edicdo 67), «Zona Norte de Lisboa»; «Margem Sul do
Tejo»; «Sintra e Cascais»; «Porto»; «Coimbra e Leiria (edicdo 68)»;
«Alentejo/Algarve (edicdo 68)»; e «Madeira (edicdo 68)».

7.6 Ordens, recomendacdes e esclarecimentos

Ao nivel da supervisdo e da fiscalizacdo do sector, cabe ao
ICP-ANACOM assegurar o cumprimento das obrigacGes inerentes
a0 SU, bem como velar pela aplicacdo e fiscalizacdo do cumprimento
das leis, regulamentos e requisitos técnicos aplicaveis no ambito das
suas atribuicdes, competindo-lhe também acautelar o cumprimento,
por parte dos operadores de comunicacdes, das disposicoes dos
respectivos titulos de exercicio da actividade ou dos contratos de
concessdo, e assegurar a observancia do regime de autorizacdo
geral (no caso das comunicacdes electrénicas).

Nos termos da lei, o ICP-ANACOM pode proceder a averiguacoes e
exames em qualquer entidade ou local, no quadro do desempenho
das suas atribuicOes.

De acordo com o artigo 9.° dos seus Estatutos, o ICP-ANACOM pode
adoptar diversos procedimentos no ambito das suas competéncias
de regulacdo e supervisdo - designadamente emitindo ordens
ou determinacOes, o que faz com regularidade -, formulando
recomendacOes e difundindo informacdo sobre o seu proprio
entendimento quanto a determinadas matérias.

SUPERVISAQ
£ ACOMPANHAMENTO
DE MERCADO

No caso das ordens ou determinacdes, o ICP-ANACOM imp&e aos
prestadores que alterem o seu comportamento, corrigindo-o. Em
regra, os servicos desta Autoridade, tendo constatado a existéncia
de irregularidades, notificam os visados, dando-lhes um prazo
para corrigirem a situacdo, apés o que sdo feitas novas accOes de
fiscalizacdo para verificar se a situacdo foi corrigida. A titulo de
exemplo, refiram-se duas deliberaces do ICP-ANACOM adoptadas
em 2010, uma de Fevereiro, pela qual determinou a PTC a melhoria
da ORALL no sentido de a adaptar as necessidades e evolucdo do
mercado, designadamente introduzindo niveis de servico Premium,
aumentando o valor das compensacdes por incumprimento,
disponibilizando informacdo mais detalhada a nivel dos pontos de
atendimento a disponibilizar aos OPS e aumentando a antecedéncia
com que é feito 0 aviso prévio sobre alteracdes na rede.

A outra, de Outubro, determinou que a PTC introduzisse alteracdes na
ORAC, no sentido de aumentar a eficacia e reduzir os incumprimentos
desta oferta de referéncia.

As recomendacOes sdo formuladas nas situacGes em que o regulador
entende justificar-se uma orientacdo aos prestadores sobre a forma
como deverdo pautar o seu comportamento. A titulo de exemplo, refira-se
arecomendacdo dirigida a 1 de Setembro aos operadores méveis para
que disponibilizassem informacdo nos seus sitios na Internet, lojas e
outros pontos de venda, sobre o prazo estabelecido para a execucdo
da portabilidade dos niimeros méveis e sobre o direito dos utilizadores
a serem compensados quando o0 prazo é excedido.

Os esclarecimentos/entendimentos comunicados ao mercado sdo
a via utilizada pelo regulador quando considera que é importante
clarificar a sua posicdo sobre determinadas matérias, expressar o
seu entendimento e da-lo a conhecer ao mercado, aumentando a
previsibilidade da accdo regulatéria. Foi 0 que aconteceu em Abril,
quando o regulador emitiu um comunicado a clarificar a sua posicdo
relativamente ao regime de compensagdes existente na portabilidade.

7.7 Contencioso e contra-ordenacoes

O ICP-ANACOM pode praticar diferentes tipos de actos sancionatérios:
aplicar multas contratuais (nos termos do Contrato de Concessdo do
servico publico de telecomunicacdes e do Contrato de Concessdo do
servico postal universal); aplicar sancdesno ambito de processos contra-
-ordenacionais; aplicar outras sancdes, de natureza administrativa
(de que sdo exemplo a suspensdo de utilizacdo de indicativos e o
cancelamento de registos); e aplicar sancOes pecunidrias compulsorias.
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Relativamente as contra-ordenacdes, na decorréncia das
competéncias de fiscalizacdo que se encontram cometidas ao
ICP-ANACOM, diversos diplomas apliciveis ao sector prevéem que
cabe a esta entidade instaurar, instruir e decidir processos de contra
ordenacdo, sempre que seja constatada a pratica de ilicitos de mera
ordenacdo saocial neles tipificados.

Com as excepgdes previstas no n° 4 do artigo 1° da Lei
n.°99/2009, de 4 de Setembro, aos processos de contra-ordenacdo
acima referidos é aplicavel o regime estabelecido na citada
Lei e, supletivamente, as disposicGes do Regime Geral das
Contra-OrdenacOes, aprovado pelo Decreto-Lei n° 433/82,
de 27 de Outubro e posteriormente alterado pelos Decretos
Lei n% 356/88, de 17 de Outubro e 244/95, de 14 de Setembro
e pela Lein. 109/2001, de 24 de Dezembro (e, portanto, também
subsidiariamente, as normas constantes do Codigo de Processo
Penal, por forca do disposto no artigo 41.° daquele Regime).

No caso dos ilicitos excepcionados na norma referida no paragrafo
que antecede, é directamente aplicavel o Regime Geral das
Contra-Ordenacoes.

A Lei n.° 99/2008, de 4 de Setembro estabelece o regime-quadro
das contra-ordenacdes para 0 sector das comunicacdes, que
atende as particularidades e exigéncias do sector e permite uma
intervencdo mais homogénea e mais célere do Regulador sectorial.

Para além de prever a classificacdo dos ilicitos e de estabelecer que
a moldura contra ordenacional varia em funcdo quer da referida
classificacdo das contra ordenacGes, quer de se tratar de uma
pessoa singular ou colectiva (e, neste Ultimo caso, da dimensdo da
empresa), o diploma procede a uma actualizacdo dos montantes
das coimas e cria novos meios processuais (como a adverténcia e o
processo sumarissimo).

Prevé também a possibilidade de sujeicdo dos infractores a
injuncdes (no caso de a contra-ordenacdo praticada consistir na
omissdo de um dever, cujo cumprimento é ainda possivel), seguida
da possibilidade de aplicacdo de sancdo pecunidria compulséria.

A plena aplicacdo do regime descrito, que permitira a simplificacdo
e agilizacdo de procedimentos, sem ofensa das garantias dos arguidos -
possibilitando, assim, uma maior eficiéncia no processamento e
punicdo das infraccdes por parte do ICP-ANACOM -, depende, porém,
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da adaptacdo de diversos diplomas relativos as comunicacGes,
designadamente pela necessidade de classificar a gravidade das
contra-ordenacdes neles previstas. Foi enviado ao Governo, no
1.2 semestre de 2010, um anteprojecto que visava proceder a essa
adaptacdo, até ao momento sem sequéncia.

7.7.1 Processos de contra-ordenacdo

Os processos de contra-ordenacdo instaurados em matéria de
comunicacdes podem ser despoletados com base em dendncias
de operadores ou de utilizadores dos servicos, nos resultados da
actividade fiscalizadora do préoprio ICP-ANACOM ou de outras
entidades, podendo ainda ter origem em participacdes que Ihe
sejam dirigidas por outras entidades ou autoridades,

Em 2010, foram enviados para contencioso, na sequéncia das
multiplas accdes de fiscalizacdo efectuadas, mas também das
reclamacdes apresentadas, mais de duas centenas de processos,
tendo sido instaurados 145 processos por violacdo da Lei das
Comunicacdes Electrénicas e de outros diplomas. Note-se que em
cada processo pode haver, e normalmente ha, mais do que um ilicito,
havendo até alguns que tém milhares de ilicitos (0 caso tipico é o
dos processos relativos a infraccdes em matéria de portabilidade).

Do total de processos em analise em 2010, foram decididos
92, sendo que 29 eram processos entrados no proprio ano. Em
27 processos houve lugar a aplicacdo de coimas, que totalizaram
cerca de 1,3 milhBes de euros.

Entre os processos instaurados em 2010 assumem particular
relevancia os que se prendem com o incumprimento de regras da
portabilidade, rea a que se deu especial atencdo, como alias tinha
sucedido ja em 2009. Na sequéncia do acompanhamento que foi
feito desta matéria, quer através de accdes de monitorizacdo, quer
através de accdes de fiscalizagdo realizadas, concluiu-se que, nalguns
casos, existiram de facto situacOes de incumprimento, o que levou
a instauracdo de processos de contra-ordenacdo. No total, foram
instaurados 26 novos processos a diversos operadores, dos quais,
mesmo atendendo a respectiva complexidade, ja se concluiram dois.

Ainda no ambito das violacdes a Lei 5/2004, de 10 de Fevereiro,
ha que referir os 14 processos instaurados por incumprimento
da obrigacdo de prestar informacdo a esta Autoridade e de
incumprimento de ordens ou mandados legitimos do ICP-ANACOM.
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Em 2010, destacam-se também, pela sua relevancia, 0s processos
relativos ao incumprimento de obrigacOes das licencas dos
operadores. Num dos processos em causa foi arguida a VVodafone
Portugal e estava em causa o incumprimento de obrigacdo de
cobertura constante da licenca que Ihe foi atribuida para operar a
3G movel - UMTS, O processo culminou com a aplicacdo de uma
coima de 750 000 euros.

Ainda dentro deste tipo de ilicito, foi instaurado um processo
contra a Radiomdvel*, por incumprimento da licenca que Ihe esta
atribuida para o servico mével com recursos partilhados, ao utilizar
as frequéncias para prestar servico distinto. O processo culminou
com a aplicagdo de uma coima de 200 000 euros, cuja impugnacdo
ainda esta pendente.

Nos processos instaurados por violacdo de outros diplomas,
merecem ainda mencdo, desde logo por estarem enquadrados
no objectivo estratégico do ICP-ANACOM de garantir e proteger

Processos instaurados em 2010
Grafico 47

os direitos dos utilizadores de servicos de comunicacBes, 0s
10 processos instaurados por violacdo do regime aplicivel aos
servicos de valor acrescentado baseados no envio de mensagem,
quer devido a violacdo das obrigacGes de barramento que recaem
sobre os prestadores de servicos de suporte, guer por incumprimento
dos deveres de informacdo dos préprios prestadores desses
servicos aos utilizadores. Dois desses processos foram concluidos
em 2010, tendo culminado com a aplicagdo de coimas.

Pelo respectivo nUmero, merecem men¢do 0S processos de
radiocomunicacdes, que no total sdo 56 - com relevo para os 32
do servico de radio pessoal - banda do cidaddo e os 22 do servico
movel terrestre de uso privativo, instaurados ou por falta de licenca
de utilizacdo ou por utilizacdo de redes ou estacdes fora dos
parametros técnicos aplicaveis - e 0s processos instaurados por
falta de envio de informacBes periédicas ao Regulador, tanto por
parte de prestadores de servicos postais (19) como por parte de
prestadores de servicos de comunicacdes electronicas (12).

63%

45 Actualmente MobiZAPP - Comunicacdes Electronicas, S. A.

37%

Processos por violagdo de LCE

‘ Violacdo de outros diplomas

Fonte: ICP-ANACOM
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7.8 Resolucdo de conflitos entre operadores/prestadores

0 ICP-ANACOM ¢é muitas vezes chamado a mediar conflitos entre
operadores. No quadro da resolucdo de litigios, esta Autoridade
interveio em 2010 em diversas resolucdes de conflitos entre
operadores, designadamente:

¢ Resolucdo administrativa do litigio requerida pela Radiomaével

(actualmente MobiZAPP) com o objecto de obter acesso e

interligacdo da sua rede afecta ao SMRP com as redes fixas

maveis e némadas da Optimus, PTC, TMN e Vodafone Portugal
Na sequéncia do pedido de intervencdo apresentado pela
Radiomével - Telecomunicacdes, S. A. (Radiomével), com o
objectivo de «usufruir do seu direito de negociar a interligacdo
e obter o acesso ou a interligacdo de outras empresas que
oferecem redes e servicos de comunicacdes electronicas
acessiveis ao publico», que Ihe vem sendo recusado pela
PTC, pela Sonaecom, pela TMN e pela Vodafone Portugal,
o ICP-ANACOM, por deliberacdo de 30 de Julho de 2010,
determinou que em cumprimento das obrigacdes que legal e
regulamentarmente Ihes sdo impostas, nos termos dos artigos
64.°n°2e66.°dalCE aPTC aTMN,a Sonaecom e a Vodafone
Portugal estdo obrigadas a satisfazer os pedidos razodveis
de interligacdo da rede movel da Radiomovel com as redes
fixas, moveis e némadas que lhes pertencem, observando,
na integra, as obrigacdes que lhes foram impostas no ambito
dos procedimentos de analise de mercado e, em particular, as
obrigacOes de dar resposta aos pedidos razodveis de acesso e
de ndo discriminacdo.

Nesta deliberacdo, o ICP-ANACOM determinou ainda que, no
prazo maximo de 90 dias seguidos, contado a partir da data da
decisdo final proferida no ambito do presente processo, fosse
comunicada a esta Autoridade a celebracdo dos acordos de
interligacdo necessarios a assegurar o direito da Radiomdével de
obter 0 acesso ou a interligagdo. Apenas a Vodafone Portugal
cumpriu tempestivamente com o que foi determinado.

Decorrido o prazo de S0 dias fixado, foram desenvolvidos
contactos destinados a supervisionar o cumprimento da
obrigacdo fixada na referida decisdo, constatando-se que todas
as empresas envolvidas desenvolviam esforcos para alcancar um
acordo de interligacdo nos termos fixados. A celebracdo destes
acordos veio a ocorrer em 2011,
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Porém, a Vodafone Portugal intentou uma accdo administrativa
especial impugnando a referida deliberacdo de 30 de Julho de 2010,
que foi oportunamente contestada, estando o processo pendente.

* Resolucdo administrativa de um litigio entre a Vodafone Portugal
eaPT Prime,a TMN e a Optimus relativo a precos de portabilidade
A 28 de Dezembro de 2010, a Vodafone, solicitou, ao abrigo
do artigo 10° da LCE, a intervencdo do ICP-ANACOM para
a resolucdo de um litigio que a op&e a PT Prime, a TMN e a
Optimus emresultado da aplicacdo retroactiva, por parte destes
prestadores, de novos precos de activagdo da portabilidade.

Verificados os requisitos de intervencdo do Regulador, foram
notificadas as contra-partes para que se pronunciassem sobre
0 pedido da Vodafone Portugal.

Este litigio encontra-se em analise.

e Pedido de intervencdo apresentado pela Nortenet - Sistemas
de Comunicacdo S. A, por facturacdo indevida de migracdo de
lacetes ADSL, efectuada pela PTC

Prosseguiu durante o ano 2010 a andlise do pedido de

intervencdo apresentado pela Nortenet a 28 de Setembro

de 2009 no litigio que a opbe a PTC, em consequéncia da
facturacdo alegadamente indevida na migracdo de lacetes

ADSL, nos perfodos que especifica. Entende a Nortenet que

tal procedimento constitui uma violacdo das deliberacGes do

ICP-ANACOM de 21 de Abril de 2006, 3 de Outubro de 2007 e

26 de Junho de 2008, relativas a oferta Rede ADSL PT. Neste

contexto, solicitou a intervencdo desta Autoridade para que

notificasse a PTC no sentido de proceder a emissdo de créditos
sobre as quantias indevidamente facturadas.

e Litigio entre a PTC/TMN e a Sonaecom sobre precos de
terminacdo do servico VolP némada

Prosseguiu, durante 0 ano de 2010, a andlise deste litigio

e,em Marco de 2011, a PTC informou por carta o ICP-ANACOM

de que as partes haviam entretanto chegado a acordo,

inexistindo actualmente qualquer litigio entre elas.

e Litigio entre a AR Telecom, a Vodafone Portugal e a Sonaecom

sobre as condices de remuneracdo do servico 760
Prosseguiu, durante 0 ano 2010, a analise do litigio que opGe a
AR Telecom a Vodafone Portugal e a Sonaecom.
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e Litigio entre a PTC e a Sonaecom quanto a alteracdo unilateral
da remuneracdo desta empresa no acesso dos seus clientes
ao servico 760 da PTC

A 27 de Setembro de 2010, a PTC apresentou ao ICP-ANACOM

adesisténcia do pedido de intervencdo que havia apresentado a

7 de Abril de 2009 relativamente ao litigio que a opunha a

Sonaecom.

e Litigio entre a PTC e a Sonaecom sobre o tarifario e
0 encaminhamento do trafego da ex-Telemilénio -
Telecomunicacdes, Sociedade Unipessoal, Lda. (Tele?)

Prosseguiu, durante o ano 2010, a andlise deste litigio.

7.9 Acompanhamento do mercado

7.9.1 Estudos realizados

Visando dotar o ICP-ANACOM de um melhor e maior conhecimento
em varias das matérias associadas ao sector das comunicacoes
electrénicas, esta Autoridade realiza diversos estudos, através dos
quais se procede a recolha de informacdo Util a regulacdo sectorial.
Em 2010, ha a destacar os seguintes estudos:

7.9.1.1 Estudos de qualidade de servico

Numa vertente de natureza mais informativa para os consumidores
e também para os operadores e prestadores de servicos envolvidos,
foram realizados em 2010 estudos de qualidade de servico (QoS),
no ambito do SMT, em que se procura aferir o nivel de servico
efectivamente disponibilizado pelos operadores Optimus, \Vodafone
Portugal e TMN. Estes estudos incidiram sobre a QoS dos servicos
de mensagens (texto e multimédia), e sobre o desempenho
efectivo dos operadores em servicos de chamadas de voz e de
videotelefonia, no territério continental (principais aglomerados
urbanos e principais eixos viarios). Para além disso, e no ambito
de reclamacOes de autarquias, foram efectuados outros estudos
sobre a QoS em matéria de voz, dados e cobertura em algumas das
localidades®. Estes estudos de avaliacdo sdo realizados através da
analise de parametros técnicos, constituindo muito boa aproximacdo
a percepcdo efectiva de qualidade por parte do consumidor.

Pelo quarto ano consecutivo, o ICP-ANACOM efectuou a afericdo da
qualidade dos ISP através de BLF e BLM em Portugal, na perspectiva
do utilizador.
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7.9.1.2 Estudo sobre a implementacdo das Novas Redes de Acesso
(NRA)

As NRA permitirdo o desenvolvimento da sociedade de informacdo e o
crescimento do emprego, bem como satisfazer o aumento exponencial
da procura de largura de banda pelos cidaddos e pelas empresas,
decorrente da massificacdo e sofisticacdo de servicos, aplicacdes e
«fenémenos» com interesse social e econémico a diversos niveis, para
além de contribuirem para um decréscimo das emissdes de CO..

Tendo em conta a necessidade de desenvolver e manter
permanentemente actualizado o conhecimento sobre estas redes,
foi iniciado em 2010 e publicado em Fevereiro de 2011 um novo
estudo sobre a evolucdo das NRA, incluindo nomeadamente o
levantamento do quadro regulamentar aplicavel, a andlise do
impacto socioeconémico, catorze casos de estudo internacionais,
as solucdes tecnologicas, as possibilidades de acesso grossista
incluindo unbundling da fibra, as estratégias competitivas e ofertas
existentes em Portugal®’.

0 estudo concluiu que as areas-chave na implementacdo das NRA
tém a ver com o papel do Estado, com a intervencdo das ARN, coma
estratégia dos operadores e com as condicOes da procura.

Em Portugal existe uma forte dindmica dos operadores, uma
actuacdo regulatéria determinada e coerente e varios estimulos
estatais ao desenvolvimento das NRA.

Nos casos estudados, o papel do Estado desdobra-se na:
(i) garantia de legislacdo transparente facilitadora do investimento
em NRA em todo o territério, salvaguardando em paralelo o
retorno dos operadores e condi¢des de concorréncia sustentavel, e
(i) participacdo activa na implementacdo das NRA com ajudas ao
investimento e com investimentos directos, designadamente em
regides rurais e periféricas.

A intervencdo das ARN, em especial na UE, garante por seu lado,
e através de um ambiente regulatério transparente, estavel e
previsivel, decorrente da aplicacdo do quadro comunitario e do
processo de andlise de mercado, um quadro apropriado para o
investimento em todo o territério nacional e para o desenvolvimento
de uma sd concorréncia.

46 Designadamente pertencentes as freguesias de Escarigo, S. Pedro da Gafanhoeira, Nossa Sra. de Guadalupe, Pidddo, Fajdo, Pessegueiro e Pampilhosa da Serra..

47 Este estudo encontra-se disponivel no sitio do ICP-ANACOM.
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As iniciativas governamentais e regulatérias repercutiram-se, em
Portugal, no investimento dos operadores, sendo que o nimero de
alojamentos cablados com acessos de alta velocidade ultrapassou
0s quatro milhdes (70 por cento dos quais em EuroDOCSIS 3.0 ou
equivalente e os restantes 30 por cento em fibra éptica).

Sem prejuizo de a maioria do investimento se ter vindo a focalizar,
até agora, nas regides do litoral mais densamente povoadas, é
expectavel que as concessdes relativas as NRA nas zonas rurais
contribuam proximamente para reforcar o esforco nacional de
inclusdo digital.

Espera-se que as NRA venham a contribuir, para a criacdo de
um numero significativo de postos de trabalho qualificados em
Portugal, para além de postos de trabalho temporarios associados a
fase de implementacdo da infra-estrutura.

7.9.1.3 Estudo sobre a mudanca de prestador

A capacidade de mudanca de prestador de servico de comunicacoes
electrénicas, designadamente no tocante ao STM, STF, SAI, STVS
e pacotes de servicos, por parte do consumidor residencial, dada a
sua importancia em termos de optimizacdo dos beneficios para os
utilizadores, também foi objecto de estudo.

De uma forma geral, e sem prejuizo das particularidades associadas
a cada um dos servicos analisados, verifica-se uma tendéncia para 0s
clientes numa faixa etdria mais avancada terem taxas de mudanca de
prestador mais reduzidas vis-a-vis os clientes com idades mais baixas.

Identificou-se também uma tendéncia para os clientes com niveis
educativos mais elevados mostrarem, em regra, maiores taxas de
mudanca de prestador (excepto quanto ao STM).

No que respeita ao comportamento do consumidor face a mudanca,
0S portugueses ndo revelam conduta significativamente diferente
dos restantes cidaddos europeus. De facto, qualquer que seja o
servico em analise, mais de 50 por cento dos inquiridos em Portugal e
na UE ndo fez qualquer tentativa para mudar de prestador de servico.

7.9.1.4 Estudo sobre a evolucdo da qualidade da Internet em
Portugal

Este estudo teve como principal objectivo avaliar a evolugdo dos
débitos e da laténcia médios dos acessos fixos residenciais e dos

48 As regides correspondem aos distritos do continente portugués e as regides auténomas, Acores e Madeira.
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acessos moéveis em banda larga em Portugal entre 2007 e 2010.
0 estudo permite também comparar resultados dos débitos e a
laténcia por distritos portugueses e nas regides auténomas da
Madeira e dos Acores, contribuindo também para uma reflexdo
interna sobre formas alternativas de medida de qualidade de
Servico.

0 estudo permitiu quantificar o crescimento, em média, dos
débitos e da laténcia dos acessos em banda larga em Portugal e
nas diferentes regides*® e concelhos do pais, discriminando os
resultados por acessos fixos residenciais e por acessos moveis.

Em termos genéricos, entre Maio de 2007 e meados de Julho de 2010,
0s débitos ascendente e descendente médios dos acessos fixos
residenciais a Internet quase quadruplicaram e a laténcia média
diminuiu para menos de metade.

No mesmo periodo, o débito descendente médio dos acessos
moveis triplicou enquanto o débito ascendente médio aumentou de
um factor de cinco. A laténcia média diminuiu.

Entre 2007 e 2010, apesar de ter ocorrido umaumento generalizado
dos débitos em todas as regides e concelhos do pals, também
aumentaram as diferencas ao nivel territorial. Este resultado podera
ser explicado, em parte, pelo facto de alguns concelhos e regides
inclufrem dreas competitivas e de essas areas estarem associadas a
uma maior concorréncia e por conseguinte a débitos mais elevados.

No futuro, tendo em conta os investimentos ja efectuados
e 0s que estdo em curso em termos de NRA, espera-se que
0 crescimento verificado nos débitos médios associados
aos acessos fixos se continue a sentir. No que se refere aos
acessos moveis, € também esperado um aumento dos débitos
médios, em virtude do aumento da cobertura das redes
moveis com a tecnologia High speed packet Access (HSPA+)
e pela introducdo do Long term evolution (LTE) no mercado.

7.9.1.5 Estudo sobre a oferta de servicos de comunicacdes electrénicas
em pacotes de servicos

Dada a importancia crescente dos pacotes de servicos, o
ICP-ANACOM elaborou um estudo sobre o tema com o objectivo de
verificar os factores de adesdo, a forma de medir o fenémeno e o
seu impacto no mercado. De facto, a oferta de servicos em pacote,
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em conjunto com o aumento da concorréncia e com a convergéncia
de servicos, veio dinamizar os mercados das comunicacoes
electronicas, permitindo disponibilizar um vasto leque de novas
op¢des. Actualmente, este tipo de ofertas destaca-se nas preferéncias
dos consumidores, alcancando uma penetracdo significativa nos
agregados familiares portugueses - no final de 2009, de acordo
com varias fontes, cerca de um terco dos agregados familiares tinha
um pacote de servicos -, tendo impulsionado o mercado da banda
larga e contribuido para inverter a tendéncia de desligamento dos
acessos telefonicos fixos, a qual, em Portugal, j& se verificava
ha alguns anos. Em 2009, os triple play foram os pacotes mais
comercializados.

E possivel distinguir os consumidores em dois grupos, de acordo
com as suas caracteristicas: (i) aqueles que ndo tém um pacote de
Servicos ou que tém um pacote sem banda larga e; (i) aqueles que
tém um pacote de servicos com banda larga (double ou triple play).
Face ao primeiro grupo, o segundo grupo parece ser mais jovem e
instruido, de classes sociais mais elevadas e estdo empregados.

Finalmente, discute-se a oportunidade de revisitar a definicdo de
pacote de servicos adoptada pela CE bem como os indicadores
utilizados na andlise dos pacotes de servicos (as novas adesdes
e as taxas de desligamento associadas a cada pacote de servicos
bem como a inclusdo do SAI Mével nas estatisticas), de forma a
melhor exemplificar a actual realidade.

7.9.1.6 Estudos sobre o sector postal

0 ICP-ANACOM desenvolveu um estudo intitulado «Comparacoes
de precos dos prestadores do Servico Postal Universal na Unido
Europeia em 2010», disponivel no sftio desta Autoridade. Este
estudo, com caracter anual, permite comparar oS precos com base
em taxas de cambio correntes e também com base em paridades
de poder de compra (PPC), bem como as respectivas evolucdes nos
Gltimos trés anos. Compreende uma comparacdo sistemdtica dos
precos dos servicos postais mais utilizados e inseridos no ambito do
SU, assegurados pelos PSU em cada um dos Estados-Membros da UE.

Por fim é de referir ainda, em matéria do sector postal, que o
ICP-ANACOM colaborou na realizacdo de dois estudos promovidos
pela CE: o ja referido estudo «Main developments in the postal
sector 2008-2010», desenvolvido pela Copenhagen Economics, e
0 estudo «External dimension of the EU postal acquis», realizado
pela WIK Consult e por James |. Campbell,
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7.9.1.7 Inquérito ao consumo dos servicos de comunicacdes
electrénicas 2009

Foram tratados, analisados e publicados os resultados do inquérito
ao consumo dos servicos de comunicacdes electrénicas 2009,
Os aspectos analisados incluiram o acesso e as barreiras ao acesso
dos varios servicos de comunicacdes electrénicas, o perfil do
consumidor, a escolha de prestador e mudanca de prestador, e a
satisfacdo do consumidor.

Por outro lado, foi publicado no sitio do ICP-ANACOM o estudo
ECSI Portugal 2009 - Indice Nacional de Satisfacdo do Cliente,
que abrange o sector das comunicacdes, designadamente, 0s
servicos da rede fixa e movel, de acesso a Internet (fixa e mével),
de distribuicdo de televisdo por subscricdo e o servico postal. Esta
parte do estudo foi exclusivamente patrocinada pelo ICP-ANACOM.

7.9.1.8 |dentificacdo e caracterizacdo dos principais nos e vias de
escoamento de trafego internacional e entre o Continente e as
Regides Autonomas

Este estudo foi concluido no final do primeiro semestre de 2010,
A primeira parte, relativa as comunicacoes entre o Continente e
as Regides Autonomas, incluindo as comunicacdes intra-regionais
fora concluida no ano transacto. O estudo envolveu trabalho de
campo em visitas aos locais principais, no Continente, Acores e
Madeira, preparacdo de questionarios e contactos directos com os
responsaveis por estas infra-estruturas.

O estudo cumpriu o objectivo proposto de identificacdo e de
caracterizacdo dos principais nés e vias de escoamento do trafego
internacional e entre o Continente e as Regides Auténomas.

As suas conclusGes e recomendacdes permitem, juntamente
com outputs de outras iniciativas do ICP-ANACOM, uma visdo
prospectiva quanto as acgdes estratégicas a desenvolver no ambito
da seguranca das comunicagdes.

Associado a este estudo foi analisado o impacto de uma eventual
falha dupla no cabo submarino de interligacdo entre estas Regibes
e o Continente, ficando para andlise posterior a implementacdo e
teste de plano de contingéncia adequado.

Para além desta accdo deu-se inicio a apoio a uma iniciativa do
Governo Regional dos Acores, através da Secretaria Regional da
Ciéncia Tecnologia e Equipamentos, de desenvolvimento de um
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projecto-piloto na drea das comunicacdes para recuperacdo de
dados em situacOes de crise ou catastrofe.

7.9.1.9 Identificacdo e a caracterizacdo das interdependéncias
entre as infra-estruturas das redes privativas do Estado e das redes
pUblicas de comunicacBes electronicas

Relativamente a esta matéria o ICP-ANACOM elaborou um
estudo que pretendeu, dando sequéncia ao despacho MOPTC
n° 16025/2009, de 2 de Junho, analisar os factores que, estando
para além do dominio da entidade que superintende a gestdo
da rede e dos respectivos servicos, poderiam comprometer os
objectivos de seguranca da rede e dos servicos por ela prestados,
designadamente em termos de disponibilidade, integridade e
confidencialidade. Foram ainda objecto de analise factores que
tém impacto ao nivel das interdependéncias como a natureza
organizacional, fisica, de interligacdo e operacional.

Ametodologia definida e adoptada, considerou trés fases principais,
aolongo das quais se pretendeu averiguar em que medida a garantia
da continuidade dos servicos prestados pelo Estado, no caso
através das suas redes privativas, depende dos servicos das redes
e dos servicos publicos de comunicaces electrénicas. Foi recolhida
por diversos meios informacdo relevante de diversa natureza que
foi sendo sistematizada de acordo com a metodologia definida.

Na fase final, realizou-se a andlise das principais conclusoes,
obtidas nas fases anteriores do estudo e definiu-se um conjunto de
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recomendacOes, com vista a aumentar a capacidade do pais e das
entidades ao nivel da seguranca e resiliéncia das redes privativas
de comunicacdes electronicas, enquadradas com as boas praticas,
normativos internacionais e estudos de referéncia.

7.9.1.10 Avaliacdo e caracterizacdo da seguranca de comunicacoes
em redes publicas de comunicacBes electronicas

No que respeita a esta tematica, o ICP-ANACOM realizou um estudo
de avaliagdo e caracterizagdo da seguranca nas comunicacdes
electrénicas nacionais (SCEN).

O objectivo principal foi avaliar a infra-estrutura e os recursos de
uma amostra significativa dos operadores e prestadores de servicos
de comunicacles electrénicas, em termos de seguranca de redes e
de informacdo, bem como das politicas, medidas, praticas, planos,
meios e recursos por eles afectos.



