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Enquadramento

Por deliberacdo do Conselho de Administracdo do ICP — Autoridade Nacional de
Comunicacdes (ICP-ANACOM), de 27 de outubro de 2011, foi aprovado o projeto de
deciséo sobre os procedimentos exigiveis para a cessacao de contratos, por iniciativa
dos assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou servicos de comunicacdes

eletronicas acessiveis ao publico (doravante designado por «Projeto»).

Nos termos e em cumprimento do disposto no artigo 8.° da Lei n.° 5/2004, de 10 de
fevereiro, com a redacgédo que |he foi conferida pela Lei n.° 51/2011, de 13 de setembro
(Lei das Comunicagfes Eletronicas, doravante designada por «LCE»), o Projeto foi
submetido a procedimento geral de consulta, tendo sido fixado um prazo de 20 dias
Uteis para a pronuncia dos interessados.

No ambito deste procedimento, foram recebidos, dentro do prazo, os contributos das
seguintes entidades:

e ACOP — Associagéo de Consumidores de Portugal (doravante, <ACOP»);
e Cabovisdo — Televiséo por Cabo, S.A. (doravante, <CABOVISAO»);

e Direcdo-Geral do Consumidor (doravante, «<DGC»);

¢ Manuel Lopes Pinto;

e Onitelecom — Infocomunicacgdes, S.A. (doravante, «<ONITELECOM»);

e Optimus — Comunicagdes, S.A. (doravante, «<OPTIMUS»);

e Portugal Telecom, S.G.P.S., S.A. @ (doravante, «<GRUPO PT»);

e UGC - Unido Geral de Consumidores (doravante, «<UGC»);

e Silvia Catarina Luis dos Santos;

" Em seu nome e em nome das suas participadas PT ComunicagGes, S.A., PT Prime — SolugGes Empresariais de
Telecomunicagdes e Sistemas de Informagdo, S.A. e TMN — Telecomunicagdes Mdveis Nacionais, S.A.



¢ Vodafone Portugal — Comunicac¢des Pessoais, S.A. (doravante, «VODAFONE»); e
e ZON TV Cabo Portugal, S.A. @ (doravante, <GRUPO ZON»).

Fora de prazo, foi ainda recebido o contributo da DECO — Associacao Portuguesa para
a Defesa do Consumidor, o qual, por essa razdo, ndo € considerado no presente

relatorio.

O presente relatério apresenta uma sintese dos contributos recebidos, bem como o
entendimento do ICP-ANACOM relativamente aos mesmos, e nesse sentido
fundamenta as opgdes tomadas na verséo final da decisdo. Neste contexto, assinala-
se, desde jA e em termos gerais, a qualidade dos comentarios enviados a esta
Autoridade, que em muito contribuiram para o aperfeicoamento da decisdo e, nessa
medida, sdo decerto fundamentais para uma boa aplicacdo da mesma e para a futura

concretizagao dos seus objetivos.

A analise deste documento ndo dispensa a consulta das respostas recebidas, as quais
serdo disponibilizadas no sitio do ICP-ANACOM na Internet, em http://www.anacom.pt,

em simultdneo com o presente relatorio, apds a aprovacao da decisao final.

I. Comentérios genéricos

A. Oportunidade e legalidade da deciséo

Comentarios recebidos

No geral, a DGC reconhece os fundamentos que conduziram a esta iniciativa e
concorda com 0s objetivos expostos no Projeto, acrescentando que da entrada em
vigor da mesma resultara uma diminuicdo da grave conflitualidade que atualmente se
regista entre consumidores e profissionais, uma maior transparéncia no mercado das

comunicacgdes eletrénicas e um maior equilibrio contratual entre as partes.

2 ..
@ Em seu nome e em nome das suas participadas.
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No mesmo sentido, também a ACOP e a UGC concordam com o Projeto, salientando
que o0 mesmo permitirA combater os obstaculos e os entraves frequentemente
impostos aos consumidores aquando da denuncia do contrato e, desta forma, reforcar

a mobilidade e a concorréncia no setor das comunicacoes eletrénicas.

A ONITELECOM, a OPTIMUS e o GRUPO ZON pronunciam-se, na generalidade, a
favor desta medida, acolhendo os objetivos de uniformizacdo e de simplificacdo dos
procedimentos de mudanca de prestador, como meio de incrementar a mobilidade na
contratacdo de servigcos, e salientando o alinhamento com a Diretiva 2009/136/CE,
com a analise publicada pela Autoridade da Concorréncia e, mais recentemente, com
o Memorando de Entendimento celebrado entre o Governo Portugués e o Fundo

Monetario Internacional, o Banco Central Europeu e a Comissao Europeia.

Na mesma linha e reconhecendo a existéncia no mercado de praticas
desincentivadoras da mudanca de prestador, a CABOVISAO salda a iniciativa do
ICP-ANACOM no sentido de assegurar a simplificacdo e uniformizacédo dos processos
de cessacao de contratos de modo a eliminar barreiras e obstaculos a mudanca de
prestador e a possibilitar ao consumidor fazer escolhas livres e informadas, mudando

de prestador quando tal seja do seu interesse.

Em particular, acrescenta esta empresa, tais praticas abrangem, por um lado,
procedimentos que sao exigidos por alguns prestadores a quem € solicitada a extingao
do contrato, e que dificultam, quando n&o impedem, a mudanca de prestador pelo
cliente, e, por outro lado, situagbes em que outros prestadores “conquistam” clientes
recorrendo a documentos falsificados ou a minutas de desligamento de contetdo pré-
definido de onde constam pretensas “justas causas” de resolugdo que lhes sao
entregues, induzindo os consumidores em erro acerca dos seus direitos e obrigacdes

por forma a obter destes a sua assinatura.

Neste contexto, conclui que a uniformizacdo dos procedimentos de cessacdo de
contratos é desejavel, desde que respeite determinados limites e preveja prazos
razoaveis, 0s quais sdo essenciais para que os operadores de menor dimensédo, que

dispdem de menos recursos, possam cumprir com as novas exigéncias.

No geral e apesar de reconhecer a importancia de algumas das medidas propostas,
com vista a uniformizacdo das condicBes e procedimentos exigiveis para a cessacao
contratual perante os varios prestadores de servicos de comunicacdes eletrénicas, o
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GRUPO PT entende que este Projeto excede, em alguns pontos, a razoabilidade e a

proporcionalidade da acao regulatéria.

No entender desta empresa, ficam por evidenciar as reais vantagens, para 0S
operadores, para os assinantes dos servicos de comunicacdes eletrénicas e mesmo
para o mercado, destas alteracdes e de tal interferéncia do regulador nas relacdes
contratuais a estabelecer entre os operadores e 0s assinantes, face as desvantagens
€ mesmo aos riscos que a adocdo destas alteracdes apresenta, nomeadamente

gquanto a garantias de legitimidade de quem exerce o direito de dendncia contratual.

Para além disso, acrescenta que esta realidade ndo se encontra refletida no volume
de esclarecimentos solicitados pelo ICP-ANACOM ao GRUPO PT no ambito do
tratamento de reclamacdes, constatando-se frequentemente que as reclamacdes
relativas a este tema tém origem na ndo rececdo da informacdo do pedido na
empresa, independentemente do meio ou do tipo de documentacdo que o reclamante
alega ter remetido.

Na mesma linha e sem deixar de concordar que é, de facto, fundamental que sejam
divulgados de forma adequada os procedimentos formais que os assinantes devem
observar para pdr termo aos contratos celebrados com os operadores, a VODAFONE
defende que a quantidade e o teor da informacéo exigida neste Projeto se afiguram
excessivos, desproporcionais e intrusivos, na medida em que implicam uma limitacdo
injustificada da autonomia contratual das partes, sendo, de igual forma,
desnecessérias, tendo em conta as disposicdes da LCE e das deliberagbes do ICP-
ANACOM sobre o contedo minimo dos contratos de adesao e sobre o objeto e forma
de disponibilizacdo ao publico das condi¢cdes de oferta e utilizagdo de servicos de

comunicagdes eletronicas.

De facto, concretiza esta empresa, as obrigacdes preconizadas neste Projeto, em
termos de volume e teor das informagbes a serem veiculadas aos assinantes, séo
desadequadas e desnecessarias, pois este tipo de informacdo jA existe e estd
acessivel, por inimeras vias, aos assinantes e aos utilizadores em geral, nos contratos
de prestacdo de servicos, nas condicbes de oferta, bem como nos procedimentos
instituidos para as suas lojas, pontos de venda e procedimentos administrativos
internos, sendo suficiente, para que os assinantes tomem conhecimento dos seus

direitos e obrigag6es e possam exercer cabalmente o seu direito de dendncia.



Por fim e atendendo ao atual contexto sécio-econémico do pais, em que o equilibrio
entre a necessidade de protecdo dos assinantes e 0s custos operacionais que dai
decorrem é critico para o setor, afrma a VODAFONE ser sua convic¢ao que o ICP-
ANACOM deveria, nesta matéria, privilegiar a autonomia contratual das partes e os
mecanismos de auto-regulacdo no setor. Neste sentido, aponta como exemplo a
iniciativa levada a cabo pelo ICP-ANACOM, no ambito da documentacéo de suporte a
denuncia contratual em matéria de portabilidade, a qual se revelou uma boa pratica,

porguanto eficaz e ndo limitativa da liberdade contratual das partes.

Entendimento do ICP-ANACOM

Antes de mais e em consonancia com 0s comentarios genéricos da DGC, da ACOP,
da UGC, da ONITELECOM, da OPTIMUS e do GRUPO ZON, o ICP-ANACOM reitera
a fundamentagéo constante do preAmbulo do Projeto, de acordo com a qual, em linhas
gerais, pretende a presente decisdo, indo ao encontro do considerando (47) da
Diretiva 2009/136/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de Novembro, e
em linha com as conclusées do estudo “Report on best practices to facilitate consumer
switching”, do ORECE - Organismo de Reguladores Europeus @, promover um
incremento da mobilidade dos utilizadores finais e, por essa via, reforcar a

concorréncia no setor das comunicacdes eletronicas.

Na sua base, relembra-se, esteve a experiéncia desta Autoridade no exercicio das
suas fungdes de apoio aos utilizadores e a andlise das reclamacgdes por si recebidas e
tratadas, que permitiu comprovar, num volume significativo que se entende justificativo

da presente intervencao, casos reiterados de:

a) onerosidade excessiva dos procedimentos de cessacao contratual;

b) falta de informacé&o dos assinantes quanto a tais procedimentos; e

c) falta de uniformizacao dos procedimentos adotados pelas empresas nesta matéria.

Neste contexto, pretende o ICP-ANACOM, por via da presente decisdo, definir o que

considera ser os procedimentos de cessacdo de contratos admissiveis a luz do que

@) Disponivel em http://berec.europa.eu/doc/berec/bor 10 34 revl.pdf.



http://berec.europa.eu/doc/berec/bor_10_34_rev1.pdf

estabelece o n.° 5 do artigo 48.° da LCE, indicando-se assim, em termos claros e
adequados a uma desejada previsibilidade regulatéria, os limites cuja inobservancia
justifica uma intervencéo por parte desta Autoridade nos termos do n.° 10 do mesmo

artigo.

Por dltimo, releva-se ainda que a presente decisao pretende também ir ao encontro do
que foi acordado no Memorando de Entendimento (MoU) sobre as condicionalidades
de politica econbmica celebrado entre o0 Governo Portugués, e o Fundo Monetério
Internacional (FMI), o Banco Central Europeu (BCE) e a Comissdo Europeia (CE),
gue, no seu ponto 5.21, considera necessario aliviar as restricdes em matéria de
mobilidade dos consumidores para aumentar a concorréncia no mercado das
comunicagles fixas, indicando neste dominio como referéncia as conclusbes e
propostas do estudo da Autoridade da Concorréncia relativo a mobilidade dos
consumidores no setor das comunicacgdes eletronicas, de fevereiro de 2010.

Neste contexto e passando a andlise dos contributos recebidos, esta Autoridade nao
acompanha, desde logo, as duavidas do GRUPO PT no que respeita as reais
vantagens deste Projeto, estando o ICP-ANACOM convicto — como alids, estdo
convictas as demais autoridades e entidades acima referidas — que de uma
simplificacdo e uniformizagdo dos procedimentos de cessacdo contratual e de uma
mais completa informacgdo dos assinantes relativamente aos mesmos apenas podera
resultar uma reducdo da conflitualidade e um incremento da mobilidade no setor das

comunicag0des eletronicas, essencial para uma sélida consolidagéo da concorréncia.

Partindo deste pressuposto e como em sede prépria se demonstrara ao longo do
presente relatério, sdo improcedentes as criticas relativas a alegada
desproporcionalidade e falta de razoabilidade de algumas das medidas constantes do

Projeto.

No entanto e no que respeita, em particular, ao caracter excessivo, desproporcional e
intrusivo das obrigacdes de informacédo decorrentes da presente decisdo — invocado, a
titulo genérico, pela VODAFONE, e, em termos similares e ja& em sede de comentarios
especificos aos atuais pontos 2.3.5. (anterior 2.3.4.), 2.3.6. (anterior 2.3.5.), 2.4.4.
(anterior 2.4.2.) e 4., por outros interessados —, antecipa-se, desde ja, a posicao desta

Autoridade no sentido de que as obrigacdes de informacdo previstas na presente



decisdo sdo proporcionais e complementam o disposto na lei e nas demais
deliberacdes do ICP-ANACOM.

Assim;

a) a prestacdo das informacdes exigidas pelos atuais pontos 2.3.5. e 2.3.6.
(anteriores 2.3.4. e 2.3.5.) — correspondentes ao conteddo minimo dos formularios
a criar ao abrigo dos atuais pontos 2.3.3. e 2.3.4. (anteriores 2.3.2. € 2.3.3.) — ndo
constitui, para as empresas, um encargo significativo em acréscimo aquele que
resulta da criagdo e disponibilizacdo dos formularios, tanto mais que, conforme
abaixo se clarifica em sede de comentarios especificos, se trata de informacgéo de

caracter genérico;

b) a obrigacdo de informacdo constante do ponto 4. — em resposta a um contato de
um assinante que pondera mudar de prestador — pretende garantir que 0 mesmo
obtém, da parte da empresa, informacdo (agora concreta) relativamente aos
procedimentos que devera seguir para cessar 0 contrato e aos eventuais encargos
gue dai poderao resultar, informacdo esta essencial para a decisdo de mudanca
de prestador e para a reducéo da incerteza e da conflitualidade neste processo; e,

por ultimo,

c) a prestacdo das informacbes previstas no atual ponto 2.4.4. (anterior 2.4.2.)
pretende que, uma vez concretizada a denuncia do contrato, o assinante obtenha
ndo s6 a confirmacdo da mesma, como também a indicagdo da data efetiva de
cessacao do contrato e dos eventuais encargos que tera de assumir, informagdes
estas inequivocamente essenciais para o processo de mudanca de prestador ja

em Ccurso.

Assim, entende esta Autoridade que as obrigacbes contempladas nos atuais pontos
2.3.5., 2.3.6., 2.4.3. e 4. ndo sO decorrem do principio da boa fé contratual, como
constituem uma condicdo essencial para que, a luz do disposto no n.° 5 do artigo 48.°
da LCE, o procedimento de cessacdo contratual n&o constitua um elemento

desincentivador da mudanca de prestador por parte do assinante.

Por ultimo e em todos os casos acima assinalados, o ICP-ANACOM, através destas
disposicbes, acaba também por facilitar o esforco das empresas no cumprimento do

disposto na lei e na presente decisdo, na medida em que se indicam, a partida, as
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linhas gerais do que esta Autoridade entende ser, nos diversos cendrios, um
adequado nivel informativo a prestar aos assinantes em matéria de cessacao dos

contratos.

Neste enquadramento e no que a esta matéria diz respeito, entende assim esta
Autoridade ndo s6 nao haver qualquer desproporcionalidade nas medidas agora
adotadas, como, pelo contrario, encontrarem-se as mesmas numa adequada
complementaridade entre si e em relacéo as obriga¢fes fixadas nos artigos 47.° e 48.°
da LCE e das deliberacdes adotadas pelo ICP-ANACOM nesse ambito, com vista a
garantir, em conjunto, uma adequada informac¢do dos assinantes relativamente as
condi¢cbes e ao procedimento de cessacao dos contratos, essencial a um processo de

mudancga de prestador e ao incremento da mobilidade no setor.

Por fim e no que respeita ao argumento apresentado pelo GRUPO PT em relagdo as
reclamacgdes recebidas e tratadas por esta Autoridade, informa-se que, tendo por
referéncia as mais recentes estatisticas disponiveis, relativas ao ano de 2011:

a) as reclamacdes sobre cancelamento do servigco (sem portabilidade associada)
correspondem a aproximadamente 14% do total de reclamacdes recebidas em
2011 relativamente ao setor das comunicagfes eletrénicas (4.604 em 33.111

reclamacoées);

b) apresente decisdo procura focar-se, ha medida que se considera adequada, nos
problemas que mais frequentemente motivaram as reclamacgfes apresentadas
em matéria de cancelamento de servi¢o e que se encontram presentes, direta ou

indiretamente, na quase totalidade das reclamag¢des em causa, nomeadamente:
(i)  falta de resposta a pedidos de cessacao do contrato;
(ii)  exigéncia de formalidades excessivas, ndo previstas no contrato;

(iii) falta de informacé&o relativamente as condicbes e ao procedimento de

cessacao do contrato e aos encargos dai decorrentes.

A isto acresce que dificilmente poderia 0 GRUPO PT retirar conclusfes gerais a partir
do volume de esclarecimentos que Ihe s&o solicitados pelo ICP-ANACOM, o qual ndo

é forgosamente representativo do peso de cada assunto reclamado.
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N&o procede, assim, também nesta vertente, a alegacdo do GRUPO PT relativamente
a desproporcionalidade desta decisdo na experiéncia do ICP-ANACOM no apoio aos
utilizadores, sendo certo que, dado 0 acima exposto, a mesma nao so resulta de uma
analise das reclamacgdes recebidas e tratadas por esta Autoridade e do respetivo
volume absoluto e relativo, como pretende precisamente enderecar 0s assuntos que

mais frequentemente as motivaram.

B. Articulacdo com os procedimentos associados a pedidos de portabilidade

Comentarios recebidos

A CABOVISAO, a VODAFONE e o GRUPO PT defendem que a versdo final da
decis@o deve prever expressamente a sua ndo aplicacdo as denuncias associadas a
um pedido de portabilidade, as quais, acrescentam, devem continuar a reger-se pelo
disposto no Regulamento n.° 58/2005, publicado a 18 de Agosto, alterado pelos
Regulamentos n.° 87/2009, publicado a 18 de Fevereiro, e n.° 302/2009, publicado a

16 de Julho (doravante, «<Regulamento da Portabilidade»).

Neste sentido, a VODAFONE clarifica que, sempre que esteja em causa a cessagao
de contratos relativos a servicos telefonicos, esta decisdo s6 deve aplicar-se a
cessacao de contratos que ndo tenham associado um pedido de portabilidade j& que,
quando existe tal pedido, os operadores ja se encontram obrigados ao cumprimento
de regras especificas decorrentes do Regulamento da Portabilidade, sendo
disponibilizado para o efeito formularios proprios que, juntamente com 0sS
procedimentos instituidos pelos operadores, asseguram gque 0s assinantes tém acesso
a toda a informacao relevante. Neste contexto, equacionar-se a possibilidade de esta
decisdo abranger as denuncias contratuais com pedidos de portabilidade associados
seria redundante em termos de informacao e, até mesmo, incompativel com o regime

especifico da portabilidade.

Na mesma linha e por seu turno, o GRUPO PT adverte que a aplicabilidade desta
decisdo aos procedimentos associados a portabilidade iria agravar o risco de

ocorréncia de portabilidades indevidas. Tendo em conta que a legitimidade do
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denunciante s6 seria comprovada através de documentacdo que poderia ser entregue
ao prestador recetor até 13 dias Uteis apds a apresentacdo do pedido de portabilidade,
entende este grupo que ou a portabilidade era efetuada no prazo legal ou acordado
sem qualquer seguranca sobre a legitimidade do assinante que a havia solicitado, ou o
processo de portabilidade poderia durar até 14 dias Uteis, o que poderia comprometer
0s prazos atualmente estabelecidos para a portabilidade de numeros do servigo

telefébnico moével.

Em sentido diverso, a OPTIMUS defende que a verséo final da deciséo deve clarificar
a forma como os procedimentos agora em consulta se irdo articular com os
procedimentos de denuncia associados a pedidos de portabilidade. Tendo em conta
que uma propor¢do muito significativa dos processos de cessacao de servico é
acompanhada por um processo de portabilidade, esta empresa considera que, no
sentido de se garantir a efetiva simplificacdo e diminuicdo da burocracia associada aos
processos de cessacéao por iniciativa dos clientes, importa clarificar em que medida se
conjugam ambos 0s processos, sob pena, por um lado, do efeito da presente decisdo
em consulta resultar num espectro muito limitado do universo em questdo e, por outro,
de se aumentar a litigiosidade entre os prestadores no ambito dos processos de
portabilidade.

Por fim, o GRUPO ZON afirma que as alteracdes ora em consulta publica, no que toca
a sua ligacdo com a formulagdo do pedido de portabilidade, ficam aquém das suas
expetativas, na medida em que poderiam ter previsto a possibilidade de apresentacao
do pedido de denudncia contratual e documentos de suporte, em conjunto com o pedido
de portabilidade, junto do prestador doador ou que a denuncia formal pudesse ser

efetuada através do “sistema de validag¢ao do utilizador”.

Com efeito e no entendimento deste grupo, as possibilidades de simplificacdo e de
desburocratizacdo constantes do Projeto encerram a possibilidade de os prestadores
de servicos comunicacdes eletronicas verem reduzidos, ou até mesmo eliminados, o0s
pedidos de compensacdo realizados pelo operador histérico, ao abrigo do
Regulamento da Portabilidade, pois ao promover-se uma maior utilizacdo de meios
eletrénicos, os consumidores terdo um incentivo adicional para realizarem diretamente

a denuncia contratual junto do prestador doador.
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Entendimento do ICP-ANACOM

Ponderados os comentarios recebidos, o ICP-ANACOM considera importante
esclarecer que a presente decisédo € aplicavel a todos os procedimentos de cessacao
contratual, independentemente de aos mesmos se encontrar ou ndo associado um
pedido de portabilidade, tendo em conta as inegaveis vantagens resultantes da

simplificacdo e da uniformizacdo agora preconizadas.

Sem prejuizo do acima exposto e no caso dos processos de cessacdo contratual
associados a pedidos de portabilidade, o Regulamento da Portabilidade prevé regras
especificas, devidamente adaptadas a especificidade do processo, que com a
presente decisdo ndo se pretende afastar, nem prejudicar. Nesta linha e com vista a
clarificar o @mbito de aplicacdo da presente decisdo, esclarece-se que, em caso de
conflito, as regras do Regulamento da Portabilidade, sendo especificas, prevalecem

sobre o disposto na presente deciséo.

Neste sentido, introduz-se, na versao final da decisdo, um novo ponto 1.3. (ja alinhado
com as demais alteracBes ao ponto 1. a que adiante se procedera), nos seguintes

termos:

1. Ambito e principio geral

(..)
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1.3. A presente decisdo é aplicavel a todos os processos de cessacdo de
contratos de adesao e nao prejudica os procedimentos especificos previstos no
Regulamento da Portabilidade (Regulamento n.° 58/2005, de 18 de agosto), que,

em caso de conflito, sobre a mesma prevalecem.

Por fim e ainda neste ponto, entende-se ser importante relembrar que, no a&mbito da
mais recente alteracdo ao Regulamento da Portabilidade — cujo &mbito, por motivo de

urgéncia, foi limitado as alteracbes necessérias ao cumprimento da lei —, o ICP-
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ANACOM néo afastou a hipétese de vir a proceder a uma revisao alargada deste

regime @,

C. Articulacdo com os procedimentos de devolucgédo de equipamento

Comentario recebidos

A DGC defende que, sendo a questdo da devolucdo do equipamento um motivo de
conflito frequente nos casos de dendncia, esta decisdo sera a sede prépria para

normalizar, também, este procedimento.

Entendimento do ICP-ANACOM

Tendo em consideragdo o comentéario da DGC, o ICP-ANACOM procede, nos atuais
pontos 2.3.5 (anterior 2.3.4.), 2.4.4 (anterior 2.4.2.) e 4., conforme abaixo se
especifica, a clarificagdo de que os eventuais encargos ai referidos incluem aqueles

eventualmente associados a ndo devolucao de equipamentos.

W sobre este tema, vide http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1119156.
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Il. Comentarios especificos

1. Ambito e principio geral

1. Ambito e principio geral

1.1. A presente deliberacdo define as condi¢cbes e os procedimentos formais
adequados para a cessacao de contratos de oferta de redes de comunicagdes
publicas ou prestagcdo de servicos de comunicac¢des eletronicas acessiveis ao

publico por iniciativa do assinante.

1.2. As empresas que oferecem redes de comunicagdes publicas ou servigcos de
comunicacoes eletronicas acessiveis ao publico (“empresas”) nao podem
condicionar a cessacédo do contrato ao cumprimento de requisitos formais para

além dos que estao previstos na presente deliberacao.

Comentarios recebidos

No que respeita ao ambito do Projeto e tendo presente que os procedimentos a adotar
se destinam a contratos celebrados com consumidores e utilizadores finais, 0 GRUPO
PT considera que tais procedimentos ndo se coadunam com as praticas comerciais e
0s tipos contratuais a utilizar em servigos prestados a clientes empresariais, pelo que

entende que esta decisdo nao deve ser aplicavel a estes ultimos.

Partindo do principio geral de direito que privilegia a liberdade contratual das partes
para fixar o contetido dos contratos celebrados entre si (artigo 405.° do Cédigo Civil), o
GRUPO PT considera que a restricdo deste principio, como se pretende com o
Projeto, apenas pode ser justificavel no caso de cessacdo de contratos de adesao
para a oferta de redes ou servicos de comunicacdes eletrénicas ou, pelo menos, de
contratos que consistam essencialmente em clausulas contratuais gerais. Com efeito,
acrescenta esta empresa, s6 neste tipo de contratos, em que a parte aderente néo tem
liberdade de estipulagdo do conteudo contratual, tendo apenas liberdade de
celebracao, se justifica delimitar um tema reservado, por lei, & autonomia privada das

partes.
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Assim, conclui esta empresa que a versado final da decisédo deve ser limitada aos
contratos celebrados com consumidores, ndo se aplicando, portanto, aqueles
celebrados com clientes empresariais, que, tipicamente, procedem a negociacbes
casuisticas nesta matéria, ao abrigo da sua autonomia privada. Nesse mesmo sentido,
apresenta ainda alguns exemplos de dificuldades praticas que resultariam da
aplicacdo deste Projeto a relacdo contratual nhormalmente estabelecida com clientes

empresariais.

Consequentemente e no que respeita a proibicdo de as empresas condicionarem a
cessacao do contrato ao cumprimento de requisitos formais para além dos previstos
no Projeto, em conformidade com o respetivo ponto 1.2., 0o GRUPO PT considera que,
nas situacdes em que exista liberdade de estipulacdo do contetdo contratual, os
requisitos podem ser, legitimamente e com todo o direito das partes envolvidas, mais
exigentes do que aqueles que se encontram previstos neste Projeto.

Ainda no que respeita ao ambito de aplicacdo desta decisdo, defende este grupo que
ndo podera ser tracado paralelo entre a decisdo relativa ao objeto e forma de
disponibilizagdo ao publico das condi¢cbes de oferta e de utilizagdo de comunicagfes
eletrénicas, que se aplica a todas as ofertas standardizadas, e o Projeto, pois a légica
subjacente a abrangéncia daquela decisdo encontra eco na previsao do artigo 47.° da
LCE, o qual ndo se aplica as condi¢cdes de cessacdo do contrato, mas somente aos

encargos decorrentes da mesma.

A ONITELECOM defende que tem de ficar claro que as regras propostas nao se
aplicam da mesma forma a todos os tipos de contratos. O que faz sentido num
contrato de adesado celebrado com um cliente residencial, clarifica esta empresa, néo
faz qualquer sentido num contrato negociado bilateralmente, o qual contém clausulas
de uma enorme complexidade técnica. Por esta razdo, considera que nao se justifica
vincular todos os clientes a uma minuta de dendncia e também que é obviamente
inadequado exibir na internet condi¢cdes que fazem parte do contrato mas que estdo
sujeitas a apertadas regras de confidencialidade. Neste contexto, propde esta
empresa que o texto da versdo final da decisdo seja mais claro, distinguindo as
obrigacGes aplicadas aos contratos de adesdo (assinados com consumidores ou

empresas) das obrigacdes aplicadas aos contratos negociados bilateralmente.

16



Ainda no que respeita ao ambito de aplicacdo do Projeto, MANUEL LOPES PINTO
entende que o ICP-ANACOM deveria definir, nesta sede, a duracdo dos periodos

contratuais minimos.

O GRUPO PT, por seu turno, entende que o ICP-ANACOM deve expressamente
verter na versao final da decisdo que os procedimentos que venham a ser adotados na
sequéncia de tal decisdo ndo questionam, nem implicam qualquer alteracdo aos
prazos contratualmente fixados no que respeita a antecedéncia minima a observar

pelos clientes para o envio da denuncia contratual.

Entendimento do ICP-ANACOM

Acolhendo os comentarios do GRUPO PT e da ONITELECOM, o ICP-ANACOM
procede a alteracdo deste ponto com vista a limitar o &mbito de aplicacdo da presente
decisdo aos contratos de adeséo, entendendo-se que, havendo lugar a negociacdo
entre as partes, estas poderdo ter um interesse legitimo em afastar as regras previstas
na presente decisdo. Assim, nos casos em que as relagdes contratuais ndo se
baseiem num contrato pré-formatado e quando ambas as partes manifestem a sua

vontade nesse sentido, as regras agora previstas poderao ser afastadas.

Consideraram-se, assim, as razdes expostas pelo GRUPO PT, sem, no entanto, se
concordar com a solucdo por si proposta, no sentido de excluir os clientes
empresariais do ambito de aplicacdo da decisdo. No entender do ICP-ANACOM e
tendo, alias, em consideracdo o disposto no n.° 5 do artigo 48.° da LCE, a mesma
deverd ser aplicavel a todos os assinantes — ou seja e na definicdo constante da
alinea e) do artigo 3.° do mesmo diploma, a qualquer “pessoa singular ou coletiva que
€ parte num contrato com um prestador de servigos (...)” —, sempre que 0S mesmaos
tenham subscrito contratos por adesédo para a oferta de redes publicas ou servicos de

comunicacgdes eletrénicas acessiveis ao publico.

No que respeita a ressalva apresentada pelo GRUPO PT — no sentido de que o ICP-
ANACOM deve expressamente prever que a presente decisdo ndo questiona, nem
implica qualquer alteracdo aos prazos contratualmente fixados para a antecedéncia
minima na denuncia contratual — salienta-se que esta decisdo pretende apenas fixar

as regras aplicaveis aos procedimentos de cessacdo contratual, no que respeita a
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apresentacdo da declaracdo (ponto 2.1), as formalidades que podem ser exigidas
(ponto 2.2.) e aos meios por via dos quais deve a declaracdo poder ser comunicada
(ponto 2.3.), fixando-se, nesse pressuposto, 0 momento no qual se considera que tal
declaracdo é efetuada (ponto 2.4.). Neste contexto e respondendo a duvida daquele
grupo, ndo sdo objeto desta decisdo outras condicBes contratualmente previstas,
nomeadamente aquelas relativas ao periodo de antecedéncia minima; nesse sentido e
com vista a evitar ddvidas na interpretacdo e aplicacdo desta decisdo, clarifica-se,

neste aspeto, a redacéo do ponto 1.1.

Por fim e no que respeita ao comentario de MANUEL LOPES PINTO, relembra-se que
a duracdo dos periodos contratuais minimos ja resulta do disposto nos n.”* 3 e 4 do
artigo 48.° da LCE e do artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 56/2010, de 1 de junho ©.

Assim, procede o ICP-ANACOM a alteracdo deste ponto nos seguintes termos:

1. Ambito e principio geral

1.1. A presente decisdo define as regras aplicaveis aos procedimentos de
cessacdo de contratos de adesdo para a oferta de redes de comunicacdes
publicas ou prestacdo de servicos de comunicagcfes eletronicas acessiveis ao

publico por iniciativa do assinante.

1.2. As empresas que oferecem redes de comunicagdes publicas ou servigos de
comunicagfes eletronicas acessiveis ao publico (“empresas”) ndo podem
condicionar a cessacdo do contrato ao cumprimento de requisitos

procedimentais para além dos que estéo previstos na presente decisao.

(..)

®) Diploma que, de acordo com o respetivo artigo 1.2, estabelece limites a cobranca de quantias pela
prestacdo do servico de desbloqueamento de equipamentos destinados ao acesso a servigos de
comunicagbes eletrdonicas, bem como pela rescisdo do contrato durante o periodo de fidelizagdo,
garantindo os direitos dos utentes nas comunicacdes eletronicas e promovendo uma maior
concorréncia neste setor.
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2. Denulncia

2.1. Legitimidade e requisitos

2.1. Legitimidade e requisitos

2.1.1. A declaragado de denlncia pode ser apresentada pelo assinante ou por um

seu representante com poderes para o efeito.

2.1.2. Sem prejuizo do disposto no numero 2.2., considera-se validamente
efetuada a declaracdo de denlncia que contenha a indicacdo dos elementos
estritamente necesséarios para a identificacdo do assinante e da relacdo
contratual a extinguir e manifeste, de forma expressa, a vontade daquele de por

termo ao contrato.

Comentarios recebidos

Neste ponto, 0 GRUPO PT alerta que aos elementos enunciados pelo ICP-ANACOM
(identificagdo do assinante, identificacdo da relacdo contratual a extinguir e
manifestacdo de forma expressa da vontade do assinante em poér termo ao contrato)
devem ser adicionadas algumas precisées, tendo em consideracdo a forma como 0s
operadores organizam 0s seus suportes contratuais de adesdo a servigcos de

comunicacdes eletronicas.

Assim e dando o exemplo de um contrato Unico para a prestacdo de diversos servicos
de comunicacdes eletronicas, defende o GRUPO PT que, neste caso, cabe ao
assinante especificar qual ou quais 0s servi¢os cuja prestacdo quer fazer cessar, sob

pena de a sua vontade ndo poder ser atendida antes de feita tal especificagao.

Para além disso, 0o GRUPO PT considera relevante que o documento de denuncia a
entregar pelo assinante inclua a data em que este pretende que a denuncia produza
efeitos, a qual podera ser a data prevista no contrato de adesdo ou, em alternativa,

aquela que venha a ser definida pelo assinante, necessariamente posterior a primeira.
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Entendimento do ICP-ANACOM

Considerando os comentarios do GRUPO PT relativamente aos contratos que
abrangem varios servicos e atendendo, para o efeito, ao disposto na alinea g) don.° 1
do artigo 48.° da LCE, o ICP-ANACOM procede, na versdo final da decisdo, a
clarificacdo da redacdo do ponto 2.1.2., distinguindo os casos de cessacado total ou

parcial do contrato.

No entanto e quanto a ressalva apresentada pelo mesmo grupo, alerta-se, desde ja,
que a eficacia de uma declaracdo de cessacao relativamente a um contrato, no seu
todo, nunca podera ser condicionada a especificagdo — neste caso, irrelevante — dos
servicos que o mesmo abrange. Neste sentido, introduz-se um novo ponto 2.1.3. nos
termos do qual e na falta de indicacdo por parte do assinante do(s) servico(s)
abrangido(s) pela sua declaracdo de denuncia, a mesma considera-se validamente
efetuada em relacao a totalidade do contrato.

Quanto a proposta do GRUPO PT relativa a indicacéo, por parte do assinante, de uma
data posterior aquela que resulta dos termos contratuais, note-se que a presente
decisdo limita-se a estabelecer o conteiddo minimo para que uma declaracdo de
denuncia produza os seus efeitos, nada obstando, nesse contexto, a que as empresas
alertem os assinantes para a possibilidade de poder acordar numa data diferente da
que resultaria da aplicagdo das regras previstas no contrato. Na falta de indicacéo de
uma data especifica, a declaragdo de denuncia ndo deixa de ser valida e eficaz,

produzindo os seus efeitos nos termos fixados no contrato.

Assim, procede o ICP-ANACOM a alteracdo do ponto 2.1.2. e a introdugcdo de um

novo ponto 2.1.3., nos seguintes termos:

2.1. Legitimidade e requisitos

2.1.1. A declaracao de denuncia pode ser apresentada pelo assinante ou por um
seu representante com poderes para o efeito.

2.1.2. Sem prejuizo do disposto no numero 2.2., considera-se validamente
efetuada a declaracdo de dendncia que contenha a indicacdo dos elementos
estritamente necesséarios para a identificacdo do assinante e da relagao
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contratual a extinguir e manifeste, de forma expressa, a vontade daquele de

fazer cessar total ou parcialmente o contrato.

2.1.3. Na falta de indicagé&o pelo assinante do(s) servi¢o(s) abrangido(s) pela sua
declaracdo de denuncia, esta considera-se validamente efetuada em relacéo a

totalidade do contrato.

2.2. Documentacao a apresentar com a declaracdo de denuncia

2.2. Documentacao a apresentar com a declaragdo da denuncia

2.2.1. A denlncia ndo depende da apresentacdo de quaisquer documentos, para
alem dos que forem estritamente necessarios para a confirmagdo da
identificagcdo do assinante ou, em caso de representacdo, da identificacdo e dos
poderes do representante, sempre que, em ambos 0s casos, tal nao resulte de
reconhecimento nos termos legalmente admitidos ou ndo possa ser

comprovado pela empresa através dos seus proprios meios.

2.2.2. As empresas ndo podem exigir a apresentacdo de quaisquer documentos
sempre que a declaracdo de denuncia seja apresentada através de um servico

de atendimento dotado de um sistema de validagéo do utilizador.

2.2.3. Para efeitos do disposto no numero anterior, entende-se por «sistema de
validacdo do utilizador» qualquer procedimento de confirmacéo da identidade
do assinante, por parte da empresa, nomeadamente através de senhas de
acesso ou da indicacdo de dados de identificagcdo que, com o0 acordo expresso
ou tacito deste, seja utilizado para as comunicacdes entre o assinante e

empresa.
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Comentarios relativos ao ponto 2.2.1.

No entendimento do GRUPO ZON, o facto de a denuncia depender, apenas, da
apresentacdo de um documento que permita confirmar a identidade do cliente, ou
excluindo essa mesma apresentacdo quando a assinatura se encontre legalmente
reconhecida, ou ainda, quando a empresa 0 possa comprovar através dos seus

proprios meios, afigura-se positiva.

Partindo da opinido de que a cessagédo de um contrato deveria implicar o mesmo nivel
de formalidade que a sua celebracdo, e ndo mais do que isso, e salientando que
frequentemente se pode celebrar um contrato por SMS ou por telefone, a
ONITELECOM considera que, em termos de simplificacdo de documentacéo, a versédo

final da decisédo poderia ainda ser mais ambiciosa.

A CABOVISAO e a VODAFONE defendem, por seu turno, que a parte final da
redacdo do presente ponto 2.2.1 pode levantar duvidas de interpretacdo, pelo que
deve o ICP-ANACOM esclarecer convenientemente o seu sentido e clarificar que

situacdes considera ai estarem abrangidas.

No entendimento da VODAFONE, a redacdo deste ponto € demasiado vaga e
suscetivel de introduzir, neste ambito, uma grande margem de discricionariedade
relativamente as situagbes que, de acordo com a interpretacdo de cada operador,
poderdo ali estar contempladas. Em particular, acrescenta, ndo consegue esta
empresa descortinar o que se entende por “meios ao alcance das empresas” que lhes
permitem aferir da legitimidade dos apresentantes da dendncia contratual pelo que,
estando em causa a confirmacdo de dados que atribuem legitimidade a quem efetua
este pedido, entende aguela empresa dever o ICP-ANACOM indicar expressamente a
que meios se refere, em que circunstancias e com que limites devem 0os mesmos ser

utilizados.

Por fim e ainda nesta sede, a CABOVISAO enumera uma lista de documentos que

entende cair no ambito permitido pelo presente ponto 2.2.1.
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Entendimento do ICP-ANACOM

Antes de mais e em resposta ao comentéario da ONITELECOM, salienta-se que, no
que respeita ao presente ponto 2.2.1., o ICP-ANACOM procurou garantir um equilibrio
entre, por um lado, a simplificacdo e a uniformizacdo do procedimento de cessacao
contratual e, por outro, a necessidade de garantir a verificacdo da legitimidade do
declarante, indispenséavel a seguranca juridica do processo. Neste contexto, proibem-
se quaisquer formalidades que ultrapassem o estritamente necessario para esse fim,
mas, saliente-se, ndo se impede que as partes, sempre que considerem reunidas as
condicbes de seguranca juridica para o efeito, adotem procedimentos menos

exigentes.

Quanto as duvidas apresentadas pela CABOVISAO e pela VODAFONE relativamente
a parte final deste ponto, esclarece-se que a mesma pretende ressalvar 0s casos em
que a empresa ja dispde da documentagdo necessaria para comprovar a identificagéo
do assinante ou, em caso de representacdo, da identificacdo e dos poderes do
representante, ndo podendo a mesma, nesse contexto, condicionar a dendncia a
apresentacdo de quaisquer documentos adicionais. Em todo o caso, procede-se, na

verséo final da deciséo, a clarificagdo da redagéo desta excecao.

A outra ressalva — que, na sua atual versado e com vista a prever também os casos de
autenticacado, é revista para “(...) sempre que, em ambos 0s casos, tal ndo resulte de
autenticacdo ou reconhecimento, nos termos legalmente admitidos (...)" — respeita as
situacdes em que a declaracdo de denuncia é apresentada com termo de autenticagédo
ou de reconhecimento, aposto nos termos legalmente previstos. Nestes casos e
conforme estabelece o ponto 2.2.1.,, a denincia também ndo dependera da

apresentacéo de qualquer documento.

Em qualquer caso, salienta-se que, no essencial, pretende o ponto 2.2.1. impedir que
a empresa exija que a denulncia seja acompanhada de documentos para além
daqueles que forem estritamente necessarios para a confirmacao da identificacdo do
assinante ou, em caso de representacdo, da identificacdo e dos poderes do

representante.

Por fim e no que diz respeito & lista de documentacéo apresentada pela CABOVISAO,

remete-se para o disposto na versao final dos pontos 2.2.1. e 2.2.2., devendo esta
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empresa reger-se, caso a caso, pelos limites ai impostos a exigéncia de documentos

ao assinante.

Assim, e clarificando-se, em simultdneo, a redacéo deste ponto em articulacdo com o
gue ja decorre do ponto 1.2., procede o ICP-ANACOM a alteracéo do ponto 2.2.1. nos

seguintes termos:

2.2. Formalidades

2.2.1. A denudncia ndo depende de quaisquer formalidades para além da
apresentacdo dos documentos que forem estritamente necessarios para a
confirmacdo da identificacdo do assinante ou, em caso de representacdo, da
identificacdo e dos poderes do representante, sempre que tal, em ambos os

casos:

a) ndo resulte de autenticacdo ou reconhecimento, nos termos legalmente

admitidos; ou

b) ndo possa ser comprovado pela empresa através de documentacao ja em seu
poder.

(..)

Comentérios relativos aos pontos 2.2.2. e 2.2.3.

No entender do GRUPO ZON, a admissado de um “sistema de validagao do utilizador”
revela-se extremamente positiva, na medida em que determina a auséncia de
apresentacdo de qualquer documento que permita verificar a identidade do cliente, o

que ira agilizar o processo de denuncia.

Contudo, este grupo alerta o ICP-ANACOM para eventuais limitagcdes ou atrasos que
os operadores de comunicacdes eletronicas venham a identificar nos seus sistemas
de informacdo decorrentes, por exemplo, dos desenvolvimentos necessarios a
atribuicdo de codigos de utilizador e de senhas de acesso, pelo que propde, em

alternativa, que venha apenas a ser necesséria a indicacdo de dados pessoais de

24



identificagdo do cliente. Tratando-se de formalidades associadas ao procedimento de

denuncia contratual (e ndo de adesédo), acrescenta, tal validacao afigura-se suficiente.

Opiniao contraria defende o GRUPO PT. Considerando que os canais estabelecidos
para a troca de informacdes entre 0 assinante e o operador no ambito da relacéo
contratual estabelecida ndo estdo dotados de regras de autenticacdo e seguranca que
permitam garantir que, em caso de denuncia, a declaracdo € efetivamente
apresentada por quem tem legitimidade para tal, este grupo defende que os requisitos
a que devem obedecer as comunicacdes realizadas pelas partes no ambito da
execucgdo contratual ndo podem ser equiparados aos requisitos a que deve obedecer

uma dendncia contratual, independentemente do meio através da qual é apresentada.

No que respeita, em particular, a utilizacdo de correio eletronico ou do centro de
atendimento aos clientes para o envio de denuncia contratual, o GRUPO PT chama a
atencdo para o disposto no n.° 1 do artigo 26.° do Decreto-Lei n.° 7/2004, de 7 de
janeiro, de acordo com o qual “as declaracdes emitidas por via eletrénica satisfazem a
exigéncia legal de forma escrita quando contidas em suporte que ofereca as mesmas
garantias de fidedignidade, inteligibilidade e conservac¢ao”, sendo que, nos termos do
n.° 2 do mesmo artigo, o documento eletrénico vale como documento assinado. Neste
enquadramento, conclui, o correio eletrénico € um meio que podera nao permitir
assegurar as garantias acima enunciadas, em particular quando 0 mesmo ndo seja

acompanhado de uma assinatura digital.

Assim, 0 GRUPO PT nédo concorda com a restricdo prevista no Projeto, no sentido de
as empresas nao poderem exigir a apresentagdo de documentos sempre que a
declaracdo de dendncia seja apresentada através de servico de atendimento dotado
de validacdo de utilizador. Com efeito, a disponibilizacdo da informagéo exigida para
identificacdo do cliente no ambito do servico de atendimento pode ndo constituir um
meio idoneo e seguro para apresentar declara¢cdes de denuncia, como, alias, ndo o é
para solicitar servicos ou facilidades que implicam a necessidade de seguranca e

protecéo elevadas (e.g. faturacéo detalhada).

Por este motivo e considerando que a proposta apresentada pelo ICP-ANACOM
encerra em si uma inseguranca juridica ndo justificada por qualquer ponderacdo dos
interesses em presenca, e sem que nela se descortinem quaisquer beneficios, quer

para 0os assinantes, quer para as empresas de comunicacdes eletrénicas, entende o
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GRUPO PT que a decisao final deve estabelecer expressamente que as declaracdes
de denudncia contratual tém de ser sempre apresentadas por escrito e através de

suporte que ofereca as garantias de fidedignidade, inteligibilidade e conservacéao.

Por fim e considerando que os canais online, como as plataformas de self care de
cliente, requerem a introducdo de cddigos de utilizador e de cédigos de acesso
conhecidos apenas do cliente (no pressuposto que este cumpre as politicas de
utilizacdo de tais plataformas), o GRUPO PT admite que poderd equacionar-se a
possibilidade de submissdo da denuncia contratual, acompanhada da respetiva
documentacao, por via de tais plataformas. Todavia, também neste cenario devera ser
cuidadosamente avaliado se esse envio confere a garantia de que as declaragfes sao

fidedignas, inteligiveis e podem ser conservadas pelos operadores.

Entendimento do ICP-ANACOM

Tendo em consideracao os comentarios recebidos e procurando alcancar um equilibrio
entre, por um lado, a pretendida simplificagdo de procedimentos para a cessagado do
contrato e, por outro, a segurancga juridica na relagdo contratual entre a empresa e o
assinante, o ICP-ANACOM procede a alteragdo da excegdo constante dos pontos
2.2.2. e 2.2.3. no sentido de limitar a definicdo de sistema de validagédo de utilizador
aos procedimentos que, nos termos acordados entre as partes, sejam utilizados para a

celebracdo ou modificagcdo do contrato.

Desta forma e indo ao encontro das preocupagfes manifestadas pelo GRUPO PT,
ficam de fora os sistemas de validagédo do utilizador que, nos termos acordados entre
as partes, apenas sejam utilizados para a mera comunicagdo entre as empresas € 0S

assinantes e que nao permitam a celebracdo ou a modificacdo do contrato.

Assim, sempre que disponibilizem um servico de atendimento, telefénico ou em linha
(online), dotado de um sistema de validacdo de utilizador que seja utilizado para a
celebracdo ou modificacdo do contrato — nomeadamente, para a adesdo a servicos,
tarifarios ou outras funcionalidades —, e tendo em conta que, nesse contexto, nao
poderdo deixar de estar reunidas as condicdes de seguranca necessarias para o
efeito, as empresas nao podem condicionar uma denuncia comunicada pelo assinante

por essa via a apresentacao de quaisquer documentos.
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Para o efeito, procede o ICP-ANACOM a alteracdo do ponto 2.2.3. nos seguintes

termos:

2.2. Formalidades

()

2.2.2. As empresas ndo podem exigir a apresentacdo de quaisquer documentos
sempre que a declaracdo de denuncia seja apresentada através de um servico

de atendimento dotado de um sistema de validacéo do utilizador.

2.2.3. Para efeitos do disposto no numero anterior, entende-se por «sistema de
validacdo do utilizador» qualquer procedimento de confirmacéo da identidade
do assinante, por parte da empresa, nomeadamente através de senhas de
acesso ou da indicacdo de dados de identificagdo que, com o0 acordo expresso
ou tacito deste, seja utilizado para a celebracdo ou modificagdo do contrato.

2.3. Meios de apresentacao

2.3. Meios de apresentacéao

2.3.1. As empresas devem aceitar as declaracfes de denuncia que, cumprindo
0S requisitos previstos nos nameros anteriores, sejam realizadas por carta, fax
ou correio electrénico, para qualquer um dos contactos divulgados no contrato
ou em qualquer outro suporte informativo dirigido ao publico, ou, quando

existam, através dos servigos de atendimento telefénico ou presencial.

2.3.2. Para efeitos do disposto no numero 2.3.1., as empresas devem criar uma
minuta de formulario de denlncia, em suporte papel e em suporte electronico,
gue sera disponibilizada aos assinantes numa localizacdo facilmente acessivel
do seu sitio na Internet, através dos servicos de atendimento presencial ou por

outra via adequada.

2.3.3. Sempre que mantenham um sitio na Internet, as empresas devem
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disponibilizar, numa localizagdo facilmente acessivel aos assinantes, um
formulario para a submisséo eletronica da declaragcédo de denuncia, que permita
também o envio associado da documentagdo necessaria ao abrigo do disposto

no nimero 2.2.

2.3.4. Dos formularios previstos nos niumeros 2.3.2. e 2.3.3., devem constar as

seguintes informacgdes:

a) a documentacdo a apresentar com a declaracdo de denuncia, nos termos do

ndmero 2.2.;
b) as regras aplicaveis a determinacdo da data da cessac¢éo do contrato; e

c) as obrigacdes que impendem sobre o0 assinante na sequéncia da denuncia do
contrato, incluindo o pagamento de eventuais encargos dai decorrentes,
nomeadamente os que resultem do incumprimento de periodos contratuais

minimos.

2.3.5. O formulério previsto no niumero 2.3.2. deve ainda indicar todos 0s meios

e contactos disponiveis para a sua entrega.

Comentérios relativos ao ponto 2.3.1.

Na opinido do GRUPO ZON, a aceita¢do de dendncias contratuais por meio de carta,
fax ou correio eletrénico constitui um passo extremamente relevante na
desburocratizagdo constituindo a admissdo de meios eletronicos um avanco na

desmaterializacdo dos processos.

Ja o GRUPO PT, porém, defende que importa esclarecer se o correio eletrénico e o
fax podem ser utilizados como meio de transmissédo da denuncia contratual subscrita
pelo assinante ou seu representante — caso em que devera existir uma dendncia
contratual digitalizada em anexo — ou se a declaracdo de denuncia pode constar do
corpo da mensagem de correio eletronico, sem juncdo de documento de denuncia
assinado e demais documentos de suporte necessarios a correta identificagdo do

assinante.
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Na segunda hipotese e especificamente nos casos de denuncia efetuada atraves de
correio eletrénico, ndo poderd, no entender do GRUPO PT, ser considerada valida,
salvo nos casos em que o0 correio eletrénico possua assinatura eletrénica e
certificac@o, conforme o disposto no n.° 2 do artigo 26.° do Decreto-Lei n.° 7/2004, de
7 de janeiro e do Decreto-Lei n.° 290-D/99, de 2 de agosto, com as alteracdes
introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 88/2009, de 9 de abril.

Por fim e ainda no que respeita a este ponto, 0 GRUPO PT afirma que parece decorrer
do texto que o ICP-ANACOM pretende que a decisdo final apenas tenha impacto nas
declaragdes de dendncia apresentadas por meios de comunicacdo a distancia e ndo
aos casos em que a denlncia é manifestada presencialmente pelos clientes nos
pontos de venda e estabelecimentos das empresas de comunicacdes. Assim, e pese
embora tal ndo decorra expressamente do Projeto, entende este grupo que o ICP-
ANACOM deve clarificar explicitamente na deciséo final o aspeto agora enunciado.

Na mesma linha, mas sem deixar de admitir que tudo fara para implementar este novo
canal de entrada com sucesso, a CABOVISAO entende que a utilizacdo do correio
electronico para a apresentacdo de declaracbes de denuncia deve estar sujeita a
determinadas condi¢des, tendo em conta que 0 envio de denuncias por email pode
potenciar situacdes de fraude (falsificacdo de assinaturas ou documentos). Assim,

defende esta empresa que:

a) em primeiro lugar, ndo pode admitir-se que a declaracdo de denuncia possa ser
redigida no corpo da mensagem eletrénica, pois que isso impediria a validagdo da
assinatura do titular dos dados por parte do operador, razdo pela qual o ICP-
ANACOM deve esclarecer que a apresentagdo da declaragdo de denuncia por
email, para ser valida, deve conter em anexo PDF tanto o formulario de minuta de
denuncia assinado pelo titular do contrato (ou pelo seu representante), como 0s
documentos necessarios para a confirmacdo do assinante e/ou do representante,
0s quais devem ser legiveis, para que seja possivel ao operador recetor identificar

e validar o titular;

b) em segundo lugar, a apresentacao de declarac6es de denuncia por email s6 deve
ser permitida quando provenha de um email pessoal do préprio assinante,
ressalvando os casos em que as declaracfes sdo remetidas por procurador, sendo

neste caso obrigatério o envio de procuracdo com poderes para o ato — isto,
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acrescenta, permitird ao operador recetor acusar a rece¢do da denuncia pela

mesma via eletronica, o que conferird seguranca e rapidez ao processo; e

c) em terceiro lugar, a correta rececdo do email deve ser confirmada pelos sistemas
de notificacdo automaticos dos operadores, para evitar situacbes em que 0s
clientes alegam ter remetido os emails, mas 0s operadores ndo 0s tenham
efetivamente recebido — os operadores, acrescenta, ndo podem garantir que 0s
sistemas de email onde as mailboxes dos clientes estdo alojadas, por exemplo nos

dominios gmail.com, hotmail.com, entre outros, facam chegar com sucesso 0s

emails aos servidores das empresas.

No entendimento da VODAFONE, a versdo final da decisdo deve referir
expressamente que as declaracdes de denuncia s6 devem ser aceites pelos
operadores quando forem enviadas por qualquer uma das vias referidas — carta, fax ou
correio electrénico — para os contactos divulgados para esse fim no contrato ou em
qualquer outro suporte informativo do operador. Esta ressalva, acrescenta, é
fundamental, pois s6 assim se consegue assegurar que os pedidos de dendncia sdo
correctamente enderecados ao operador e devidamente encaminhados para a area
responsavel pela operacao de desativacao dos servicos de comunicacdes eletrénicas.

Tendo presente a existéncia de inimeros servigos espalhados por diversas cidades do
pais, incluindo Regibes Autébnomas — 0 que potencia a tendéncia natural dos clientes
para enderegar as comunicagdes aos locais com os quais estdo mais familiarizados
mas que, nem sempre, sdo os mais adequados para receber este tipo de solicitagbes
— e considerando ser do interesse de todos 0s intervenientes no processo que as
solicitagbes dos assinantes sejam devidamente recepcionadas e o0s seus pedidos
concretizados no mais curto espaco de tempo possivel, a VODAFONE prop6e, assim,
que este ponto seja alterado na verséo final da decisdo, de forma a que fique previsto
que os pedidos de denlncia contratual devem ser remetidos, unicamente, para o

endereco que cada operador indicar para esse efeito.

Por fim e de acordo com a ONITELECOM, importa, neste ambito e mais uma vez,
distinguir entre contratos de adesdo com regras uniformes e contratos negociados
caso a caso, uma vez que, neste Ultimo caso, por um lado, os contratos sao claros e
as regras de cessacao e as obrigacdes decorrentes da denlincia sao negociadas com

os clientes (que frequentemente tém maior poder negocial do que o operador de
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comunicacgfes) e, por outro lado, ndo é possivel criar formularios com regras e

obrigacBes uniformizadas.

Entendimento do ICP-ANACOM

Neste ponto e antes de mais, o ICP-ANACOM esclarece que, ao contrario do
defendido pelo GRUPO PT, a presente decisdo ndo tem impacto apenas nhas
declaracdes de denuncia apresentadas por meios de comunicacao a distancia, sendo
antes aplicavel, conforme claramente resulta dos pontos 1.1. e 2.3.1., a todas as
declaragbes de dendncia, independentemente do meio pelas quais sejam

comunicadas.

No que respeita & posicdo do GRUPO PT e da CABOVISAO contra as declaracdes de
denudncia manifestadas no corpo das mensagens de correio eletrénico, esclarece-se
que o presente ponto apenas pretende dispor acerca do veiculo ou meio de
comunicac¢do da denuncia, tendo sido opg¢éo do ICP-ANACOM nédo impor qualquer
requisito especial ao nivel da forma da declaracdo, que, sempre dentro dos limites

previstos nesta decisdo, é assim remetida para o ambito da autonomia das partes.

Neste sentido, procede-se, na versao final da decisdo, a clarificagdo do disposto neste
ponto — alterando o termo “realizadas” para “comunicadas” — e aproveita-se ainda a
oportunidade para substituir a expressao “por carta, fax ou correio eletrénico” por “via
postal ou eletrénica, nomeadamente por telecépia ou correio eletrénico”, antecipando-
se assim, quanto a esta Ultima via, a possivel utilizacdo de outros meios para além do

fax e do correio eletrénico.

A Unica excegdo a esta opcdo do ICP-ANACOM refere-se, porém, ao caso da
dendncia comunicada através do servico telefénico (que, também por motivos de
clarificacdo, foi transferido para um novo ponto 2.3.2.), relativamente ao qual esta
Autoridade, ao prever este meio de comunicacdo, vem assim exigir que a empresa
aceite uma declaracao realizada numa forma verbal. Tendo, porém, em consideracao
as preocupacfes expressas no sentido de garantir a seguranca juridica na relacao
entre a empresa e 0 assinante e remetendo-se, a este propdésito, para o entendimento
constante dos pontos 2.2.2., 2.2.3. e 2.3.3., o ICP-ANACOM limita agora esta

exigéncia aos casos em que as empresas disponibilizem um servico de atendimento
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telefénico dotado com um sistema de validacao de utilizador, ou seja, aos casos em

que, através de tal servico, se permita a celebracdo ou modificacéo do contrato.

Neste ponto, salienta-se que, com esta disposicdo, ndo pretende o ICP-ANACOM
impor gue os servicos de atendimento telefénico hoje disponibilizados pelas empresas
sejam dotados de um sistema de validac&o de utilizador. No entanto, sempre que uma
empresa disponibilize um servico de atendimento telefébnico com aquele sistema e,
através do mesmo, se permita a celebracdo ou modificacdo do contrato, entdo tal
empresa deve aceitar uma declaracdo de dendncia apresentada por essa mesma via,

sempre que cumpra o0s requisitos do ponto 2.1.

No que respeita a proposta da VODAFONE no sentido de limitar o &mbito deste ponto
aos contatos especificamente indicados pela empresa para o fim de apresentagcédo de
declaracdes dirigidas a cessacdo do contrato, entende esta Autoridade ndo ser a
mesma aceitavel, cabendo sempre a cada empresa a organizacao dos procedimentos
internos de reencaminhamento adequados a quantidade de contatos disponibilizados

na sua relagdo com o publico e com os respetivos assinantes.

Naturalmente, isto ndo obsta a que uma empresa, com vista a promocao de uma
maior eficiéncia no relacionamento com os seus clientes, proceda a indicacdo de
contatos preferenciais para a rececao de declaracbes de dendncia; o que nao se
aceita é que, na sequéncia desta opcdo e num determinado caso concreto, se
condicione uma denlncia a sua comunicagdo para esses contatos especificos,
devendo a empresa assegurar o reencaminhamento interno de uma denuncia que, em
conformidade com o0 presente ponto, seja comunicada para qualquer outro contato
divulgado pela mesma no contrato ou em qualquer outro suporte informativo dirigido

ao publico.

Por (ltimo e no que respeita aos restantes comentarios da CABOVISAO, entende o
ICP-ANACOM que:

a) no caso de envio da declaracdo de dendncia por correio eletronico, ndo devem ser
introduzidas limitagbes quanto ao endere¢o de proveniéncia, devendo a mesma
ser considerada validamente efetuada sempre que cumpra os requisitos fixados

pela presente deciséao;
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b) em matéria da legibilidade da documentacao enviada e da afericdo do momento da
rececdo da declaracdo enviada por meios eletrénicos, nao € necessario proceder a
gualquer especializacao das regras gerais previstas no Codigo Civil e da demais

legislacdo aplicavel.

No que respeita, por ultimo, aos comentérios da ONITELECOM, remete-se para o
entendimento do ICP-ANACOM constante do ponto 1. e para a posicdo que ai foi

assumida.

Neste contexto, procede o ICP-ANACOM a alteracdo deste ponto nos seguintes

termos:

2.3. Meios de comunicacéao

2.3.1. As empresas devem aceitar as declaracfes de denuncia que, cumprindo

0S requisitos previstos nos nimeros anteriores, sejam comunicadas:

a) por via postal ou eletrénica, nomeadamente por telecépia ou correio
electrénico, para qualquer um dos contactos divulgados no contrato ou em

gualquer outro suporte informativo dirigido ao publico; ou
b) quando exista, através do servi¢o de atendimento presencial.

2.3.2. Quando disponibilizem um servi¢co de atendimento telefonico dotado com
um sistema de validacdo de utilizador, as empresas devem aceitar as
declaragdes de denlUncia que sejam comunicadas por essa via e que cumpram

0S requisitos previstos no numero 2.1.

(..)

Comentarios relativos ao anterior ponto 2.3.2. (atual 2.3.4.)

No que toca a criacao, pelos operadores, de um formulario de minuta de denlncia a

disponibilizar aos assinantes em suporte de papel e em suporte electrénico através do
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sitio da Internet ou através do servico de atendimento presencial, a CABOVISAO

afirma estar inteiramente de acordo com o ICP-ANACOM.

Neste ponto, o GRUPO PT afirma que, ndo obstante j& dispor de modelos que servem
0 proposito visado (e que sdo remetidos sempre que 0s clientes enviam as empresas
deste grupo documentos de denuncia incompletos ou relativamente aos quais se
suscitam duavidas quanto ao que é efetivamente pretendido pelo cliente), o
cumprimento dos requisitos plasmados no Projeto, caso sejam vertidos em decisao

final, ira implicar alteracdes dos formularios existentes e adaptacdes varias.

Neste contexto, acrescenta, tais alteracdes irdo representar um impacto significativo
nos processos instituidos e nos formularios ja existentes, implicando o aumento de,
pelo menos, uma pégina em cada formulério, impacto ao qual estara associado um
custo que ndo se pode negligenciar, sem uma imediata correlacdo dos mesmos com

os beneficios que se pretende obter e que nao sao claros.

A ACOP entende que, aguando da subscricdo do contrato, devera ser entregue ao
consumidor o formulario de denuncia, atendendo-se ao facto de que muitos dos

consumidores ndo tém Internet ou tém dificuldades em se deslocarem.

Por fim e em linha com os seus anteriores comentarios, a ONITELECOM entende que,
guanto a disponibilizagdo de um formulario para apresentacdo de um pedido de
desativacdo, € necessario distinguir os contratos de adeséo dos contratos negociados
bilateralmente com clientes empresariais. Até a data, esta empresa afirma nunca ter
sentido que qualquer dos seus clientes empresariais tivesse dificuldade em redigir um
pedido de desativacdo de servico, nem alguma vez ter rejeitado um pedido por falta de
forma, considerando assim que a criacdo de formulérios, para este tipo de clientes
pode, inclusive, criar dificuldades desnecessarias. Assim, propde que se clarifique que
a obrigacéo de disponibilizagdo de um formulério de desativacéo apenas se aplica aos

contratos de adeséo e ndo a contratos negociados bilateralmente.

Entendimento do ICP-ANACOM

No que respeita & posicdo do GRUPO PT relativa a desproporcionalidade desta

disposicdo, remete-se para 0 entendimento constante da parte |. Comentéarios
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genéricos, capitulo A. Oportunidade e legalidade da decisdo, reiterando-se, nesta
sede, que se entende ser esta medida inteiramente proporcional e justificada em face
das vantagens de certeza e de seguranca juridicas que da mesma resultam para

ambas as partes.

Quanto a proposta apresentada pela ACOP no sentido de se obrigar as empresas a
entregar o formulario de denlncia aquando da subscricdo do contrato, o ICP-
ANACOM nao concorda com a mesma por considerar que tal obrigacdo seria

desnecesséaria em face do que ja é exigido as empresas ao abrigo dos pontos 2.3. e 4.

No que respeita, aos comentarios da ONITELECOM, remete-se para o entendimento

do ICP-ANACOM constante do ponto 1. e para a posi¢do que ai foi assumida.

Por ultimo, entende o ICP-ANACOM ser de clarificar que as empresas ndo podem
condicionar a aceitacdo da denuncia a utilizacdo deste formulario, nem tdo pouco a
observancia da sua redacédo. Nesse sentido, revé-se 0 presente ponto nos seguintes

termos:

2.3. Meios de comunicacéao

(..)

2.3.4. Para efeitos do disposto no niumero 2.3.1., as empresas devem criar uma
minuta facultativa de formulério de denuncia, em suporte papel e em suporte
electrénico, que serd disponibilizada aos assinantes numa localizagdo
facilmente acessivel do seu sitio na Internet, através dos servigos de

atendimento presencial ou por outra via adequada.

(..)

Comentarios relativos ao ponto 2.3.3.

No entendimento do GRUPO ZON, a disponibilizacdo de um formulario para a
submissao eletronica da declaracdo de denudncia, também se revela positiva, embora

este grupo proponha que o mesmo seja aliado ao “sistema de validagéo do utilizador”,
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dispensando assim o envio de documentos que permitam verificar a identidade do
cliente. Assim, o processo torna-se, ainda, mais expedito, mantendo o nivel necessario

de seguranca.

Opinido contraria defende o GRUPO PT. Na sequéncia dos argumentos ja expendidos
gquanto a necessidade de fidedignidade, inteligibilidade e suporte conservavel, este
grupo considera que, a prever-se a possibilidade de submissdo eletrénica da
declaracdo de denuncia, tal apenas devera ser possivel através de areas privadas de
self care de cliente, sobretudo quando estad em causa a hecessidade de se garantir a
legitimidade da declaragdo de denuncia. Em todo o caso, acrescenta, a
implementacdo de medidas deste tipo carece de cuidadosa avaliagdo e planeamento

rigoroso.

Neste sentido, o GRUPO PT também ndo concorda com a submissdo eletronica da
declaracdo de denuncia no sitio de internet das empresas, desde logo porque
atualmente tal funcionalidade de interacdo ndo existe e 0 seu desenvolvimento iria
comportar custos nada despiciendos para as empresas, desde logo custos
relacionados com a criacdo de versfes eletronicas dos formularios nos sitios na
Internet, e uma ferramenta que permitisse anexar digitalizacbes dos documentos de

identificacdo pessoais do cliente.

Por fim, este grupo considera necessario implementar um mecanismo de validacdo
seguro, que garanta que quem submete o formulario eletronicamente é, de facto, o
proprio assinante do servigo (ou seja, quem contratou efetivamente), pois atualmente
esta garantia € obtida mediante confirmacdo da assinatura do formulario de
cancelamento por comparagdo com a que consta do respetivo documento de

identificac@o pessoal.

Por todo o supra exposto, entende o GRUPO PT que as propostas constantes dos
pontos 2.2. e 2.3. do Projeto devem ser alteradas, devendo o ICP-ANACOM
recomendar aos operadores que, dentro de determinado prazo, avaliem a
possibilidade de submisséo de declara¢des de denudncia por via eletronica através das
areas de self care de cliente, na medida em que o acesso a tais areas esta
condicionado a uma verdadeira autenticacao do cliente mediante a insercédo de codigo

secreto ou password numa area online.
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Neste ponto, a VODAFONE pronuncia-se pela desadequacéo e desnecessidade desta
imposicdo. Afirmando j& hoje disponibilizar aos seus clientes formularios que podem
ser utilizados para esse fim e que sdo disponibilizados nas lojas e agentes ou através
do seu sitio da Internet — podendo o assinante, neste ultimo caso, efetuar o download
e digitalizar o pedido de dendncia, remetendo-o, por e-mail, com a respetiva
documentacdo de identificacdo —, esta empresa nao vislumbra a mais-valia que
decorre da estipulacdo vertida neste ponto, jA que os efeitos praticos que se
pretendem alcancar sao, de igual forma, assegurados, pelo envio digitalizado do

pedido de dendncia e da respetiva documentacao, através de e-mail.

Ao exposto acrescenta esta empresa que a modificagdo do sistema j& instituido, por
forma a possibilitar a submisséo eletrénica da declaracdo de denuncia por parte dos
assinantes implicaria uma alteracdo significativa nos seus sistemas e processos
internos, com o0s custos dai decorrentes, o que, afirma, se revela claramente
desproporcionado face ao fim que se pretende atingir. Por outro lado, salienta ainda
gue uma percentagem muito significativa de clientes opta por efetuar o pedido de
denuncia contratual através do telefone (mediante a respetiva validacdo de dados) ou,
pessoalmente, nas lojas, pelo que entende que a utilidade pratica decorrente desta

imposigao se iria revelar bastante reduzida.

Por estes motivos, a VODAFONE sugere que este ponto seja eliminado da versao

final da decisao.

Por fim e no mesmo sentido, a CABOVISAO discorda da obrigatoriedade da criac&o
de um mecanismo de submisséo eletrénica da declaracdo (formulério) de denuncia
através do sitio electrénico do operador. Neste momento, esta empresa ndo dispbe de
um tal formulario e entende que a criagdo do mesmo, além de implicar investimentos,
podera criar problemas de rececdo das minutas, atrasando o processo. Além disso,
acrescenta, trata-se de uma formalidade adicional que é, em Ultima analise,
desnecesséaria. E suficiente que cada operador coloque no sitio de internet onde
disponibilizara o formulario de minuta de denuncia, o endere¢o de email para onde 0s
assinantes podem enviar a dita minuta (e os documentos de identificagdo). Nao ha

necessidade de duplicacdo de vias ou de recursos.

A criagdo de um tal formulario, defende ainda esta empresa, pode inclusive originar

confusbes por parte dos clientes, que podem usa-lo para outros fins que nao a
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denuncia, podendo até desvirtuar o efeito Gtil que o ICP-ANACOM lhe pretende dar,
criando entropia no funcionamento dos servi¢cos e obrigando ao dispéndio de tempo
dos trabalhadores que diariamente estéo afetos as funcdes de rececao de pedidos de

denudncia.

Em suma, a CABOVISAO nZo aceita assim que o ICP-ANACOM venha a impor a
criacdo de uma modalidade de submissdo eletronica da denuncia. Além de
desnecessaria, tal imposicao implicara desenvolvimentos graficos no sitio de Internet

desta empresa que exigira esfor¢o temporal e custos adicionais.

Entendimento do ICP-ANACOM

Em resposta aos comentarios recebidos neste ponto, o ICP-ANACOM entende dever
limitar a obrigacdo de disponibilizacdo de um formulario para a submissao eletronica
da dendncia aos casos em que as empresas disponibilizem um servico de
atendimento em linha (online) dotado de um sistema de validacdo de utilizador, ou seja
e nos termos definidos no ponto 2.2.3, dotado de um procedimento de confirmacédo da
identidade do assinante através do qual, nos termos acordados entre as partes, as

mesmas procedam ja a celebragdo ou modificacéo da sua relacdo contratual.

Desta forma, sem prescindir da simplificacdo oferecida por esta funcionalidade, mas
reconhecendo a necessidade de garantir a seguranga juridica na relagdo entre a
empresa e 0 assinante — remetendo-se, nesta matéria, para o entendimento ja vertido
relativamente aos pontos 2.2.2. e 2.2.3. —, 0 ICP-ANACOM acolhe, nestes termos, a
proposta apresentada pelo GRUPO ZON e responde, em simultaneo, as
preocupacdes manifestadas pelo GRUPO PT.

No que respeita, por seu turno, aos custos envolvidos na implementacdo desta
solucéo e respondendo-se, assim, aos comentarios apresentados pela CABOVISAO,
pelo GRUPO PT e pela VODAFONE, clarifica-se que as empresas apenas devem
introduzir esta funcionalidade nos casos em que tenham ja desenvolvido uma area
reservada no respetivo sitio na Internet com um servigo de atendimento dotado de um

sistema de validacao de utilizador.

38



Assim, procede o ICP-ANACOM a alteracdo deste ponto nos seguintes termos:

2.3. Meios de comunicagao

()

2.3.3. Quando disponibilizem um servi¢co de atendimento em linha dotado de um
sistema de validagéo de utilizador, as empresas devem disponibilizar, no ambito
desse servico e numa localizagdo facilmente acessivel aos assinantes, um

formulério para a submissao eletronica da declaracdo de denudncia.

(.

Comentarios relativos ao anterior ponto 2.3.4. (atual 2.3.5.)

No que tange a informacdo que deve constar do formulario de denuncia, em particular
a informacao referida nas alineas b) e c) deste ponto, a VODAFONE reitera o
entendimento veiculado nos seus comentarios genéricos, salientando, uma vez mais,
que esta informacdo se revela excessiva tendo em conta o normativo legal e

regulamentar vigente.

Também neste ponto, 0 GRUPO PT considera que o ICP-ANACOM devera explicitar
qual a informacao que se pretende abarcar com o requisito previsto na alinea c) deste
ponto, sendo certo que entende ndo ser possivel incluir em formularios/minutas toda a
informacéo relativa a encargos que possam advir da rescisdo antecipada do contrato,
atenta a complexidade das varias ofertas, dos racionais econémicos subjacentes aos
periodos de fidelizacdo ou mesmo as consequéncias do incumprimento de obrigacdes
contratuais de outra natureza (e.g. ndo devolucdo de equipamento cedido ou alugado,
apos extingcdo do servigo). Por este motivo, 0 GRUPO PT considera que a informacgéo
prevista na supra referida alinea apenas deveré ser prestada de forma genérica e por

remissao para as condigfes contratuais aplicaveis, e ndo de forma detalhada.

39




No mesmo sentido e sem prejuizo dos seus comentarios prévios relativos a esta
clausula, a VODAFONE entende que, atendendo as -caracteristicas daquele
formulario, qualquer informacdo relativa as obrigacbes que impendem sobre o
assinante na sequéncia da denuncia do contrato terd, necessariamente, que revestir
as mesmas caracteristicas, ou seja, tera que ser geral e abstrata, limitando-se a
funcionar como um “alerta” ao cliente para a possibilidade de vir a ser confrontado com

pagamentos decorrentes da existéncia de eventuais periodos de fidelizacao.

Neste ponto, a CABOVISAO concorda, no geral, com o exigido pelo ICP-ANACOM,
ressalvando, porém e na mesma linha do que acima foi defendido pelo GRUPO PT e
pela VODAFONE, que, dado tratar-se de uma minuta pré-definida, a informacao sobre
as regras aplicaveis a determinacdo da data da cessacao do contrato ou as eventuais
obrigacdes que podem impender sobre o assinante na sequéncia da denuncia do
contrato (e.g. penalizagcbes), exigida respetivamente pelas alineas b) e c) deste ponto,
s6 pode ser fornecida online de uma forma geral e abstrata e com remissao para as
clausulas gerais do contrato, devendo as referidas alineas ser adaptadas em
conformidade.

No que respeita em particular a expressdo “eventuais encargos”, constante deste
ponto e de outras disposi¢fes desta decisdo, a DGC defende que a mesma devera ser
mais explicita, nomeadamente especificando que 0s encargos a serem eventualmente

exigidos tém de corresponder as clausulas contratuais firmadas entre as partes.

Por fim e em linha com os seus demais comentarios, a ONITELECOM afirma que, no
caso de contratos negociados bilateralmente, ndo podera disponibilizar na internet a
informacgé&o sobre as condi¢des contratualizadas, ndo s6 porque as solugbes a medida
nao permitem estabelecer regras comuns, que seriam inclusive prejudiciais para
ambas as partes, mas também porque este tipo de contratos é sujeito a clausulas de

confidencialidade.

Entendimento do ICP-ANACOM

Quanto ao comentario da VODAFONE relativamente ao caracter excessivo da

obrigacdo de informacdo prevista neste ponto, remete-se para 0 entendimento
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constante da parte |. Comentérios genéricos, capitulo A. Oportunidade e legalidade da

decisao.

No que respeita aos comentarios do GRUPO PT, da VODAFONE e da CABOVISAO
relativamente a alinea c¢) deste ponto, o ICP-ANACOM concorda que, nesta sede, as
empresas apenas poderdo proceder a uma indicacdo de caracter genérico, mas
sempre especificada, das obrigacbes que poderdo impender sobre o assinante na
sequéncia da denuncia do contrato, ao contrario do que sucede no ambito dos atuais
pontos 2.4.4. (anterior 2.4.2.) e 4., em cuja sede a informacdo a transmitir aos
assinantes devera revestir um caracter concreto — aproveitando-se ainda a presente
revisdo para alargar esta indicagdo aos eventuais direitos dos assinantes que da
dendncia possam emergir. Ja ndo se aceita, porém, que a indicacdo genérica dos
direitos e obrigacdes do assinante seja feita através de uma mera remissao para o

contrato.

Em paralelo e tendo em conta o caracter genérico e abstrato da informacao
transmitida a este respeito, entende também esta Autoridade que podera revestir a
maior utilidade incluir, nos formularios em questdo, os contatos dos servigos que as

empresas disponibilizem para o atendimento aos assinantes.

Ao contrario do que defende a CABOVISAO, ndo entende o ICP-ANACOM ser
necessario proceder a adaptacdo da alinea b) deste ponto, cuja atual redacdo — “(...)
as regras aplicaveis a determinacdo da data da cessacdo do contrato (...)" — ja

pressupde o caracter genérico da informacao a transmitir.

No que respeita, por ultimo, aos comentérios da ONITELECOM, remete-se para o
entendimento do ICP-ANACOM constante do ponto 1. e para a posicdo que ai foi

assumida.

Neste contexto, e acolhendo também o contributo da DGC nesta matéria, o ICP-

ANACOM procede, na versdo final deste ponto, a alteragdo da alinea c) e ao

aditamento de uma nova alinea d), nos seguintes termos:

2.3. Meios de comunicacéao

41




Comentarios relativos ao anterior ponto 2.3.5. (atual 2.3.6.)

Neste ponto, a VODAFONE reitera que 0s meios e contactos que devem constar do
formulario deverdo ser, unicamente, aqueles que, na organizacao interna dos
operadores, sao responsaveis pelo tratamento destes pedidos.

Entendimento do ICP-ANACOM

Em resposta ao comentario da VODAFONE, remete-se para o entendimento do ICP-
ANACOM constante do ponto 2.3.1. e para a posi¢ado que ai foi assumida.
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Nesse contexto, confirma-se que uma empresa pode incluir no formulario o contato
preferencial para a rececdo de declaracdes de denudncia; o que ndo se aceita é que,
num determinado caso concreto, se condicione uma dendncia a sua comunicacao
para esse contato especifico, devendo a empresa assegurar o reencaminhamento
interno de uma denuncia que, em conformidade com o presente ponto 2.3., seja
comunicada para qualquer outro contato divulgado pela mesma no contrato ou em

gualquer outro suporte informativo dirigido ao publico.

2.4. Efeitos da declaragcao de denuncia

2.4. Efeitos da declaragcao de denuncia

2.4.1. Recebida a declaracdo de denuncia nos termos previstos nos nameros
2.3.1. e 2.3.3., as empresas devem, por escrito e no prazo de trés dias Uteis a
contar da data da rececédo da mesma:

a) confirmar a rececdo da declaracdo de denuncia, sempre que a mesma

cumpra os requisitos previstos nos nameros 2.1. e 2.2.; ou
b) solicitar o envio de informac&o ou documentacéo em falta.

2.4.2. Da comunicacédo prevista na alinea a) do numero 2.4.1. deve ainda constar
a indicacdo da data de cessacdo do contrato e, quando aplicavel, das
obrigacbes que impendem sobre o assinante na sequéncia da denuncia do
contrato, incluindo eventuais encargos dai decorrentes, nomeadamente os que

resultem do incumprimento de periodos contratuais minimos.

2.4.3. A comunicacdo prevista na alinea b) do namero 2.4.1. deve fixar um prazo
de dez dias uteis para o envio da informagdo ou da documentacdo em falta e
informar o assinante que, em caso de ndo cumprimento desse prazo, a
declaracdo de denuncia considerar-se-4 efetuada na data da rececdo da

informacé&o ou da documentacéo em falta.

2.4.4. A declaracao de denuncia considera-se efetuada:
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a) na data da sua recegdo, sempre que cumpra 0S requisitos previstos nos
numeros 2.1. e 2.2. ou, em caso de falta de informag¢&o ou documentacéo, esta
seja recebida dentro de um prazo de dez dias Uteis apO0s a rececdo pelo

assinante da comunicagéo prevista na alinea b) do namero 2.4.1.; ou

b) na data de rececdo da informag&o ou documentacdo em falta, sempre que a
mesma seja recebida depois de ultrapassado o prazo previsto na alinea

anterior.

Comentarios relativos ao ponto 2.4.1. (atuais 2.4.1., 2.4.2. € 2.4.3)

A CABOVISAO nao concorda com o prazo proposto pelo ICP-ANACOM neste ponto,
considerando que o prazo de 3 dias Uteis é manifestamente insuficiente para a

guantidade de pedidos de denlncia que cada empresa (e esta, em especial) recebe.

Concretizando a sua posi¢éo, afirma esta empresa que o prazo de 3 dias uteis ndo é
suficiente para, com os recursos humanos de que disp8e, confirmar a validade da
denuncia, verificar a documentagéo, confirmar a identificacdo do titular e, para além
disso, informar o cliente da data em que a dendncia ira operar os seus efeitos e
especificar se existem (e, existindo, quais sdo 0s) encargos decorrentes da cessacao
antecipada do contrato — tanto mais tendo em consideracao o esfor¢o acrescido que ja

ird resultar da previsdo de novos canais de rececdo de denuncias.

No entendimento da CABOVISAO, a recolha desta informagdo e a sua
disponibilizacdo ao cliente requerem um prazo, de pelo menos, 10 dias Uteis,
solicitando ao ICP-ANACOM que modifique 0 prazo previsto neste ponto para um
periodo minimo de 10 dias Uteis, sendo que, conforme ja defendeu e se a declaracao
de dendncia tiver chegado por email, tal prazo apenas deve comecar a contar a partir
do momento em que o sistema de notificagdo automatica desta empresa dispare uma

tal notificagé@o para o email do cliente.

Ainda nesta matéria, a CABOVISAO entende que deve ficar claro que a acusacdo de

rececdo da declaracdo de denuncia se pode efetuar por qualquer meio, i.e. carta, fax,
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email ou até comunicacdo via SMS para o contacto movel registado na ficha do

cliente.

Relativamente ao prazo proposto para confirmacdo da rececdo da declaracdo de
denudncia e solicitacdo de informacdo ou documentacdo em falta, o GRUPO PT
considera que o prazo de 3 dias Uteis € manifestamente insuficiente, por ser
inexequivel validar corretamente todos os dados e documentacdo remetidos pelo
cliente em tal prazo, nomeadamente porque aquele controlo ndo sera possivel através

da utilizacdo dos meios atualmente disponiveis.

Adicionalmente, para algumas empresas do GRUPO PT, dar cumprimento a obrigacéo
de identificacdo dos eventuais encargos que resultem do incumprimento de periodos
contratuais minimos no momento da confirmacao da declara¢@o de denuncia obrigaria
a desenvolvimentos significativos de sistemas de informacdo, com o0s custos
decorrentes dos mesmos, considerando que atualmente tais valores s6 sao calculados

no momento de emissao da fatura.

Por todo o supra exposto, o GRUPO PT propde que o prazo pretendido para
confirmacdo da rececao da denuncia e pedido de informacdo ou documentacao
adicional seja igual ao prazo que é concedido para o cliente proceder ao envio da

documentacao em falta, ou seja, 10 dias Uteis.

Dados os custos avultados na impressdo e expedicdo das cartas, o GRUPO PT
propde ainda que a comunicagao a efetuar ao cliente possa ser efetuada por SMS ou
correio eletrénico, quando aquele tenha fornecido os dados para o efeito, alids, em
harmonia com as possibilidades que se encontram previstas atualmente na maioria

dos contratos utilizados por este grupo.

Considerando que 0s prazos previstos neste ponto sdo razoaveis, o GRUPO ZON
sugere, ainda assim, que a confirmacdo pelo operador possa ser efetuada por
qualquer um dos meios admitidos para o pedido de denuncia contratual (carta, fax ou
e-mail para os enderecos fornecidos pelo cliente). Em alternativa, sugere este grupo
que o envio de comunicagdo escrita no prazo de 3 dias Uteis seja apenas efetuado no
caso de faltar informacdao ou documentacdo ao pedido de denlncia contratual,
prevendo-se no contrato que a denuncia se considera aceite pelo operador caso nada
seja comunicado no prazo de 3 dias Uteis, desburocratizando assim o processo do
lado do operador.
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A VODAFONE discorda veementemente das orientagBes preconizadas pelo ICP-
ANACOM quanto aos procedimentos e prazos previstos neste ponto, considerando
gque 0s mesmos hdo se encontram ajustados a realidade do setor e ndo levam em
linha de conta os procedimentos instituidos pelos operadores para efeitos de denudncia
contratual, chegando mesmo a criar entropias a um processo que, no geral, funciona

bem e é adequado aos fins a que se destina.

No caso dos pedidos de dendncia contratual efetuados nas lojas dos operadores,

7

questiona por que razdo, num processo que é simples e durante o qual toda a
informacgéo relevante para o assinante lhe é transmitida, presencialmente, pelo
assistente de loja, se impfe a obrigagdo de confirmar, no prazo de 3 dias uteis, a
rececdo da declaracdo de denuncia? Se esta ja foi confirmada anteriormente pelo
assistente de loja responsavel pelo atendimento, entende esta empresa ser totalmente
desprovido de razoabilidade impor confirmacdes adicionais que s6 servem para
aumentar os custos dos operadores e a ineficiéncia do setor. Para estes casos,
sugere, assim, a VODAFONE a eliminagdo de tal obrigacdo da versdo final da

decisao.

No que diz respeito aos pedidos de denuncia efetuados por outras vias, como sejam o
telefone (apds a respetiva validacdo dos dados), fax, carta ou e-mail, considera a
VODAFONE que o prazo de 3 dias Uteis é manifestamente inexequivel tendo em
conta as validagbes que se impBem efetuar e as operagBes que terdo que ser
acionadas no sistema para dar seguimento a esses pedidos, nomeadamente o pedido
de emisséo e envio da carta ao assinante. Por estes motivos, sugere que o prazo para

a emissdo desta confirmacao seja aumentado para 7 dias Uteis.

No mesmo prazo, e por uma questdo de uniformidade e simplificacdo processual,
entende a VODAFONE dever ser remetida a carta que solicite o envio da informacéo

ou da documentacao em falta.

Neste ponto, MANUEL LOPES PINTO defende que o prazo aqui previsto (trés dias
Uteis) € demasiado curto quando comparado com aquele indicado no anterior ponto

2.4.3. (dez dias Uteis) — esse sim, entende, adequado.

Por dltimo, a ONITELECOM concorda com a inclusédo no processo de dendncia da
confirmacéo ao cliente da rececdo do seu pedido, por adicionar um ponto de controlo
ao processo e assim contribuir para a reducdo de falhas humanas, mas, em linha com
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0s seus demais comentérios, considera que o ICP-ANACOM necessita de diferenciar
0 prazo de resposta, uma vez que a complexidade dos servicos tem de ser
salvaguardada. Assim e para as solucdes empresariais ndo standardizadas, propbe
um prazo minimo de 10 dias Uteis para analisar as obrigacdes que impendem sobre 0

assinante na sequéncia da denuncia do contrato.

Entendimento do ICP-ANACOM

Tendo em consideragéo os comentéarios da CABOVISAO, do GRUPO PT, do GRUPO
ZON, de MANUEL LOPES PINTO e da VODAFONE, o ICP-ANACOM procede, na

versdo final da decisao, a revisdo deste ponto nos seguintes termos:

a) fixacdo de um prazo de 5 dias Uteis — numa opcao que se nos afigura equilibrada
entre o prazo originalmente fixado e as propostas recebidas — para o envio da
confirmacdo da denuncia do(s) servico(s) ou do contrato (no atual ponto 2.4.1.),
mantendo-se o prazo de 3 dias Uteis para a solicitacdo ao assinante do envio da

informagé&o ou da documentacdo em falta (num novo ponto 2.4.2.); e

b) previsdo de que as comunicacdes previstas nos atuais pontos 2.4.1. e 2.4.2.
devem ser feitas por escrito e enviadas para qualquer um dos contatos indicados
pelo assinante para a rececdo de comunicagbes entre este e a empresa, Nnos
termos contratualmente previstos, ou, em alternativa, entregues em mao ao

assinante (num novo ponto 2.4.3.).

Em particular e atendendo a reserva apresentada pela VODAFONE relativamente as
dendncias apresentadas através do servigo de atendimento presencial, clarifica-se,
através do novo ponto 2.4.3., que as comunicagbes em causa podem ser entregues
em mao ao assinante, sempre que a denuncia seja apresentada através do servico de
atendimento presencial e a empresa disponha, nesse momento, de toda a informacao
necessaria ao cumprimento das suas obrigacdes de informacgéo previstas nos atuais
pontos 2.4.4. e 2.4.5. — 0 que, sublinha-se, ja seria sempre possivel ao abrigo da
versdo originalmente constante do Projeto, tendo em conta que se tratava, ja nessa
sede, de um prazo maximo. Sendo esse o caso, ndo havera, evidentemente, uma

obrigacéo de assegurar 0 envio de uma nova comunicacao por escrito.
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Tendo em conta a posi¢cdo que agora é assumida pelo ICP-ANACOM, ressalva-se, no
entanto, que o presente ponto 2.4. ndo prejudica o cumprimento do disposto na
legislacdo relativa a exploracédo de centros de atendimento telefénico, introduzindo-se
um novo ponto 2.4.8. neste sentido. Em particular, ndo deve o presente procedimento
prejudicar a obrigacdo que para as empresas decorre do n.° 7 do artigo 6.° do Decreto-
Lei n.° 134/2009, de 2 de junho, o qual estabelece que, quando ocorra um pedido de
cancelamento do servico através de um centro telefénico, a empresa deve enviar ao
utente a confirmacdo do cancelamento, através de um suporte duravel, no prazo

maximo de 3 dias Uteis.

Passando a analise dos restantes comentarios, o ICP-ANACOM nao concorda com a
alternativa apresentada pelo GRUPO ZON, no sentido de limitar o ambito da
comunicagdo prevista neste ponto 2.4. aos casos de falta de informacdo ou de
documentacdo, tendo em conta que, através desta comunicacdo, se pretende
transmitir ndo sé uma confirmacédo da denuncia, como também a informacao prevista
no atual ponto 2.4.4., considerando-se, conforme acima se defendeu, que se trata, em
ambos os casos, de dados essenciais para uma boa gestdo, por parte do assinante,
do processo de mudanca de prestador ja em curso.

No que respeita ao comentario da CABOVISAO relativo ao momento a partir do qual
se deve comecar a contar 0 prazo previsto neste ponto no caso de envio da
declaracdo por meios eletronicos e em linha com o que ja foi defendido acima em
relacdo ao ponto 2.3.1., o ICP-ANACOM entende ndo dever proceder a qualquer
especializagdo das regras gerais previstas no Codigo Civil e da demais legislacéo

aplicavel.

No que respeita, por ultimo, aos comentarios apresentados pela ONITELECOM,
remete-se para o entendimento do ICP-ANACOM constante do ponto 1. e para a

posi¢cdo que ai foi assumida.

Assim, o ICP-ANACOM procede a alteracdo do ponto 2.4.1. e & introducdo de trés

novos pontos, 2.4.2., 2.4.3. e 2.4.8., nos seguintes termos:

2.4. Rececdao da denuncia

2.4.1. Recebida uma declaracédo de denuncia nos termos previstos nos nameros
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2.3. e sempre gque a mesma cumpra os requisitos fixados nos nameros 2.1. e
2.2., as empresas devem, no prazo de cinco dias Uteis a contar da data da sua

rececdo, confirmar a dentncia do(s) servigo(s) ou do contrato.

2.4.2. Recebida uma declaragdo de denuncia nos termos previstos no namero
2.3. e sempre gue a mesma nado cumpra os requisitos fixados nos nameros 2.1.
e 2.2., as empresas devem, no prazo de trés dias Uteis a contar da data da sua
rececdo, solicitar ao assinante o envio da informagdo ou documentacdo em

falta.

2.4.3. As comunicacfes previstas nos numeros anteriores devem ser feitas por
escrito e enviadas para qualquer um dos contatos indicados pelo assinante
para a rececdo de comunicacdes entre este e a empresa, nhos termos

contratualmente previstos, ou, em alternativa, entregues em mao ao assinante.

(.

2.4.8. O disposto no presente ponto 2.4. ndo prejudica o integral cumprimento
das obrigacdes legalmente fixadas no ambito da exploracdo de centros

telefonicos de relacionamento.

Comentérios relativos ao anterior ponto 2.4.2. (atual 2.4.4.)

Neste ponto, 0 GRUPO PT entende que a comunicacao de confirmacdo de rececéo da
denudncia deverd indicar, em alternativa a data efetiva de cessacdo do contrato, o
prazo contratualmente previsto de antecedéncia minima para producao de efeitos da
denudncia contratual. Em alternativa, entende este grupo que devera também ficar
prevista a possibilidade de a data de cessacdo do contrato ndo ser a prevista
contratualmente no contrato de adesdo ao servico, mas sim uma data posterior que
venha a ser definida pelo assinante, aquando da apresentacdo da denuncia, uma vez
que esta situagdo € comum. Uma solucdo deste tipo, acrescenta, sera a Unica que

permite respeitar a vontade do assinante que se pretende livre e esclarecida.

Em linha com os seus anteriores comentarios acerca desta matéria e agora no que diz
respeito ao teor da informacdo que deve constar da comunicagao prevista no anterior
49




ponto 2.4.1., a VODAFONE defende que, nesta fase, tal teor deve ser geral e abstrato,
ndo advindo dai qualguer inconveniente para 0s mesmos porquanto se trata de
informacé&o acessivel quer por via do contrato celebrado com o operador, quer através

do servico de apoio a clientes.

Entendimento do ICP-ANACOM

Neste ponto, remete-se para o entendimento constante da parte |. Comentéarios
genéricos, capitulo A. Oportunidade e legalidade da decisdo, e do anterior ponto 2.3.4.
(atual 2.3.5.), salientando-se que, ao contrario do que é pretendido pelo GRUPO PT —
guanto a data de cessacdo do contrato — e pela VODAFONE — quanto a totalidade da
informacg&o prevista neste ponto —, a informagé&o a transmitir ao assinante ao abrigo do

presente ponto deve assumir um caracter concreto.

No que respeita, em particular, a ressalva apresentada pelo GRUPO PT quanto a data
de cessacdo do contrato, note-se que o disposto neste ponto ndo obsta a que a
determinacdo da mesma resulte de uma proposta apresentada pelo assinante e aceite
pela empresa. De facto e de acordo com este ponto, a empresa deve comunicar ao
assinante a data efetiva de cessacgéo do contrato, quer a mesma resulte dos termos

contratualmente previstos, quer de um posterior acordo entre as partes.

Neste sentido e com vista a evitar dlvidas na interpretacdo e aplicacdo desta

disposicao, o ICP-ANACOM procede a sua clarificagdo nos seguintes termos:

2.4. Rececdo da denuncia

(.)

2.4.4. Da comunicacao prevista no numero 2.4.1. deve ainda constar a indicacao
da data efetiva de cessacédo do(s) servico(s) ou do contrato e, quando aplicavel,
a indicacdo, com caracter concreto, dos direitos e obrigacfes do assinante
emergentes da denuncia, incluindo a obrigacdo de pagamento de eventuais
encargos dai decorrentes, nomeadamente aqueles associados ao
incumprimento de periodos contratuais minimos e a nado devolucdao de
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equipamentos.

()

Comentarios relativos aos anteriores pontos 2.4.3. e 2.4.4. (atuais 2.4.5. € 2.4.6.)

A CABOVISAO entende que a dentncia apenas se deve considerar efetuada na data
em que tiver sido recebida uma denuncia valida, eficaz e correctamente submetida, i.e.
acompanhada de toda a documentagdo necesséria. A solugdo atualmente prevista,
defende esta empresa, é ilegitima e desadequada, duplica as tarefas de verificagédo e
validagdo da informagéo e documentacado e néo se justifica em face das obrigagfes de
informacg&o e de disponibilizacdo de meios agora cometidas as empresas. Por esta
razdo, propbe que o anterior ponto 2.4.4. seja adaptado no sentido de que a
declaracdo de denuncia apenas se considere efetuada na data da sua rececdo,

sempre que cumpra 0s requisitos previstos nos pontos 2.1 e 2.2.

Neste ponto, 0 GRUPO PT entende que devera ser estabelecido um periodo para a
caducidade do documento de denuncia em caso de ndo rece¢do da documentacao, o

qual ndo devera ser superior a 30 dias.

Para além disso, considera ainda, nesta sede, que é importante esclarecer que a
legitimidade da apresentacdo da declaragdo de denuncia deve ser aferida a data da
sua apresentacdo e ndo a data da sua producdo de efeitos, a qual pode ser diferida

em termos temporais.

Por fim e no que concerne ao efeito da denuncia quando esta ndo seja inicialmente
acompanhada dos documentos de suporte necessarios a correta identificagcdo do
assinante, o0 GRUPO PT considera que a producéo de efeitos retroativos prevista na
alinea a) do anterior ponto 2.4.4. ndo se coaduna com as regras gerais de direito, em

especial com o regime da eficicia da declaracdo negocial.

Neste sentido, esclarece, dispde o artigo 224.° do Cddigo Civil que a declaragéo
negocial que tem um destinatério se torna eficaz logo que chega ao seu poder ou é

dele tornada conhecida. Por este motivo e tendo em conta que a dendncia s6 é valida
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se gquem a subscreve é o assinante, entende assim que a mesma nao produz efeitos

juridicos sem a confirmacado da sua identidade ou dos poderes do seu representante.

Mesmo que assim ndo se considere, 0 GRUPO PT alerta para as dificuldades praticas
resultantes desta retroatividade — em particular nos casos em que o0 envio da
informacdo ou da documentacdo em falta é realizado dentro do prazo, mas apés a
data de cessacdo do contrato —, considerando que desta regra resultara a
necessidade de os operadores terem de proceder a alteracdo dos contratos de adeséo
que atualmente utilizam, por forma a acomodar nos mesmos o facto de as
comunicagbes de cessagdo contratual terem de ser apresentadas num prazo
significativamente superior aos 15 dias de antecedéncia atualmente previstos,

relativamente a data em que se pretende em que a prestacao do servigo cesse.

Por ultimo, e sem prejuizo de reconhecer a necessidade de prote¢cdo do consumidor, o
GRUPO PT conclui com a afirmacdo de que a atuagdo regulatoria ndo deve ser
desproporcional ao ponto de desresponsabilizar inteiramente o cliente no ambito do
relacionamento com o prestador de servicos de comunicacdes eletrdnicas. Estando os
operadores vinculados ao cumprimento de obrigacbes de disponibilizacdo de
informacfes detalhadas relativas a execucao do contrato (o que naturalmente abarca
informacdes quanto aos procedimentos para a cessagao contratual, sendo esta pratica
cumprida pelas empresas deste grupo), acrescenta, os clientes, ao remeterem uma
comunicagdo incompleta, estdo, no fundo, a negligenciar a informacdo de que ja
dispéem, ndo podendo beneficiar de tal atuacdo negligente, em detrimento da

seguranca da atividade da empresa.

O GRUPO ZON afirma ainda que, muito embora a declaracdo de denuncia se possa
considerar efetuada na data da sua rececdo, ou da rececdo da informagdo ou
documentacdo em falta, sendo esse o caso, a data de producdo de efeitos da
denuncia deve ser posterior, conferindo ao operador uma margem confortavel para

agendar o desligamento.

A VODAFONE, por seu turno, considera que ndo deve ser concedido nenhum prazo
para os assinantes procederem ao envio da documentacédo em falta, devendo aquela

comunicacdo limitar-se a informar o assinante:

a) sobre a falta de documentacao/informacao; e que,

52



b) s6 ser4d dado seguimento ao pedido de denuncia contratual quando aquela(s)

for(em) rececionada(s).

Neste sentido, esta empresa entende que a declaracdo de denuUncia devera
considerar-se sempre como efetuada, na data de rececdo da informacdo ou

documentacao em falta.

Entendimento do ICP-ANACOM

Tendo em consideragéo os comentéarios da CABOVISAO, do GRUPO PT, do GRUPO
ZON e da VODAFONE, o ICP-ANACOM procede, na versdo final da decisdo, a

revisdo destes pontos nos seguintes termos:

a) previsdo de que a comunicacdo a solicitar ao assinante informacdo ou
documentacdo em falta deve fixar um prazo de trinta dias Uteis para o envio da
mesma, sob pena de caducidade da declaracdo de denuncia (no anterior ponto
2.4.3., entretanto renumerado para 2.4.5.); e

b) previsdo de que a declaracdo de denuncia se considera efetuada na data da sua
rececdo, sempre que cumpra 0s requisitos previstos nos ndmeros 2.1. e 2.2., ou,
em caso de falta de informacdo ou documentacédo, na data de rececdo da mesma
dentro do prazo de 30 dias Uteis (no anterior ponto 2.4.4., entretanto renumerado
para 2.4.6.).

Com estas alteracdes e sem prejuizo de um posterior acompanhamento proximo da
aplicacdo desta decisédo no que a este ponto diz respeito, o ICP-ANACOM foi sensivel
as preocupagdes demonstradas pelas empresas, em particular quanto as dificuldades
inerentes & aplicacdo da opcao originalmente constante do anterior ponto 2.4.4. e &
necessidade de determinacdo de um prazo de caducidade de uma declaracdo
recebida em termos que ndo cumpram o disposto nos pontos 2.1. e 2.2., tendo
também presente que a informacdo que agora se exige que seja disponibilizada por
parte das empresas e 0s meios que séo facultados ao assinante para fazer cessar o

contrato néo justificam as solugdes inicialmente propostas.

No entanto e na sequéncia destas mesmas alteracdes, considera-se fundamental
acautelar a posicdo do assinante perante um eventual incumprimento do prazo fixado
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para o pedido de elementos em falta e evitar que o0 mesmo se reflita num atraso do
processo de mudanga de prestador. Nesse sentido, estabelece-se que, em caso de
incumprimento desse prazo e para efeitos de determinacdo da data em que a

denuncia se considera efetuada, deve, a data de rececao da informagédo ou

documentacéo em falta, ser deduzido o tempo de atraso imputavel & empresa.

Assim, o ICP-ANACOM procede a alteragéo destes pontos nos seguintes termos:
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3. Resolucao

3. Resolucgéo

A resolugdo do contrato é aplicavel o disposto no nimero 2, sem prejuizo da
exigéncia da indicagdo dos fundamentos que, nos termos da lei e do contrato,

sejam para o efeito invocados pelo assinante.

Comentarios recebidos

A DGC propde a seguinte alteracéo a redacdo deste ponto: “A resolucéo do contrato é
aplicavel o disposto no numero 2, sem prejuizo da indicagdo dos seus fundamentos

nos termos da lei ou do contrato”.

A CABOVISAO n&o aceita que a resolucdo do contrato seja aplicavel o disposto para
a dendncia. A denudncia e a resolucdo contratual, afirma, sdo duas figuras juridicas
distintas, sendo que a resolucdo € comunicada com base em justa causa (por via de
regra, facto imputavel culposamente a contraparte) e é motivada por incumprimento ou
alteracdo anormal da base negocial que atinge o equilibrio das prestag6es de servigos.
Por este motivo e caso o ICP-ANACOM pretenda regular e uniformizar os
procedimentos para a resolucdo, entende esta empresa que deve ser claramente
especificado o processo aplicavel, que tera de diferir, necessariamente, do previsto

para a denuncia.

Em particular, esta empresa salienta a insuficiéncia do prazo de 3 dias Uteis previsto
no anterior ponto 2.4.1. para os casos de resolugcdo do contrato, que carecem de um
acompanhamento mais cuidado dada a existéncia de uma reclamacao implicita a
declaracdo de resolucdo, sendo certo que o atual contrato desta empresa prevé um
prazo de 30 dias para resposta as reclamacdes apresentadas, devendo ser cumprida
a regra contratualmente estabelecida. Em qualquer caso, afirma, deve ser sempre
dada oportunidade ao operador de averiguar os factos invocados, de verificar a
existéncia da justa causa invocada e de eventuais indemnizacdes e penalizacdes

associadas e de responder ao cliente.
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Para além disso, alerta ainda esta empresa que, se 0 operador apurar que a causa
invocada nao existiu, a resolucdo convolar-se-a, caso o cliente mantenha a vontade de
cessar o contrato, numa denuncia, pelo que operara os seus efeitos em data diferente

da resolucao.

Pelo exposto, conclui esta empresa que o ICP-ANACOM nao deve prever a
equiparacdo dos procedimentos para a cessacdo do contrato por dendncia ou por

resolucéo.

Ainda neste ponto, porém, a CABOVISAO concorda com a criagdo de um formulario
de minuta de resolugédo, que deve conter, necessariamente, um campo em branco
onde o assinante deve fundamentar o pedido de resolu¢cdo em causa, e entende que a
utilizacdo de quaisquer outras minutas de resolucao para além das que constem do
sitio dos operadores ndo devem ser aceite. Esta medida, afirma, evitard que os
operadores continuem a recorrer a minutas enganadoras como aquelas que esta

empresa afirma ter vindo a receber e que néo refletem a vontade real dos clientes.

Partindo do pressuposto de que, por aplicacdo deste ponto 3., se aplicam ipsis verbis
a resolucdo os mesmos procedimentos e timings previstos para a dendncia, a
VODAFONE discorda da opcado do ICP-ANACOM e considera que a mesma €
desadequada e desprovida de razoabilidade e que, ao néo ter em consideracdo os
mecanismos de resolucdo de reclamacdes dos operadores, ignora os niveis de

qualidade contratualmente acordados entre as partes.

Partindo do pressuposto de que os pedidos de resolugdo consubstanciam, em regra,
uma reclamacéo e de que, muitas vezes, 0s mesmos acabam por ser dirimidos por
recurso as vias extrajudiciais ou judiciais, considera a VODAFONE néo ser de todo
consentaneo equiparar os procedimentos e regras aplicaveis aos dois regimes
(denuncia e resolucdo), os quais se revelam realidades completamente distintas e
insuscetiveis de serem tratadas de igual forma. Por este motivo, sugere a eliminacao

das determinacfes atinentes a resolucao na verséo final da deciséo.

O GRUPO PT faz refletir neste ponto todos os comentarios efetuados para o ponto 2.
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Entendimento do ICP-ANACOM

Antes de mais e ao contrario do entendimento da CABOVISAO e da VODAFONE,
entende o ICP-ANACOM ser de manter, por justificada, a aplicacdo do regime previsto
no ponto 2. a resolucdo por iniciativa do assinante dado que também aqui sédo validos
os fundamentos que estdo na origem da presente decisdo. Partindo deste
pressuposto, mas reconhecendo, porém, que cumpre antecipar e evitar dlvidas na
interpretacdo e aplicacao desta disposi¢do, procede-se a alteracdo deste ponto 3. nos

seguintes termos:

3. Resolucéo

3.1. Aresolucéo do contrato é aplicavel, com as devidas adaptacgdes, o disposto
nos numeros 2.1, 2.2, 2.3.1. e 2.3.2,, sem prejuizo da exigéncia da indicacédo dos
fundamentos que, nos termos da lei e do contrato, sejam para o efeito

invocados pelo assinante.

3.2. Recebida a declaracdo de resolugdo nos termos previstos nos numeros
2.3.1. e 2.3.2., as empresas devem, no prazo de trés dias Uteis a contar da data
da sua rececdo, confirmar a rececdo da mesma ou solicitar o envio de

informac&o ou documentacgédo em falta.

3.3. A comunicagdo prevista no numero anterior deve ser feita por escrito e
enviada para qualquer um dos contatos indicados pelo assinante para a
rececdo de comunicacdes entre este e a empresa, nos termos contratualmente

previstos, ou, em alternativa, entregue em méo ao assinante.

4. Informacéo ao assinante

4. Informacgéo ao assinante

Sempre que o assinante manifeste a intengcdo de denunciar ou resolver um
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contrato, a empresa deve facultar-lhe todas as informagfes relevantes para o

efeito, incluindo:

a) o conteudo obrigatério da declaragdo, nos termos previstos nos numeros
2.1.2.e 3.;

b) os suportes, meios e contactos disponiveis para a apresentacdo da
declaragdo, com destaque para a disponibilizacdo dos formularios previstos

nos numeros 2.3.2. e 2.3.3. e aforma de aceder aos mesmos;

c) a documentacdo a apresentar nos termos dos numeros 2.2. e 3., quando

necessaria;
d) as regras aplicaveis a determinacao da data da cessacao do contrato; e

e) as obrigacdes que impendem sobre o assinante na sequéncia da cessacgao
do contrato, incluindo o pagamento de eventuais encargos dai decorrentes,
nomeadamente os que resultem do incumprimento de periodos contratuais

minimos.

Comentarios recebidos

O GRUPO PT refere que a informacao referida no presente ponto 4. ja é prestada aos
assinantes pelas empresas deste grupo, sempre que solicitada. Para além disso e no
que respeita, em particular, as alineas a) e c) deste ponto, defende que o objetivo
pretendido pelo ICP-ANACOM ja é alcancado através da disponibilizagcdo dessa
informacdo em todos os pontos de venda e sitios na Internet dos prestadores e da

divulgacédo, no sitio www.anacom.pt, de informacdo agregada relativa a requisitos

definidos por todos os prestadores.

No mesmo sentido, a VODAFONE argumenta que a obrigac&o resultante deste ponto
4 é excessiva e redundante tendo em conta o disposto na LCE e nas deliberacdes
sobre o contelldo minimo dos contratos de adesdo e sobre o objeto e forma de

disponibilizagcdo ao publico das condicdes de oferta e utilizacdo de servicos de
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comunicacgdes eletrdnicas, razao pela qual, acrescenta, deve este ponto ser eliminado

da versao final da decisao.

Entendimento do ICP-ANACOM

Neste ponto e no que respeita aos comentérios apresentados pelo GRUPO PT e pela
VODAFONE, remete-se para o entendimento constante da parte |. Comentarios

genéricos, capitulo A. Oportunidade e legalidade da deciséo.

Para além disso e em articulagdo com o entendimento acima apresentado no ambito
do anterior ponto 2.3.4. (atual 2.3.5.), salienta-se, nesta sede, que se procede, na
versdo final da deciséo, a alteracdo da alinea e) do presente ponto 4., nos seguintes

termos:

4. Informacgéo ao assinante

Sempre que o0 assinante manifeste a intengcdo de denunciar ou resolver um
contrato, a empresa deve facultar-lhe todas as informagfes relevantes para o

efeito, incluindo:

(..)

e) a indicagdo, com caréacter concreto, dos direitos e obrigagdes do assinante
emergentes da cessacdo do contrato, incluindo a obrigagdo de pagamento de
eventuais encargos dai decorrentes nos termos contratualmente previstos,
nomeadamente agqueles associados ao incumprimento de periodos contratuais

minimos e a ndo devolugdo de equipamentos.
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5. Entrada em vigor

5. Entrada em vigor

5.1. As empresas que oferecem redes de comunicagdes publicas e que prestam
servicos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico devem
implementar as medidas necessarias ao cumprimento do disposto na presente

decisdo no prazo de 90 dias Uteis a contar da notificagdo da decisao final.

5.2. Dentro do mesmo prazo, as empresas devem alterar os contratos que
utilizam de modo a dar cumprimento a presente deliberacdo, assegurando que,
para efeitos do disposto na alinea g) do n.° 1 do artigo 48.° da LCE, as clausulas

relativas a resolucédo e a denuncia do contrato explicitem:
a) o conteudo obrigatério da declaragéo do assinante;
b) os documentos a apresentar com a declaracao; e

C) 0s suportes, meios e contactos disponiveis para a apresentacdo da
declaracéo.

Comentérios relativos ao ponto 5.1.

Tendo por base as alteracdes significativas que a entrada em vigor desta decisao vira
impor tanto a um nivel estrutural, como procedimental, a CABOVISAO e a
VODAFONE defendem que o prazo previsto no ponto 5.1. é manifestamente
insuficiente para o efeito, solicitando, nesse contexto, a concessao de um prazo mais
alargado. No mesmo sentido e com o mesmo fundamento, 0 GRUPO PT acrescenta
gue este prazo ndo deverd ser inferior a 120 dias Uteis sobre a data de aprovacéo da

decisao final.
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Entendimento do ICP-ANACOM

Tendo presente as necessidades de adaptacdo de suportes de comunicacao, de
alteracdo de procedimentos internos, de evolugdo dos correspondentes sistemas de
informacdo e de formacdo dos respetivos recursos e acolhendo os comentarios
recebidos nesse sentido, o ICP-ANACOM procede, na verséo final da deciséo, ao
alargamento do prazo de implementacdo das medidas necessérias previsto no ponto
5.1. para 120 dias Uteis, nos seguintes termos:

5. Entrada em vigor

5.1. As empresas que oferecem redes de comunicag6es publicas e que prestam
servicos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico devem
implementar as medidas necessarias ao cumprimento do disposto na presente

decisdo no prazo de 120 dias Uteis a contar da notificagdo da deciséo final.

(.)

Comentarios relativos ao ponto 5.2.

Em concordancia com o disposto neste ponto, a ACOP defende que os documentos a
exigir, aquando da denudncia do contrato, devem constar das condi¢gfes contratuais do

contrato, salientando que os atuais contratos ndo fazem qualquer referéncia a tal facto.

O GRUPO PT defende que a informacdo aqui exigida € manifestamente excessiva,
propondo limitar a mesma a indicacdo da forma como pode ser apresentada a

denuncia e & identificagdo dos contatos disponiveis para a rece¢do da mesma.

Ainda quanto a este ponto e em linha com os demais comentérios apresentados
relativamente ao ambito deste Projeto, defende a ONITELECOM que o ponto 5.2.

deve ser expressamente limitado aos contratos de adesé&o.

61



Entendimento do ICP-ANACOM

Antes de mais e no que respeita aos comentarios da ONITELECOM, remete-se, mais
uma vez, para o entendimento do ICP-ANACOM constante do ponto 1. e para a

posicao que ai foi assumida.

Em linha com o comentario do GRUPO PT relativamente ao caracter excessivo da
informacé&o exigida neste ponto, entende o ICP-ANACOM dever deixar na margem de
discricionariedade de cada empresa a medida em que faz verter os procedimentos de
cessacao contratual nos contratos de adesao que utiliza, sempre sem prejuizo do
integral cumprimento do disposto na alinea g) do n.° 1 do artigo 48.°, tendo em conta
as linhas de orientacdo definidas por esta Autoridade.

Em qualquer caso, porém, entende o ICP-ANACOM ser importante rever o presente
ponto 5.2. no sentido de clarificar que as empresas também devem, dentro do mesmo

prazo:

a) conformar as informagdes relativas as condicbes de oferta de redes de
comunicagfes publicas e de servicos de comunicacdes eletronicas acessiveis ao
publico que disponibilizem com o disposto na presente decisdo — também aqui se
deixando na margem de discricionariedade de cada empresas a medida em que
nelas faz verter os procedimentos de cessacdo, sempre sem prejuizo do integral
cumprimento do disposto na alinea f) do n.° 2 do artigo 47.° da LCE e da decisédo
do ICP-ANACOM relativa ao objeto e forma de disponibilizacdo ao publico das

condi¢cBes de oferta e de utilizacdo de servicos de comunicagdes eletronicas; e

b) comunicar aos assinantes as alteracdes relativas ao procedimento de cessacéo do
contrato que decorrem da presente deciséo, informando em que local ou por que

via podem as mesmas ser consultadas em detalhe.

Neste contexto e ndo se acolhendo a proposta apresentada pela ACOP, relembra-se,
porém, que a alinea g) do n.° 1 do artigo 48.° da LCE obriga a que do contrato
constem as condi¢Bes de cessacao dos servicos e do contrato, de uma forma que se

exige clara, facilmente acessivel e — sublinha-se, neste ponto — exaustiva.
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Assim, procede-se a alteragdo deste ponto nos seguintes termos:

5. Entrada em vigor

(--)
5.2. Dentro do mesmo prazo, as empresas devem:

a) conformar as informacdes relativas as condicdes de oferta de redes de
comunicacfes publicas e de servicos de comunicagdes eletronicas acessiveis
ao publico que disponibilizem e os contratos de adesdo que utilizem com o
disposto na presente deciséo; e

b) comunicar aos assinantes as alteracdes relativas ao procedimento de
cessacdo do contrato que decorrem da presente decisdo, informando em que

local ou por que via podem as mesmas ser consultadas em detalhe.

I"l. Concluséo

Considerando as varias posi¢fes manifestadas pelas entidades que se pronunciaram
no ambito da consulta realizada e as conclusbes que resultaram da sua analise,
afigura-se adequado introduzir na decis&o final um conjunto de adaptagfes destinadas
ndo s6 a acolher posicdes manifestadas que se consideraram relevantes, mas

também a clarificar o alcance de algumas obrigagdes.
Assim, evidenciam-se de seguida as principais alteragdes:
¢ O ambito de aplicacéo desta decisdo fica circunscrito aos contratos de adeséo;

e Clarifica-se que as regras previstas na decisdo a proferir séo aplicaveis a todos
0s procedimentos de cessacdo de contratos, incluindo os que tenham
associados pedidos de portabilidade, esclarecendo-se que, em caso de conflito,
as regras do Regulamento da Portabilidade, sendo especificas, prevalecem

sobre o disposto na presente deciso;
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¢ Clarifica-se que a declaracdo de denuncia deve especificar se € dirigida a
cessacdo total ou parcial dos contratos, prevendo-se também que, na falta de
indicacdo, a denuncia se considera validamente efetuada em relacdo a

totalidade do contrato;

¢ Clarifica-se que ficam proibidas quaisquer formalidades que ultrapassem o

estritamente necessario para a cessacao contratual,

e Fixa-se que apenas o0s servicos de atendimento dotados de sistemas de
validacdo de utilizador que sejam utilizados para celebracdo ou modificagdo dos
contratos é que estdo obrigados a aceitar as declaragcdes de denuncia sem as
fazer depender da apresentacdo de quaisquer documentos;

e A obrigatoriedade de aceitacdo de denuncias através de servicos de
atendimento telefénico fica circunscrita aos casos em que as empresas
disponibilizem um servigo de atendimento dotado com um sistema de validagao

de utilizador;

o Clarifica-se que as empresas ndo podem condicionar a aceitacdo da dendncia a
utilizacdo dos formularios por si disponibilizados, nem tdo pouco a observancia

da sua redacgéo;

o Clarifica-se que as informagfes a disponibilizar com o formulério de denuncia
sobre as obrigagBes que poderdo impender sobre o assinante devem ter um
caracter genérico, embora sempre especificado, aproveitando-se ainda para
alargar esta indicacdo aos eventuais direitos dos assinantes que da denuncia

possam emergir;

¢ O prazo fixado para o envio da confirmacdo da rececdo da declaracdo da
dendncia que deve conter a indicacdo da data de cessacdo do contrato e,
guando aplicavel, das obrigacdes que impendem sobre o assinante na

sequéncia da dendncia do contrato é alargado de 3 para 5 dias uteis;

¢ Estabelece-se que a comunicagdo que solicita informacéo ou documentagdo em
falta deve fixar um prazo de trinta dias Gteis para o envio da mesma sob pena de

caducidade da declarac¢édo de dendncia;
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o Clarifica-se que quando a declaracdo de denuncia ndo seja apresentada com a
informacdo e documentos exigiveis, apenas se considera efetuada na data em

que tais elementos sdo apresentados;

e Estabelece-se uma regra destinada a assegurar que o denunciante ndo é
penalizado pelos atrasos ha entrega de documentos que devem ser
apresentados com a declaracdo de denlUncia nos casos em que tais atrasos
resultem de as empresas de comunicacbes ndo terem cumprido os prazos

fixados para pedir tais elementos;

e Discriminam-se as disposi¢cdes relativas a denuncia que, com as devidas

adaptacdes, também sao aplicaveis a resolucao dos contratos;

e Esclarece-se que quando o assinante manifeste a intencdo de denunciar ou
resolver um contrato, a empresa deve facultar-lhe informacédo, com caracter

concreto, dos direitos e obrigacdes emergentes da cessacao do contrato;

¢ Fixa-se em 120 dias Uteis o0 prazo para assegurar a implementacéo das medidas

necessarias ao integral cumprimento das obrigacdes fixadas na decisao;

e Determina-se que as empresas devem conformar as informacdes relativas as
condicbes de oferta de redes de comunicagbes publicas e de servicos de
comunicagles eletronicas acessiveis ao publico que disponibilizem e comunicar
aos assinantes as alteracdes relativas ao procedimento de cessacgéo do contrato
que decorrem da presente decisdo, devendo esclarecer em que local ou por que

via podem as mesmas ser consultadas em detalhe.
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