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Contratacao
de servicos de comunicacoes eletronicas

Sabe quais os seus direitos e que cuidados deve ter quando contrata um ou mais servigos de comunicacges eletrénicas?

Encontrara ofertamais adequa-
da: Os operadores disponibilizam
imimeras ofertas no mercado, o que
pode dificultar a sua escolha. Cada
tarifdrio tem vantagens e condicdes
particulares, que sdo mais ou menos
apelativas consoante o seu perfil de
consumo. Para saber quais as ofertas
disponiveis no mercado, contacte os
vdrios operadores. Pode também uti-
lizar o COM.escolha, o comparadorde
tarifarios daANACOM. Através desta
ferramenta, pode consultar tarifdrios
e simular consumos de Internet, te-
lefone mével, telefone fixo e televi-
sao, identificando a op¢ao que me-
lhor se adequa as suas necessidades.

Duracdo das promocdes: Os
operadores langam periodicamente
campanhas promocionais que in-
cluem a ofertade umaou mais men-
salidades, um desconto no valor das
mensalidades ou a oferta do valor
de equipamentos ou servigos/fun-
cionalidades adicionais (videoclube,
canais premium, etc.). E importante
que se informe sobre a duragdo das
promocdes associadas ao tarifirioa
que pretenda aderir. Algumas des-
tas promogodes sao tempordrias, o
que significa que depois de acabar
A promogao passard a pagar um va-
lor mensal mais elevado, que cor-
responde ao valor do tarifario sem
descontos. Além disso, estes tarifa-
rios promocionais tém, em regra, um
periodo de fidelizagdo associado, o
que significa que se quiser cancelar
0 contrato antes de o cumprir po-
de ter de pagar encargos. Antes de
contratar uma destas ofertas, o ope-
rador deve prestar-lhe toda a infor-
magaorelevante paraa sua decisao.
Peca sempre as condic6es da oferta
por escrito e ndo contrate sem as ler.

Cobertura do servico e condi-
cdes das ofertas: O mercado dos ser-
vigos de comunicagdes eletrénicas
funcionaem concorréncia, o que sig-
nifica que sdo os operadores que de-
terminam as zonas onde pretendem

disponibilizar os seus servios e quais
as caracteristicas das ofertas que lan-
Gam no mercado, designadamente no
que respeita aos pregosaplicdveis.A
informacao sobre a disponibilidade
dos servigos e respetivas condigées
de prestagao deve ser divulgada pe-
los operadores nas suas paginas na
Internet e em todas as lojas. Se quer

_ contratar um determinado servigo,

mas nao sabe se ele esta disponivel
na suamorada, contacte o call center
do operador ou consulte a respetiva
pagina na Internet. Em alternativa,
pode também dirigir-se a uma loja
e pedir informacao ao funciondrio.
Sem prejuizo, o seu contrato deve
prever se 0 servio que contratou es-
td disponivel na drea onde pretende
utilizd-lo ou se o operador tem de
fazer testes para confirmar essa dis-
ponibilidade. Se o servico nao puder
ser prestado por falta de cobertura,
tem direito a pedir o reembolso do
que japagou e a cancelar o contrato.

Atencdo! O operador do servico
universal de telefone fixo — aNOS Co-
municagoes - deve sempre assegurar
adisponibilizagidodeste servigoa to-
dos os utilizadores que o solicitem, in-
dependentemente da sualocalizacio.

Forma dos contratos: Regra ge-
ral, os contratos para a prestagdo de
servigos de comunicagdes eletrénicas
(ou as alteragées que lhes sejam in-
troduzidas) nao tém de ser feitos por
escrito e assinados para que sejam
vdlidos. No entanto, é sempre preciso
que hajaum acordo entre o operador
eo cliente. Sem esse acordo, 0 servi-
¢o nae pode ser cobrado. Mas exis-
tem casos especiais, como 0s con-
tratos por telefone ou porta a porta!

Contratos adissinciaouportaa
porta: Nos contratos celebrados por
telefone, os operadores estao obri-
gados a enviar aos consumidores
as condigdes contratuais acordadas
num suporte que estes possam guar-
dar (por exemplo, em papel, pen USB,
CD, etc.) no prazo de 5 dias seguidos
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Se aresposta
ndo for favorivel
a sua pretensio,

- recorra aos melos
de resolucdo alternativa
de conflitos, como
os Centros de Arbitragem
de Conflitos de Consume
ou aos Julgados de Paz, para
fazer valer os seus direitos.

Para mas informagdo isite o ortal do Consumidor,em www anacom-Consumidor .

ou, 0 mais tardar, antes do inicio da
prestacao do servico. O consumidor
s6 fica obrigado a cumprir o contra-
to depois de assinar a oferta ou en-
viar o seu consentimento escrito a0
operador, exceto nos casos em que
o primeiro contacto telefénico tenha
sido da sua iniciativa. Se o consu-
midor nao der consentimento escri-
to, o operador nao lhe pode exigir o
cumprimento de quaisquer obriga-
Goes, por exemplo de pagamento de
faturas ou de pagamento de encar-
gos pelo incumprimento do periodo
de fidelizacdo. Jd os contratos cele-
brados fora do estabelecimento co-
mercial do operador — por exemplo,
através de vendedores porta a por-
ta — tém de ser feitos por escrito. Se
assim nao for, o operador nao pode
exigir ao consumidor o cumprimen-
to de quaisquer obrigacoes. O ope-
rador deve entregar ao consumidor
uma cépia do contrato assinado ou
aconfirmagao do contrato em papel
ou, se o consumidor concordar, num
outro suporte que possa guardar (por
exemplo, numa pen USB ou em CD).

Informac3o sobre a duracdo
do contrato: Mesmo nos contratos
feitos em loja, a informagao sobre a
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sua duragdo e as condicdes da sua
renovacgao e cancelamentodeve ser-
-lhe disponibilizada por escrito ou
num outro suporte que possa guar-
dar e incluir as seguintes indicagées:
aexisténcia e duragao do periodo

de fidelizagdo, se houver, e a indica-
Gao das vantagens que o justificam
(porexemplo, a subsidiagdo de equi-
pamentos, a oferta do valor do custo
da instalagio e ativagio do servico
ou outras condigdes promocionais);
eventuais custos com a
portabilidade de niumeros;
# 0s encargos a pagar em ca-
so de cancelamento do contrato
durante o periodo de fidelizacao.

Direito a informacdo prévia: Os
operadores sdo obrigados a publicare
adisponibilizar ao piblico, bem como
a quem manifesteintengao de cele-
brarum contrato, informagdes claras
sobre as condig(es de oferta e utiliza-
¢ao dos servicos. Estas informagdes
devem ser disponibilizadas gratuita-
mente em suporte escrito, em todas
as lojas dos operadores, bem como
nas respetivas pdginas na Internet,
quando existam, através de umacate-
goriadesignada “Condi¢Ges de oferta
dos servigos” disponivel na pdgina
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principal ou na primeira pagina de
cadaum dos tarifdrios. Quando con-
trata um servico de comunicagdes
eletrénicas, deve ser informado de
forma clarasobretodosos aspetos re-
levantes para a sua decisao. Os ope-
radores nao podem adotar compor-
tamentos que induzam os potenciais
clientes em erro, levando-os a fazer
contratos que de outra forma nao
teriam feito, nem omitir informagao
fundamental parauma decisdo con-
tratual esclarecida por parte destes.

Obter um comprovativodo con-
trato: Desde 16 de agosto de 2016

que os operadores estao obrigados
a disponibilizar aos clientes que o
pecam qualquer suporte, incluindo
gravacoes telefénicas, relacionado
com a celebragao, alteracaoou can-
celamento de contratos. Estes su-
portes devem ser conservados du-
rante todo o periodo de fidelizagao,
acrescido do correspondente pra-
2o de prescricao e caducidade. Para
aceder a gravagao da sua chama-
da ou a qualquer outro suporte re-
lacionado com a celebragdo do seu
contrato, pega-o ao seu operador.

Resolver problemas com o ope-
rador Se fez ou alterou um contrato
com base em informagao incorre-
tamente prestada ou houve infor-
magao relevante para a sua deci-
sao de contratar que lhe foi omitida:

Primeiro, reclame por escrito ao
operador. Se nao obteve uma res-
posta positiva por parte do operador,
reclame por escrito, através do livro
de reclamagdes. Peca o livro numa
loja ou aceda a plataforma eletrénica
dolivro de reclamag6es (www.livro-
reclamacoes.pt). Este enderego estd
disponivel no Portal do Consumidor
daANACOM, bem comonos sitesdos
vdrios operadores. Ao reclamar atra-
vés dolivro de reclamacdes, deve re-
ceber uma resposta do operador no
prazo de 15 dias titeis, da qual aANA-
COM tem também conhecimento.
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- TEMDUVIDAS SOBRE COMUNICACOES?
Ligue 291 210 408, esta manha entre as 11 e as 12 horas.
A ANACOM responde em direto.




