15. SUPERVISAO E FISCALIZACAO DO MERCADO E DO ESPECTRO
15.1. Comunicagdes eletronicas

As acdes de fiscalizacao realizadas no ambito dos servicos de comunicacdes eletrénicas
tém tido como principal preocupacédo garantir a inexisténcia de situacdes potencialmente
geradoras de distorgcbes no normal funcionamento dos mercados, bem como dar
contributos adequados para a procura de solugfes tendentes a resolugéo de litigios entre
operadores e/ou entre aqueles e os consumidores, visando o cumprimento das obrigagdes
constantes dos titulos habilitantes ao exercicio de atividade e da legislacdo aplicavel por

parte das entidades habilitadas.

Tém também sido realizadas a¢bBes que visam identificar e erradicar o exercicio de
atividade e oferta de servi¢os por entidades ndo detentoras de qualquer titulo habilitante

para o efeito, realidade que, nos ultimos anos, tem vindo a registar um notdrio decréscimo.

Em 2019, a atividade de fiscalizacdo incidiu particularmente na verificacdo do
funcionamento dos call center dos prestadores de servigcos de comunicacdes eletronicas,
sobre as praticas de prestadores de comunicacdes eletronicas relativas aos elementos
minimos constantes das faturas que emitem, sobre as praticas adotadas no dominio das
dendncias contratuais por iniciativa dos consumidores, sobre os procedimentos adotados
relativamente a suspensao e extingdo da prestacao de servi¢os e sobre a portabilidade de
nameros. Destaque também para a realizacdo de uma auditoria sobre o SU de listas

telefénicas.

No total, foram concretizadas 84 acdes de fiscalizacdo em matéria de servicos de
comunicacdes eletrénicas, integrando a realizacao de 92 diligéncias. Todas as situactes
irregulares detetadas na sequéncia destas acdes seguiram para apreciacdo em sede

sancionatoria.

Por solicitacao de tribunais e da Policia Judiciaria, foram realizadas diligéncias em varios
locais do pais e pericias técnicas a cerca de uma dezena de equipamentos de rece¢do de
sinais de televisao digital, com a respetiva elaboracdo de relatorio. Estas diligéncias e
pericias técnicas aconteceram no ambito de processos judiciais para verificacdo e
validacado da existéncia de préaticas associadas ao cardsharing ou a outras formas de

acesso ilicito a conteudos protegidos por acesso condicional.
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15.2. Servigos postais

As acles de fiscalizacao realizadas no mercado dos servigos postais tém como objetivo
aferir o cumprimento dos titulos de exercicio de atividade, verificar situacdes reportadas
através de reclamagfes de consumidores e/ou dos prestadores do servigco postal e o

cumprimento de objetivos relacionados com a densidade da rede postal dos CTT.

Em 2019, foram realizadas 18 ac¢bes de fiscalizacdo no mercado dos servigos postais,
integrando a realizagdo de 115 diligéncias. As ag¢fes incidiram sobre as atividades
desenvolvidas em locais afetos a prestacéo do servi¢o por parte da concessionaria CTT,
visando verificar o cumprimento de objetivos de densidade da rede postal, alegadas
anomalias ao nivel da distribuicdo de correspondéncia e dos tempos de espera em
estacdes de correio.

Paralelamente foram fiscalizadas quatro empresas por indicios de prestagdo de servigcos

postais sem os correspondentes titulos habilitantes.

Todas as situacBes irregulares detetadas seguiram para apreciagdo em sede de

procedimento sancionatério.
15.3. ITED e ITUR

No que concerne a verificacdo do cumprimento do regime aplicavel as infraestruturas de
telecomunicacbes em edificios (ITED) e em loteamentos, urbanizacées e conjuntos de

edificios (ITUR) 4, foram efetuadas 526 acfes, divididas do seguinte modo:

— ITED: 403 fiscalizagbes de infraestruturas em edificios e 66 fiscalizagbes

documentais (projetos e relatérios de ensaios de funcionalidade);

— ITUR: 57 andlises documentais (projetos).

42 O Decreto-Lei n.° 92/2017, de 31 de julho, procedeu & quarta alteracéo do Decreto-Lei n.° 123/2009, de 21

de maio, que define o regime juridico da construcdo, do acesso e da instalacédo de redes e infraestruturas de
comunicagbes eletronicas e da construcdo de infraestruturas de telecomunicagbes em loteamentos,
urbanizagdes, conjuntos de edificios e edificios, transpondo para a ordem juridica interna a Diretiva n.°
2014/61/UE =, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 15 de maio de 2014, relativa a medidas destinadas

a reduzir o custo da implantacdo de redes de comunicagdes eletrdnicas de elevado débito.
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Nas acdes de fiscalizacdo a infraestruturas é analisada a conformidade da infraestrutura
com os projetos que lhes serviram de base, bem como a sua conformidade e a dos
materiais utilizados com as normas aplicaveis. Por outro lado, é verificada a documentacédo
emitida pelos técnicos instaladores e os resultados apresentados nos registos de
verificacdo da conformidade efetuados aquando da emissdo dos termos de

responsabilidade pela execucéao.

Como resultado da globalidade destas ac¢fes de fiscalizagdo foram detetadas infracdes,
tanto no que respeita as normas ITED, como as normas ITUR, tendo sido enviados
110 processos para analise em sede de procedimento sancionatério.

Uma vez que os pedidos de autorizacdo de utilizagdo de edificios ou suas fracdes
autbnomas devem ser instruidos com o termo de responsabilidade pela execucao das
ITED, indispensavel para a posterior ligacdo a rede publica, a ANACOM também realiza
diligéncias em processos camararios de concessdo de alvaras de construgdo e de

utilizacgéo.

Os referidos termos de execucdo das ITED, emitidos pelos técnicos instaladores, sédo
obrigatoriamente submetidos a ANACOM, através do sitio na Internet. Em 2019, foram

recebidos 14 692 termos de responsabilidade pela execucéo de ITED.

A colaboracdo entre a ANACOM e as camaras municipais tem permitido detetar um
conjunto de infraestruturas de telecomunicacfes relativamente as quais ndo foi garantido

0 cumprimento das obrigacdes, por parte dos diversos intervenientes.

Neste contexto, a ANACOM efetuou 79 diligéncias em autarquias de todo o pais para

recolher dados de processos de licenciamento para posterior andlise.

Em virtude de variadas questdes levantadas pelos agentes deste sector foram elaboradas
168 respostas a pedidos de informacdo sobre diversas matérias, que implicaram, em

muitos casos, analises técnicas e/ou juridicas das questfes suscitadas.
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15.4. Mercado de equipamentos (RED e CEM)

Em matéria do mercado de equipamentos de radio*® e de aparelhos de comunicacdes
eletronicas*, foram realizadas 182 acdes de fiscalizacdo aos diversos operadores
econdémicos (fabricantes, mandatarios, importadores e distribuidores), tendo sido
fiscalizados e recolhidos para analise 265 equipamentos, 70 dos quais foram apreendidos

por verificacdo imediata de incumprimentos legais.

Aquando da disponibilizagdo em mercado, esta Autoridade detetou diversas infraces aos
referidos regimes legais, tais como incumprimentos relativos & marcagéo de conformidade
europeia (CE), auséncia de manuais de instrucdes e da declaracédo de conformidade UE,
entre outros, tendo posteriormente sido enviados 106 processos para anélise em sede de

procedimento sancionatorio.

Paralelamente, para verificagcdo da conformidade dos equipamentos com 0S requisitos
essenciais - relativos a compatibilidade eletromagnética e utilizagdo eficaz do espectro
radioelétrico - recorreu-se a ensaios laboratoriais (efetuados no laboratorio da ANACOM)
e a analise de documentacéo técnica. Nesta vertente, foram iniciados 255 novos processos
e em virtude das néo conformidades detetadas foram enviados 121 processos para

procedimento sancionatério.

A ANACOM participou ainda numa campanha europeia de fiscalizacdo de mercado aos
equipamentos 10T (Internet of things) no dominio dos aparelhos domésticos. O principal
objetivo desta 10.2 campanha de fiscalizacdo de mercado, no &mbito da Diretiva RED, foi
verificar a conformidade administrativa de equipamentos que tradicionalmente nao teriam
componentes de radio instalados, mas que, com o advento da loT e outros meios de
conectividade, passaram a ter funcionalidades via radio. Dos equipamentos fiscalizados
pela ANACOM no ambito desta campanha apenas 17% se encontravam em conformidade

(marcacao e documentagao técnica).

43 Decreto-Lei n.° 57/2017, de 9 de junho (que revogou o Decreto-Lei n.° 192/2000, de 18 de agosto), o qual

estabelece o quadro regulamentar para a colocacao e disponibilizacdo no mercado e a colocagdo em servigo

de equipamentos de radio.

44 Decreto-Lei n.° 31/2017, de 22 de marco, que estabelece as regras, em matéria de compatibilidade

eletromagnética (EMC), relativas a colocagédo e disponibilizacdo no mercado e colocagdo em servigo de
equipamentos de comunicagdes eletrénicas, incluindo aparelhos e instalacdes fixas.
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e Atividades laboratoriais

A atividade de fiscalizagdo do mercado de equipamentos € complementada pela atividade
laboratorial, j& que da primeira resulta, em muitos casos, 0 envio de equipamentos para o
laborat6rio para a realizagdo de ensaios. No entanto, a atividade do Laboratério de
Ensaios e Calibracdo (LEC) ndo se esgota no apoio a fiscaliza¢do, uma vez que também
realiza ensaios radio, ensaios de compatibilidade eletromagnética e calibracdo de

equipamentos para terceiros.

Em 2019, o LEC foi sujeito a avaliacao anual pela entidade acreditadora, o Instituto
Portugués de Acreditacéo (IPAC), tendo como resultado a manutencéo da acreditacdo do
laboratério de acordo com a nova versdo da norma NP EN ISO/IEC 17025 de 2018.

De acordo com os requisitos da norma de acreditacdo NP EN ISO/IEC 17025, relativa a
garantia da qualidade dos resultados de ensaios e calibragdo, o LEC esteve envolvido em

diversas comparac0fes interlaboratoriais.

Na area de ensaios radioelétricos e compatibilidade eletromagnética foram feitas
comparag0es bilaterais com a National Media and Infocommunications Authority (NMHH),
da Hungria e com a Communications Regulatory Authority of the Republic of Lithuania
(RRT), da Lituania.

A andlise dos resultados obtidos nas areas de ensaios radioelétricos e compatibilidade
eletromagnética permitiu concluir que existe uma elevada reprodutibilidade dos métodos

utilizados nas respetivas areas de ensaios.

Na é&rea de calibragdo foi realizada uma comparacao interlaboratorial organizada pela
Relacre - Associacdo de Laboratorios Acreditados de Portugal, estando-se a aguardar
pela entrega dos resultados para aferir a manutengéo da competéncia técnica acreditada
para a calibragdo de Medidores de Tensé&o (continua e alternada), Corrente (continua e

alternada) e Resisténcia.

Elencam-se de seguida as principais a¢cdes desenvolvidas relativamente as técnicas de
suporte no ambito da fiscalizacdo do mercado de equipamentos de radio e equipamentos

terminais de telecomunicac¢des, bem como o trabalho efetuado no LEC.
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e Técnicas de suporte no ambito do mercado de equipamentos de radio e

eguipamentos terminais de telecomunicacdes

Em 2019 decorreram acdes de controlo de mercado e da industria para verificar a
conformidade técnica dos equipamentos com 0s requisitos legais em matéria de

compatibilidade eletromagnética e de utilizagéo eficaz do espectro*.

Também foram realizadas diligéncias em varios locais do pais e realizada pericia técnica,
por solicitacao de tribunais e da policia judiciaria, a mais de duas dezenas de equipamentos
de rececéo de sinais de televisao digital. Estas diligéncias e pericias técnicas aconteceram
no ambito de processos judiciais para verificacdo e validacdo da existéncia de praticas
associadas ao cardsharing ou a outras formas de acesso ilicito a conteidos protegidos por

acesso condicional.

e Areade ensaios radioelétricos (RAD)

Nesta area foram ensaiados 189 equipamentos de radiocomunica¢des, 151 para efeitos
de fiscalizacdo de mercado, 32 equipamentos apreendidos e 6 equipamentos de ensaios
interlaboratoriais. Foram encontradas ndo conformidades em 31 equipamentos, 0 que

corresponde a cerca de 16%.

Foram elaborados procedimentos de ensaio, tendo em vista a medicdo de varias
carateristicas técnicas em recetores de televisao digital terrestre, de acordo com a norma
EN 303 340.

No &mbito das comparagdes com o0s laboratoérios dos reguladores da Lituania e da Hungria,
foram ensaiados um “router WIFI”, um equipamento do servico mével terrestre (redes

privativas) e uma fonte de referéncia de radiofrequéncia.
e Areade ensaios de compatibilidade eletromagnética (CEM)

Em 2019, esta area conseguiu manter o nivel do indicador de atividade tendo sido

ensaiados 186 equipamentos, sendo a sua maioria (136) ensaios para efeitos de

45 Diretiva CEM (2014/30/UE) - anexo | do Decreto-Lei n°31/2017, de 22 de marco, Diretiva R&TTE (1999/5/CE) -
artigos 4.1-b e 4.2 do Decreto-Lei n.° 192/2000, de 18 de agosto e Diretiva RED (2014/53/UE) - artigos 4.1-b e 4.2

do Decreto-Lei n.° 57/2017, de 9 de junho.
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fiscalizacdo de mercado no ambito das Diretivas CEM, RED e R&TTE. Em 15 destes
equipamentos, foram encontradas ndo conformidades e 3 mostraram-se inconclusivos
(avaria, danificados, sem condi¢cdes para serem ensaiados). Foram ainda ensaiados
equipamentos por solicitagdo de entidades externas. Relevam-se ainda os ensaios CEM
realizados no ambito do acordo entre a ANACOM e 0 IST, do ISTSat-1, o primeiro CubeSat

Portugués desenvolvido pela equipa ISTnanosat, do Instituto Superior Técnico.

Foram concluidas com sucesso as comparacdes laboratoriais com os reguladores da
Hungria (competéncia flexivel CEM.01, de 1 GHz a 6 GHz) e da Lituania (competéncia
flexivel CEM.07, de 150 kHz a 30 MHz). Tendo em conta o ambito de acreditacao flexivel
do LEC para métodos de ensaio normalizados, participamos a nivel internacional em duas
reunides do CLC/TC210, do CENELEC,; e a nivel nacional foi mantida estreita colaboracao
com a Comissao Técnica Especializada CTE210 do ONS-ANACOM.

No ambito de acreditacédo flexivel do LEC, com a publica¢cdo no JOUE em 6 de agosto de
2019 da norma harmonizada EN 55035:2017 aplicavel a compatibilidade eletromagnética,

elaborada em apoio da Diretiva 2014/30/UE do Parlamento Europeu e do Conselho,

de 26 de fevereiro de 2014, esta foi incluida na lista de ensaios acreditados (LEA), para

ensaios de suscetibilidade eletromagnética (EMS) de equipamentos multimédia.

Na continuacdo do upgrade de 2017, para ensaios de emissdo radiada (EMI) até 6 GHz,
foi concluido com sucesso o upgrade até 6 GHz do sistema de suscetibilidade

eletromagnética (EMS) da camara anecoica, que estava limitado a 1 GHz desde 1996.

e Areade calibragdo (CAL)

Em 2019, esta area executou 235 trabalhos de calibracdo de equipamentos, sendo 220
da ANACOM e 15 de clientes externos. Foram feitas revisées nos procedimentos técnicos
de calibracao de atenuacao, poténcia, tensdo (continua e alternada), corrente (continua e
alternada), resisténcia, modulacdo de amplitude e modulagédo de frequéncia. Depois de
auditadas, estas revisdes foram aceites pelo Instituto Portugués de Acreditacéo (IPAC) e
encontram-se vertidas no Anexo Técnico de Acreditacdo N.° M0053-1, edicdo n.° 19 de
16 de outubro de 2019.
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Tendo-se registado avarias nos padrdes de frequéncia de Barcarena e Madeira, foram
adquiridos 2 novos equipamentos para assegurar o funcionamento da frequéncia padréo

do LEC e dos centros de monitoriza¢do de Barcarena, Porto, Madeira e Acgores.

Tendo em conta o ambito de acreditacdo do LEC, esta area participou em 2 reunides do
grupo de trabalho GT2 — Eletricidade, Tempo e Frequéncia afeto as comissdes técnicas

de metrologia da RELACRE - Associagéo de Laboratérios Acreditados de Portugal.

15.5. Monitorizacao e controlo do espectro (MCE)

Durante o ano de 2019, a ANACOM promoveu a realizacdo de 2 491 acbes preventivas,
1 449 acbes a distancia, a partir dos seus centros de monitorizacdo, e 1 042 em acdes de
proximidade, junto de todos os operadores e utilizadores do espectro, e das suas redes e

estacdes de radiocomunicacdes.

Ambas as atividades se inserem na rotina didria da ANACOM e tém em vista garantir a
correta utilizacdo do espectro radioelétrico, prevenindo eventuais futuros problemas,

nomeadamente, interferéncias prejudiciais nos servigcos utilizados por toda a populacéo.

Para além disso, e na vertente reativa, a ANACOM teve de acorrer a 1 674 solicitacdes. As

interpelagbes @ ANACOM envolvem temas diversos:

as radiacdes ndo ionizantes e o impacto na saude?;

- meios de busca e salvamento nacionais que, temporariamente, podem ver a sua

atividade impactada;
- problemas nos meios de comunicac¢des no trafego aéreo e maritimo;
- TDT;
- interferéncias nas redes dos operadores publicos;

- colaboracdo com entidades oficiais, nacionais e internacionais, das quais se
destacam 6rgaos reguladores, forcas de seguranca e de entre elas os centros de

arbitragem de conflitos de consumo.

46 Avaliacdo de radiacdes ndo ionizantes - 2019
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A ANACOM marcou ainda presenca em inUmeros acontecimentos de dimensé&o nacional
e internacional com o objetivo primordial de garantir a utilizacdo de todos os meios de
comunicagao radio (“sem fios”) sem quaisquer interferéncias, para além de fiscalizar

potenciais situa¢des ilegais na utilizac&o de sistemas de comunicacéo.

Fruto do protocolo estabelecido com o municipio de Terras de Bouro, durante o
1.°semestre de 2019 a ANACOM procedeu ao levantamento do tipo de cobertura TDT
existente em todo o seu territério, através de a¢Bes conjuntas realizadas no terreno com

as juntas de freguesias, junto das populagdes locais.

Em 95 % das instalactes de rececdo de televisdo analisadas (743), que se encontram a
servir 1958 terra-bourenses, conclui-se ser possivel o acesso, sem problemas, ao servigo

de televisao.

As dificuldades reportadas em cerca de 25 % destas instalagbes ficam (nica e
exclusivamente a dever-se a anomalias nelas existentes (mas praticas de instalacdo e
deficiéncias) e ao facto de ndo serem as indicadas para o tipo de cobertura disponibilizada
pelo operador (uso de infraestruturas de rececao terrestres em “Zonas TDT -

Complementar/ DTH”).

Nas restantes 5 % das instalacfes (36) que abrangem 88 municipes de Terras de Bouro,

existem indicios de que poderéo haver problemas de cobertura.

Do total de solicitacbes que dao corpo a atividade reativa da MCE, 24% respeitam a
interferéncias que, algumas delas, culminaram com a emissdao de determinacdes de
alteracBes técnicas para repor a normalidade. Das restantes solicitacdes, cerca de 46%
corresponderam a agOes de fiscalizacdo especificamente efetuadas a estacdes e redes de

radiocomunicacoes.

A tabela seguinte apresenta a informacéo detalhada da atividade reativa desenvolvida no

territério nacional em 2019.
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Tabela 15. Atividade da MCE em 2019

401 interferéncias
(24%)

1674 processos

1 273 restantes

solicitagdes (76%)

Fonte: ANACOM.

162 interf. serv. movel terrestre piblico — operadores publicos (40%)
102 interf. serv. radiodifuséo televisiva (TDT) — rececéo televisdo (25%)
70 interf. serv. mével aeronéautico (18%)

25 interf. serv. amador e amador por satélite (6%)

16 interf. serv. mével terrestre — redes privativas (4%)

9 interf. isentos de licencga (2%)

6 interf. serv. radiodifuséo sonora (FM e onda curta) (2%)

11 interf. restantes servigos (3%)

587 acdes de fiscalizagéo direta sobre estacdes e redes de

radiocomunicagdes (46%)

248 pedidos de colaboracéo
internacional — autoridades

congéneres (57%)
437 pedidos de colaboragéo de
189 pedidos de colaboragéo de

outras entidades nacionais e
entidades nacionais (operadores,
reguladores, PSP, GNR, Centros
de Arbitragem de Conflitos de

Consumo...) (43%)

internacionais (34%)

185 acOes de estudo de cobertura (15%)

64 queixas/reclamac@es/solicitacdes sobre radiagdes ndo-ionizantes
(5%)

Nas 401 situacdes de interferéncias que a ANACOM foi chamada a solucionar, 40%

estavam relacionadas com reclamacfes sobre as redes dos servicos de comunicacdes

eletrénicas terrestres (SCET) da NOS, da MEO e da Vodafone. O objetivo é garantir as

condicbes de utilizacdo do espectro que permitam aos operadores proporcionar a

qualidade de servico a que estédo obrigados perante os seus clientes.

A intervencdo da ANACOM teve ainda com a missao investigar, identificar e eliminar as

causas associadas as dificuldades na rececao do sinal de TDT (102 situagbes) e as

interferéncias reportadas pelos operadores de aeronautica (70 situagcdes), contribuindo

dessa forma para o sucesso e seguranca desta atividade.
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Grafico 23. Solicitagdes para resolucédo de interferéncias
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No que respeita & cooperacdo com outras entidades, realcam-se 248 processos de
cooperacdo internacional com as entidades congéneres e 189 processos de cooperacao
com a PSP, a GNR, a PJ e a ERC.

As questdes legais associadas a localiza¢do dessas antenas e 0s niveis de emissao das
radiacBes eletromagnéticas autorizados figuram entre as preocupac¢des mais evidentes
manifestadas pelo publico em geral, trate-se de pessoas individuais ou de instituicdes de

natureza variada.

Até ao final de 2019, em termos acumulados, a ANACOM foi solicitada a intervir em 2 007
solicitacbes sobre radiagcdes ndo ionizantes, tendo concluido 2 004 processos que
envolveram a andlise de 253 estabelecimentos de ensino, normalmente os locais que maior

apreensao suscitam por parte da populagéo e sociedade em geral.

Os resultados apurados apontaram para valores pelo menos 50 vezes inferiores aos niveis

de referéncia de densidade de poténcia fixados na Portaria n.° 1421/2004, de 23 de

novembro. Verificaram-se 65 situagcbes em que nao foi possivel garantir o patamar 50

vezes inferior, mas estavam cumpridos os niveis de referéncia estabelecidos na Portaria.
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Serd ainda de relevar que as 185 acdes de estudo de cobertura realizadas incluem as
acles tendentes a verificar o cumprimento das obrigacdes fixadas nos DUF em todas as
10 freguesias do arquipélago dos Acores que se incluem nas identificadas 480 freguesias

tendencialmente sem banda larga mével — ver ponto 15.6.6.
Gréfico 24. Solicitagdes que néo interferéncias
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15.6. Monitorizagdo do cumprimento das obrigagcdes
15.6.1.Monitorizacdo do cumprimento das regras sobre Internet aberta

No ambito das atividades de monitorizagéo e de supervisao desenvolvidas pela ANACOM,
a luz do disposto no Regulamento TSM+, esta Autoridade tem dedicado particular atencao
as praticas comerciais dos prestadores de servicos de acesso a Internet (ISP),

nomeadamente as praticas zero-rating e similares.

47 Regulamento (UE) 2015/2120 do Parlamento Europeu e do Conselho de 25 de novembro de 2015, que

estabelece medidas respeitantes ao acesso a Internet aberta e que altera a Diretiva 2002/22/CE relativa ao
servico universal e aos direitos dos utilizadores em matéria de redes e servicos de comunicages eletronicas

e 0 Regulamento (UE) n.° 531/2012 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 13 de junho de 2012, relativo

a itineréncia nas redes de comunicac¢des méveis publicas da Unido.
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Com o proposito de avaliar os potenciais impactos das praticas zero-rating e similares no
dominio da Internet aberta, nomeadamente no exercicio dos direitos dos utilizadores finais
previstos no Regulamento TSM, no pedido de informacdo enderecado aos ISP mais
representativos do mercado, em fevereiro de 2019, foram introduzidas diversas solicitacdes
relacionadas em concreto com as ofertas zero-rating e similares, para melhor compreender
a evolucgdo destas ofertas, os padroes de consumo dos seus utilizadores e as alternativas

a estas ofertas.

Adicionalmente, a ANACOM tem procurado assegurar o cumprimento das obrigacbes
relativas a garantia do acesso a Internet aberta em matéria de transparéncia. Com esse
objetivo, foram incluidas no “Questionario Anual de Comunicagbes Eletronicas (2019)”
diversas questdes sobre a informacao publicada nos sitios na Internet dos ISP. Além da
informag&o disponibilizada nos sitios na Internet, esta Autoridade tem vindo a monitorizar

a informagé&o que é disponibilizada pelos ISP nos respetivos contratos.

No ambito dessa monitorizacdo, a ANACOM detetou algumas deficiéncias e lacunas nos
contratos e na informacdo publicada online sobre as velocidades de transmisséo dos
servicos de acesso a Internet. Com vista a promover a regularizacdo dessas deficiéncias,
a ANACOM remeteu aos ISP em causa, em maio de 2019, comunicacdes especificas
alertando para a necessidade de, sem prejuizo dos procedimentos corretivos e
sancionatoérios que se viessem a mostrar aplicaveis, assegurarem, com a maior brevidade,
o0 cumprimento das exigéncias do Regulamento TSM relativamente a disponibilizacdo das
informacdes em questdo. Nessas comunicacdes, foi também solicitado aos ISP que
enviassem a esta Autoridade informacéo sobre as medidas adotadas ou a adotar no
sentido de assegurar esse cumprimento. As respostas dos prestadores visados foram
recebidas dentro do prazo estipulado e nos termos solicitados, tendo estes informado ja ter

iniciado ou terem a intencédo de desencadear um conjunto de acdes.

No decorrer de 2019, a ANACOM monitorizou os sitios dos ISP e os seus contratos a
medida que as alteracdes propostas foram sendo implementadas, alertando para a
necessidade de corre¢cfes adicionais quando justificado. As acdes realizadas resolveram
muitos dos aspetos identificados nas comunica¢fes enviadas aos prestadores tendo-se
registado algumas melhorias na informagéo disponibilizada sobre velocidades. No entanto,
alguns prestadores comunicaram que s6 no inicio de 2020 dardo por concluidas algumas

acoes.
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Esta Autoridade continuara a monitorizar a conformidade da informacdo que os ISP
publicam e incluem nos contratos com o disposto no Regulamento da Internet Aberta, para

avaliar a adequacéo e proporcionalidade de intervenc¢ao junto dos operadores.

Importa ainda mencionar que a ANACOM aprovou, por decisdo de 26 de junho de 2019, o
relatorio relativo a neutralidade da rede, no que respeita a aplicacdo dos artigos 3.° e 4.°
do Regulamento TSM, que integra as acdes de monitorizacéo e supervisdo desenvolvidas
por esta Autoridade entre 1 de maio de 2018 e 30 de abril de 2019. Entre outros aspetos,
o relatério evidencia a decisdo, de julho de 2018, sobre as préaticas comerciais de zero-
-rating e similares em Portugal. O relatdrio remete ainda para o trabalho de monitoriza¢éo
e supervisao desenvolvido em matéria de transparéncia, bem como os esforcos realizados
tendo em vista a conformidade dos ISP em relagédo as medidas de transparéncia previstas
no Regulamento TSM no periodo a que respeita.

Ao longo de 2019, foram ainda realizadas algumas reunides bilaterais com outras ARN,
nomeadamente com a ANATEL (Brasil) e a Teleoff (Eslovaquia). Estas acdes de
cooperacdo permitiram a troca de conhecimentos e de experiéncias em torno da

neutralidade da rede, entre outros temas.
15.6.2.Monitorizacao das regras do roaming

Conforme anteriormente referido, 0 Regulamento da Internet Aberta veio também alterar

algumas das disposi¢ces do Regulamento (UE) n.° 531/2012, do Parlamento Europeu e do

Conselho, de 13 de junho de 2012, relativo a itinerancia nas redes de comunicac¢des méveis

publicas da Unido, designado por Regulamento do Roaming.

No ambito do roaming, o Regulamento incidiu sobre a implementacéo, desde 15 de junho
de 2017, do principio do Roam Like At Home (RLAH) para impulsionar a eliminacao da
diferenca entre as tarifas domésticas e as tarifas das comunica¢cdes em roaming entre
paises do EEE, permitindo, no entanto, a definicdo pelos operadores de uma politica de
utilizacao responsavel (PUR) do servico de roaming, cujas regras pormenorizadas foram
estabelecidas no Regulamento do Roaming e no Regulamento de Execucdo (UE)
2016/2286, de 5 de novembro de 2016.

Em 2019, e no quadro da supervisdo da aplicacdo do referido Regulamento, para além da
intervengéo referida no ponto 15.6.1, mantiveram-se as atividades de recolha de dados dos

operadores méveis e o reporte de dados agregados ao BEREC com vista a contribuir para
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a elaboracao dos relatérios sobre roaming produzidos por este organismo, referentes a
evolucdo agregada do trafego, das receitas retalhistas e grossistas de roaming, e a
transparéncia e comparabilidade dos tarifarios destas comunicacdes. Devido as alteracdes
das regras do roaming em 30 de abril de 2016, ndo é possivel fazer uma analise da

evolugdo dos precos médios retalhistas aplicaveis ao roaming entre paises do EEE.

De acordo com instrugcbes da Comissdo Europeia foram ainda descarregadas no
CIRCA* (com as devidas garantias de salvaguarda da confidencialidade dos dados por
parte da ANACOM e da CE) as respostas individuais dos operadores moéveis (MNO e
MVNO) aos formulérios de informagédo sobre o roaming internacional definidos pelo
BEREC. O fornecimento destas respostas individuais foi solicitado pela Comisséo as ARN,
com vista a preparacgao por esta entidade, até 15 de dezembro de 2019, do relatério bienal
sobre os efeitos da abolicdo das sobretaxas de itinerancia a nivel retalhista, previsto no

n.° 3 do artigo 19.° do referido Regulamento.

Seguidamente, apresenta-se a evolucdo do trafego agregado dos operadores moéveis
nacionais entre o 1.° trimestre de 2014 e 3.° trimestre de 2019, para os varios tipos de

comunicagbes em roaming intra-EEE.

Grafico 25. Evolugéo do trafego de roaming intra-EEE — chamadas efetuadas
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Unidade: Numero de chamadas
Fonte: ANACOM.

48 Communication and Information Resource Centre Administrator da Comiss&o Europeia.
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Grafico 26. Evolucédo do trafego de roaming intra-EEE — chamadas recebidas
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Gréfico 27. Evolucéo do trafego de roaming intra-EEE — SMS
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Grafico 28. Evolucéo do trafego de roaming intra-EEE — dados
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Fonte ANACOM

A ANACOM recolheu e analisou a informagéo reportada pelos operadores, nos termos
definidos pelo BEREC, para verificar, a nivel grossista, as tarifas médias registadas e o
cumprimento dos valores maximos definidos no Regulamento do Roaming, sendo que, em

2019, os limites maximos para as tarifas grossistas foram os seguintes:

— 3,2 céntimos por minuto para as chamadas de voz;
— 1 céntimo por chamada, para os SMS;

— 4,5 euros por GB, para os dados.

Nos gréficos seguintes apresenta-se a evolucdo, entre o 1.° trimestre de 2014 e o
4.° trimestre de 2019, dos precos maximos fixados e dos pre¢cos médios grossistas (voz,
SMS e dados) para as comunica¢des de roaming (dados agregados apurados com base

nas receitas e trafego dos diferentes operadores méveis atuantes em Portugal).

136/208



Grafico 29. Preco grossista de voz inbound em roaming por minuto
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Grafico 30. Prego grossista dos servigos de SMS em roaming
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Grafico 31. Preco grossista dos servigos de dados por MB
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Fonte: ANACOM.

Conforme se verifica nos graficos acima, mantém-se a nivel grossista uma evolugéo
decrescente dos precos unitarios dos varios servigos, que acompanha a descida dos

precos maximos regulados.

15.6.3.Monitorizacao das regras das comunicacdes internacionais intra-EEE

O Regulamento (UE) 2015/2120, de 27 de novembro, alterado pelo Regulamento

(UE) 2018/1971, de 11 de dezembro, estabelece no artigo 1.° regras comuns a fim de

assegurar que ndo sejam faturados aos consumidores precos excessivos pelas
comunicacdes interpessoais com base em nUmeros originados no Estado-Membro do

fornecedor nacional do consumidor e terminadas num ndmero fixo ou mével noutro EM.

Assim, a partir de 15 de maio de 2019, o preco de retalho (excluindo o IVA) faturado aos
consumidores pelas comunicagdes intra-Uni&o Europeia reguladas n&o pode exceder
0,19 euros por minuto para as chamadas, e 0,06 euros por cada mensagem SMS. Estas
regras sdo aplicaveis, mediante transposi¢éo, em cada um dos restantes paises do Espacgo
Econdémico Europeu (EEE) — Islandia, Noruega e Liechtenstein. Ainda, de acordo com o
mesmo artigo 1.°, as ARN acompanham a evolu¢gdo do mercado e dos pregos das

comunicacgdes intra-Unido Europeia reguladas e apresentam um relatorio a CE.
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Neste seguimento, foi aprovado pelo BEREC o “1.° questionario de recolha de dados
relativos as comunicacdes intra-EEE”, que respeitou ao periodo entre 1 de outubro de
2018 e 31 de marco de 2019.

O questionario foi preenchido e remetido a ANACOM pelas empresas prestadoras de
servicos méveis e de servicos fixos de voz abrangidas. A ANACOM verificou a informagéo
recebida e remeteu-a ao BEREC, em 25 de junho de 2019. Posteriormente, em 8 de
novembro de 2019, a ANACOM respondeu a um pedido de informacdo do BEREC, no
sentido do apuramento da proporcao de:

a. minutos intra-UE regulamentados originados no servico fixo relativamente ao total

de minutos originados no servico fixo de cada operador;

b. minutos intra-UE regulamentados com origem no servico mével relativamente ao

total de minutos originados no servico mével de cada operador;
c. SMS intra-UE regulamentados relativamente ao total de SMS de cada operador.

No decorrer da andlise desta informacéo foram solicitados mais alguns esclarecimentos
aos operadores, sendo que alguns corrigiram as respostas anteriormente enviadas. As
respostas individuais dos operadores foram enviadas ao BEREC, tendo a ANACOM
garantido a confidencialidade das mesmas. O relatério do BEREC sobre esta matéria
devera ser submetido a 3.2 plenaria do BEREC de 2020.

15.6.4.Monitorizacdo das regras do servico de entrega de encomendas

No dia 22 de maio de 2018 entrou em vigor o Regulamento (UE) 2018/644 do Parlamento

Europeu e do Conselho, de 18 de abril de 2018, o qual, com o objetivo de fomentar

melhores servicos transfronteiricos de entrega de encomendas, veio impor um conjunto de

obrigagOes de prestacdo de informagéo a esta Autoridade.

No ambito nacional, estas obrigacdes séo, a partida, impostas apenas aos prestadores de

servicos de entregas de encomendas, que, em alternativa:
a) estejam estabelecidos em mais do que um Estado-Membro; ou

b) estando apenas estabelecidos em Portugal, tenham tido, durante o ano civil

anterior, em média 50 ou mais pessoas a trabalhar para si, envolvidas na prestacéo
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de servicos de entrega de encomendas em Portugal, sem considerar, para o efeito,

as pessoas que trabalham para os seus subcontratados.

Assim, qualquer empresa que se encontre numa das duas situa¢des acima referidas deve

cumprir as obrigacbes de prestacdo de informacgdo previstas neste Regulamento,

nomeadamente:

obrigacdo de declarar os seus elementos de identificacdo e de contacto, em
conjunto com uma descri¢do das caracteristicas e das condi¢gbes gerais dos seus
servigos, assim como, a partir de entdo, de comunicar todas as alteracdes dessas

informacdes no prazo de 30 dias;

obrigacéo periédica anual de prestacéo de informacéo, até 30 de junho de cada

ano civil;

apenas no caso de prestadores de servi¢os transfronteiricos intra-Unido Europeia,
uma obrigacao periddica anual de apresentar, até 31 de janeiro de cada ano civil,
a lista publica das tarifas aplicaveis em 1 de janeiro desse ano aos envios

considerados no anexo do Regulamento.

No que respeita as duas primeiras obrigacfes [referidas nas alineas a) e b) acima], a

Comissao Europeia aprovou os respetivos formuldrios através do Regulamento de
Execucéo (UE) 2018/1263 da Comisséo, de 20 de setembro de 2018.

No que respeita a lista publica das tarifas [referida na alinea c¢) acima], a CE desenvolveu

uma plataforma web based para utilizacdo pelos prestadores de servicos, a que as ARN

e a CE também tém acesso para o exercicio das suas competéncias.

Neste contexto, as empresas que se encontravam sujeitas as obrigacdes referidas:

Remeteram a ANACOM os dados dos utilizadores que pretendiam registar na
referida plataforma da CE, reportando até 31 de janeiro de 2019 na referida
plataforma a sua lista publica das tarifas aplicaveis em 1 de janeiro do mesmo ano

aos envios considerados no anexo do Regulamento;

Remeteram até 30 de junho de 2019 a ANACOM a informacédo periddica anual

definida no anexo Il do Regulamento de Execucdo.
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A ANACOM efetuou a verificacdo dos dados reportados pelos operadores, solicitando as

correcdes e esclarecimentos tidos por convenientes.
15.6.5.Monitorizacdo do cumprimento de obriga¢des fixadas no DUF para a TDT

Em 2019, a ANACOM continuou a monitorizar em permanéncia a integridade e qualidade

do sinal de TDT que é disponibilizado pelo operador, através da rede de 390 sondas.

Os dados recolhidos pela rede de sondas TDT séao disponibilizados no sitio da ANACOM,
permitindo ao publico em geral obter uma perspetiva diaria do comportamento da rede de
difuséo de TDT.

Ainda neste ambito, decorreram campanhas de medi¢cbes no terreno para avaliar a

cobertura TDT, destacando-se os trabalhos desenvolvidos em Terras de Bouro.

Em 2019, a ANACOM prosseguiu a monitorizacdo do programa de comparticipacado dos
custos com equipamento TDT complementar (DTH), a que a MEO esta vinculada. Releva-
se que, no total, o valor do programa de comparticipacédo ascende a 16,8 milhdes de euros,

segundo a proposta da MEO que venceu 0 concurso.

Este programa, que vigora até ao termo do DUF TDT (9 de dezembro de 2023), visa
equiparar os custos com a migracao para a televisao digital entre as pessoas que residem
em zonas com cobertura terrestre e as que residem em zonas com cobertura por meio
complementar (satélite). O seu acompanhamento é feito com base em informacéo que a

MEO est& obrigada a enviar periodicamente & ANACOM.

Nas tabelas seguintes apresenta-se informacao sintética sobre este programa.

Tabela 16. Montante despendido pela MEO com o programa de comparticipagdo (estimativa) — Total

acumulado anual

Montante despendido (total acumulado desde o inicio do programa)

Programa de

Comparticipagéo Até Até Até Até Até Até Até Até
a Equipamento
TDT 31-12-2012|31-12-2013|31-12-2014 | 31-12-2015|31-12-2016 |31-12-2017 |31-12-2018 | 31-12-2019

Complementar
2196523 | 2748793 | 3091715 | 3303951 | 3463780 | 3593124 |3701130 |3783850

Unidade: Euros.
Fonte: ANACOM
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Tabela 17. Nimero de beneficiarios do programa de comparticipacdo — Total acumulado anual

Programa de N.° beneficiarios (total acumulado desde o inicio do programa)

Comparticipagéo
a Equipamento Até Até Até Até Até Até Até Até

TDT
Complementar 31-12-2012 | 31-12-2013(31-12-2014 [31-12-2015 (31-12-2016 {31-12-2017 |31-12-2018 |31-12-2019

Comparticipagdo a
10472 12513 13 467 13958 14 222 14 406 14 576 14 679
posteriori

Comparticipacéo a
priori 20 362 26 996 31451 34 373 36 707 38 648 40 268 41 604
iori

Fonte: ANACOM
[1] Significa que o cliente suportou o pagamento do kit TDT Complementar, havendo posterior reembolso do valor da comparticipagao
estabelecida nos termos do programa de comparticipacéo.

[2] Significa que o kit TDT Complementar foi vendido a custo comparticipado, tendo sido entregue ao cliente numa loja da MEO (com ou sem

encomenda prévia) ou através da modalidade de encomenda por via postal.

15.6.6.Monitorizacéo das restantes obrigagcdes de cobertura associadas aos direitos

de utilizac&o de frequéncias (DUF)

Em 2019, a ANACOM procedeu ainda a verificagdo do cumprimento de outras obrigacdes

associadas aos direitos de utilizacdo de frequéncias (DUF), nomeadamente:

- foi concluida a verificacdo do cumprimento das obrigacBes de cobertura nas 480
freguesias tendencialmente sem cobertura de banda larga mével (cuja distribuicdo
foi realizada nos termos e condi¢cbes fixadas na deliberacdo da ANACOM de
22 de agosto de 2013;

- por deciséao final de 21 de novembro de 2019, a ANACOM divulgou o relatério de

verificacdo das obrigacdes associadas a faixa dos 800 MHz, que apresenta 0s
resultados dos estudos de cobertura para as 480 freguesias tendencialmente sem
banda larga movel (BLM). De acordo com a metodologia fixada por esta autoridade,
neste trabalho foi utilizada informacéo sobre cada freguesia disponibilizada pela
MEO, NOS e Vodafone, através de um questionario, tendo ainda sido efetuado um

conjunto de a¢des, que incluiram:
a. a analise da informacg&o descritiva e técnica submetida pelos operadores
moveis;

b. a solicitagdo de esclarecimentos aos operadores moveis;
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c. aandlise dos esclarecimentos prestados pelos operadores moéveis;

d. arealizacdo de estudos tedricos da cobertura das redes méveis, com base
nas tecnologias e faixas de frequéncias utilizadas por estes para
disponibilizacdo das velocidades de transmissédo de dados em downloada

que estdo obrigados;

e. a andlise detalhada, para o total das 480 freguesias, dos resultados da

cobertura tedrica obtida nas respetivas sedes de junta de freguesia;

f. arealizacdo de medigBes no terreno, em 130 freguesias no Continente e em

todas as 10 freguesias dos Acores.

Das ag¢0es acima descritas de forma sucinta, resultou o seguinte:

1. Ainformacéo remetida pelos operadores revela-se consistente e sugere, de
um ponto de vista tedrico, que estes dispdem de solugdes tecnoldgicas que

viabilizam o cumprimento das obrigacdes de cobertura impostas;

2. Os estudos teoricos de cobertura indicam que 480 sedes de freguesia tém
disponivel um nivel de sinal que possibilita 0 acesso ao servico de BLM (a

velocidade de referéncia imposta a cada operador);

3. Em relacdo ao conjunto de 140 freguesias onde a ANACOM realizou
medi¢cBes (130 no Continente e 10 nos Acgores) concluiu-se que, nas

freguesias objeto das obrigac6es de cobertura da:

i. MEO, as velocidades maximas encontram-se, em média, acima dos

52,9 Mbps (sendo a velocidade de referéncia imposta de 43,2 Mbps);

ii. NOS, as velocidades maximas encontram-se, em média, acima dos

20,6 Mbps (sendo a velocidade de referéncia imposta de 4 Mbps);

iii. Vodafone, as velocidades méaximas encontram-se, em média, acima
dos 29,3Mbps (sendo a velocidade de referéncia imposta de 7,2
Mbps).

a prestacao do servico de dados na faixa dos 2100 MHz (MEO, NOS e Vodafone,
estdo obrigadas, nos termos da alinea a) do n.° 1 do artigo 32.° da LCE e dos
respetivos DUF para servicos de comunicacgfes eletronicas terrestres, a assegurar,
na prestacdo de servicos de dados na subfaixa 1920-1980 MHz/2110-2170 MHz,
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uma cobertura minima ao nivel do concelho, quer em termos de populacdo, quer
de distribuicdo geografica, néo inferior a verificada nas datas de renovacédo dos
seus DUF, respetivamente, em 21 de abril de 2018, 4 de junho de 2018 e em 5 de
maio de 2018);

- aprestagdo de servigcos de voz e de dados até 9600 bps (na faixa dos 900 MHz e
dos 1800 MHz) — nacional, por concelho e por lugar com mais de 10 000 habitantes:
assegurar uma cobertura minima néo inferior a verificada em 17 de maio de 2012

para a NOS, e em 8 de julho de 2010 para a MEO e Vodafone;

- obrigagOes de qualidade de servico, associada aos servi¢os prestados recorrendo
ao sistema GSM e UMTS.

A ANACOM analisa a informacao enviada e complementa esta analise com a realizacao
de estudos de cobertura tedrica, e medicdes no terreno, conforme apropriado.

15.6.7.Monitorizagdo do cumprimento de obrigagcfes no &mbito da portabilidade

Para supervisionar a evolucdo da portabilidade e verificar o cumprimento das obrigacdes
fixadas no Regulamento da Portabilidade por parte das empresas prestadoras de servigos
de comunicagdes eletrénicas, foi recolhida informacgao através do “questionario semestral
de portabilidade”.

No &mbito da monitorizagao das obriga¢cdes de transparéncia tariféria foi obtida informacao
sobre os numeros de acesso, ao servigo informativo de precos de chamadas para nimeros
portados e sobre os procedimentos utilizados pelos prestadores do STM para
desativacao/reativacdo do anuncio online de portabilidade. Estas informagdes, bem como

as relativas aos precos de portabilidade, foram divulgadas no sitio da ANACOM.
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15.6.8.Monitorizacdo da informacdo sobre qualidade de servico fixada no

Regulamento sobre qualidade de servico

As empresas que dispdem de ofertas de STF destinadas ao segmento residencial e ofertas
de STF normalizadas*® dirigidas ao segmento nao residencial enviam a ANACOM, no
ambito do Regulamento sobre Qualidade de Servico®® (RQS), informacao trimestral sobre

a qualidade de servico do STF que disponibilizam.

A informacgdo recebida pelas empresas para 2019 foi objeto de relatdrios trimestrais
disponibilizados no sitio da ANACOM e no portal do consumidor, concluindo-se da mesma
gue os prestadores cumpriram as obrigacdes de reporte da informacdo a ANACOM e a sua
divulgacéo aos utilizadores finais.

Em termos genéricos, podemos concluir que os niveis de qualidade de servigo apurados
sdo consistentes com os objetivos de desempenho definidos por cada um dos prestadores

relativamente ao ano 2019.

N&o obstante, destacamos algumas situacdes em que 0s niveis de qualidade apurados

nao atingiram os objetivos de desempenho autopropostos pelas empresas:

- para o parametro “Prazo de fornecimento de uma ligacao inicial” dois prestadores
registaram niveis de desempenho que nédo atingiram os objetivos de desempenho
por eles definidos, para as ofertas de STF normalizadas dirigidas ao segmento nao
residencial;

- para o parametro “tempo de reparacdo de avarias”, dois prestadores apuraram
niveis de desempenho que ndo atingiram os objetivos de desempenho por ele
definidos, quer no que respeita as ofertas destinadas ao segmento residencial, quer
para as ofertas de STF normalizadas dirigidas ao segmento ndo residencial. Um
destes prestadores registou mesmo niveis de desempenho que ficaram agquém dos

objetivos de desempenho autopropostos, tanto quando se considerou a totalidade

49 Ofertas em que as condicdes do servico prestado, ndo sdo contratadas cliente a cliente, mas antes se
encontram definidas a priori por um contrato tipo e obedecem a um critério de uniformidade para o conjunto de

clientes que subscreva tal contrato.

50 Regulamento n.° 46/2005, de 14 de junho, com a redagdo que lhe foi conferida pelo Regulamento n.° 372/2009, de

28 de agosto.

145/208


https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=940179
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=973794
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=973794

das reparacdes ocorridas ou apenas as reparacfes ndo associadas as situacdes
de instabilidade atmosférica que assolaram o0 nosso pais no segundo semestre de

2019 (fendmenos de precipitacdo intensa e depressdes).

15.6.9.Monitorizacéo da informacé&o disponibilizada aos utilizadores finais

15.6.9.1. Monitorizagdo do cumprimento das novas regras de fidelizacdo decorrentes

da alteracéo da LCE

A ANACOM procedeu uma vez mais a recolha junto dos prestadores da informagéo sobre
as hiperligagfes de acesso as paginas dos respetivos sites onde divulgam as suas ofertas
para os diferentes periodos de fidelizagéao.

A ANACOM continuou, em 2019, a acompanhar as ofertas divulgadas nos sites dos
prestadores, no que respeita a evolugdo das vantagens atribuidas aos clientes que
contratam servigcos com periodos de fidelizagdo associados.

15.6.9.2. Monitorizagdo do cumprimento de disponibilizacdo do acesso a plataforma

digital do livro de reclamacdes

Tal como decorre no Relatério de Regulacdo de 2018, a ANACOM continuou a
acompanhar em 2019 o cumprimento da obrigacdo legal dos prestadores divulgarem, na
pagina de entrada dos respetivos sitios da Internet, em local visivel e de forma destacada,
0 acesso a plataforma digital que permite aos utilizadores reclamarem através do formato

eletrénico do livro de reclamagoes.
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