ICP — Autoridade Nacional de Comunicagobes (ICP-ANACOM)

Projeto de regulamento sobre a informacao pré-contratual e contratual

Nota justificativa

No exercicio das competéncias que Ihe foram conferidas pela Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro (Lei
das Comunicagdes Eletronicas — LCE), o ICP-ANACOM aprovou as linhas de orientagdo sobre o
contetdo minimo a incluir nos contratos para a presta¢ao dos servigos de comunicagdes eletronicas,
gue em dezembro de 2008 foram objeto de revisédo (Decisdo sobre os Contratos).

Também no quadro das competéncias conferidas pela LCE, o ICP-ANACOM aprovou em 2006 um
conjunto de regras aplicaveis ao objeto e a forma de disponibilizagdo ao publico das condi¢des de
oferta e de utilizacdo de servicos de comunicacdes eletronicas, intervindo deste modo sobre os
termos a cumprir na disponibilizacdo da informacdo pré-contratual sobre os servicos de
comunicacgdes eletronicas (Decisdo sobre as Condigbes de Oferta). Tendo em vista adequar esta
decisdo a necessidades identificadas na oferta dos servicos de comunicagles eletronicas e as
alteracdes legislativas entretanto ocorridas, esta medida foi revista em 2011.

Por considerar que se encontram reunidas as condi¢cdes que impdem uma segunda revisdo da
Decisao sobre os Contratos, quer em resultado das alteracgdes legislativas entretanto registadas, quer
em consequéncia das modifica¢cdes ocorridas no dominio da oferta e contratualizacéo de servigos de
comunicacgodes eletronicas, o ICP-ANACOM, tendo ainda presente a necessidade de garantir, de uma
forma integrada, a melhoria da transparéncia da informag&o no mercado, langou, por deciséo de 27
de marc¢o de 2014, uma consulta publica (Consulta) sobre as op¢fes no ambito da revisdo daquela
decisdo. Em causa estava a opgao entre:

(a) Uma opcao minima, correspondente a revisdo da Decisdo sobre os Contratos;

(b) Uma opcéo intermédia, correspondente a revisdo da Decisdo sobre os Contratos e a criagcao de
uma ficha de informacao simplificada; e

(c) Uma opcdo maxima, correspondente a revisdo simultdnea da Decisdo sobre os Contratos e da
Decisdo sobre as Condicdes de Oferta, com a sua possivel integragdo num Gnico instrumento, e &
criacdo de uma ficha de informacéo simplificada.

Atendendo aos contributos recebidos no ambito da consulta publica e nos termos devidamente
fundamentados no correspondente relatério, o ICP-ANACOM decidiu aprovar um regime consolidado
da informacao pré-contratual e contratual a prestar aos utilizadores finais por parte das empresas que



oferecem redes de comunicag8es publicas ou servigos de comunicagdes eletrénicas acessiveis ao
publico.

Assim, nesta mesma sede foi promovida:

a) A revisdo e a consolidacdo do regime aplicavel ao conteudo e a forma do contrato com vista a
sua adaptacao ao atual enquadramento juridico, tendo em consideracao a experiéncia adquirida
no ambito do tratamento de reclamacdes e do acompanhamento da evoluc¢ao das carateristicas
das ofertas e procedendo a uma sistematizagao e clarificacao do contedo minimo dos contratos,
e com observancia das informacgdes exigidas pelo elenco do n.° 1 do artigo 48.° da LCE; e

b) A substituicdo da divulgacéo das condi¢des de oferta por uma Ficha de Informacéo Simplificada
(FIS), que, em linguagem e forma simples e concisa, veicule informagéo sobre cada oferta
dirigida aos utilizadores finais. Pretende-se ainda que este suporte integre, nhum momento
anterior a celebracdo dos contratos, todas as condi¢des particulares concretamente propostas
ao interessado e, j4 na vigéncia do contrato, seja usada para transmitir informacéo sobre as
condi¢cbes contratuais, sempre que o assinante o solicite ou sempre que de uma alteracéao
contratual resulte a alteragcéo dos servi¢os contratados no plano tarifario, dos niveis de qualidade

minima garantidos e da durag&o do contrato.

Esta solugdo apresenta vantagens sob o ponto de vista da informacdo dos utilizadores e

consumidores.

Desde logo, obedecendo a um modelo Unico uniforme, a FIS constitui um suporte acessivel e claro
para comunicacdo dos elementos informativos essenciais da oferta que, prosseguindo o objetivo
visado pelos n.°s 1 e 2 do artigo 47.° da LCE, possibilitard uma correta formacgéo da vontade dos
interessados durante a fase de prospecao de mercado e de negociagdo com as empresas. A utilidade
desta solucdo ndo se esgota neste momento, na medida em que, apos a celebracdo do contrato, a

FIS desempenhard um papel determinante para uma gestao informada da relagéo contratual.

Obedecendo a um modelo Unico e uniforme a FIS constituird um instrumento de comparacéo das
ofertas de cada empresa e entre empresas, permitindo uma otimizacéo da percecéo pelo publico dos
elementos que as diferenciam, em beneficio da mobilidade e de uma maior dindmica concorrencial

no mercado;

A unificagdo num Unico regime consolidado da disciplina da FIS e do contrato e a sua consequente
articulacdo ao nivel da forma e do conteddo permitird um reforco da protecao dos utilizadores,

melhorando a sua percecao das ofertas e condi¢cdes que contrata. No mesmo sentido concorre a



uniformizacao da terminologia a usar em todos os instrumentos informativos essenciais no mercado

gue se pretende alcancar através da aprovacao, pelo ICP-ANACOM, de um glossario Unico.

Através do presente regulamento procurou-se também assegurar uma inteira articulagdo entre os
requisitos aplicaveis a informacao a disponibilizar no ambito das ofertas de redes e servicos de
comunicacdes eletrénicas e o regime da contratacdo a distancia ou fora do estabelecimento
comercial, recentemente objeto de revisdo através do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro,
alterado pela Lei n.° 47/2014, de 28 de julho.

As alteracdes agora promovidas determinam, assim, a revogacgao da Deciséo sobre os Contratos e
da Decisdo sobre as Condi¢cdes de Oferta, sem prejuizo, em ambos os casos, da previsao de um
adequado periodo de transi¢éao.

Assim e ao abrigo do disposto na alinea h) do n.° 1 do artigo 6.°, na alinea a) do artigo 9.° e no artigo
11.° dos Estatutos do ICP-ANACOM, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 309/2011, de 7 de dezembro, e
na alinea c) do n.° 1 e nas alineas b), c), d) e €) do n.° 4 do artigo 5.°, nas alineas h)el)don.°1le
nos n.* 2 e 3 do artigo 27.°, na alinea b) do n.° 1, na alinea g) do n.° 3 e no n.° 6 do artigo 39.°, nos
n.°s 1 e 2 do artigo 47.°, nos n.°s 1 e 2 do artigo 48.° € no n.° 1 do artigo 125.° da Lei n.° 5/2004, de
10 de fevereiro, alterada pelo Decreto-Lei n.° 176/2007, de 8 de maio, pela Lei n.° 35/2008 de 28 de
julho, pelo Decreto-Lei n.° 123/2009, de 21 de maio, pelo Decreto-Lei n.° 258/2009, de 25 de
setembro, pela Lei n.° 46/2011, de 24 de junho, pela Lei n.° 51/2011, de 13 de setembro, pela Lei n.°
10/2013, de 28 de janeiro, pela Lei n.° 42/2013, de 3 de julho e pelo Decreto-Lei n.° 35/2014, de 7 de
marco (Lei das Comunicacbes Eletrénicas), o ICP-ANACOM elaborou o presente projeto de
regulamento sobre a informacgédo pré-contratual e contratual, que, nos termos do disposto no artigo
11.° dos seus Estatutos, submete ao devido procedimento de consulta.

Projeto de regulamento sobre a informagao pré-contratual e contratual

Artigo 1.°
Objeto

1- O presente regulamento determina os requisitos aplicaveis a informacdo pré-contratual e
contratual a prestar pelas empresas que oferecem redes de comunicagdes publicas ou servigos
de comunicacdes eletronicas acessiveis ao publico, referidas no presente regulamento como as

«empresas».



O disposto no presente regulamento ndo prejudica 0 cumprimento dos demais requisitos
legalmente exigidos, nomeadamente no &mbito do regime setorial das comunicacgdes eletronicas,
da defesa dos interesses dos consumidores, do regime das clausulas contratuais gerais, do
regime dos contratos celebrados a distancia ou fora do estabelecimento comercial e da prote¢éo
da privacidade e dos dados pessoais.

Artigo 2.°
Ficha de informacao simplificada

As empresas devem disponibilizar uma ficha de informacéo simplificada por cada oferta dirigida

aos utilizadores finais:

a) No sitio e nas paginas na Internet que utilizam na sua relagao com o publico e onde publicam

as suas ofertas; e

b) Em todos os seus pontos de venda e a pedido de qualguer interessado, por meio de consulta
ao sitio e as paginas na Internet referidos na alinea a) ou mediante entrega de exemplar em

papel ou, se o interessado concordar, noutro suporte duradouro.

Para os efeitos do disposto no n.° 1, por «oferta» entende-se qualquer proposta padronizada
para a oferta de redes de comunicagfes publicas ou servicos de comunicagfes eletronicas

acessiveis ao publico, de uma forma isolada ou agregadamente em pacote.

A ficha de informac&o simplificada deve respeitar a forma e o conteudo definidos no Anexo | ao

presente regulamento, que deste faz parte integrante, devendo a informacao ser preenchida:

a) De uma forma simplificada, adequada, transparente, comparavel e atualizada, sem prejuizo
do detalhe relativo a descricao dos precos e demais encargos, incluindo, quando aplicavel,

0s encargos relativos a cessacao do contrato; e

b) Numa linguagem simples e concisa e obedecendo aos termos e as correspondentes
definicdes constantes do glossario a aprovar pelo ICP-ANACOM ao abrigo do disposto no

artigo 8.°.

A disponibilizagdo da ficha de informagéo simplificada na Internet deve ser realizada em
associacao a cada oferta publicada e em conjunto com o correspondente contrato, nos termos

previstos nos n.os 1 e 2 do artigo 5.°, através de:

a) Duas hiperligacdes faciimente visiveis e identificaveis, integradas, com destaque, na

descricdo da oferta e dentro da expressdo «Para mais informagfes, aceda a ficha de



informacéo simplificada e ao contrato», através das quais se aceda, respetivamente, a ficha
de informacéo simplificada e ao contrato, ambos em paginas autébnomas e em formato texto;

e

b) Duas hiperligacdes com a designacao «PDF», para descarregamento da ficha de informacao
simplificada e do contrato em formato PDF, com permisséo de impresséo, imediatamente a
seguir aos termos «ficha de informacé&o simplificada» e «contrato», respetivamente, dentro

da expressao prevista na alinea a).

Artigo 3.°
Entrega da ficha de informagéo simplificada

Sem prejuizo do disposto no n.° 1 e na alinea a) do n.° 2, ambos do artigo 6.°, a empresa, ou
guem a represente, deve entregar ao interessado, antes da celebracéo do contrato, a ficha de
informagé&o simplificada prevista no artigo 2.°, incluindo ja todas as condi¢des particulares que
Ihe sdo concretamente propostas, em papel ou, se o interessado concordar, noutro suporte

duradouro.

A ficha de informacéo simplificada entregue ao abrigo do disposto no n.° 1 integra o contrato.

Artigo 4.°
Disponibilizagdo da ficha de informagao simplificada na vigéncia do contrato

Durante a vigéncia do contrato, a empresa deve entregar ao assinante uma versao atualizada
da ficha de informagé@o simplificada entregue ao abrigo do artigo 3.°, em papel ou, se o

assinante concordar, noutro suporte duradouro, nos seguintes casos:
a) Sempre que o assinante o solicite;

b) Em momento prévio a alteracéo contratual da qual resulte a fixacdo de um periodo contratual
minimo; ou

¢) Em momento prévio a alteracéo contratual ou com o acordo expresso do assinante, no prazo
de cinco dias, sempre que de uma alteracdo contratual resulte a alteracdo dos servicos
contratados, do plano tarifario, dos niveis de qualidade minima dos servi¢cos ou da duragéo

do contrato.

Em alternativa a entrega prevista no n.° 1, quando por meio de um servi¢co de atendimento em

linha dotado de um sistema de validagdo do utilizador seja disponibilizada uma &rea reservada
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ao cliente, as empresas, mediante acordo do assinante, podem disponibilizar, nesse ambito e

numa localizacao facilmente acessivel, a versao atualizada da ficha de informacao simplificada.

Para efeitos do disposto no numero anterior, entende-se por «sistema de validacdo do
utilizador» qualquer procedimento de confirmagéo da identidade do assinante, por parte da
empresa, nomeadamente atraves de senhas de acesso ou da indicagdo de dados de
identificacdo que, com o acordo expresso ou tacito deste, seja utilizado para a celebragéo ou
modificagdo do contrato.

A ficha de informacéo simplificada disponibilizada ao abrigo do disposto neste artigo integra o

contrato.

Artigo 5.°
Contrato

Sem prejuizo do disposto no artigo 9.2, os contratos para a oferta de redes de comunicac¢des
publicas ou servicos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico devem respeitar os

requisitos previstos no Anexo Il ao presente regulamento, que deste faz parte integrante.

A informagé&o prevista nos n.os 1 a 11 do Anexo Il ao presente regulamento deve constar dos
contratos de uma forma clara, exaustiva e facilmente acessivel, numa linguagem simples e
concisa e que obedeca aos termos e as correspondentes definicdes constantes do glossério a

aprovar pelo ICP-ANACOM ao abrigo do disposto no artigo 8.°.

Quando o contrato seja reduzido a escrito, as empresas devem entregar ao assinante um

exemplar do mesmo, em papel ou, se 0 assinante concordar, noutro suporte duradouro.

Artigo 6.°
Contratacdo a distancia ou fora do estabelecimento comercial
No caso da contratacdo a distancia, deve a empresa:

a) Em relacdo ao consumidor, entregar a ficha de informacdo simplificada em suporte
duradouro e em simultaneo com as informacdes a disponibilizar ao abrigo do disposto no
artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, alterado pela Lei n.° 47/2014, de
28 de julho; e

b) Em relacdo aos demais utilizadores finais, entregar a ficha de informacéo simplificada em

suporte duradouro, no prazo de cinco dias a contar da data de celebragédo do contrato e, 0
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mais tardar, antes do inicio da prestacao do servico, salvo se j4 a tiver entregue antes da

celebracao do contrato.
2 - No caso da contratacao fora do estabelecimento comercial:

a) A entrega ao consumidor da ficha de informacéo simplificada, nos termos previstos no artigo
3.°, ndo prejudica o cumprimento dos deveres de informacao previstos no n.° 5 do artigo 4.°
do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro; e

b) Do contrato celebrado com o consumidor e reduzido a escrito ao abrigo do disposto no n.° 1
do artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, devem constar as informagdes
exigidas nos n.° 1 a 11 do Anexo Il ao presente regulamento, devendo o exemplar entregue
ao consumidor ao abrigo do disposto no n.° 2 do mesmo artigo preencher os requisitos

previstos no n.° 12 do mesmo anexo.

Artigo 7.°
Contratacdo sem identificacdo do assinante

1- Quando a contratagdo do servico se processe em termos que ndo possibilitem a identificacéo
do assinante, nomeadamente quando ocorra através de aquisicdo de embalagens ou de
guaisquer invllucros em superficies comerciais, deve ser inscrita na parte exterior da

embalagem ou do involucro, de forma bem visivel, a seguinte informacao:
a) Identificagdo da empresa,;

b) Descri¢cdo genérica do servigo, indicando as suas principais caracteristicas, numa linguagem
simples e concisa e que obedeca aos termos e as correspondentes definigbes constantes

do glossério a aprovar pelo ICP-ANACOM ao abrigo do disposto no artigo 8.°; e
¢) Formas de contacto para a obtencéo de informacédo sobre as condi¢cfes da oferta, incluindo:

i) As formas de contacto para aceder aos servicos de apoio ao cliente, os respetivos
horarios de funcionamento e eventuais encargos relativos as comunicacfes com esses

servicos; e

i) O endereco da pagina na Internet na qual seja disponibilizada a ficha de informacéo

simplificada correspondente.

2- Sempre que possivel, deve a ficha de informacdo simplificada correspondente a oferta e

prevista no n.° 1 do artigo 2.° ser incluida dentro da embalagem.



Artigo 8.°

Glossario

O ICP-ANACOM aprova um glossario de terminologia comum a ser adotada nha ficha de informacéo

simplificada, no contrato e na parte exterior das embalagens.

Artigo 9.°

Utilizadores com necessidades especiais

No cumprimento do presente regulamento, as empresas devem atender as necessidades especiais

dos utilizadores com deficiéncia e dos utilizadores idosos.

Artigo 10.°

Gratuitidade

Toda a informacgé&o prevista no presente regulamento deve ser disponibilizada a titulo gratuito.

Artigo 11.°
Prestacado de informacédo ao ICP-ANACOM

Para os efeitos do disposto no n.° 3 do artigo 47.° da Lei das Comunicacgfes Eletronicas, as
empresas devem comunicar ao ICP-ANACOM, logo que iniciem a sua atividade e por via
eletronica, para o endereco [inserir], os enderegcos URL do sitio e das paginas nas quais, em
cumprimento do disposto na alinea a) do n.° 1 do artigo 2.°, proceder&o a publicacdo das suas
ofertas e a disponibilizacdo das fichas de informag&o simplificada associadas, bem como
qualquer alteracdo posterior dos mesmos com uma antecedéncia minima de 5 dias Uteis

relativamente a sua ativacgao.

Para os efeitos do disposto no n.° 8 do artigo 48.° da Lei das Comunicacdes Eletronicas, o

deposito dos exemplares dos contratos deve ser realizado:
a) Em formato PDF com permisséo de pesquisa, de cOpia e de impressao; e

b) Exclusivamente por via eletrénica, para o endereco [inserir], com a indicacdo, em relacéo a

cada exemplar, dos seguintes elementos:

i) Designacdo da empresa;



ii) Referéncia Unica atribuida pela empresa, sob o modelo «[Niumero sequencial]/[Ano]»;
iii) Data de inicio da utilizacéo; e

iv) Sendo o caso, indicacdo da referéncia Unica do exemplar que visa substituir.

Artigo 12.°
Disposicdes finais e transitoérias
O presente regulamento entra em vigor seis meses ap0s a data da sua publicacao.

O presente regulamento aplica-se aos contratos celebrados ou alterados em data igual ou

posterior a data da sua entrada em vigor, nos termos previstos no n.° 1.
Sem prejuizo do disposto no n.° 4, sdo revogadas, na data prevista no n.° 1:

a) A decisdo do ICP-ANACOM de 1 de setembro de 2005 relativa as linhas de orientacao sobre
0 conteado minimo a incluir nos contratos para a prestacao de servicos de comunicacdes
eletronicas, alterada pela decisdo do ICP-ANACOM de 11 de dezembro de 2008; e

b) A decisdo do ICP-ANACOM de 21 de abril de 2006 relativa ao objeto e forma de
disponibilizacdo ao publico das condicdes de oferta e de utlizagdo de servigcos de
comunicagles eletronicas, alterada pela decisdo do ICP-ANACOM de 10 de outubro de
2011.

As recomendacgfes em matéria de parametros de qualidade de servigo constantes da deciséo
referida na alinea a) do n.° 3 mantém-se em vigor até a entrada em vigor de um regulamento

ao abrigo do disposto no n.° 2 do artigo 40.° da Lei das Comunicagfes Eletronicas.

As empresas devem comunicar ao ICP-ANACOM, com uma antecedéncia minima de 15 dias

Uteis relativamente a data prevista no n.° 1, os enderecos URL referidos no n.° 1 do artigo 11.°.



Anexo |

Ficha de informacao simplificada

1. Modelo da ficha de informacéo simplificada

1.1. A ficha de informagéao simplificada deve obedecer ao seguinte modelo:

FICHA DE INFORMACAO SIMPLIFICADA

[nome da oferta]

Para obter uma ficha de informacéao simplificada atualizada, contacte [inserir formas de
contacto para aceder aos servicos de apoio ao cliente]

O oferta publicada a [inserir data] e atualizada a
[inserir data]

O Proposta valida até [inserir data]

Contrato de adesao n.° [incluir referéncia Unica prevista no item ii) da alinea
b) do n.° 2 do artigo 11.° do presente regulamento]

[Outras referéncias a concretizar pela empresa, limitadas ao minimo
essencial a manutencéo do processo de negociacao e da relagéo contratual]

CLIENTE

[Dados de identificacao do cliente, a concretizar pela empresa e limitados ao minimo essencial a

manutencéo do processo de negociacdo e da relacédo contratual]

EMPRESA

Nome [Nome da empresa]

Endereco [Endereco da sede da empresa e, se diferente, enderego do
seu estabelecimento principal]

Sitios na Internet [Enderecos do sitio e das paginas na Internet que a empresa
utiliza na sua relagdo com o publico]

Apoio ao cliente [Formas de contacto para aceder aos servi¢cos de apoio ao
cliente e ao servigo de manutencao, incluindo um nimero de
telefone e um endereco de correio eletrénico, respetivos
horarios de funcionamento e eventuais encargos relativos as
comunicacdes com esses servigos]
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SERVICOS E PRECOS

[1. Descricdo sumaria das carateristicas principais dos servi¢os e das funcionalidades

associadas e, quando aplicavel, identificacdo dos equipamentos fornecidos.

2. Indicacdo sumaria das principais condi¢des de acesso e de utilizagdo dos servicos, das
funcionalidades associadas e dos equipamentos fornecidos, nomeadamente e quando aplicavel:
a) Indicagédo das limitagBes aos servicos, atendendo, nomeadamente, ao plano tarifario e incluindo,
quando aplicavel, limitagbes ao tipo, ao volume ou a capacidade das comunicagfes abrangidas,
limitacdes ao niumero dos canais de televisdo disponiveis e, ainda que por remissao direta para
outro suporte informativo, a sua discriminagao;

b) Informacéo sobre a disponibilidade ou a area geogréafica de cobertura dos servigos, ainda que
por remissédo direta para outro suporte informativo; e

c) Restricdes impostas a utilizacdo de equipamentos terminais fornecidos, incluindo informacéo
sobre o seu eventual bloqueamento, os precos e as condi¢cdes do seu desbloqueamento e os
precos do equipamento bloqueado e desbloqueado, nos termos previstos no Decreto-Lei n.°
56/2010, de 1 de junho.

3. Descricdo do plano tarifario aplicavel aos servigos, as funcionalidades associadas e, quando
aplicavel, aos equipamentos fornecidos, discriminando o contetido e o valor de cada elemento do
preco e de qualquer encargo adicional, incluindo, quando aplicavel:

a) Os precos por tipo de comunicacao, incluindo, ainda que por remisséo direta para outro suporte
informativo, os precos das comunicagdes internacionais e 0s pre¢os em itinerancia (roaming);

b) Os precos e demais encargos relativos ao acesso, a utilizacdo e a manutencao;

c) No caso de limitagcfes ao tipo, ao volume ou a capacidade das comunicacfes abrangidas pelo
plano tarifario aplicavel, os precos das comunicacfes ndo abrangidas;

d) Quaisquer sistemas tarifarios especiais ou especificos, ainda que por remissao direta para outro
suporte informativo;

e) As condi¢cBes de atribuicdo de descontos e de créditos normais e, quando existam promocoes,
identificacdo do valor da promocédo, de uma forma discriminada, dos precos promaocionais, dos
seus periodos de vigéncia, dos servicos, funcionalidades e equipamentos abrangidos nas
promocdes e dos respetivos precos pés-promocionais, ainda que por remissao, se aplicavel, para
a informacéo constante do campo “Periodo de fidelizagdo”,

f) A existéncia de horarios com precos diferenciados e das respetivas condi¢cdes; e

g) Os encargos envolvidos com a portabilidade dos nimeros, incluindo os precos aplicaveis.

Podera comparar esta oferta com outras ofertas através do comparador “COM.escolha”,

disponivel através do sitio www.anacom.pt.
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QUALIDADE DE SERVICO

Niveis de qualidade minima

Tempo necessario para a ligagao inicial | [inserir nivel]

[Outros parametros de qualidade de [inserir niveis]
servico em relagéo aos quais a
empresa deva ou decida garantir um
nivel de qualidade minima,
nomeadamente ao abrigo do disposto
na alinea b) do n.° 1 do artigo 48.° da
Lei das Comunicacdes Eletrénicas e,
em matéria de portabilidade dos
nameros, do artigo 54.° do mesmo
diploma e do Regulamento n.° 58/2005,
de 18 de agosto, alterado pelos
Regulamentos n.° 87/2009, de 18 de
fevereiro, n.° 302/2009, de 16 de julho
e n.° 114/2012, de 13 de marc¢o]

Indemnizagdes e reembolsos

[Sistemas de indemnizag&o ou de reembolso dos assinantes,
legal ou contratualmente aplicaveis, e informagdes especificas
sobre as respetivas modalidades, quando existentes,
nomeadamente as compensag¢des devidas por irregularidades
no processo de portabilidade dos nimeros]

Outros niveis de qualidade

[Quaisquer outros niveis de qualidade de servigo oferecidos,
incluindo, no caso do servigo de acesso a Internet, a indicacao
da velocidade méaxima oferecida e da velocidade média que a
empresa estima poder ser prestada em condi¢cdes normais de
utilizacao, diferenciando entre o débito em upload e em
download e incluindo, quando aplicavel, a adverténcia de que
a velocidade ndo pode ser garantida para toda e qualquer
ligacdo, a qualquer momento, e a indicacéo dos fatores que a
podem condicionat]

Para mais informac6fes acerca da qualidade de servico [e do desempenho apurado na

prestacdo do servigo universal], [inserir meios de acesso ainformacao].
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DURAGCAO, RENOVAGAO E CESSACAO

Duracédo do [Duracéo e condicdes de renovacao do contrato]

contrato

Periodo de Sim O Nao O Duracéo: [inserir]

fidelizagdo?
Vantagem Valor Duracéo Observacdes
concedida

Oferta/desconto na

instalagéo Eur.
Oferta/desconto na
ativagéo Eur.
Oferta/desconto no
Servico Eur.
Oferta/desconto no
equipamento Eur.
Outras vantagens Eur.

Encargos decorrentes da cessacédo antecipada: [Encargos decorrentes da
cessacao antecipada do contrato por iniciativa do assinante, de uma forma
discriminada e incluindo, onde aplicavel, a formula para o célculo do
respetivo montante, em termos que permitam ao assinante facilmente aferir,
em cada momento, 0 montante total a pagar]

Condicdes de
cessacao

[1. Descricdo das condicdes de denuncia e de resolugcdo do contrato, em
conformidade com o disposto na lei e nos n.® 1 a 3 da decisdo do ICP-
ANACOM de 9 de marco de 2012, 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, incluindo os direitos e obrigacdes das partes emergentes da cessacao
do contrato.

2. Indicacdo, quando aplicavel, do direito de dispor da portabilidade dos
nameros e das condi¢cdes em que a mesma pode ser assegurada, nos termos
da alinea j) do n.° 3 do artigo 39.° e do artigo 54.° da Lei das Comunicacdes
Eletronicas e em conformidade com o Regulamento n.° 58/2005, de 18 de
agosto]

Para saber quando termina o seu periodo de fidelizagc&o e confirmar quais os
procedimentos para fazer cessar o contrato e 0s eventuais encargos decorrentes da sua
cessacao, contacte [inserir niumero de telefone e endereco de correio eletrénico].
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RESOLUCAO DE CONFLITOS

Para apresentar uma reclamacgdo, contacte [inserir formas de contacto disponiveis para a
apresentacdo de reclamagoes].

Em caso de conflito, pode recorrer aos meios de resolucdo extrajudicial de conflitos, incluindo,
consoante o caso, 0s centros de arbitragem de conflitos de consumo e os julgados de paz, cujos
enderecos e formas de contacto podera consultar [inserir].

A [nome da empresa] encontra-se obrigada a aceitar que os conflitos de consumo sejam
submetidos, por opcdo expressa dos assinantes que sejam consumidores, aos centros de
arbitragem de conflitos de consumo.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

As empresas nédo podem:

a) Remover qualquer campo, ainda que o0 mesmo nao seja aplicavel a oferta em causa, caso

em que deve ser preenchido com a mengéo «néo aplicavel»; ou
b) Acrescentar qualquer campo.
Excetua-se do disposto na alinea a) do n.° 1.2:

a) O campo «CLIENTE», que pode ser removido das fichas de informacdo simplificada

disponibilizadas ao abrigo do disposto no n.° 1 do artigo 2.° do presente regulamento; e

b) O subcampo com a remissédo para o COM.escolha, que pode ser removido das fichas de
informacé&o simplificada sempre que se trate de redes ou servigos ndo abrangidos por este

mecanismo.
Excetua-se do disposto na alinea b) do n.° 1.2 a introducéo de campos adicionais destinados:

a) A obter o consentimento do assinante ou a indicacdo da sua vontade quanto a determinados

aspetos da relacéo contratual; ou

b) Nos casos de contratacdo a distancia ou fora do estabelecimento comercial, a integrar a
informacg&o prevista no n.° 1 do artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, que

ainda nédo conste dos campos incluidos no modelo previsto no n.° 1.1.

Os campos adicionais previstos no n.° 1.4 devem ser introduzidos exclusivamente ap0s o

modelo previsto no n.° 1.1 e ndo devem prejudicar a sua unidade.

Por motivos de economia procedimental, as empresas podem, no interior de cada campo e no

ambito da respetiva matéria, utilizar espagcos ou caixas para preenchimento de eventuais
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1.7.

condicbes particulares, desde que, em qualquer caso, tal ndo prejudique a simplicidade, a

transparéncia, a adequacao e a comparabilidade da informacdo.

Qualquer espaco para observacdes deve ser incluido dentro do campo correspondente no
modelo previsto no n.° 1.1, ndo podendo a empresa acrescentar um campo autbnomo para o

efeito.

2. Conteldo da ficha de informacéao simplificada

2.1.Da ficha de informacéo simplificada apenas pode constar:

2.2.

a) A informagé&o constante do modelo previsto non.° 1.1;

b) A informacéo associada a obtengédo do consentimento do assinante ou da indicacdo da sua
vontade quanto a determinados aspetos da relagdo contratual, nos termos previstos na
alineaa)donl14;e

c) Nos casos de contratacao a distancia ou fora do estabelecimento comercial, a informacao
prevista no n.° 1 do artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, que ainda nao
conste dos campos incluidos no modelo previsto no n.° 1.1, nos termos previstos na alinea
b) don..1.4.

No preenchimento da ficha de informacéo simplificada, as empresas devem obrigatoriamente
incluir os titulos, os subtitulos e os textos incluidos no modelo previsto no n.° 1.1, com excec¢éo

das instrugfes de preenchimento.

3. Outros requisitos formais da ficha de informacéo simplificada

A ficha de informacéo simplificada deve respeitar os seguintes requisitos:

a) Tendo por referéncia o tipo Arial, tamanho de letra igual ou superior a:
i) 20 pontos no titulo «ficha de informacgéo simplificada», em mailsculas e a negrito;
i) 16 pontos no nome da oferta, em minUsculas e a negrito;
iif) 11 pontos nos titulos dos campos, em mailsculas e a negrito;
iv) 11 pontos nos subtitulos dentro dos campos, em mindsculas e a negrito;
v) 11 pontos no texto e, sempre que assinalado, a negrito; e

vi) 8 pontos no subcampo relativo as referéncias do contrato de adesdo e da ficha de

informagé&o simplificada;

b) Cor de letra preta sobre fundo branco;
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c) Espacamento entre linhas igual ou superior a single; e

d) Introducao de, pelo menos, um paragrafo entre clausulas.
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Anexo Il

Conteudo e forma do contrato

1. Contelido

1.1. Sem prejuizo dos demais requisitos de informacéo legalmente exigidos, nomeadamente pela
Lei n.° 24/96, de 31 julho, pela Lei n.° 23/96, de 26 de julho e pelo Decreto-Lei n.° 24/2014, de
14 de fevereiro, nas suas redacdes em vigor, dos contratos deve obrigatoriamente constar

informacé&o sobre os seguintes aspetos:

a) Empresa, nos termos do n.° 2;

b) Servigos, nos termos do n.° 3;

¢) Qualidade de servico, nos termos do n.° 4;

d) Precos e pagamento, nos termos do n.° 5;

e) Apoio ao cliente e manutencdo, nos termos do n.° 6;
f) Resolucdo de conflitos, nos termos do n.° 7;

g) Duracéo, renovagéo e cessacao, nos termos do n.° 8;
h) Suspenséo, nos termos do n.° 9;

i) Alteracdo, nos termos do n.° 10; e

j) Seguranca, privacidade e dados pessoais, nos termos do n.° 11.

1.2. A informacgéo prevista no n.° 1.1. pode constar integralmente do contrato ou no mesmo ser

integrada por remisséo para a correspondente ficha de informacéo simplificada.

2. Empresa
2.1. Do contrato devem constar 0s seguintes elementos:
a) Identidade da empresa;
b) Endereco da sede da empresa;
c) Endereco do seu estabelecimento principal, se diferente do endereco previsto na alinea b);
d) Enderecos do sitio e das paginas na Internet que a empresa utiliza na sua relacdo com o
publico; e
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2.2.

2.3.

e) Enderecos e formas de contacto para aceder aos servicos de apoio ao cliente e ao servico
de manutencao previstos no n.° 6, incluindo um numero de telefone e um endereco de correio

eletrénico.

Para os efeitos do disposto no n.° 2.1, devem ser observados 0s requisitos previstos na
legislagdo aplicavel para a identificagdo da empresa, nomeadamente no Coédigo das
Sociedades Comerciais e no ambito da legislacdo de defesa dos interesses dos consumidores.

O contrato deve especificar o meio através do qual serdo efetuadas as comunicacdes entre as
partes, para os casos em que a lei ndo exija uma forma especial, recomendando-se que as
partes convencionem que, para efeitos de rececdo de citagbes ou notificacbes judiciais, se
consideram domiciliadas nos enderecos indicados no contrato e que se obrigam a comunicar,

por escrito, qualquer alteracdo dos mesmos.

3. Servicos

3.1.

3.2.

Do contrato devem constar 0s seguintes elementos:

a) A descricdo dos servicos e das funcionalidades associadas e, quando aplicavel, a

identificacdo dos equipamentos fornecidos;

b) As condicdes de acesso e de utilizagdo dos servigcos, das funcionalidades associadas e dos

equipamentos fornecidos;

c) As condi¢des de acesso aos servicos de audiotexto e aos servigos de valor acrescentado
baseados no envio de mensagem, quando aplicavel e tendo presente o disposto no artigo

45.° da Lei das Comunicagfes Eletronicas; e

d) A informacao sobre a disponibilizacdo, ou ndo, do acesso aos servicos de emergéncia e da
informacéo de localizacdo da pessoa que efetua a chamada, bem como sobre a existéncia
de quaisquer limitacBes a oferta dos servigos de emergéncia, quando aplicavel e nos termos

do artigo 51.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas.

Para os efeitos do disposto na alinea b) do n.° 3.1, devem constar do contrato, em especial e

quando aplicavel:

a) Indicacdo das limitacdes aos servicos, atendendo, nomeadamente, ao plano tarifario e

incluindo, quando aplicavel:

i) Limitacdes ao tipo, ao volume ou a capacidade das comunicacdes abrangidas; e
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3.3.

3.4.

i) Limitacdes ao numero dos canais de televisdo disponiveis e, ainda que por remissao

direta para outro suporte informativo, a sua discriminacao;

b) Informacéo sobre a disponibilidade ou a &rea geogréfica de cobertura dos servicos, ainda
gue por remissao direta para outro suporte informativo, e a necessidade de verificagdo prévia

de condic¢@es técnicas ou de realizacdo de testes de conectividade;

c) Restricbes ao acesso e a utilizacdo de outros servicos de comunicacgdes eletronicas, de
funcionalidades ou de equipamentos;

d) Restricbes no acesso a conteudos, aplicacbes ou servicos, nos termos legalmente
permitidos, nomeadamente em resultado dos niveis de qualidade do servico oferecidos;

e) RestricBes impostas a utilizacdo de equipamentos terminais fornecidos, incluindo informacéo
sobre o0 seu eventual bloqueamento, os prec¢os e as condi¢cdes do seu desbloqueamento e
0s pregos do equipamento blogueado e desbloqueado, nos termos previstos no Decreto-Lei
n.° 56/2010, de 1 de junho, bem como indicacdo de equipamentos terminais alternativos

eventualmente disponiveis ho mercado;

f) Procedimentos que envolvam 0 acesso aos equipamentos terminais, incluindo as
repercussdes desse acesso na protecdo da privacidade e dos dados pessoais dos

utilizadores; e

g) Procedimentos instaurados pela empresa para medir e condicionar o trafego de modo a
evitar que seja esgotada a capacidade num segmento de rede ou impedir que a capacidade
contratada seja ultrapassada, indicando o meio através do qual o assinante possa verificar
a medicdo ou o condicionamento realizados e as repercussoes destes procedimentos na
qualidade do servigo oferecido, na protecdo da privacidade e dos dados pessoais dos

utilizadores e nos precos.

Do contrato deve constar a obrigacdo da empresa de comunicar ao assinante qualquer
mudanca no acesso aos servicos de emergéncia ou na disponibilizacdo de informacédo sobre a
localizacdo da pessoa que efetua a chamada, devendo ainda a empresa, na recolha das formas

de contacto do assinante, solicitar a indicagdo do contacto a utilizar para o efeito.

Do contrato deve constar um meio adequado através do qual os grupos sociais especificos
referidos na alinea e) do n.° 4 do artigo 5.° da Lei das Comunicacdes Eletrénicas possam obter
informacdo sobre os servicos, as funcionalidades e o0s equipamentos que lhes sejam

destinados.
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4. Qualidade de servico
4.1. Do contrato devem constar 0s seguintes elementos:

a) A obrigacdo da empresa de prestar os servigos de uma forma continua, nos termos da alinea

b) do n.° 3 do artigo 39.° da Lei das Comunicac¢des Eletronicas;
b) Os niveis de qualidade minima dos servigos oferecidos, incluindo obrigatoriamente:

i) O nivel de qualidade minima garantido em relacdo ao tempo necessario para a ligacédo
inicial; e

ii) O nivel de qualidade minima garantido em relacao a outros parametros de qualidade de
servi¢co, nos termos impostos por qualquer disposicao legal ou regulamentar aplicavel,
nomeadamente ao abrigo do disposto na alinea b) do n.° 1 do artigo 48.° da Lei das
Comunicacdes Eletrénicas e, em matéria de portabilidade dos nimeros, do artigo 54.° do
mesmo diploma e do Regulamento n.° 58/2005, de 18 de agosto; e

c) Os sistemas de indemnizacdo ou de reembolso dos assinantes, legal ou contratualmente
aplicaveis em caso de incumprimento dos niveis de qualidade minima de servigo referidos

na alinea anterior, nomeadamente em matéria de portabilidade dos nameros.

4.2. Se for o caso, do contrato deve constar a indicacdo clara de que a empresa ndo garante
qualquer nivel de qualidade minima de servico, com excec¢do do nivel de qualidade minima
garantido quanto ao tempo necessario para a ligacao inicial e quanto a outros parametros de
qualidade de servigco, nos termos impostos por qualquer disposicdo legal ou regulamentar

aplicavel.
4.3. Do contrato devem ainda constar:

a) Os meios através dos quais 0 assinante podera aceder a informacgéo sobre a qualidade dos
servicos da empresa, em cumprimento do disposto no n.° 1 do artigo 40.° da Lei das
Comunicacdes Eletrénicas, bem como, quando aplicavel, a informacao sobre os niveis de
desempenho apurados no ambito da prestacdo do servigo universal, nos termos do artigo
92.° da Lei das Comunicacdes Eletrénicas e dos contratos para a prestacao do servico

universal; e

b) A indicacao das funcionalidades disponibilizadas pela empresa para a afericao dos niveis de
gqualidade concretamente verificados na prestacao dos seus servi¢cos ao assinante, quando

existentes.
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4.4,

No caso de prestacdo do servi¢co de acesso a Internet, deve constar do contrato a referéncia a
uma ferramenta de medic&o da velocidade real do servico, incluindo uma breve descricdo da

mesma e o0 endereco do respetivo sitio na Internet.

5. Precos e pagamento

5.1.

5.2.

Do contrato devem constar os seguintes elementos:
a) Os detalhes dos precos, nos termos previstos no n.° 5.2;

b) Os meios de obtencéo, de uma forma simples e expedita, de informacdes atualizadas sobre
todos os precos em suporte duradouro; e

c) As formas de pagamento e eventuais encargos, penalizagbes ou bonificacdes inerentes a
cada uma delas.

Para os efeitos do disposto na alinea a) do n.° 5.1., deve constar do contrato o plano tarifario
aplicavel aos servigos, as funcionalidades associadas e, quando aplicavel, aos equipamentos
fornecidos, discriminando o conteudo e o valor de cada elemento do preco e de qualquer

encargo adicional, incluindo, quando aplicavel:

a) Os pregos por tipo de comunicagédo, incluindo, ainda que por remisséo direta para outro
suporte informativo, os pre¢os das comunicagdes internacionais e 0s pre¢os em itinerancia

(roaming);

b) Os precos e demais encargos relativos ao acesso, a utilizagdo e a manutengéo, incluindo o

recurso aos servigos de apoio ao cliente;

c) No caso de limitagBes ao tipo, ao volume ou a capacidade das comunica¢des abrangidas
pelo plano tarifario aplicavel, nos termos previstos no item i) da alinea a) do n.° 3.2, os precos

das comunicag¢des nao abrangidas;

d) Quaisquer sistemas tarifarios especiais ou especificos, ainda que por remissao direta para

outro suporte informativo;
e) As condicdes de atribuicdo de descontos e de créditos normais;
f) A existéncia de horarios com precos diferenciados e das respetivas condicdes; e

g) Os encargos envolvidos com a portabilidade dos niumeros, incluindo os precos aplicaveis e

as compensac0des devidas por irregularidades no processo.
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5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

Em caso de promocdes, o contrato deve identificar o valor da promocdo, de uma forma
discriminada, o0s precos promaocionais, 0s seus periodos de vigéncia, 0S servicos,
funcionalidades e equipamentos abrangidos nas promocfes e 0s respetivos precos pos-

promocionais.
Em matéria de faturacdo, devem ainda constar do contrato os seguintes elementos:
a) Aindicagao do direito do assinante de receber faturas ndo detalhadas;

b) As condi¢cbes em que os servigos serdo faturados, em conformidade com o disposto na lei,
recomendando-se que, entre outros, as mesmas abranjam aspetos associados a
periodicidade e a data da faturagdo, ao suporte da fatura, ao meio de envio, ao prazo de
pagamento, a eventuais encargos de emissao, as opc¢des facultadas aos assinantes e as

consequéncias da mora no pagamento; e

¢) Aindicacado de que os assinantes tém direito a obter faturagdo detalhada, quando o solicitem,
e as condi¢cdes em que a mesma é disponibilizada, em conformidade com o disposto na lei
€ com 0s requisitos que, nesta matéria, venham a ser fixados pelo ICP-ANACOM ao abrigo
do disposto na alinea ¢) do n.° 3 e no n.° 5 do artigo 39.° da Lei das Comunicac¢des

Eletrénicas.

Do contrato deve constar a indicacéo das funcionalidades disponibilizadas pela empresa para

0s seguintes fins:
a) Assegurar a transparéncia na faturacdo dos servicos;

b) Permitir o controlo do nivel de utilizacdo dos servigos e dos encargos suportados, quando

existentes; e

c) No caso do servico de acesso a Internet, reconhecer previamente e em linha o tipo de
trafego, nacional ou internacional, associado aos enderecos a que o utilizador pretenda

aceder em cada momento.

Do contrato deve constar o regime legal aplicavel a exigéncia de prestacdo de caucao, sob
gualquer forma ou denominacao, para garantir o cumprimento de obrigacdes decorrentes da

prestacdo dos servigos.

6. Apoio ao cliente e manutencéo

6.1.

Do contrato devem constar 0s seguintes elementos:

a) Os tipos de servico de apoio ao cliente e de servico de manutencéo oferecidos pela empresa,;
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6.2.

6.3.

b) As condicdes aplicaveis a prestacdo desses servi¢os, incluindo os respetivos horarios de
funcionamento e quaisquer encargos envolvidos, nos termos previstos na alinea b) do n.°
5.2.

No que respeita as condi¢Oes aplicaveis a prestagéo dos servigos de manutengao, recomenda-
se que o contrato preveja a obrigagdo da empresa de acordar com o assinante a data e o
periodo de tempo para a reparacao de uma avaria, sempre que para tal seja necessario aceder
ao local de instalacgéo.

Do contrato devem constar as obrigacdes das partes quanto & manutencado dos servigos,
incluindo a obrigacdo da empresa de assegurar a reparacdo de avarias e a conservacao e
reparacdo das infraestruturas e equipamentos de que seja proprietaria ou que utilize na
prestacéo dos servigos.

7. Resolugéo de conflitos

7.1.

7.2.

7.3.

Do contrato devem constar:

a) O procedimento de tratamento de reclamacgdes, nos termos exigidos pelo n.° 1 do artigo 48.°-
A da Lei das Comunicagfes Eletronicas e em conformidade com os requisitos que, nesta
matéria, venham a ser definidos pelo ICP-ANACOM ao abrigo do disposto no n.° 2 do mesmo

artigo; e

b) A possibilidade de recorrer aos mecanismos de resolucdo extrajudicial de conflitos e o
método para iniciar um processo junto dos mesmos, nos termos do artigo 48.°-B da Lei das

Comunicacdes Eletronicas.

Para os efeitos do disposto na alinea a) do n.° 7.1, devem constar do contrato os enderecgos e
as formas de contacto disponiveis para a apresentacdo de reclamacgdes, quando diferentes

daqueles previstos na alinea €) do n.° 2.1.

Para os efeitos do disposto na alinea b) do n.° 7.1, o contrato deve conter os seguintes

elementos:

a) Designacao, enderecos e formas de contacto dos mecanismos de resolucéo extrajudicial de
conflitos acessiveis ao assinante, incluindo os enderecos dos seus sitios na Internet, ainda

que por remissao direta para outro suporte informativo; e

b) Indicacdo clara de que a empresa se encontra obrigada a aceitar que os conflitos de
consumo sejam submetidos, por opcdo expressa dos assinantes que sejam consumidores,

aos centros de arbitragem de conflitos de consumo, nos termos do disposto no n.° 1 do artigo
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7.4.

7.5.

15.° da Lei dos Servicos Publicos Essenciais, aprovada pela Lei n.° 23/96, de 26 de julho, e
alterada pelas Leis n.° 10/2013, de 28 de janeiro, n.° 44/2011, de 22 de junho, n.° 6/2011, de
10 de marco, n.° 24/2008, de 2 de junho e n.° 12/2008, de 26 de fevereiro.

Do contrato deve ainda constar que a disponibilidade dos meios referidos no n.° 7.1 néo
prejudica o recurso aos tribunais ou aos servicos de apoio das entidades responsaveis pela
defesa e promocdo dos direitos dos consumidores e, em particular, dos interesses dos

utilizadores finais de redes e servigos de comunicacdes eletrénicas.

Para os efeitos do disposto no n.° 7.4, do contrato devem constar os enderecos e as formas de
contacto dos servicos de atendimento ao publico da Direcao-Geral do Consumidor, da
Autoridade de Seguranca Alimentar e Econ6mica e do ICP-ANACOM.

8. Duracdao, renovacao e cessacéao

8.1.

8.2.

Do contrato devem constar, em conformidade com o disposto na Lei das Comunicagfes

Eletrénicas e nas demais disposi¢des aplicaveis:
a) A duragéo e as condigbes de renovacao do contrato;
b) As condigbes de cessacao dos servigos e do contrato, nos termos previstos no n.° 8.2; e

¢) Quando aplicavel, a indicagdo da existéncia de um periodo contratual minimo (periodo de
fidelizagdo), a sua duracdo e a respetiva justificacdo concreta, designadamente pela

identificac@o discriminada das vantagens concedidas, do respetivo valor e da sua duragéo.
Para os efeitos do disposto na alinea b) do n.° 8.1, do contrato devem constar, em especial:

a) As condi¢des de denuncia e de resolugéo do contrato, em conformidade com o disposto na
lei e nos n.os 1 a 3 da decisdo do ICP-ANACOM de 9 de margo de 2012, sobre os
procedimentos exigiveis para a cessacdo de contratos, por iniciativa dos assinantes,
relativos a oferta de redes publicas ou servicos de comunicacdes eletronicas acessiveis ao
publico;

b) A indicacdo do direito de dispor da portabilidade dos ndimeros e as condicdes em que a
mesma pode ser assegurada, quando aplicavel e nos termos da alinea j) do n.° 3 do artigo
39.° e do artigo 54.° da Lei das Comunicacfes Eletronicas e em conformidade com o

Regulamento n.° 58/2005, de 18 de agosto;

¢) A indicacdo dos direitos e obrigacdes das partes emergentes da cessacdo do contrato,

incluindo, quando aplicavel:
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8.3.

i) A obrigacdo da empresa de repor as condi¢cdes anteriormente existentes nas instalacdes

do assinante; e

i) No caso da existéncia de um periodo contratual minimo, os encargos decorrentes da
cessacao antecipada do contrato por iniciativa do assinante, de uma forma discriminada
e incluindo, onde aplicavel, a férmula para o calculo do respetivo montante, em termos
gue permitam ao assinante facilmente aferir, em cada momento, 0 montante total a pagar;

e
d) O prazo e o meio de comunicacgdo da cessacao da oferta por parte da empresa.

Do contrato deve constar a indicagdo de um numero de telefone e de um enderego de correio
eletrénico através dos quais o0 assinante possa, a todo 0 momento e de uma forma simples e

expedita, obter as seguintes informacoes:
a) Quando termina o periodo contratual minimo associado ao contrato; e

b) As demais informacdes previstas no n.° 4 da decisédo do ICP-ANACOM de 9 de margo de
2012, sobre os procedimentos exigiveis para a cessacao de contratos, por iniciativa dos
assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou servicos de comunicagdes eletrénicas

acessiveis ao publico.

9. Suspenséao

9.1.

O contrato deve prever as condi¢cdes de suspensdo do servico, em conformidade com o
disposto nos artigos 52.° e 52.°-A da Lei das Comunica¢les Eletronicas e nas demais

disposic¢des aplicaveis, do mesmo devendo constar, em particular:

a) Afaculdade do assinante de pagar e obter quitacdo de apenas parte das quantias constantes
da fatura, devendo, sempre que tecnicamente possivel, a suspensao limitar-se ao servico
em causa, exceto em situacdes de fraude ou de pagamento sistematicamente atrasado ou

em falta;

b) A obrigacdo da empresa de garantir, durante o periodo de suspenséao e até a extingcdo do
servico, o acesso a chamadas que ndo impliquem pagamento, nomeadamente as realizadas

para o nimero unico de emergéncia europeu; e

c) O meio através do qual serdo efetuadas as comunicacdes que, nesta matéria, sejam
dirigidas ao assinante, ao abrigo do disposto nas alineas a) e i) do n.° 3 do artigo 39.° e nos

artigos 52.° e 52.°-A da Lei das Comunicacgdes Eletrénicas.
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9.2.

Para os efeitos do disposto no n.° 9.1 e no que respeita aos servicos pré-pagos, o contrato deve
fixar condi¢cdes adequadas de suspensao do servico por esgotamento do saldo, da capacidade
ou do volume contratado, designadamente através de um pré-aviso com uma antecedéncia

adequada.

10. Alteracéo

O contrato deve prever o regime aplicavel a sua alteracdo por iniciativa da empresa, em conformidade

com o disposto nos n.°s 6 e 7 do artigo 48.° da Lei das Comunicagbes Eletrénicas e nas demais

disposicbes aplicaveis, referindo, em particular, o direito de rescisao por parte do assinante, nos

termos legalmente previstos, bem como o prazo e a forma para o respetivo exercicio.

11. Seguranca, privacidade e dados pessoais

11.1.

11.2.

11.3.

Do contrato devem constar:

a) A obrigacdo da empresa de garantir a seguranca e a integridade das redes e servicos e a
protecdo dos dados pessoais e da privacidade nas comunicagfes eletronicas, nos termos

previstos na lei;

b) As medidas que a empresa poderéa adotar na sequéncia de incidentes relativos a seguranca

ou a integridade da rede ou para reagir a ameacas ou situagdes de vulnerabilidade; e

c) As medidas adotadas com vista a prote¢cdo do assinante contra riscos para a seguranca

pessoal, para a privacidade e para os dados pessoais.

Do contrato devem constar as informagfes que, na qualidade de responsavel pelo tratamento
de dados pessoais, de dados de trafego e de dados de localizacdo e nos termos da lei, a
empresa se encontra obrigada a prestar aos respetivos titulares, incluindo a indicacéo de que
tais dados podem ser comunicados ao ICP-ANACOM quando tal seja necessario ao exercicio

das suas competéncias legalmente previstas.
Do contrato devem constar, em especial, as seguintes informagdes:

a) Aindicacao do direito do assinante de figurar na lista telefénica completa disponibilizada no
ambito do servico universal, nos termos previstos na alinea h) do n.° 3 do artigo 39.° e no n.°

1 do artigo 50.° da Lei das Comunicag¢8es Eletrénicas;
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11.4.

b) A indicacdo dos direitos de acesso aos dados pessoais, nos termos previstos na legislacéao
relativa & protecdo de dados pessoais e, em particular, no n.° 3 do artigo 13.° da Lei n.°

41/2004, de 29 de agosto, bem como dos meios disponibilizados para o seu exercicio;

¢) A indicacéo da possibilidade de o assinante retirar 0 seu consentimento para o tratamento
de dados de trafego e de dados de localizacdo e de recusar temporariamente o tratamento
de dados de localizagéo, nos termos previstos no n.° 4 do artigo 6.° e no n.° 5 do artigo 7.°
da Lei n.° 41/2004, de 29 de agosto, bem como dos meios disponibilizados para o efeito;

d) A indicagdo, ainda que por remissdo direta para outro suporte informativo, das
funcionalidades oferecidas ao assinante e aos utilizadores em relacéo a identificacdo das
linhas chamadoras e das linhas conectadas, nos termos previstos nos n.os 1 a 4 do artigo
9.°da Lei n.° 41/2004, de 29 de agosto;

e) A indicacdo da possibilidade de anulacdo, a pedido do assinante, da eliminacdo da
apresentacdo da linha chamadora para determinacdo da origem de chamadas né&o
identificadas perturbadoras da paz familiar ou da intimidade da vida privada, nos termos

previstos nos n.os 1 e 2 do artigo 10.° da Lei n.° 41/2004, de 29 de agosto;

f) A indicacdo da possibilidade de anulagdo, numa base linha a linha, da eliminagdo da
apresentacgdo da linha chamadora, bem como do registo e da disponibilizagéo dos dados de
localizacdo de um assinante ou utilizador as organiza¢cdes com competéncia legal para
receber chamadas de emergéncia para efeitos de resposta a essas chamadas, nos termos
previstos no n.° 3 e na alinea b) do n.° 5 do artigo 10.° da Lei n.° 41/2004, de 29 de agosto;

e

g) Aindicagdo da possibilidade de inscricdo dos dados do assinante na base de dados prevista
no artigo 46.° da Lei das Comunicacdes Eletronicas.

Do contrato devem constar, quando aplicavel:

a) Um espacgo para a manifestacao expressa e inequivoca da vontade do assinante sobre a
inclusdo ou ndo dos respetivos dados pessoais numa lista publica e sua subsequente
disponibiliza¢do e, em caso afirmativo, dos dados a incluir, nos termos previstos no n.° 2 do
artigo 13.° da Lei n.° 41/2004, de 29 de agosto, e da demais legislacao relativa a protecéo

de dados pessoais;

b) Um espaco para a manifestacdo expressa e inequivoca da vontade do assinante para
qualquer utilizacdo de uma lista publica na qual os seus dados pessoais tenham sido
incluidos que néo consista na busca de coordenadas das pessoas, nos termos previstos no
n.° 4 do artigo 13.° da Lei n.° 41/2004, de 29 de agosto;
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11.5.

11.6.

11.7.

¢) Um espaco para a manifestacdo expressa e inequivoca da vontade do assinante sobre a
utilizacdo ou ndo dos seus dados pessoais para outras finalidades cuja prossecucao
dependa do seu consentimento, quando aplicavel e nos termos da legislacéo relativa a

protecdo de dados pessoais;

d) Um espacgo para a manifestacdo expressa e inequivoca da vontade do assinante sobre a
utilizacdo ou ndo dos seus dados de trafego para os fins nao previstos no n.° 2 do artigo 6.°
da Lein.®41/2004, de 29 de agosto, quando aplicavel e nos termos do n.° 4 do mesmo artigo;
e

e) Um espaco para a manifestacao expressa e inequivoca da vontade do assinante sobre a
utilizacdo ou ndo dos seus dados de localizacdo para os fins previstos no n.° 3 do artigo 7.°
da Lei n.° 41/2004, de 29 de agosto, quando aplicavel.

Para os efeitos do disposto no n.° 11.4 e em associacdo a cada espaco que seja utilizado para
a manifestagdo do consentimento do assinante, deve o contrato determinar que 0 seu nao

preenchimento sera considerado como uma recusa.

Do contrato deve ainda constar, quando aplicavel e de uma forma clara e explicita, o espago
para a manifestagédo da recusa de consentimento por parte do assinante na utilizacdo das suas
coordenadas eletrénicas de contacto para fins de marketing direto, ao abrigo do disposto no n.°
3 do artigo 13.°-A da Lei n.° 41/2004, de 29 de agosto.

Na recolha das formas de contacto do assinante, deve a empresa solicitar a indicagdo do

contacto a utilizar para as seguintes comunicagoes:

a) Comunicacgéo da existéncia de risco especial de violagdo da seguranga da rede e, quando
aplicavel, das solugdes possiveis para o evitar e dos custos provaveis dai decorrentes, nos

termos previstos no n.° 10 do artigo 3.° da Lei n.° 41/2004, de 29 de agosto; e

b) Notificacdo da ocorréncia de uma violacdo de dados pessoais do assinante ou dos
utilizadores, nos termos previstos no artigo 3.°-A da Lei n.° 41/2004, de 29 de agosto e sem
prejuizo do cumprimento das orientacbes que, ao abrigo do n.° 9 do mesmo artigo, sejam

emitidas pela Comissédo Nacional de Protecéo de Dados.

12. Forma do contrato

Quando reduzido a escrito, o contrato deve preencher os seguintes requisitos:

a) Tamanho de letra igual ou superior a 10 pontos, tendo por referéncia o tipo Arial;
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b) Cor de letra preta sobre fundo branco;
¢) Espacamento entre linhas igual ou superior a single; e

d) Introducao de, pelo menos, um paragrafo entre clausulas.
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