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Enquadramento

A. Consulta sobre o projeto de regulamento sobre a informacéo pré-contratual e

contratual

Por deliberacdo de 30 de dezembro de 2014 do Conselho de Administracao da Autoridade
Nacional de Comunicac6es (ANACOM), foi aprovado o Projeto de Regulamento sobre a
informacé&o pré-contratual e contratual (doravante, o «Projeto de Regulamento») e a sua
sujeicdo a procedimento regulamentar e a procedimento geral de consulta. Com este

projeto pretendeu a ANACOM promover:

a) Arevisdo e a consolidagdo do regime aplicavel ao contetdo e a forma do contrato, com
vista a sua adaptacdo ao atual enquadramento juridico, tendo em consideracdo a
experiéncia adquirida no ambito do tratamento de reclamacdes e do acompanhamento
da evolucao das carateristicas das ofertas. Nesta sede opera-se uma sistematizacao e
clarificagdo do contetdo minimo dos contratos, com observancia das informacgbes

exigidas pelo artigo 48.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas (LCE);

b) A substituicdo da divulgacdo das condi¢cdes de oferta por uma Ficha de Informacao
Simplificada (FIS), que, em linguagem e de forma simples e concisa, veicule informagéo
sobre cada oferta dirigida aos utilizadores finais. De acordo com o Projeto de
Regulamento, este suporte integra, num momento anterior a celebracdo dos contratos,
todas as condi¢des particulares concretamente propostas ao interessado e, ja na
vigéncia do contrato, deve ser usado para transmitir informacéo atualizada sobre as
condigBes contratuais, sempre que 0 assinante o solicite ou sempre que de uma
alteracdo contratual resulte a alteracao dos servigos contratados, do plano tarifario, dos

niveis de qualidade minima garantidos e da durac¢éo do contrato; e

c) A articulagéo entre os requisitos aplicaveis a informacao a disponibilizar no &mbito das
ofertas de redes e servigos de comunicagdes eletronicas e o regime da contratagédo a
distancia ou fora do estabelecimento comercial, objeto de revisao através do Decreto-
Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, alterado pela Lei n.° 47/2014, de 28 de julho.

Assim, as alteracdes promovidas determinam a revogacéo das linhas de orientagédo sobre
o conteudo minimo a incluir nos contratos para a prestacao dos servicos de comunicacées

eletrénicas, que em dezembro de 2008 foram objeto de revisdo (Decisdo sobre os
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Contratos)* e da deliberacéo sobre o objeto e forma de divulgagéo das condi¢cbes de oferta
e utilizacdo de servicos de comunicacdes eletronicas (Decisdo sobre as Condicdes de
Oferta)?, sem prejuizo, em ambos o0s casos, da previsdo de um adequado periodo de
transicao.

A consulta sobre o Projeto de Regulamento decorreu entre 8 de janeiro e 12 de marco de
2015 (tendo o prazo inicialmente fixado, de 19 de fevereiro de 2015, sido prorrogado). No
ambito da consulta realizada o Projeto de Regulamento foi disponibilizado no sitio da
ANACOM na Internet e foram remetidos oficios as associa¢des de consumidores e a ASAE
— Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica (doravante «ASAE») convidando estas

entidades a participar na consulta em curso.

Foram oportunamente recebidos 0s seguintes contributos:

e APRITEL - Associagdo dos Operadores de Comunicacdes Eletronicas (doravante
«APRITEL»);

e Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica (doravante «<ASAE»);

e Cabovisdo — Televis&o por Cabo, S.A. e ONITELECOM — INFOCOMUNICACOES,
S.A. (doravante «Cabovisdo e ONITELECOM»);

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

o G9Telecom, S.A. (doravante «G9»);

e Jaime Simoess;

e Mario Rui Mota;

e MEO - Servigos de Comunicac¢des e Multimédia, S.A. (doravante «MEO»);

¢ NarrowNet, S.A. (doravante «NarrowNet»);

o NOS Comunicacgdes, S.A., NOS Acores Comunicacdes S.A. (entdo, ZON TV Cabo
Acoreana, S.A.) e NOS Madeira Comunicacdes, S.A. (doravante «<NOS»);

e Vodafone Portugal — Comunicagdes Pessoais, S.A. (doravante «VODAFONE»).

Fora do prazo, em 13 de marco de 2015, foram ainda recebidos os contributos da DECO
— Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor, 0os quais, por essa razdo, nao
constam do presente relatorio, sem prejuizo da sua disponibilizagdo no sitio da ANACOM

na Internet em conjunto com O mesmo.

1 Disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=783938#.VUlan_AnhrM
2 Disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1100354#.VUIcOvAnhrN

3 Nesta oportunidade, Jaime Simdes recorreu ao enderego da consulta para apresentar a ANACOM uma
reclamagédo sobre a prestacao de servigcos de comunicagdes eletronicas.
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Finalmente, o Regulamento sobre a informacao pré-contratual e contratual (doravante, o
«Regulamento») que agora se aprova acomoda um conjunto de alteracbes necessarias
para a densificagéo e o ajustamento a modificagdes legislativas entretanto ocorridas com

impacto no dominio da informagé&o pré-contratual e contratual.

De entre as alteracBes registadas destaca-se, no plano nacional, a alteracdo da Lei das
Comunicacdes Eletrénicas operada pela Lei n.° 15/2016, de 17 de junho, com o objetivo
de reforcar a protecdo dos consumidores nos contratos de prestacdo de servicos de
comunicacdes eletrénicas com periodo de fidelizagcdo e a Lei n.° 144/2015, de 8 de
setembro, que transpondo a Diretiva 2013/11/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 21 de maio de 2013, sobre a resolucédo alternativa de litigios de consumo (RAL), impde
gue os prestadores de servicos informem os consumidores sobre as entidades de RAL
disponiveis ou a que se encontram vinculados por adesdo ou por imposicdo legal
decorrente de arbitragem necesséaria. No plano do direito da Unido Europeia importa
salientar as alteragfes introduzidas pelo Regulamento (UE) n.° 2015/2120 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 25 de novembro, que estabelece medidas respeitantes ao
acesso a Internet aberta.

B. Consulta sobre o projeto de terminologia comum no ambito da informacgéo pré-

contratual e contratual

Por deliberagdo do Conselho de Administracdo da ANACOM, de 26 de fevereiro de 2015,
foi aprovado o lancamento de uma consulta publica sobre a terminologia comum no ambito

da informag&o pré-contratual e contratual.

Através dessa consulta, a ANACOM procurou recolher as opinides dos diversos agentes
no mercado sobre um nudcleo essencial e reduzido de termos e respetivas definicoes
(doravante, o Glossario), sem prejuizo do seu caracter evolutivo e da intervencdo desta

Autoridade sempre que justificado.

Recorde-se que o Projeto de Regulamento sobre a informacdo pré-contratual, também
submetido a consulta, previa, no seu artigo 8.2, que “O ICP-ANACOM aprova um glossario
de terminologia comum a ser adotada na ficha de informacéo simplificada, no contrato e
na parte exterior das embalagens®, para além de antecipar 0s requisitos a observar na
linguagem a utilizar na FIS (artigo 2.°, n.° 3, b), no contrato (artigo 5.2, n.° 2) e no ambito
da contratac&o sem identificac&do do assinante (artigo 7.°, n.° 1, b)), referindo, em qualquer

dos casos, que a linguagem deve ser simples e concisa e, uma vez aprovado o Glossario,
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obedecer aos termos e as correspondentes definicbes nele constantes, devendo ainda

respeitar os requisitos referidos.

O Glosséario submetido a consulta procurou respeitar uma abordagem n&o intrusiva

relativamente as condi¢cdes de oferta de redes e servicos e as respetivas condi¢cdes

contratuais praticadas pelas empresas, assumindo como objetivos:

a)

b)

c)

A inclusdo e definicdo de termos que constardo da FIS, do contrato e da informacgéao
disponibilizada no ambito da contratacdo sem identificacdo do assinante que se
revelem de maior complexidade e que assumam impacto significativo na compreensao
da informagé&o pré-contratual relevante para a decisdo de contratar, e da informagéo
contratual relevante para a gestdo da relagdo estabelecida entre assinantes e

empresas;

A uniformizacdo dos termos que frequentemente s&o utilizados com designacdes
diferenciadas para fazer referéncia a uma mesma realidade, como objetivo de facilitar
a sua compreensao e tornar efetivamente comparavel a informacao que em diferentes

momentos € prestada; e

A previsdo de termos e respetivas definicbes de forma simples e concisa. Nesse
sentido, a inclusdo de termos técnicos e juridicos foi prevista na estrita medida do
necessario para que a informacéo seja clara e, como tal, facilmente compreendida, sem
prejuizo da remissao, quando justificada, para diplomas legais e/ou normas técnicas

relevantes.

A consulta sobre a terminologia comum no ambito da informacdo pré-contratual e

contratual decorreu entre 27 de fevereiro e 13 de abril de 2015. No ambito desta consulta

foram recebidos os contributos das seguintes entidades:

e APRITEL,

e Cabovisdo e ONITELECOM;
e DGC;

e MEO;

e VODAFONE.

Fora do prazo, em 15 de abril de 2015, foram ainda recebidos os contributos da DECO —

Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor, 0s quais, por essa razao nao serao
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referidos no presente relatorio, sem prejuizo da ser assegurada a sua disponibilizagdo no
sitio da ANACOM na Internet em conjunto com 0 mesmo.

Refira-se ainda que foram contemplados na redagéo do Glosséario que agora se aprova 0s
ajustamentos necessarios para acomodar as modificagdes legislativas supra referidas, em
especial as alteracdes introduzidas pelo Regulamento (UE) n.° 2015/2120 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 25 de novembro, que estabelece medidas respeitantes ao
acesso a Internet aberta, concretamente, medidas de transparéncia para garantir o acesso
a Internet aberta, através da disponibilizacdo de informacdo especifica, em sede preé-

contratual e contratual.

Perante a estreita relagdo entre os dois projetos submetidos a consulta considerou-se
justificado que o glossario de terminologia comum no &mbito da informagé&o pré-contratual
fosse integrado no regulamento de informacdo pré-contratual e contratual.
Consequentemente, o presente relatério contém a analise das pronuncias apresentadas

no ambito dos dois procedimentos de consulta realizados.

Assim, o presente relatério contém referéncia as respostas recebidas a consulta publica
sobre o0 Projeto de Regulamento sobre a informacdo pré-contratual e contratual e a
consulta sobre a terminologia comum no dmbito dessa mesma informacéo, a posi¢éo da
ANACOM sobre as mesmas bem como a fundamentag¢édo sobre as op¢des tomadas. A
analise do presente documento ndo dispensa a consulta dos contributos integrais, que sao
disponibilizados no sitio da ANACOM, em www.anacom.pt, em conjunto com o presente

relatorio.
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Il. Consulta sobre o projeto de regulamento sobre ainformacéo pré-contratual

1.

e contratual

Oportunidade da consulta

De um modo geral, os participantes na Consulta sobre o Projeto de Regulamento

reconheceram a oportunidade e relevancia do mesmo. Nesse sentido:

a)

b)

d)

A APRITEL considera que a Consulta sobre o Projeto de Regulamento reflete uma
necessidade efetiva de adaptacdo do processo de subscricdo dos servicos de
comunicacles eletronicas face a evolucdo legislativa e regulamentar do sector,
considerando que algumas das medidas preconizadas contribuem para a melhoria da
informacgéo prestada aos utilizadores dos servicos de comunicacdes eletronicas, em

particular, aos consumidores;

A CABOVISAO e ONITELECOM consideram que a Consulta é oportuna, atendendo a
que possibilita a contribuicdo das empresas para a realizacdo de um regulamento justo
e equitativo quer para as empresas do sector, quer para os consumidores em geral que
terdo acesso a informacgdes sobre as ofertas e produtos de uma forma simples, clara,

transparente e objetiva;

A MEO concorda com a necessidade de uma maior harmonizagcdo em matéria de
informacé&o contratual e pré-contratual a disponibilizar aos utilizadores de servigos de
comunicagdes eletronicas e congratula a ANACOM pela op¢éo de revogar a Decisdo

sobre as Condi¢Bes de Oferta e a Deciséo sobre os Contratos;

A NOS aplaude e elogia esta iniciativa da ANACOM e a adogédo de medidas que tenham
por finalidade o alargamento das informagbes prestadas pelas empresas de
comunicagles eletronicas aos utilizadores finais, bem como a harmonizacdo da
informac&o pré-contratual e contratual, contribuindo, desta forma, para uma tomada de
deciséo, pelos utilizadores, esclarecida e fundamentada e para o desenvolvimento do

sector e 0 aumento da competitividade; e

A VODAFONE considera que, de uma forma geral, o Projeto de Regulamento encerra
um conjunto de medidas benéficas para a promocdo de um esclarecimento dos
utilizadores, nas diversas fases da contratacao de servicos, tendo ainda o mérito de

introduzir no sector das comunicacdes eletrénicas um mecanismo que se tem revelado
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uma mais-valia efetiva para os consumidores noutros sectores de atividade (sector

bancério) — a FIS.

2. Comentarios gerais e posicdao da ANACOM

Na generalidade, sobre o conteudo do Projeto de Regulamento, foi referido:

a)

b)

Por um lado, a DGC e um dos particulares participantes na Consulta, Mario Rui Mota,
aderem a iniciativa da ANACOM e nao se opbdem a generalidade das obrigacfes de
informag&o que acarreta para as empresas do sector, em relacdo aos assinantes. A
DGC defende, também, que o Projeto de Regulamento deve ser objeto de

aperfeicoamento, tendo apresentado propostas nesse sentido;

Por outro lado, a APRITEL, a CABOVISAO e ONITELECOM, a MEO, a NOS e a
VODAFONE, apesar de considerarem que as medidas projetadas séo, no seu computo

geral, positivas, referem que:

e Na versdao final do Regulamento sob consulta, a ANACOM deve ter em
consideracdo que as medidas preconizadas ndo devem ser excessivas, nem devem
implicar a disponibilizacdo de uma quantidade exacerbada de informacgéo que, ao
invés de contribuir para um conhecimento real e efetivo sobre a oferta de produtos
e servicos das empresas, promova um desinteresse na consulta destas

informacoes;

¢ As medidas que venham a ser adotadas ndo devem acarretar a imposicdo de
obrigacdes que onerem em demasia as empresas e que se revelem desajustadas

a realidade do sector;

e Devem ser tidos em consideracdo 0s custos — que entendem serem excessivos e
desproporcionais — subjacentes a determinadas opc¢des vertidas no Projeto de
Regulamento, os quais, na sua visdo, ndo contribuem também para a prossecucao
dos objetivos de transparéncia e de melhoria da informagdo prestada aos

utilizadores;

o Deve ser aproveitada esta oportunidade para operar uma verdadeira mudanga de
paradigma relativamente a forma de contratacdo dos servicos de comunicacdes
eletrénicas e ao teor das informacdes disponibilizadas aos interessados e, em

particular, aos consumidores;
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c) A G9 pronuncia-se no sentido de considerar que existe um exagerado detalhe de
normalizacdo em alguns dos pontos do articulado, como é o caso do que sucede no
ambito do regime previsto para a prestacao de informac¢des a ANACOM e da disciplina
projetada para os requisitos formais a observar na FIS;

d) Todos os contributos que referem expressamente a FIS (APRITEL, CABOVISAO e
ONITELECOM, DGC, MEO, NOS e VODAFONE) defendem que, tendo em conta toda
a informacao que ja tem de ser disponibilizada pelas empresas, a FIS deve ter um
conteudo mais reduzido que o proposto e se deve limitar a conter aguela informacéao
gue é determinante para a formacao da vontade de contratar e do seu conteido devem
ser expurgadas todas aquelas matérias que, apesar de relevantes para o assinante,
ndo influenciam a sua escolha de contratar e s6 sdo relevantes em sede de execugéo

do contrato.

Posicdo da ANACOM

Tendo subjacente a ponderagao dos varios interesses em presenca e partilhando da visao
de que deve ser aproveitada esta oportunidade para operar um ajustamento das
obrigag6es de informacao pré-contratual e contratual fixadas, tendo em conta a evolugao
registada na forma de disponibilizacdo de informacédo sobre as ofertas de servicos de
comunicacdes eletrénicas, bem como nas formas de contratacédo dos referidos servicos, €
entendimento da ANACOM que os encargos decorrentes da implementacdo das medidas
previstas sdo largamente suplantados pelas vantagens que advém de uma maior e mais
efetiva informacéo dos utilizadores, da maior comparabilidade das varias ofertas e, em

ultima analise, de uma escolha mais consciente e informada dos varios servigos oferecidos.

Estando consciente que as exigéncias previstas no Regulamento determinam, num
momento inicial, um esfor¢co de adequacéo por parte das empresas do sector, entende a
ANACOM que estas alterages permitem o ajustamento das obriga¢6es de informacao pré-
contratual e contratual a realidade do sector das comunicacdes eletronicas, sendo este
esfor¢co compensado pelas vantagens que resultam da melhor percecéo, pelos utilizadores
e assinantes, das diferencas entre cada uma das ofertas, assegurando uma escolha mais
esclarecida daquela que € mais adequada as necessidades particulares de cada um e uma

maior satisfacdo com os produtos contratados.

Assim, procurando ir ao encontro das posicoes manifestadas, as opcdes feitas no

Regulamento refletem um esforco de simplificacdo das obrigacbes de prestacdo de
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informacé&o a cumprir pelas empresas, desde logo evidenciado pela revogacdo da Decisdo
sobre as Condi¢des de Oferta e nos ajustamentos que entretanto foram realizados a FIS,
de modo a torna-la mais objetiva e dirigida para aspetos essenciais a formacéo da vontade
de contratar, que, como adiante se vera, permitirdo uma percecdo mais imediata e
comparavel das varias ofertas, sendo essa uma vantagem inquestionavel da padronizacdo

operada no que respeita a informacao.

O regime consagrado no Regulamento assegura a adaptacao das exigéncias regulatérias
aos atuais paradigmas da contratacdo, sem deixar de acautelar a efetiva informacao dos
assinantes e utilizadores, cumprindo as exigéncias da LCE* e das demais disposi¢oes
legais, setoriais e ndo s0, que ao caso sejam aplicaveis, concretamente do regime aplicavel
a 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

protecdo da privacidade e dos dados pessoais.

4 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, pelo Decreto-Lei n.° 35/2014, de 7 de marco, pela Lei n.° 82-B/2014,
de 31 de dezembro, pela Lei n.° 127/2015, de 3 de setembro e pela Lei n.° 15/2017, de 17 de junho (Lei das
Comunicag0es Eletronicas - LCE).
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3. Comentarios especificos e posicdo da ANACOM

3.1. Comentérios especificos e posicdo da ANACOM sobre o articulado do projeto de

regulamento

Transcrevem-se, em seguida, cada uma das disposices do Projeto de Regulamento
submetido a consulta, uma sintese das observacdes que sobre as mesmas foram

transmitidas e as posicdes que, relativamente a estas, entende a ANACOM manifestar:

Artigo 2.°
Ficha de informacé&o simplificada
1 - As empresas devem disponibilizar uma ficha de informacgao simplificada por cada oferta dirigida
aos utilizadores finais:

a) No sitio e nas paginas na Internet que utilizam na sua relagdo com o publico e onde publicam as
suas ofertas; e

b) Em todos os seus pontos de venda e a pedido de qualquer 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.

2 - Para os efeitos do disposto no n.° 1, por «oferta» entende-se qualquer proposta padronizada para
a oferta de redes de comunicagdes publicas ou servicos de comunicacgdes eletrénicas acessiveis ao
publico, de uma forma isolada ou agregadamente em pacote.

3 - A ficha de informacé&o simplificada deve respeitar a forma e o contetdo definidos no Anexo | ao
presente regulamento, que deste faz parte integrante, devendo a informagao ser preenchida:

a) De uma forma simplificada, adequada, transparente, comparavel e atualizada, sem prejuizo do
detalhe relativo a descricdo dos precos e demais encargos, incluindo, quando aplicavel, os encargos
relativos a cessacédo do contrato; e

b) Numa linguagem simples e concisa e obedecendo aos termos e as correspondentes definigdes
constantes do glossario a aprovar pelo ICP-ANACOM ao abrigo do disposto no artigo 8.°.

4 - A disponibilizagdo da ficha de informagcdo simplificada na Internet deve ser realizada em
associacdo 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 hiperligagdes facilmente visiveis e identificaveis, integradas, com destaque, na descrigdo da
oferta e dentro da expresséo «Para mais informagdes, aceda a ficha de informacé&o simplificada e ao
contrato», através das quais se aceda, respetivamente, a ficha de informagdo simplificada e ao

contrato, ambos em paginas autonomas e em formato texto; e

b) Duas hiperligagdes com a designagdo «PDF», para descarregamento da ficha de informacéo
simplificada e do contrato em formato PDF, com permiss@o de impresséo, imediatamente a seguir
aos termos «ficha de informacgado simplificada» e «contrato», respetivamente, dentro da expressao

prevista na alinea a).
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No que respeita a disponibilizacdo da FIS, a DGC alerta para os seguintes aspetos:

A redacgédo conjugada das alineas a) e b) do n.° 1 podera suscitar confusdo e duvidas,
pois, se o0 objetivo € assegurar a informacdo ao consumidor e permitir a comparacao
de ofertas, a consulta dos sitios da Internet das empresas nos seus pontos de venda

parece ficar aguém desse obijetivo;

A redacdo proposta permite que as empresas optem por disponibilizar informacéao pela

Internet, devendo, além disso, existir um pedido do interessado;

A FIS deve ser sempre disponibilizada em papel, nem que essa FIS seja afixada ou em

encarte disponivel no estabelecimento em local imediatamente acessivel e bem visivel.

Relativamente a este artigo, a APRITEL, a CABOVISAO e ONITELECOM, a MEO e a

NOS destacam nos seus comentarios:

A necessidade de delimitar, claramente, o0 ambito de aplicacdo da FIS e o conceito de
oferta consagrado neste dispositivo. No seu entender, da leitura desta norma n&o
resulta uma definicdo clara de oferta, deixando a atual redacdo duvidas que,
legitimamente, se podem colocar em termos de aplicabilidade da norma, podendo levar
a inclusdo, nesta categoria, de servigos suplementares que fazem parte da oferta dos

operadores e que nao devem ser sujeitos a este formalismo;

A dificuldade de perceber se o0 que deve estar abrangido pela FIS sdo as ofertas de
servi¢cos de comunicacdes eletronicas, propriamente ditos, ou se também as diferentes
ofertas tarifarias de cada operador, embora reconduzidas a um, dois, trés ou mais

servicos de comunicagdes eletronicas;

A consideragdo de que o entendimento correto e adequado ser4d o de prever,
unicamente, a obrigacdo de disponibilizacdo da FIS quando se esta perante a oferta de
servicos de comunicagdes eletronicas ficando, portanto, excluida a oferta tarifaria dos
operadores. A disponibilizacao de uma FIS para cada oferta tarifaria disponibilizada ao
publico de forma isolada, ou agregadamente em pacote, iria implicar a criacdo de
multiplas e inimeras FIS com as respetivas hiperligaces, que por sua vez iria remeter

para o PDF do contrato e da FIS, o que certamente levaria a:

(i) Dificuldade no acesso e a recolha de informacéo por parte do utilizador;

(i) Complexidade de informagéo;
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(i) Sobrecarga operacional dos operadores que terdo que modificar, por completo,
0S seus sistemas para acomodar estas alteragoes;
(iv) Custos excessivos e totalmente desproporcionados em termos de recursos e

performance técnica dos diversos sistemas dos operadores;

Sendo a FIS disponibilizada em conjunto com os contratos de prestacao de servicos de
comunicacdes eletronicas, assim como o respetivo Glossario de terminologia comum
(no site dos operadores), e podendo estes documentos ser analisados em momento
prévio a celebracédo do contrato - ou, caso o cliente ndo tenha acesso ao servico de
Internet, enviados a pedido do cliente apresentado no respetivo centro de atendimento
telefénico (call center) ou solicitados nas lojas —, j& se encontra salvaguardada por esta
via a necessidade de garantir a clareza e a acessibilidade em relagdo aos elementos
informativos essenciais da oferta, pelo que também por estes motivos se justifica a

opcao de uma FIS por servigo de comunicagdes eletronicas;

Relativamente ao disposto no n.° 4, defendem a n&o obrigatoriedade de
disponibilizacdo da FIS e do contrato, nos respetivos sitios na Internet, em dois
formatos diferentes (texto e PDF). Atendendo a que o formato de texto podera propiciar
situac@es de alteracdo intencional dos documentos por parte dos utilizadores, sugerem
gue seja somente consagrada a obrigacao de disponibilizar a informacdo em formato
PDF, com as devidas permissbes para descarregar e imprimir, com a consequente

eliminacdo da alinea a) deste numero;

A impossibilidade de associacdo e disponibilizagdo nos sitios na Internet das
operadoras de cada FIS ao respetivo contrato. Sendo o contrato composto pelas
condicdes [gerais] de adesdo aos servicos mas também pelas condi¢cbes particulares
ou especificas que integram a informacao associada a cada contratacdo, a qual nao
pode ser disponibilizada ao publico em geral, em rede aberta, pelo que entendem que
a formulacdo do n.° 4 do artigo 2.° deve ser alterada no sentido de indicar que as
hiperligacdes, em formato PDF, deverdo ser para a FIS relativa a cada tipologia de

servigo e para as condi¢cfes [gerais] de servico que integram os contratos de adeséo.

A APRITEL salienta que, uma vez que as areas de cliente on line devem ser privilegiadas

como o repositério primacial de toda a documentagéo contratual com o cliente, pois tratam-

se de areas reservadas, dotadas de sistemas de identificacdo seguros e permanentemente

acessiveis, que possibilitam aceder a qualquer momento a informacao relativa ao contrato

dos clientes, se sugere substituicio das referéncias a “entrega” da FIS por
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“disponibilizacao” da FIS, nos diversos artigos do Projeto de Regulamento, uma vez que a
manutengao da referéncia “entrega” pode criar a expetativa, no seu destinatario, de entrega

fisica, a qual podera, naturalmente, ndo ocorrer.

Posicdo da ANACOM

O artigo 2.° do Projeto de Regulamento corresponde, no Regulamento que agora se

aprova, ao artigo 3.°, com a epigrafe “Ficha de Informagao Simplificada (FIS)”.

Quanto ao observado pela DGC relativamente ao disposto no n.° 1 do artigo 2.° do Projeto
de Regulamento (agora n.° 4 do artigo 3.9), sublinha-se que as alineas que o integram sdo
de verificagdo cumulativa, isto €, em qualquer caso, as empresas deverdo disponibilizar a
FIS no(s) seu(s) sitio(s), bem como noutros sitios e/ou nas paginas da Internet que utilizam
na sua relagdo com o publico e onde publicam as suas ofertas. Com efeito, a divulgagéo
de ofertas nem sempre ocorre apenas no sitio da empresa na Internet. E também frequente
a divulgacao de ofertas noutros sitios e/ou paginas especificamente criadas para o efeito,
como € o caso de paginas criadas em redes sociais, pelo que, também nestes casos e
para cada oferta, deve ser assegurada a disponibilizacdo da FIS.

Relativamente a disponibilizacdo da FIS nos pontos de venda, esclarece-se que a
exigéncia agora prevista na alinea b) do n.° 4 do artigo 3.° do Regulamento abrange os
estabelecimentos proprios da empresa e os de agentes autorizados. A redacao desta
disposicédo foi também ajustada de modo a clarificar que a FIS é disponibilizada a pedido
de qualquer interessado, por meio de consulta as paginas na Internet onde estejam
publicadas as respetivas ofertas ou mediante entrega de exemplar em papel ou, se o
interessado concordar, noutro suporte duradouro. Ainda nesta alinea, a possibilidade de
disponibilizacdo da FIS em papel ou, se o interessado concordar, em suporte duradouro
adequado, afigura-se uma solucao flexivel e que evita sobrecarregar as empresas com
obrigacdes de informagéo nos seus pontos de venda. Ao mesmo tempo, assinala-se que,
por for¢ca da alinea a) do agora n.° 4 do artigo 3.°, a FIS dever4, a todo o tempo, estar
disponivel online, e, por for¢a do disposto no agora artigo 4.° do Regulamento, deve ser
entregue ao interessado, antes da celebrac&o do contrato, incluindo j& todas as condi¢des
particulares que Ihe sdo concretamente propostas pela empresa. Sem prejuizo do exposto,
assinala-se que a redacéo do preceito em causa foi objeto de clarificagédo no Regulamento,
em linha, alias, com o que resulta do disposto no n.° 2 do artigo 47.° da LCE, na redagéo
que Ihe foi dada pela Lei n.° 15/2016, de 17 de junho.
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Neste ambito, a ANACOM entende que o esclarecimento dos utilizadores finais e a

comparabilidade da informacao sao assegurados através da padronizacao.

Relativamente aos comentarios da APRITEL, CABOVISAO e ONITELECOM, MEO e

NOS, refere-se o seguinte:

A FIS deve, usando a terminologia utilizada por alguns destes prestadores, ser
“disponibilizada para cada oferta tarifaria” de servigos de comunicacoes eletrénicas
disponibilizada ao publico de forma individualizada ou agregada, homeadamente em
pacote. De notar que duas ofertas tarifarias cujos precos difiram apenas, por exemplo,
em funcdo das funcionalidades incluidas nas mesmas ou da adesdo a uma
determinada modalidade de pagamento devem, no contexto do Regulamento, ser
consideradas como ofertas distintas (cada uma com uma FIS associada) e ndo como
duas opcdes de uma mesma oferta;

Foi densificado, na alinea c) do novo artigo 2.° do Regulamento, do qual passa a
constar o elenco de definicbes a considerar para efeitos da sua aplicacdo, o conceito
de oferta, a qual, para o efeito, é entendida como “proposta padronizada de prestacao
de servicos de comunicagdes eletrénicas acessiveis ao publico, considerados de forma
individualizada ou agregada”; sendo que nos termos do n.° 2 do mesmo artigo e para
efeitos do disposto na referida alinea, “consideram-se propostas padronizadas aquelas
gue sao constituidas por qualquer conjunto definido a priori de condi¢Ges de prestacao
de um servico ou grupo de servigos, incluindo precos e quaisquer condigdes

promocionais, que o utilizador do(s) servi¢co(s) ndo pode alterar.”;

Este conceito de oferta vai ao encontro do objetivo visado com o presente Regulamento
— que as empresas tenham uma FIS para cada oferta disponibilizada ao publico de
forma individualizada ou agregada, pois s6 assim se cumpre o objetivo de associar a
cada oferta a informacdo essencial para a formagdo esclarecida da vontade de
contratar, permitindo, dessa forma, dar cumprimento ao disposto nos n.°s 1 e 2 do artigo
47.° da LCE, com niveis acrescidos de adequacdo, transparéncia, comparabilidade,
atualizacao e acessibilidade da informacao sobre as condicdes de oferta face ao que
atualmente se regista. Com efeito, nem sempre os utilizadores finais dispdem de tempo
para analisar as condi¢cdes contratuais que especificamente Ihes sdo apresentadas.
Assim, a apresentacdo de uma FIS que reflita tais condicbes permitira uma melhor

apreensdo das mesmas e uma contratagdo mais consciente e informada;

Refira-se, a este propdsito, que a disponibilizacédo da FIS nos termos do disposto no n.°

1 do artigo 3.° do Regulamento, ou seja, numa fase em que as condi¢des particulares
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de contratagdo de uma determinada oferta ndo estao ainda concretizadas, ndo gerara
dificuldade no acesso e na recolha de informacéo por parte dos utilizadores finais; pelo
contrério, permitira fazer associar a cada uma das ofertas ja divulgadas pelas empresas
nos seus sitios na Internet um suporte informativo simplificado, uniformizado,
sistematizado com toda a informacé&o essencial a escolha do servigo a contratar e que,
por via da padronizacdo da informacéo facilitard a comparabilidade com outras ofertas

no mercado;

Neste ambito, a ANACOM mantém, portanto, o entendimento assumido no Projeto de
Regulamento, muito embora o concilie com um esforgo acrescido de simplificagéo,
sistematizag&o e uniformizacdo da informagédo a incluir na FIS, como se detalhara a

propésito do Anexo | do Regulamento;

Quanto ao formato em que a FIS deve ser disponibilizada nos sitios das empresas na
Internet, acolheu-se a sugestéo relativa ao n.° 4 (agora constante do artigo 3.° do
Regulamento), tendo-se flexibilizado a obrigatoriedade de disponibilizacéo da FIS e do
contrato, nos sitios das empresas na Internet num formato especifico. Esta devera
ocorrer designadamente em formato PDF, sendo essencial, seja qual for o formato
escolhido, que 0 mesmo permita a sua impressédo e gravagdo. Entende-se, como
anteriormente, que esta exigéncia deve também abranger as condicbes contratuais
tipicas, isto é, as condicdes gerais de adesdo e também as condi¢ces particulares ou
especificas respetivas. Esta Autoridade ndo discerne fundamento para que, como
previsto nesta disposi¢cdo, as condi¢gfes particulares ou especificas ndo possam ser
disponibilizadas ao publico em geral, em rede aberta, uma vez que, no momento de
aplicacdo do artigo 3.° do Regulamento, as mesmas correspondem a formulérios de
adesdo sem qualquer informacédo pessoal quanto ao futuro assinante, reconduzindo-

se, portanto, a meros templates;

Finalmente, sobre o comentario da APRITEL, acolhe-se a sugestao recebida,
substituindo-se a expressdo “entrega” por “disponibilizacdo” em diversos pontos do
Regulamento e salienta-se que a disponibilizacdo da FIS através de uma area
reservada ao cliente e acessivel através dos sitios na Internet das empresas esta
salvaguardada no ambito da vigéncia do contrato, nomeadamente, nos termos do n.° 3
do artigo 6.° do Regulamento que agora se aprova, ha linha do que se previa no n.° 2
do artigo 4.° do Projeto de Regulamento, ndo fazendo sentido que tal suceda numa

fase pré-contratual.
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Artigo 3.°
Entrega da ficha de informacgao simplificada

1 - Sem prejuizo do disposto no n.°1 e na alinea a) do n.° 2, ambos do artigo 6.°, a empresa, ou quem
a represente, deve entregar ao interessado, antes da celebracdo do contrato, a ficha de informacédo
simplificada prevista no artigo 2.°, incluindo j& todas as condi¢des particulares que lhe sé&o
concretamente propostas, em papel ou, se o interessado concordar, noutro suporte duradouro.

2 - A ficha de informac&o simplificada entregue ao abrigo do disposto no n.° 1 integra o contrato.

A DGC expressa a sua concordancia em relacdo a solucdo prevista neste preceito: a
empresa deve entregar ao interessado a FIS. No entanto, tem davidas sobre a articulagéo
entre o n.° 1 do artigo 2.° e este artigo, dado que, no artigo 2.°, se prevé que a empresa
“disponibiliza” a FIS no sitio da Internet. Considera ainda a DGC que, em vez da expressao
“antes do contrato”, esta devera ser substituida pela mencao "em tempo util e antes da
celebracdo do contrato”, para permitir que o consumidor possa, antes da celebracdo do
contrato, e com tempo, analisar e compreender as informa¢cdes que lhe estdo a ser
entregues e que tém que ver com as caracteristicas do servi¢o. Finalmente, questiona se
a expressao “ou quem a represente” inclui também o funcionario do estabelecimento que

esta a atender o consumidor.

A APRITEL, a CABOVISAO e ONITELECOM e a NOS solicitam que, relativamente a
mencao a “suporte duradouro” constante da parte final do n.° 1 deste artigo, e também em
outras disposicbes do Projeto, a ANACOM esclareca se o0 seu entendimento vai ao
encontro da definicdo desta categoria de armazenamento da informacgédo, constante na
alinea ) do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro. A APRITEL e a
VODAFONE consideram, de igual modo, necessario que a ANACOM confirme se a FIS
disponibilizada nos termos e pelos meios previstos neste artigo passa, conjuntamente com
as restantes condi¢fes que nao constam da FIS, mas que tém que constar dos contratos
de prestacdo de servigos, a consubstanciar o contrato no seu todo, sendo, portanto,

dispensavel a repeticéo das condi¢des que ja foram contempladas na FIS.

Posicdo da ANACOM

O artigo 3.° do Projeto de Regulamento corresponde, no Regulamento que agora se

aprova, ao artigo 4.°, com a epigrafe “Disponibilizagéo da FIS”.

No agora n.° 2 do artigo 4.°, e em linha com o n.° 2 do artigo 47.° da LCE, na redacéo que
Ihe foi dada pela Lei n.° 15/2016, de 17 de junho, foi acolhida a sugestdo da DGC, aditando-

18/73



se areferéncia a que a FIS deve ser disponibilizada em tempo Util para que os interessados
possam analisar e compreender as informacdes que da mesma constam. Esclarece-se
ainda que a expressdo “‘ou quem a represente” inclui também o funcionario do
estabelecimento encarregue do atendimento do interessado. Em todo o caso, em caso de
representacao, a responsabilidade pelo cumprimento da obrigacdo em causa sera, em

principio, do representado — no caso concreto, da empresa.

Em resposta a APRITEL, CABOVISAO e ONITELECOM e NOS, esclarece-se que a

definicdo de suporte duradouro consta agora da alinea e€) do n.° 1 do artigo 2.° (Definicées).

Quanto a duvida da APRITEL e da VODAFONE, e mantendo o entendimento da ANACOM
plasmado no Projeto de Regulamento, sublinha-se que a FIS que é disponibilizada antes
da celebracéo do contrato, incluindo ja todas as condi¢Bes particulares concretamente
propostas ao interessado, integra o contrato (cf. o agora n.° 4 do artigo 4.° do
Regulamento). O mesmo sucede relativamente a FIS que € disponibilizada ao assinante,
na vigéncia do contrato e na sequéncia de alteracdo contratual prevista no agora n.° 5 do
artigo 6.° do Regulamento. Ao mesmo tempo, mantém-se no n.° 1.2 do Anexo Il do
Regulamento que a informacgéo a constar obrigatoriamente dos contratos para prestacao
de servicos de comunicacgfes eletrénicas pode nele ser integrada por remissao para a
correspondente FIS.

Ainda assim e para esclarecer a divida colocada, introduz-se no artigo 7.° do Regulamento,
relativo ao conteudo do contrato um novo nimero (n.° 3), nos termos do qual se permite as
empresas nao incluir nos contratos a informacao que deles deva constar, mas que ja resulte

da FIS, evitando-se, assim, a repeticdo desnecessaria de informacao.

Artigo 4.°
Disponibilizacéo da ficha de informagéo simplificada na vigéncia do contrato

1 - Durante a vigéncia do contrato, a empresa deve entregar ao assinante uma verséao atualizada da
ficha de informac&o simplificada entregue ao abrigo do artigo 3.2, 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 alteragdo contratual da qual resulte a fixagdo de um periodo contratual

minimo; ou
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c) Em momento prévio a alteragdo contratual ou com o acordo expresso do assinante, no prazo de
cinco dias, sempre que de uma alteracdo contratual resulte a alteracdo dos servi¢os contratados, do
plano tarifério, dos niveis de qualidade minima dos servi¢os ou da duragado do contrato.

2 - Em alternativa a entrega prevista no n.° 1, quando por meio de um servico de atendimento em
linha dotado de um sistema de validagcédo do utilizador seja disponibilizada uma &rea reservada ao
cliente, as empresas, mediante acordo do assinante, podem disponibilizar, nesse &mbito e numa
localizacéo facilmente acessivel, a versdo atualizada da ficha de informacao simplificada.

3 - Para efeitos do disposto no nimero anterior, entende-se por «sistema de validacao do utilizador»
qualquer procedimento de confirmacdo da identidade do assinante, por parte da empresa,
nomeadamente através de senhas de acesso ou da indicacdo de dados de identificagdo que, com o
acordo expresso ou tacito deste, seja utilizado para a celebragdo ou modificagdo do contrato.

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

contrato.

No que respeita a disponibilizacéo da FIS na vigéncia do contrato, a DGC considera que a
redacdo dada a esta clausula parece reduzir a sua utilidade na vigéncia do contrato e o
seu “papel determinante para uma gestao informada da relagdo contratual”, uma vez que
a mesma apenas sera entregue, em momento prévio a alteracdo contratual, s6 nas
situacdes previstas nas alineas b) e ¢). A DGC n&o concorda com a solugéo e defende que
a FIS deve ser entregue em momento prévio a qualquer alteragcdo contratual — e nao
apenas as previstas nas alineas b) e ¢). Sobre o n.° 2 do mesmo preceito, entende a DGC
que devera acrescentar-se o termo “expresso”, passando a ler-se “acordo expresso” do

assinante.

A APRITEL, a MEO e a NOS entendem que se estd a introduzir uma desnecessaria
complexidade em situagBes que acarretam uma alteragédo contratual efetuada ao abrigo de
um processo tipificado na lei (as alteragfes unilaterais das condi¢des de oferta, as quais
tém que ser notificadas e comunicadas aos assinantes com um més de antecedéncia sobre
a data da sua entrada em vigor e que, nessa medida, entendem que alcangam a mesma
finalidade que a FIS atualizada). Nestes casos, a APRITEL e a NOS consideram que todas
as alteracg6es contratuais que ja foram previamente comunicadas aos assinantes, ao abrigo
do regime estabelecido no n.° 6 do artigo 48.° da LCE, n&o carecem de ser refletidas numa
FIS, porquanto a atualizacdo da informagdo se encontra devidamente salvaguardada,
devendo ser efetuada a devida ressalva a estas situacdes no texto final do regulamento
em discussdo. Ademais, assinalam a APRITEL e a MEO que o envio da FIS também n&o
deve ter lugar aquando da adeséo dos clientes a produtos e servi¢os tais como canais

premium, adesao a pacotes de Internet no telemovel, outros add ons e servicos adicionais
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ao contrato celebrado, ainda que impliguem periodos contratuais minimos, por
desnecessidade, ou aqueles cuja adesédo é efetuada através de IVR ou set-top-box, por
ser impossivel controlar a sua ativacdo de modo a cumprir 0 prazo estipulado para envio
da FIS.

Ainda relativamente a aplicacédo da FIS, entende a MEO que deverdo ser excluidas do seu

ambito, designadamente, as situacdes que abaixo se elencam:

e Todas as atualizagbes que sejam transversais a todos os clientes, designadamente as
decorrentes de atualizagcbes anuais de pre¢os (as quais ja se encontram abrangidas
pela notificagéo aos clientes com um més de antecedéncia, nos termos da LCE), de
alteracdes legislativas de caracter fiscal, nomeadamente a alteracao da taxa do IVA e
de outras altera¢cdes de servi¢cos pontualmente utilizados, tais como add ons, roaming,

entre outros;

e O universo dos tarifarios pré-pagos, uma vez que a maior parte dos clientes sao
anonimos e as alteracdes/adesdes sdo efetuadas no contexto de canais de

atendimento automatizados (IVR, self-service, etc.).

Solicitam a APRITEL e a Caboviséo e ONITELECOM o esclarecimento da ANACOM
relativamente a alguns aspetos das alineas a), b) e ¢) do n.° 1 do artigo 4.° (homeadamente,
sobre o contelido da FIS, o momento da sua entrega e o modo de célculo do prazo ai

previsto).

A APRITEL e a NOS consideram, ainda, que a obrigacéo de disponibilizacdo ao utilizador
da FIS devera verificar-se somente nas situacdes de contratacdo dos servicos em
estabelecimento comercial, caso em que a mesma podera também ficar disponivel na area

reservada do cliente.

A MEO considera que a regra prevista no n.° 2 do artigo 4.°, através da qual é estabelecido
gue a FIS podera ser disponibilizada na area reservada de cliente, mediante acordo deste,
nao devera ser aplicada como excec¢édo, mas sim como regra aplicada a todos os clientes
gue tenham efetuado o respetivo registo nessa mesma area, dispensando, assim, 0 envio
proactivo, por parte dos operadores, daquele documento. Adicionalmente, defende que o
teor do presente artigo devera ser estendido por forma a englobar o envio da FIS através
do e-mail disponibilizado pelo cliente a MEO aquando da contratacao ou durante a vigéncia

do contrato.
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Finalmente, a G9 considera que para algumas das alteragbes com impacto nha

comunicacgdo ao cliente final devera a FIS ser disponibilizada em periodo mais alargado.

Posicdo da ANACOM

O artigo 4.° do Projeto de Regulamento corresponde agora ao artigo 6.°, com a epigrafe

“Disponibilizacao da FIS na vigéncia do contrato”.

Relativamente ao observado pela DGC quanto a entrega da FIS previamente a realizagédo
de qualquer alteracdo contratual, considera-se que tal ndo se justifica na medida em que,
como previsto no Projeto de Regulamento, nem toda a informacg&o que deve constar do
contrato integra o conteudo da FIS. Assim sucede com o regime da suspenséo do servigco
contratado, da alteracdo do contrato e da seguranga, privacidade e dados pessoais,
constante, respetivamente, das alineas h), i) e j) don.° 1.1 e dos n.°. 9, 10 e 11 do Anexo
Il do Regulamento, o que reflete, deste modo, a especificidade resultante do disposto na

alinea g) e nas alineas I) a 0) do n.° 1 do artigo 48.° da LCE.

Ao mesmo tempo, é de esclarecer que, mesmo no que respeita as matérias que sao
comuns a FIS e ao contrato, por integrarem o elenco informativo do n.° 2 do artigo 47.° e
do artigo 48.° da LCE, o grau de detalhe com que a informacéo sobre essas matérias consta
de um e de outro suporte € diferenciado. Com efeito, a FIS tem por objetivo agregar, em
linguagem simples e concisa e em formato padronizado e simplificado, a informagéo
essencial para a formacdo da vontade de contratar, a qual deve constar de modo a facilitar
a comparacao entre ofertas. Em contrapartida, e em cumprimento do disposto no artigo
48.° da LCE, a informacéo a constar do contrato devera ser exaustiva no que respeita aos
elementos minimos que dele devem fazer parte integrante, isto sem prejuizo de ai se evitar
a repeticdo de informagéo que eventualmente ja conste da FIS (cf. n.° 3 do artigo 7.° do

Regulamento).

Assim sendo, nao fara sentido obrigar as empresas a disponibilizar uma FIS atualizada por
cada alteragdo contratual verificada, o que ndo obsta a que se defina, na linha do que ja
constava do Projeto de Regulamento, um conjunto delimitado, e agora mais detalhado, de
situacOes de alteracdo contratual em que a mesma deve ser entregue, fixando-se ainda
um prazo para a entrega da FIS em cada uma das situacdes previstas dado o significativo
impacto das mesmas nos assinantes e a necessidade de garantir que sobre elas dispdem
de informacéo atualizada. Nos termos agora previstos, a FIS deve ser disponibilizada

quando:
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(i) O assinante solicita uma verséo atualizada da FIS, a qual devera ser disponibilizada

pela empresa até trés dias a contar dessa solicitagdo, desde que a versado atualizada

da FIS ndo esteja ja disponivel na area de cliente do assinante e quando este tenha

assentido na sua criagdo (alinea a) do n.° 1 do artigo 6.° do Regulamento);

(i) Da alteracdo contratual da iniciativa do assinante resulta a fixacdo de um periodo de

fidelizacdo ou a extenséao do periodo de fidelizacdo em vigor, caso em que a FIS devera

ser entregue com uma antecedéncia nunca inferior a trés dias relativamente a

realizacao da referida alteracao (alinea b) do n.° 1 do artigo 6.° do Regulamento); e

(iif) A alteracdo contratual consiste na alteracdo dos servicos contratados, do plano

tarifario, dos niveis de qualidade minima garantidos e/ou da duragéo (alineas c) e d) do

n.° 1 do artigo 6.° do Regulamento). Note-se que, neste ambito particular, é feita uma

distingao significativa, que atende também ao observado pela APRITEL, MEO e NOS

relativamente a necessidade de garantir a consonancia do previsto no Regulamento

com as obrigacbes a observar pelas empresas nos termos do disposto no n.° 16 do

artigo 48.° da LCE em matéria de alteracéo do contrato:

O

Se a alteracdo dos aspetos contratuais referidos for da iniciativa do assinante ou
mesmo da iniciativa da empresa, mas nela seja possivel identificar uma vantagem
objetiva para o assinante (cf. o disposto no novo n.° 16 do artigo 48.° da LCE), o
gue a dispensara de comunicar a alteracdo do contrato ao assinante, a FIS
atualizada devera ser disponibilizada ao assinante em momento prévio a alteracéo
em causa ou, com o acordo expresso do assinante, devidamente documentado, no
prazo de cinco dias a contar da sua realizagéo (alinea c) do n.° 1 do artigo 6.° do
Regulamento). Este regime destina-se, nomeadamente, a dar resposta as
situacbes em que estdo em causa alteragcdes contratuais da iniciativa dos
assinantes que consistem na modificacdo do servico contratado por meio da
adesdo automatica a add ons e a servigos adicionais, por meio de IVR ou da
realizacdo de comandos na set-top-box, cuja prestagéo ocorre logo apés o pedido
de adeséo. Nestes casos, permite-se que, com o acordo expresso do assinante, a
FIS seja entregue ja depois da realizacdo da alteracdo do contrato. Para o efeito,
nestes casos, serd importante que as empresas disponham de sistemas de
informacdo que detetem a realizacdo de alteragcbes e permitam gerar FIS
atualizadas atempadamente;

Se, diversamente, a alteragéo contratual for da iniciativa da empresa e nela néo for
possivel identificar uma vantagem objetiva para o assinante, o que faz impender
sobre a empresa a obrigacdo de comunicar a alteracdo do contrato ao assinante

nos termos do n.° 16 do artigo 48.° da LCE, a FIS atualizada devera ser
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disponibilizada com a antecedéncia minima de um més relativamente a alteragéo
do contrato no que respeita aos servicos contratados, ao plano tarifario (0 que
abrange as atualizacdes anuais de precos), aos niveis de qualidade minima
garantidos e/ou a duracao do contrato. Nestes casos em particular considerou-se
importante a disponibilizacdo da FIS com a antecedéncia fixada no acima indicado
preceito da LCE, para que os assinantes possam de forma imediata apreender a
alteracdo a promover e exercer, querendo, o seu direito de rescisdo do contrato nos
termos daquela disposicdo. Nas demais situacbes de alteracdo contratual da
iniciativa da empresa em que nao seja possivel identificar uma vantagem obijetiva

para o assinante, ndo se exige que estas altera¢cdes sejam comunicadas com a FIS;

Para atender as situagfes em que os operadores ndo possuem certos dados de contacto
dos assinantes, a que a MEO alude, introduziu-se um novo n.° 4 ao artigo 6.° do
Regulamento, nos termos do qual, e para efeitos do n.° 1 do preceito em causa, nos casos
em que apenas possuam um numero de telefone para contacto com o assinante, as
empresas devem, através de mensagem escrita, indicar o local onde a versdo atualizada

da FIS é disponibilizada em formato eletronico ou em papel.

Em resposta aos esclarecimentos solicitados pela APRITEL e a Cabovisédo e
ONITELECOM, relativamente a alguns aspetos das alineas a), b) e c) do n.° 1 do artigo 4.°
do Projeto de Regulamento (agora alineas a), b), c) e d) do n.° 1 do artigo 6.°), cumpre
referir que a FIS a que se refere a alinea a) — a que é entregue a pedido do assinante — é
aguela que se encontre em vigor no momento do pedido e contenha as condi¢cbes
especificas aplicaveis aos assinante que a requer. Os prazos previstos para a
disponibilizacdo da FIS séo contados em dias corridos — 0s casos em que a contagem dos
prazos deve ser feita em dias Uteis estdo expressamente assinalados — e aplica-se ao
cumprimento de obrigagfes de informacdo das empresas a ANACOM ao abrigo do
disposto no artigo 13.° do Regulamento, que, no correspondente Projeto de Regulamento

correspondia ao respetivo artigo 11.°.

Quanto a posicdo da APRITEL e da NOS, considera-se que a obrigacdo de
disponibilizacdo ao utilizador da FIS devera verificar-se nas situacdes de contratacéo dos
servicos em estabelecimento comercial, bem como nas demais situacées em que ocorra
uma contratacdo através de pontos de venda das empresas e também no ambito da
contratacdo a distancia ou fora do estabelecimento comercial, pois apenas assim se

assegurara uma protecao uniforme e ndo discriminatéria de todos os utilizadores.
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Finalmente, em resposta ao comentario da MEO no sentido de que a FIS seja, por regra,
disponibilizada na &area de cliente, considera-se que a area de cliente € muito importante e
que tem tido crescente utilizagdo com vantagens para ambas as partes na gestdo da
relacdo contratual. Assim, atendendo a que este é um meio privilegiado de disponibilizagéo
de informacdo ao assinante, concorda-se que a versdo atualizada da FIS seja
disponibilizada através dessa area, embora esta possibilidade esteja sujeita a acordo
expresso do assinante, nos termos do n.° 3 do agora artigo 6.°. Com efeito, existem padrdes
diversificados de utilizacao da area de cliente e o facto de esta existir ndo garante que seja
assiduamente visitada ou consultada. Quanto a disponibilizacdo da FIS por e-mail,
entende-se gque este meio estd abrangido pelo conceito de “suporte duradouro adequado”,

constante do n.° 2 do agora artigo 6.°.

Artigo 5.°
Contrato

1 - Sem prejuizo do disposto no artigo 9.°, os contratos para a oferta de redes de comunicacdes
publicas ou servicos de comunicacfes eletrénicas acessiveis ao publico devem respeitar os
requisitos previstos no Anexo Il ao presente regulamento, que deste faz parte integrante.

2 - A informacé&o prevista nos n.os 1 a 11 do Anexo |l 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 definicées constantes do glossario a aprovar pelo
ICP-ANACOM ao abrigo do disposto no artigo 8.°.

3 - Quando o contrato sejareduzido a escrito, as empresas devem entregar ao assinante um exemplar

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

A APRITEL questiona a obrigatoriedade da FIS nos casos dos add on’s de televiséo (Sport
TV, TV Cines e outros canais premium), que, ndo tendo na grande maioria fidelizacbes
associadas, mas que necessariamente vao resultar numa alteracdo dos servicos
contratados e do plano tarifario, tendo ja o assinante 0 equipamento necessario para a
visualizacdo destes canais e sendo a ativacdo efetuada remotamente através da propria
televisdo, defendendo que, nestas situacdes, a FIS ndo deva ser obrigatéria. A APRITEL
solicita ainda o esclarecimento da ANACOM quanto a saber se os contratos de prestacdo
de servicos de comunicagdes eletrénicas podem passar a ser constituidos pela FIS e pelas
restantes condi¢cdes que ndo se encontram vertidas neste suporte, mas num outro que sera

entregue ao cliente no momento da efetivagdo da subscricdo do(s) servico(s).
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A Cabovisdo e ONITELECOM e a VODAFONE pretendem ser esclarecidas sobre se o
envio da FIS e do contrato (n.° 3 do artigo 5.°) através de correio eletronico inclui a categoria
de suporte duradouro em alternativa ao suporte em papel (desde que o assinante o
autorize), o que iria ao encontro a desmaterializacdo cada vez mais pugnada pelos proprios

clientes e pelos operadores.

Posicdo da ANACOM

O artigo 5.° do Projeto de Regulamento corresponde, agora, ao artigo 7.° do Regulamento,

com a epigrafe “Conteudo do contrato”.

A resposta as questdes da APRITEL foram ja abordadas no entendimento da ANACOM
expresso em relagdo aos artigos 3.° e 4.° do Projeto de Regulamento, pelo que se remete
para essas referéncias, 0 mesmo acontecendo relativamente ao esclarecimento solicitado
pela Cabovisdo e ONITELECOM e a VODAFONE, cuja resposta se remete para a
definicao de “suporte duradouro”, constante da alinea e) do n.° 1 do agora artigo 2.° do

Regulamento.

Sem prejuizo do que ja acima foi expresso, importa assinalar que a ANACOM registou
situacdes em que a subscricdo de add on’s tem subjacente o cumprimento de periodos
contratuais minimos/periodos de fidelizacdo, o que reforca a importancia de
disponibilizacéo da FIS também nestes casos, conforme j& foi explicitado na andlise das

observacdes deduzidas relativamente ao artigo anterior.

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

a) Em relac@o ao consumidor, entregar a ficha de informacé&o simplificada em suporte duradouro e
em simultaneo com as informacgdes 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 relacéo aos demais utilizadores finais, entregar a ficha de informacéo simplificada em suporte
duradouro, no prazo de cinco dias a contar da data de celebracéo do contrato e, o0 mais tardar, antes

do inicio da prestacao do servico, salvo se ja a tiver entregue antes da celebragao do contrato.

2 - No caso da contratacdo fora do estabelecimento comercial:
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a) A entrega ao consumidor da ficha de informacéo simplificada, nos termos previstos no artigo 3.°,
nédo prejudica o cumprimento dos deveres de informagao 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.°s 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.

Em relagéo a este artigo, a APRITEL, a Caboviséo e ONITELECOM, a MEO e a NOS
reiteram que esta € uma regra que, a manter-se a redagao, pode propiciar a confuséo e a
desinformacéo generalizadas dos interessados e, em particular, dos consumidores. Assim,
entendem que o regime legal das vendas a distancia e fora do estabelecimento ja prevé a
obrigagcéo de prestar um conjunto alargado de informacdo, em grande parte coincidente
com a informacéo a constar da FIS e, como tal, consideram que n&do deve ser prevista a
obrigacao de disponibilizacdo da FIS a contratacdo abrangida por este regime legal, uma
vez que uma exigéncia dessa ordem implicaria a duplicagéo de grande parte da informagé&o
gue os operadores ja prestam ao abrigo do referido regime, o qual recentemente entrou
em vigor, exigindo esforco e investimento para a adaptacdo de processos e de

procedimentos em conformidade com as exigéncias ai fixadas.

Acrescentam a APRITEL, a Cabovisdo e ONITELECOM e a MEO que a referéncia a
aplicabilidade do regime da contratacdo a distancia a outro tipo de assinantes que néo
sejam consumidores, prevista na alinea b) do artigo 6.° do Projeto de Regulamento, pode
levar a inferir que outras regras deste regime (como a relativa ao direito de resolugéo no
prazo inicial de 14 dias) também lhes séo aplicaveis podendo, por esta via, gerar-se uma
enorme confusdo no sector, porquanto sera constantemente questionavel a aplicabilidade

daquele regime legal a todos 0s assinantes.

Adicionalmente, a APRITEL e a MEO assinalam que, face a variedade de ofertas
disponiveis e ao facto da FIS ter de ser customizada para cada cliente, ndo seré exequivel
os vendedores porta-a-porta transportarem um numero elevado de fichas, consoante o
produto a vender. Mais ainda, a FIS teria de ser manualmente preenchida com os dados
especificos do cliente, o que originaria um maior dispéndio de tempo no momento da
contratacdo, situacdo que contraria a desejavel celeridade e desburocratizacdo de

processos. Face ao exposto, entendem que devem ser ponderadas as reais consequéncias
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deste tipo de norma, devendo ser reformulada a sua redacao e eliminar-se a alinea b) do

n.° 1 deste artigo na versao final do regulamento.

Finalmente, a ASAE e a MEO alertam para um lapso de escrita no n.° 1, alinea a) deste
artigo do Projeto de Regulamento, onde é referido o artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 24/2014,
de 14 de fevereiro, que dispBe sobre os contratos celebrados a distancia, entendendo a
MEO que se pretende fazer referéncia ao artigo 4.° do mesmo diploma (conteudo da
informacéo pré-contratual). A ASAE alerta ainda para o facto de os deveres de informacéo
aludidos na alinea a), do n.° 2, do artigo 6.° do Projeto de Regulamento constarem do n.°
1 do artigo 4.° do mesmo Decreto-Lei, e ndo do seu n.° 5.

Posicdo da ANACOM

O artigo 6.° do Projeto de Regulamento corresponde, agora, ao artigo 5.° do Regulamento,
com a epigrafe “Disponibilizacdo da FIS na contratacdo a distancia ou fora do

estabelecimento comercial”.

Em resposta aos comentarios da APRITEL, Cabovisdo e ONITELECOM, MEO e NOS
assinala-se que o cumprimento do estabelecido nesta regra do Projeto de Regulamento
nas situagcbes em que ocorra a contratagdo a distédncia ou fora do estabelecimento
comercial ndo implica, necessariamente, uma duplicacdo de informacdo. Com efeito, uma
parte significativa das exigéncias de disponibilizacdo de informacdo que resultam do
disposto no Decreto-Lei n.° 24/2014 podem ser cumpridas através da FIS, sendo de referir
gue as empresas podem adicionar a este suporte a informagao necessaria ao cumprimento
do regime legal das vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial, conforme
disposto no ponto iii) da alinea c) do n.° 1.6. do Anexo |. Adicionalmente, acrescenta-se
que, com as alteragcbes entretanto promovidas ao artigo 5.° do Regulamento, foram
eliminadas as referéncias a outro tipo de assinantes que ndo sejam consumidores, o0 que
nao prejudica a aplicabilidade das demais regras previstas no regulamento a generalidade

dos utilizadores finais, a menos que tal aplicacdo seja expressamente excluida.

Quanto ao comentario da APRITEL e da MEO relativo a ndo ser exequivel que os
vendedores ao domicilio transportem consigo um elevado nimero de FIS, as quais teriam
de ser preenchidas manualmente, reitera-se que a FIS pode ser disponibilizada noutros
formatos que nédo papel (vide a definigdo de “suporte duradouro”, constante da alinea e) do
n.° 1 do agora artigo 2.°). Assim e considerando os ajustamentos que entretanto foram
realizados na FIS, ndo parece a esta Autoridade que se verifiquem os problemas

levantados nesses contributos.
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Finalmente, a redacao deste preceito foi retificada em conformidade com as observacoes
da ASAE e da MEO e teve ja em consideracao o disposto no n.° 3 do artigo 48.° da LCE,
na redacao que |he foi dada pela Lei n.° 15/2016, de 17 de junho.

Artigo 7.°
Contratacao sem identificacdo do assinante

1 - Quando a contratacdo do servico se processe em termos que ndo possibilitem a identificacdo do
assinante, nomeadamente quando ocorra através de aquisicdo de embalagens ou de quaisquer
involucros em superficies comerciais, deve ser inscrita na parte exterior da embalagem ou do

invoélucro, de forma bem visivel, a seguinte informacéao:
a) ldentificacdo da empresa;

b) Descri¢cdo genérica do servico, indicando as suas principais caracteristicas, numa linguagem
simples e concisa e que obedeca aos termos e as correspondentes definicdes constantes do
glossario a aprovar pelo ICP-ANACOM ao abrigo do disposto no artigo 8.°; e

c) Formas de contacto para a obtencédo de informacao sobre as condi¢gdes da oferta, incluindo:

i) As formas de contacto para aceder aos servi¢cos de apoio ao cliente, os respetivos horarios de

funcionamento e eventuais encargos relativos as comunicagées com esses Servigos; e

ii) O endereco da pagina na Internet na qual seja disponibilizada a ficha de informacao simplificada

correspondente.

2 - Sempre que possivel, deve a ficha de informacao simplificada correspondente a oferta e prevista
no n.° 1 do artigo 2.° ser incluida dentro da embalagem.

Relativamente ao n.° 1, a DGC sugere que a expressao “de forma bem visivel” deve ser
acrescentada a expressao e com carateres facilmente legiveis”. Sobre a alinea b) do n.°
1, questiona a DGC se ndo é possivel concretizar que informacdes se pretendem aqui ver
apostas na embalagem, pois a formulacao “principais caracteristicas” é vaga e imprecisa.
A DGC critica ainda a formula “sempre que possivel...", por considerar que esta solucdo
deita por terra o objetivo que se pretende alcancar com a FIS. Defende finalmente a DGC
que a FIS deve estar sempre dentro da embalagem, acompanhando sempre o

equipamento, especialmente nos casos previstos no artigo.

Relativamente as obrigacdes que sdo impostas aos operadores quando a contratacdo do
servico é efetuada através da compra de uma embalagem (kit/pacote) em superficies
comerciais, a APRITEL e a NOS entendem que a proposta da ANACOM se afigura
inexequivel face a realidade subjacente a este tipo de oferta. Consideram que a extensao

da informacéo proposta — que deve ser inscrita na parte exterior da embalagem ou do
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invélucro - é impraticavel, por limitacbes de espaco, porque as embalagens de
comercializacdo destas ofertas sdo extremamente diminutas e ndo comportam este volume
de informacéo detalhada. A manter-se aquela obrigacao, na versao final do Regulamento,
tal implicard uma reformulacdo completa das embalagens de comercializacdo destes
servicos e, consequentemente, um custo acrescido extremamente elevado (e
desnecessario, no seu entender) para os operadores que serdo obrigados a inutilizar
materiais que ja foram produzidos - e que se encontram em stock - e a produzir novos
formatos que contemplem o volume de informag&o indicado. Por outro lado, tém a
conviccdo que raros consumidores terdo predisposicdo para, nhum hipermercado, por
exemplo, ler atentamente toda a informacdo que se pretende inserir no exterior da
embalagem do produto pelo que, também por este motivo, um significativo volume de
informacéo e as circunstancias em que esta compra/venda é efetuada fardo fracassar os
propositos de assegurar que o interessado seja devidamente informado sobre a oferta do

operador.

Por fim, defendem a APRITEL e a MEO que a informacao referente aos encargos relativos
as comunicagdes para os servigcos de apoio ao cliente, prevista no ponto i) da alinea c),
ndo €& exequivel nos termos propostos, considerando a diversidade de precos em
consequéncia dos diferentes tarifarios. Com efeito, os encargos referentes as
comunicagBes com servigos de apoio ao cliente dependem do tarifario subscrito pelo
cliente, pelo que, qualquer alteracdo de tarifario provocara a eventual desatualizagdo da
informacg&o constante da embalagem. Assim, em alternativa e por considerar mais
vantajoso, propde a MEO que a indicacdo do custo da chamada para o servico de apoio
aos clientes seja remetida para o site dos operadores. Desta forma, assegurar-se-a que

aquela informacéo estara sempre atualizada a todo o tempo.

Face ao exposto, a APRITEL propde que nos designados “Kits” ou “Pacotes” seja
unicamente inserida uma referéncia, na parte exterior da embalagem, a dar conta dos
locais onde a informacé&o sobre a oferta do operador pode ser consultada, em particular a
FIS e o respetivo contrato de prestacéo de servigos, sugerindo, portanto, a supressao da
alinea b) e da indicagdo de encargos prevista na alinea i). A NOS defende que nas
embalagens e involucros apenas deverdo constar os dados de identificacdo e contactos do
operador, ou seja, a sua designac¢éo social (e eventual marca comercial) e contacto do

servico de apoio ao cliente.
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Posicdo da ANACOM

O artigo 7.° do Projeto de Regulamento corresponde, agora, ao artigo 9.°, com a mesma
epigrafe.

Acolheu-se a sugestao da DGC, tendo sido acrescentada ao n.° 1 deste artigo a exigéncia
de que as informacdes sejam disponibilizadas "com carateres facilmente legiveis”. Foi
também reformulada a alinea b) do n.° 1 deste artigo, de modo a superar a ambiguidade

da referéncia as “principais caracteristicas” do servico.

Apesar da posi¢do da DGC, foi mantida, no n.° 2 deste preceito, a exigéncia de que a FIS
seja, “sempre que a dimensao (...) permita”, incluida no interior das embalagens, ja que,
como referido pelas empresas, poderéo ocorrer situagdes em que, pelo reduzido tamanho
das embalagens aquela inclusdo ndo sera objetivamente exequivel e, nesse caso, sera
legitimo o recurso a esta exce¢do. Procurou-se, em todo o caso, assegurar a incluséo na
embalagem dos elementos necessarios para que os interessados obtenham a informacao
pré-contratual necessaria e adequada e, foi introduzido no n.° 4 do agora artigo 6.°, uma
regra destinada a acautelar que, aquando da alteracdo dos contratos celebrados sem
identificacdo do assinante, existe forma de obtencéo e de acesso a FIS atualizada.

Quanto ao que é referido pela APRITEL e pela NOS sobre o desinteresse de alguns dos
utilizadores relativamente a informacgéo que consta do exterior das embalagens, considera-
se que, por si s, esta circunstancia nao justifica a omissdo daquela informacgéo que, em
momento anterior a celebracao do contrato deve estar disponivel a todos os interessados
e, como tal, aos utilizadores que a pretendem obter. Acresce que uma informacdo mais
completa fomenta a subscricdo de servigcos de forma consciente e interessada, reduzindo
a conflitualidade fundada no desconhecimento das condi¢des que regem a prestagédo dos

servigos.

Em resposta as preocupacdes da APRITEL e da NOS, reformularam-se as alineas b) e c)
do n.° 1 do agora artigo 9.°, entendendo esta Autoridade que a informacao ai contemplada
ndo constitui um encargo excessivo para as empresas, nem ocupara demasiado espaco,
mesmo no caso das embalagens de menor dimensdo. Em causa esté a disponibilizacédo
de informacao simples e concisa, que, no entender da ANACOM, néo se traduzird em

muitos caracteres.

Finalmente, indo ao encontro da preocupacéo expressa pela APRITEL e pela MEO, em

relacdo a informacdao referente aos encargos relativos as comunicacdes para 0s servicos
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de apoio ao cliente, reformulou-se o ponto i) da alinea c) do n.° 1 do agora artigo 9.°,

permitindo-se a remissao para outro suporte informativo adequado.

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.

A DGC entende que este preceito € demasiado vago e que seria preferivel concretizar esta
obrigacédo tdo importante. Defende a DGC que tal concretizacdo poderia passar, por
exemplo, por estabelecer um dever especial de informacéo a estes consumidores. Quanto
a esta matéria, entende ainda a DGC que cumpre fazer referéncia ao disposto na alinea e)
do n.° 4 do artigo 5.° da LCE e para a informagé&o sobre “Servigos” no ponto 3.4 do anexo

I, respeitante aos grupos sociais especificos.

Cabovisao e ONITELECOM solicitam a ANACOM que explicite o que pretende com esta

disposicdo, mediante exemplos da sua aplicabilidade.

Posicdo da ANACOM

O artigo 9.° do Projeto de Regulamento corresponde, agora, ao artigo 11.° do Regulamento,

com a mesma epigrafe.

Em resposta a DGC e a Cabovisdo e ONITELECOM e considerando a diversidade de
utilizadores abrangidos e de meios de disponibilizacdo da informacado, considerou-se que
ndo seria adequado concretizar, em Regulamento, exigéncias especificas a cumprir na
disponibilizacdo de informacdo a estes utilizadores. Com efeito, em determinadas
situacdes, a apreensao da informacao pode ser assegurada através de uma mais cuidada
explicacdo — como sucedera relativamente a alguns utilizadores que, v.g., em razdo da
idade ou deficiéncia fisica podem ter maior dificuldade na apreenséo da informacao, ou,
noutros casos e na falta de outros meios, podera justificar-se a utilizagdo de suportes

especificos, ou outras solugdes técnicas que permitam o acesso a informacgéao.

Assim, para deixar alguma margem as empresas, procurou-se concretizar o objetivo visado
com esta regra, de acordo com a qual, e em linha com o contributo da DGC, se reconhece

caber as empresas um dever especial de informacgéo aos utilizadores em causa, cabendo-
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Ihes nesse ambito assegurar a disponibilizacdo de informacgéo no formato mais adequado
a sua apreensao pelos respetivos destinatarios.

Artigo 10.°
Gratuitidade

Toda a informacéo prevista no presente regulamento deve ser disponibilizada a titulo gratuito.

A MEO entende que, ndo obstante a gratuidade, existem situagbes em que serd legitimo
transferir para o cliente os custos inerentes a disponibilizacdo da FIS em formato de papel,
existindo alternativas ao dispor do cliente para o acesso a informacdo, nomeadamente

através de envio para 0 seu e-mail ou na area reservada.

Posicdo da ANACOM

O artigo 10.° do Projeto de Regulamento corresponde, agora, ao artigo 12.° do

Regulamento, com a mesma epigrafe.

A ANACOM assinala que o observado pela MEO nao foi referido por nenhuma outra

entidade.

Entende ainda a ANACOM que a disponibilizacdo de informacao pré-contratual e contratual
constitui uma obrigagdo das empresas e que, a ser prestada nos moldes previstos no
presente Regulamento, ndo deve ficar dependente de um pagamento por parte dos seus
destinatarios. Por outro lado, existirdo solu¢des que permitirdo dissuadir e sensibilizar os
utilizadores finais para a rececdo de informacdo em outros suportes, sendo certo que o
suporte em papel serd o mais adequado para a apreensao de informacgé&o por alguns dos
destinatarios das mesmas — v.g. franjas da populag&o que néo estéo familiarizadas com a
utilizacdo de suportes digitais, ndo sendo, por isso adequado nem razoavel imputar-lhes

os custos da disponibilizacdo da informacéo.

Assim, perante a multiplicidade de destinatarios da FIS (todo o universo dos utilizadores,
gue comporta diferentes realidades), considera-se que o acesso a mesma deve ser gratuito
e viabilizado por qualquer meio. Sublinha-se, porém, que nos termos previstos no n.° 3 do
artigo 6.° do Regulamento foi previsto um mecanismo que permite as empresas utilizar
outro suporte que ndo o papel para disponibilizar a FIS. Esta solucdo, conjugada com o

disposto na alinea a) do n.° 1 do mesmo preceito (que apenas determina o envio da FIS a
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pedido do assinante se esta ndo estiver ja disponivel na respetiva area de cliente), permite
dar resposta a solicitagcoes reiteradas da FIS.

Artigo 11.°
Prestacdo de informacé&o ao ICP-ANACOM

1 - Para os efeitos do disposto no n.° 3 do artigo 47.° da Lei das Comunicac8es Eletronicas, as
empresas devem comunicar ao ICP-ANACOM, logo que iniciem a sua atividade e por via eletronica,
para o enderego [inserir], os endere¢cos URL do sitio e das paginas nas quais, em cumprimento do

disposto na alinea a) do n.° 1 do artigo 2.°, procederdo a publicacdo das suas ofertas e a
disponibilizacédo das fichas de informacédo simplificada associadas, bem como qualquer alteragao
posterior dos mesmos com uma antecedéncia minima de 5 dias Uteis relativamente a sua ativacao.

2 - Para os efeitos do disposto no n.° 8 do artigo 48.°da Lei das Comunicag@es Eletronicas, o depésito
dos exemplares dos contratos deve ser realizado:

a) Em formato PDF com permissao de pesquisa, de cOpia e de impresséo; e

b) Exclusivamente por via eletrénica, para o endereco [inserir], com a indicagdo, em relagdo a cada

exemplar, dos seguintes elementos:

i) Designacédo da empresa;

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

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

A Cabovisédo e ONITELECOM pretendem confirmagéo:

e Relativamente ao n.° 1, se a comunicagdo em apreco respeita apenas a alteragédo dos

enderecos URL correspondentes as respetivas ofertas e a disponibilizagéo das FIS;

e Relativamente ao ponto ii, alinea b) do n.° 2, se o namero referido pode ser

alfanumérico;

e Se a ANACOM se refere a sequéncia como sendo a versdo do documento

correspondente ao modelo de contrato vigente.

Posicdo da ANACOM

O artigo 11.° do Projeto de Regulamento corresponde, agora, ao artigo 13.°, com a mesma

epigrafe e sem alteracdes significativas de redacao.
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No sentido de dar resposta as questdes suscitadas neste ambito, é de referir que, ao abrigo
do disposto no n.° 1, as empresas devem comunicar a ANACOM os enderecos URL
respeitantes quer as versoes originais das FIS das ofertas que disponibilizam no mercado,
guer as versoOes atualizadas das mesmas, caso 0s respetivos termos tenham sido sujeitos
a alteracdo. Devem também ser antecipadamente comunicadas a ANACOM as alteracfes
dos enderecos URL do sitio e das paginas nas quais sao disponibilizadas as ofertas e as

FIS. No demais, confirma-se o entendimento avancado pela Cabovisdo e ONITELECOM.

Artigo 12.°
Disposic6es finais e transitorias
1 - O presente regulamento entra em vigor seis meses apds a data da sua publicacéo.

2 - 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.
3 - 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 orientagdo sobre o
conteddo minimo a incluir nos contratos para a prestacao de servigcos de comunicacées eletrénicas,
alterada pela decis@o 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 disponibilizagéo
ao publico das condicdes de oferta e de utilizagdo de servicos de comunicagdes eletrénicas, alterada
pela decisdo do ICP-ANACOM de 10 de outubro de 2011.

4 - As recomendacdes em matéria de parametros de qualidade de servico constantes da decisdo
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 Comunicac8es Eletronicas.

5 - As empresas devem comunicar ao ICP-ANACOM, com uma antecedéncia minima de 15 dias Gteis
relativamente a data prevista no n.° 1, os enderecos URL referidos no n.° 1 do artigo 11.°.

Relativamente ao prazo de entrada em vigor do Regulamento, a APRITEL, a Cabovisédo
e ONITELECOM, a MEO e a NOS entendem que, atendendo a complexidade da
elaboracdo de novos processos internos para implementacdo das regras vertidas neste
Regulamento, nomeadamente o “desenho” das FIS e a reformulacdo de todos os contratos
atualmente utilizados, os quais vao implicar desenvolvimentos profundos nos sistemas
informaticos de todos os operadores, e abranger varias areas operacionais das empresas,
o0 prazo de 6 meses € insuficiente para a implementacdo em pleno do Projeto de
Regulamento. Nestes termos, propdem que o Regulamento entre em vigor 12 meses apoés

a data da sua publicacao.
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A MEO destaca ainda que o prazo de 15 dias Uteis de antecedéncia minima para a
comunicacdo dos enderecos URL a ANACOM é excessivo, propondo que, a semelhanca
do previsto para as situacbes de alteragdo dos mesmos (n.° 1 do artigo 11.9), a

antecedéncia minima de comunicagéo seja de 5 dias Uteis.

Posicdo da ANACOM

O artigo 12.° do Projeto de Regulamento corresponde agora ao artigo 14.°, com a mesma

epigrafe.

Relativamente ao prazo de entrada em vigor do Regulamento, em resposta a APRITEL,
Cabovisdo e ONITELECOM, MEO e NOS, afigura-se que as solugbes preconizadas no
Regulamento da informag&o pré-contratual e contratual determinardo uma simplificagéo
dos procedimentos de informacdo. Muito embora seja necessario promover a adaptacao
dos procedimentos atualmente seguidos pelas empresas, entende-se que para o efeito ndo

sera necessario um periodo tao dilatado como o acima preconizado.

A este respeito, importa considerar os prazos fixados em normativos com 0s quais o
presente Regulamento tem algum paralelismo, como sucede com a implementacdo das
medidas previstas no Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, cuja entrada em vigor foi
fixada para 13 de junho do mesmo ano, ou com 0s prazos de 6 meses fixados nas decisdes
ANACOM com as linhas de orientacao sobre o contetdo minimo dos contratos, ou sobre
a cessacao dos contratos por iniciativa dos assinantes ou sobre as condicdes de oferta de

redes e servigcos de comunicacdes eletronicas acessiveis ao publico.

Entende-se, por isso, que para o presente Regulamento sera razoavel e proporcional
estabelecer um prazo que esteja alinhado com os prazos acima indicados e que seja
conciliavel com o disposto no n.° 3 do artigo 3.° da Lei n.° 15/2016. Nesse sentido,
estabelece-se que as medidas previstas ho Regulamento sejam implementadas no prazo
méximo de seis meses apos a sua publicacdo, possibilitando, também, que as empresas

0 possam fazer antes de terminado este prazo.

Por outro lado e considerando as observacdes apresentadas pela MEO, alterou-se para 5

dias Uteis a antecedéncia minima para a comunicagao prevista no n.° 6 do atual artigo 14.°.
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3.2. Comentarios recebidos e posicdo da ANACOM sobre a Ficha de informacéo

simplificada (Anexo | do Projeto de Regulamento)

A DGC, a APRITEL, a Cabovisdao e ONITELECOM, a MEO e a NOS destacam a
preocupacéo de se ponderar bem sobre a necessidade de inclusdo na FIS de todos os
itens e 0 seu conteudo atual, pois entendem que demasiada informacéo, numa ficha que
se pretende simples, pode ter um efeito contrario ao que se pretende. Consideram que a
FIS é muito extensa e contém algumas solucdes que nao contribuem para se alcancgar o

objetivo que preside a sua elaboracéo.

A APRITEL, a Cabovisdo e ONITELECOM, a MEO e a NOS entendem que a mais-valia
da FIS s0 sera efetiva e real se a informagédo que dela constar for simples, clara e objetiva,
devendo, por isso, focar-se nos elementos essenciais para a formacdo da vontade de
contratar e que influenciam, de forma determinante, as escolhas dos utilizadores. Partilham
da posicéo de que s6 desta forma a FIS podera ser apta a produzir o efeito para o qual foi
idealizada pela ANACOM - o de potenciar escolhas esclarecidas e devidamente
informadas sobre os produtos e servicos de comunicacdes eletronicas, que constituem a

oferta comercial de cada operador.

Neste sentido, a APRITEL, a Cabovisdo e ONITELECOM e a NOS consideram que existe
informagdo contemplada no projeto de modelo da FIS que ndo reune aquelas
caracteristicas, razdo pela qual deve ser suprimida da verséao final do Regulamento (por
exemplo, informacao relativa as “Condi¢des de Cessagao do Contrato”, as “Indemnizagbes
e Reembolsos”, a “Resolucdo de Conflitos” e a indicagdo dos horarios dos servigos de
apoio ao cliente). Entendem que esta informagé&o, pese embora conste do elenco do artigo
47.° da LCE, nao é determinante para a escolha do consumidor, devendo apenas estar
disponivel para consulta e ser publica, sendo inquestionavelmente relevante em sede de

execucdo do contrato, mas nao em momento prévio a sua celebracao.

Consequentemente, a APRITEL entende que os elementos informativos que “pesam” na
escolha dos interessados sdo: o tipo de servicos aos quais pretendem aderir, as suas
carateristicas essenciais, os niveis de qualidade, o preco, as ofertas de que irdo usufruir,
a duracdo do contrato, os periodos de fidelizacdo e os valores a pagar em caso de

cessacao antecipada do contrato durante o periodo de fidelizacéo.
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Posicdo da ANACOM

Considerando os varios comentérios feitos e as propostas apresentadas, procedeu-se a
uma profunda reformulagéo da FIS com o intuito de a tornar mais simples, clara e objetiva,
e a evidenciar a informacdo que se considera ser mais relevante para a escolha dos
servicos a contratar. Assim, foram criados dois modelos de FIS, um destinado as ofertas
agregadas de servicos e outro destinado as ofertas individualizadas, com diferencas que
se reconduzem a identificacdo de servigcos abrangidos e ao valor mensal a pagar num e

noutro tipo de ofertas.

Foram consideravelmente reduzidos os campos de preenchimento aberto. A FIS contém
agora informagdo mais padronizada com foco nos elementos que se considera serem
determinantes para a decisdo de contratar e procurou-se tipificar as principais
caracteristicas que diferenciam cada oferta, reduzir a possibilidade de as empresas
descreverem as suas ofertas de forma extensa, variavel e subjetiva e identificar, a partida,
quais os destinatérios da FIS, consumidores ou demais utilizadores finais, ja que, de acordo
com as mais recentes alteracdes a LCE, as obrigac6es de informagéo sobre certos aspetos
da relagcéo contratual variam, consoante se trate do primeiro ou do segundo grupo. Esta
solugcdo permite uma percecdo mais imediata de cada uma das ofertas por parte dos
destinatarios da FIS, facilitando a comparacao com outras ofertas.

1. Modelo da ficha de informacéo simplificada
1.1. A ficha de informac&o simplificada deve obedecer ao seguinte modelo:

[modelo]

No gue concerne aos elementos constantes da estrutura da FIS, a APRITEL, a Cabovisao
e ONITELECOM, a DGC e a MEO tecem os seguintes comentarios:

o “Oferta publicada a [inserir data], atualizada a [inserir data]’ e “Proposta valida até
[inserir data]” A Cabovisdo e ONITELECOM sugerem a eliminacdo da check box
inserida junto a cada uma destas informagdes, por induzir que se trata de uma opcéao,
quando a leitura que se faz a estes elementos é que néo se trata de uma opc¢ao, mas
sim de duas informagdes distintas. A MEO, considerando a dimenséo e diversidade de
ofertas disponiveis e das alteragbes a que as mesmas estdo sujeitas, entende que
estas duas datas ndo devem existir. Assim, em alternativa, propde que se coloque o

campo “Data de entrega da Ficha a [inserir data]”.
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“Contrato de adesé&o n.° [incluir referéncia tnica prevista no item ii) da alinea b) do n.°
2 do artigo 11.° do presente regulamento]”. a MEO afirma ndo compreender a
relevancia de insercdo deste item, uma vez que o ponto ii) da alinea b) do n.° 2 do
artigo 11.° prevé que seja incluida a “referéncia unica atribuida pela empresa, sob o

modelo «[Numero sequencial)/[Ano]»”.

“‘Empresa”. entende a MEO que esta informacéo deve ser feita de uma forma informal
e nao com o habitual formalismo que costumam revestir estes documentos (por
exemplo, denominacdo do prestador, sede, niumero de registo na Conservatéria do
Registo Comercial de Lisboa, capital social, entre outros), considerando que esta
informacg&o j& se encontrara vertida no contrato. Assim, propde que neste campo
apenas seja incluida informacédo referente a identificagdo sumaria da empresa.
Ademais, pretende a MEO obter uma clarificacdo sobre qual é o entendimento da
ANACOM sobre a diferenga entre as expressdes “enderecos do sitio” e “paginas na
Internet”, uma vez que da redacdo do Projeto de Regulamento parece resultar que a
ANACOM considera existir uma diferenga. Sobre o campo “Apoio ao cliente”, a MEO
tem a assinalar que considera excessiva a inclusdo de um endereco eletronico. Desta
forma, propde que neste campo seja incluida a informacéo referida pela ANACOM, mas
em alternativa ao endereco eletrénico seja publicado o link do site das empresas, de

onde consta o respetivo formulario de contacto.

“Servigcos e Pregos™ relativamente aos pontos 2 e 3, solicitam a Caboviséo e
ONITELECOM esclarecimento sobre o que entende a ANACOM por “outro suporte

informativo”.

A MEO sugere que, a semelhanca do previsto na alinea b), ponto 2 e alineas a) e d),
ponto 3, a informagdo prevista na alinea c), ponto 2, referente ao desbloqueio de
equipamentos e todo o detalhe de precos, bem como a informacgé&o prevista nas alineas
b), c) e f) do ponto 3, sejam disponibilizadas por remissao direta para outros suportes
informativos, tendo em conta o detalhe exaustivo das mesmas e a facilidade com que
se desatualizam. Ainda neste campo, considerando o objetivo da ANACOM de a FIS
possibilitar aos utilizadores a comparacéo entre as ofertas dos diferentes operadores,
a MEO propde que lhes seja concedida a possibilidade de a informagé&o constante deste
campo ser apresentada num formato mais grafico, como por exemplo em formato
tabela. Por dltimo, sugere a MEO que o campo “Servicos e precos” passe a figurar logo
ap6s o campo “Cliente”, por se tratar da informacéo mais relevante para os clientes e

por forma a ndo so facilitar a leitura do documento, como também a permitir uma facil
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comparagdo entre as diferentes ofertas, contribuindo entdo para uma melhor

adequacéo do pretendido.

“COM.escolha™ a Cabovisdo e a ONITELECOM e a MEO entendem que nao se
deveria, por via deste Projeto de Regulamento, fixar regras de natureza vinculativa,
limitativas da liberdade de atuacdo das empresas que prestam servicos de
comunicacgles eletrénicas e que extravasam os limites minimos necessarios para
alcancar aqueles objetivos. Entendem a Cabovisdo e a ONITELECOM que a
colocacédo do link COM.escolha carece de fundamento na lei (nacional e comunitaria),
em particular, no artigo 47.° da LCE, o qual se refere, exclusivamente, a oferta de cada
operador, pondo também em causa a liberdade de iniciativa econémica privada,
consagrada na Constituicdo da Republica Portuguesa. Face ao supra exposto,
consideram que a ANACOM deveria excluir deste Projeto de Regulamento esta

obrigacdo de incluir a referéncia ao COM.escolha.

“Niveis de qualidade minima” e “Outros niveis de qualidade™ a APRITEL e a
Cabovisdo e a ONITELECOM consideram que toda a informacao relativa aos niveis
de qualidade do servigo deve ser sequencial. A MEO entende que, dada a extenséo
das matérias propostas para este campo e atendendo a que as mesmas constarao do

contrato, 0 mesmo seja remetido para o contetdo do contrato.

“Periodo de fidelizacdo™ a DGC chama a atencdo para o facto de este ponto se
encontrar inserido no item relativo “duracao, renovacao e cessacgao do contrato”. No
entanto, a DGC considera que o periodo de fidelizagdo constitui um elemento muito
importante, devendo surgir imediatamente a seguir ao “pre¢o” e antes dos elementos
“‘manutencgao” e “resolucao de litigios”, ndo devendo ser incluido no item “duragéo do

contrato”.

A APRITEL e a Caboviséo e a ONITELECOM consideram que a caixa final que remete
para os contactos do prestador de servicos para a obtencéo de informacdo sobre os
periodos de fidelizacdo e os procedimentos que devem ser seguidos para solicitar a
cessacgdo do contrato devera ser suprimida, pois é informagdo que ja se encontra

refletida no campo relativo a identificagcdo da empresa.
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Posicdo da ANACOM

Considerando os contributos recebidos, procurou-se proceder a simplificacdo da estrutura
da FIS, tendo em vista uniformizar o seu preenchimento, para que a informagéo que dela

conste resulte tdo clara e comparavel quanto possivel.

Assim, de um modo geral, a FIS assume agora (i) um formato mais grafico, (ii) apresenta
uma reducdo consideravel dos campos de preenchimento livre por parte das empresas,
(iii) o contetdo correspondente aos itens que compdem a sua estrutura esta, no
entendimento desta Autoridade, reduzido ao seu nucleo essencial, isto sem prejudicar o
cumprimento do disposto no artigo 47.° LCE e assegurando, a0 mesmo tempo, que 0s
assinantes acedem a informacéo atualizada sobre 0s elementos contratuais que constam
da FIS e que integram o elenco do artigo 48.° da LCE, tendo ja em conta as alteraces
introduzidas na LCE pela Lei n.° 15/2016, de 17 de junho, bem como o disposto no
Regulamento (UE) n.° 2015/2120 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de
novembro, que estabelece medidas respeitantes ao acesso a Internet aberta.

No que respeita a (iii), sublinha-se o que agora estabelece o n.° 1.6. b do Anexo | do
Regulamento, que prevé a remogao dos campos com informagao relativa aos servigos que
nao sejam disponibilizados no dmbito da oferta a que se refere a FIS — assim podera
suceder, no ambito do campo «DETALHE DOS SERVICO(S)/EQUIPAMENTO(S)»,
constante de ambos os modelos da FIS, quanto ao(s) subcampo(s) relativo(s) ao(s)
servigo(s) ndo aplicavel(eis) — poderéo ser retirados os subcampos destinados a descrever
as caracteristicas de servicos de comunicacdes eletronicas que ndo estdo inseridos nas
ofertas (telefone fixo, telefone mével, Internet fixa, Internet movel, Internet no telemdével e

TV por subscri¢éo).
Em termos concretos, a ANACOM assinala o seguinte:

e Conforme proposta da Cabovisdo e ONITELECOM, foram eliminadas as check boxes
relativas a “Oferta publicada a [inserir data], atualizada a [inserir data]” e “Proposta
vélida até [inserir data]”. Foi, no entanto, mantido o campo relativo a data de
disponibilizacdo da FIS. A cristalizagdo desse elemento na FIS assegura uma maior
transparéncia da informacédo pré-contratual e contratual, podendo também contribuir
para a reducéo de diferendos;

e Relativamente a observacédo da MEO sobre a relevancia da referéncia ao contrato de
adesao, esclarece-se que a mesma releva para uma mais facil correspondéncia entre

a FIS e as condi¢bes contratuais que Ihe estdo associadas;
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Na linha do que foi proposto pela MEO, procedeu-se a simplificacdo na FIS dos
elementos de identificacdo da empresa;

Quanto a clarificacao solicitada pela MEO relativamente a diferenca entre “enderego do
sitio” e “paginas na internet”, remete-se para o acima referido a propésito do artigo 3.°
do Regulamento (artigo 2.° do Projeto de Regulamento);

Na linha do que foi proposto pela MEO, a incluséo do endereco eletronico do prestador
no campo relativo aos contactos do apoio ao cliente é agora de inclusdo voluntaria,
devendo sempre ser disponibilizada uma forma de contacto por via eletrénica (e-mail
ou formulario eletrénico, consoante a solu¢ao adotada pelas empresas);
Respondendo a questdo colocada pela Cabovisdo e ONITELECOM sobre o
entendimento a dar a referéncia a “outro suporte informativo”, esclarece-se que a
formulacdo adotada se destina a viabilizar a remissédo para outros locais onde seja
disponibilizada informacdo sobre servicos e pre¢os, por exemplo para os sites das
empresas na Internet;

Como sugerido pela MEO prevé-se agora, no subcampo «Encargos adicionais», que a
informac&o sobre o preco das comunicacfes nao abrangidas por ofertas que prevejam
limitagbes ao tipo, volume ou capacidade de comunicagbes, mas ndo sO, seja
assegurada por remissao para outros suportes informativos. Acrescente-se que, tendo
presentes as observacdes recebidas no ambito da consulta, este campo foi objeto de
profunda reformulacdo por forma a facilitar o seu preenchimento sem comprometer o
detalhe com que a informag&o sobre precos deve ser prestada nos termos do artigo
47.° e 48.° da LCE, admitindo-se que na indicagdo do detalhe dos precos das
comunicacdes e custos adicionais as empresas optem por uma apresentacdo da
informacdo em formato mais grafico, desde que respeitadas as instrugbes de
preenchimento da ficha;

Considerando a sugestdo da MEO no sentido de que o campo “Servicos e pregos”
passe a figurar logo apos os dados do cliente, foi promovida a reordenagédo dos campos
da FIS de modo a conferir destaque acrescido a informacdo mais relevante sobre a
contratacao, referindo-se, assim, no inicio da FIS a informacédo sobre servicos e de
seguida a informacéo sobre precos, com possibilidade de detalhar essa informacgéo no
campo «DETALHE DO SERVICO(S)/EQUIPAMENTO(S)»;

Procurando ir ao encontro do que foi proposto pela APRITEL, Cabovisdo e
ONITELECOM, a informacao sobre qualidade de servico foi incluida, consoante o
modelo de FIS em causa, nos campos «OFERTA AGREGADA DE SERVICOS» ou,
«SERVICO» e no campo «DETALHE DO SERVICO(S)EQUIPAMENTO(S)»,
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possibilitando também, em linha com o sugerido pela MEO que a informacédo sobre o
regime das indemnizacdes e/ou reembolsos, quando aplicavel, seja assegurada por
remissao para outro suporte informativo, dado que apenas esta informacao poderé ter
uma extensao que justifique tal remisséo. Pela importancia que reveste, a informagéo
relativa as compensacdes devidas por irregularidades no processo de portabilidade e
do incumprimento do tempo para ligacdo inicial, ou, no caso dos servigos de internet
fixa, as compensacdes por incumprimento da velocidade minima, deve ser incluida na
FIS, ndo podendo ser prestada por remissdo para outro suporte informativo. Trata-se
de informacao que importa levar ao conhecimento dos utilizadores de forma expedida
e imediata, e que, pela sua extensdo e complexidade nao se justifica remeter para outro
suporte informativo;

e Foi dado mais destaque a informacéo relativa ao “Periodo de Fidelizagdo”, que surge
agora em campos autobnomos, dada a relevancia desta informacdo para que o
assinante faca a sua escolha de entre as ofertas atualmente disponiveis e tendo
também presente as exigéncias decorrentes das alteragbes em resultado da
recentemente publicada Lei n.° 15/2016, de 17 de junho. Refira-se que a informacéao
constante do campo «ALTERNATIVAS SEM FIDELIZACAO E COM OUTROS
PERIODOS DE FIDELIZACAO», bem como o disposto no ponto i) da alinea c) do
n.° 1.6 do Anexo | do Regulamento visa ja dar cumprimento ao disposto no n.° 8 do
artigo 48.° da LCE, na redacao que Ihe foi dada pela acima mencionada Lei n.° 15/2016.

Sem prejuizo do acima referido, foi mantido o entendimento subjacente ao Projeto de

Regulamento no que respeita:

e A manutencdo do subcampo destinado a indicacdo de contacto especifico através do
gual a empresa informe sobre quando termina o periodo de fideliza¢do e confirmar, em
qualquer caso, o0 procedimento para cessar 0 contrato e os encargos dai decorrentes,
que se considera de particular relevancia e que encontra o seu antecedente na Decisao
sobre os Contratos, nos termos da qual dos contratos com periodos de fidelizacdo ou
permanéncia devem j& constar, nomeadamente, a indicacdo de um meio simples e
expedito através do qual o cliente possa, a todo 0 momento, saber quando se conclui
o periodo de fidelizacao e qual o valor que tera que pagar se rescindir antecipadamente
0 contrato. Ainda no ambito da cessacdo do contrato, saliente-se que as respetivas
condigcbes continuam a constar da FIS, muito embora num subcampo intitulado

“Condigboes de denuncia”, cujo preenchimento obedece agora a uma estrutura mais
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gréfica e uniforme, eliminando-se a margem de preenchimento livre por parte das
empresas;

e A informacéo sobre a resolucdo de litigios, que se considera de particular relevancia
quer no decurso da execucao do contrato, quer em fase pré-contratual e que, tal como
consta da FIS, se afigura alinhada com o disposto na Diretiva 2013/11/UE do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013 sobre a resolucdo
alternativa de litigios (RAL) de consumo, concretamente com o disposto no seu artigo
13.9, entretanto transposto para a ordem juridica nacional através do Decreto-Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro (cf. artigo 18.9); e

e A informacdo relativa ao COM.escolha, ainda que se tenha alterado o seu
posicionamento na estrutura da FIS. A este propdsito, e em consonancia com o que
resultava ja do Projeto submetido a consulta, nos termos do disposto na alinea c) do
n.° 1.6 do Regulamento é possivel remover os campos com informacgéo relativa aos
servicos que as empresas nao disponibilizem no ambito da oferta a que se refere a FIS.
Ao mesmo tempo, recorda-se que a Decisdo sobre as Condi¢des de Oferta ja previa,
relativamente a todos os servicos de comunicagfes eletrénicas e no ambito da
informacé&o relativa a precos, uma obrigagdo de insercdo de um “...link no sitio da
Internet do prestador do servico para o Observatorio de Tarifarios do ICP-ANACOM no

caso de servicos abrangidos por aquele observatorio.”.

1.3. Excetua-se do disposto na alinea a) do n.° 1.2:

a) O campo «CLIENTE», que pode ser removido das fichas de informagcdo simplificada
disponibilizadas ao abrigo do disposto no n.° 1 do artigo 2.° do presente regulamento; e

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

mecanismo.

A Cabovisdo e a ONITELECOM, relativamente a alinea a), gostariam de saber qual o
entendimento da ANACOM sobre o momento em que se deve colocar o campo de dados

de cliente.

Posicdo da ANACOM

Em resposta a esta questdo, remete-se para o disposto no n.° 1.6. do anexo | ao
Regulamento, nos termos do qual se permite o ndo preenchimento da informacgéo sobre a

identificacdo de cliente na FIS disponibilizada em cumprimento do disposto no artigo 3.° do
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presente regulamento. A sua inclusédo e respetivo preenchimento apenas sédo exigidos
aquando da entrega ao interessado da FIS incluindo ja todas as condi¢Bes particulares
propostas e aquando da entrega ao assinante de uma verséo atualizada da FIS, ao abrigo
do disposto nos artigos 4.° e 6.° do presente regulamento, respetivamente.

Relativamente a remisséo para o COM.escolha considerando a relevancia desta remissao
e as dificuldades que poderiam surgir no apuramento em que tal remissao € dispenséavel,

optou-se por manter a exigéncia desta remissao, independentemente das ofertas.

3. Outros requisitos formais da ficha de informagao simplificada

A ficha de informagéo simplificada deve respeitar 0s seguintes requisitos:

a) Tendo por referéncia o tipo Arial, tamanho de letra igual ou superior a:

i) 20 pontos no titulo «ficha de informagéo simplificada», em mailsculas e a negrito;
ii) 16 pontos no nome da oferta, em mindsculas e a negrito;

iii) 11 pontos nos titulos dos campos, em mailsculas e a negrito;

iv) 11 pontos nos subtitulos dentro dos campos, em minudsculas 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 adesao e da ficha de informacéo
simplificada;

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

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

A APRITEL e a Cabovisdao e a ONITELECOM entendem que o tamanho da letra e a
formatacdo dos diversos campos da FIS devem ser revistos, por forma a garantir que
aguelas néo se transformam em documentos muito extensos e de dificil compreensao,

pouco atrativos para os consumidores.

A G9 e a MEO defendem que o tamanho minimo da fonte (como referéncia o tipo Arial 11)
€ bastante elevado, uma vez que acarreta a entrega aos utilizadores de um nimero elevado
de paginas, implicando ndo s6 grandes custos, como o entendimento do negdcio das
comunicagdes eletrénicas como sendo um negdécio bastante burocratico, muito aqguém da
desmaterializacdo/desburocratizacdo que se tem vindo a adotar em diversos sectores e

até mesmo pelo proprio Estado Portugués. Sugere a MEO, entéo, a semelhanca da Ficha
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de Informac&o Normalizada utilizada no sector bancério, que se mantenha o tipo de letra

Arial, contudo, com um tamanho minimo de letra estabelecido de 9 pontos.

Posicdo da ANACOM

Y

Atendendo aos contributos recebidos, bem como a experiéncia do sector bancario, a
redacao deste numero foi objeto de alteragdes no sentido da reducédo do tamanho de letra

proposto e da eliminacdo do espacamento entre linhas igual ou superior a single.

3.3. Comentéarios especificos e posicdo da ANACOM sobre o Anexo Il do projeto de

regulamento

Abaixo e relativamente a cada disposicao proposta em relacdo a qual foram recebidos
contributos, incluem-se ndo sé os comentarios que expressamente lhe foram dirigidos,
como também os comentéarios que, ndo Ihe tendo sido associados, entende a ANACOM

deverem ai ser considerados.

1. Contelido

1.1. Sem prejuizo dos demais requisitos de informacao 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 informagao
sobre os seguintes aspetos:

a) Empresa, nos termos do n.° 2;

b) Servicos, nos termos do n.° 3;

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

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

e) Apoio ao cliente e manutencédo, nos termos do n.° 6;

f) Resolucgao de conflitos, nos termos do n.° 7;

g) Duracéo, renovacéo e cessacgao, 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 informacé&o prevista no n.° 1.1. pode constar integralmente do contrato ou no mesmo ser

integrada por remisséo para a correspondente ficha de informac&o simplificada.
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Relativamente ao ponto 1, referente ao contetddo do contrato, questionam a Caboviséo e
ONITELECOM se devem os operadores substituir os titulos das suas condicdes gerais e
especificas nos contratos atualmente em vigor pelos titulos identificados nos pontos 2 a 11
do Anexo I, ou se poderdo manter a estrutura atual, adaptando o layout aos itens que nao

estejam contemplados no atual contrato em vigor.

Relativamente ao ponto 1.2., a DGC nédo concorda com a solugdo proposta, pois considera
gue as informacdes constantes da FIS integram o contrato e, por isso, ndo deve ser prevista
a regra da remissdo que ird prejudicar o conhecimento de todas as condi¢des. A
Cabovisdo e ONITELECOM questionam se a FIS a disponibilizar passa, conjuntamente
com as restantes condi¢cdes que ndo constam da FIS, mas que tém que constar dos
contratos de prestacdo de servigos, a consubstanciar o contrato no seu todo, sendo,
portanto, dispensavel a repeticao das condi¢des que ja foram contempladas na FIS. AMEO
entende que a légica deveria estar invertida: ao invés de se prever a possibilidade de, no
contrato, se remeter para a FIS, propée a MEO que seja concedida a possibilidade de os
operadores remeterem alguns aspetos da FIS para o contrato, designadamente os campos

”

referentes aos “niveis de qualidade minima”, “indemnizacdes e reembolsos”, “outros niveis
de qualidade”, “condi¢bes de cessacao” e “resolucdo de conflitos”, considerando que estes
campos nao revestem matérias consideradas essenciais pelos utilizadores, no momento
da contratacdo e, no caso concreto da FIS, apenas tornam o documento extenso e confuso

para os clientes.

Posicdo da ANACOM

Em resposta a questao colocada pela Cabovisdao e ONITELECOM, esclarece-se que 0
disposto no ponto 1 do Anexo |l do Regulamento apenas se refere ao contetido do contrato,
ou seja, as empresas apenas deverao assegurar que 0s contratos que utilizam contém o
conjunto minimo de elementos que decorre do disposto no n.° 1 do artigo 48.° da LCE e

que se concretiza no anexo em causa.

No demais, esclarece-se que o disposto no n.° 1.2 do Anexo Il € uma decorréncia do
disposto no n.° 4 do artigo 4.°, no n.° 5 do artigo 6.° e no n.° 3 do artigo 7.° do Regulamento,
isto é, uma vez que a FIS, inclui os dados do interessado, bem como as condi¢des que 0
vinculardo caso venha a contratar com a empresa, as quais poderdao, uma vez objeto de
alteracOes, vir a justificar a entrega de uma FIS atualizada nos termos do artigo 6.° do
Regulamento. Integrando tais condi¢cdes o contrato, ndo haverd entdo necessidade de

neste repetir condi¢cdes que ja farao parte da FIS.
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2. Empresa

2.1. Do contrato devem constar 0s seguintes elementos:

a) ldentidade 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 relagdo com o publico;
e

e) Enderecos e formas de contacto para aceder aos servicos de apoio ao cliente e ao servigo de

manutencao previstos no n.° 6, incluindo um nimero de telefone e um endereco de correio eletrénico.

2.2. 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.

2.3. O contrato deve especificar o meio através do qual serdo efetuadas as comunicacGes entre as
partes, para 0os casos em que a lei ndo exija uma forma especial, recomendando-se que as partes
convencionem que, para efeitos de rececdo de citagdes ou notificacdes judiciais, se consideram
domiciliadas nos enderecos indicados no contrato e que se obrigam a comunicar, por escrito,
qualquer alteracdo dos mesmos.

Relativamente a alinea e) do ponto 2.1., a DGC questiona se nao deverao ser igualmente
considerados 0s custos. Sobre a mesma disposi¢cdo, a MEO reitera que considera
excessiva a inclusdo de um endereco eletronico. A NOS refere que devera ser dada aos
operadores a possibilidade de optar pelo numero de telefone ou pelo endereco de correio
eletrénico, uma vez que é preferivel e mais adequada a existéncia de um Unico meio de
contacto que permita, de forma uniforme e transversal, responder a todos os pedidos e

solicitagcdes.

Posicdo da ANACOM

Em resposta a DGC, esclarece-se que o0s custos a que se refere estdo compreendidos na

alinea b) do n.° 5.2 do Anexo II.

Assinala-se ainda que o disposto na alinea e€) do n.° 2.1. do Anexo |l foi objeto de alteracdes
em consonancia com os contributos da MEO e da NOS, prevendo-se agora no

Regulamento a possibilidade de utilizacdo de um formulario eletrénico.
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3. Servicos
3.1. Do contrato devem constar 0s seguintes elementos:

a) A descricdo dos servicos e das funcionalidades associadas e, quando aplicavel, a identificacéo
dos equipamentos fornecidos;

b) As condi¢cdes de acesso e de utilizagdo dos servicos, das funcionalidades associadas e dos
equipamentos fornecidos;

c) As condicdes de acesso aos servicos de audiotexto e aos servicos de valor acrescentado
baseados no envio de mensagem, quando aplicavel e tendo presente o disposto no artigo 45.°da Lei
das Comunicacdes Eletronicas; e

d) A informacdo sobre a disponibilizagdo, ou ndo, do acesso aos servicos de emergéncia e da
informacdo de localizagdo da pessoa que efetua a chamada, bem como sobre a existéncia de
quaisquer limitac6es a oferta dos servicos de emergéncia, quando aplicavel e nos termos do artigo
51.°da Lei das Comunicacgdes Eletronicas.

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

a) Indicacédo das limitagGes aos servigos, atendendo, nomeadamente, ao plano tarifario e incluindo,
quando aplicavel:

i) Limitacdes ao tipo, ao volume ou a capacidade das comunicag¢des abrangidas; e

ii) Limitac6es ao numero dos canais de televisdo disponiveis e, ainda que por remissédo direta para

outro suporte informativo, a sua discriminacéo;

b) Informacé&o sobre a disponibilidade ou a area geografica de cobertura dos servigos, ainda que por
remissao direta para outro suporte informativo, e a necessidade de verificagédo prévia de condi¢cdes
técnicas ou de realizagao de testes de conectividade;

c) Restricbes ao acesso e a utilizacdo de outros servicos de comunicacfes eletronicas, de

funcionalidades ou de equipamentos;

d) Restrices no acesso a contetdos, aplicagdes ou servigos, nos termos legalmente permitidos,
nomeadamente em resultado dos niveis de qualidade do servico oferecidos;

e) Restricbes impostas a utilizagcdo de equipamentos terminais fornecidos, incluindo informacao
sobre o seu eventual bloqgueamento, os precos e as condi¢des do seu desbloqueamento e os pregos
do equipamento bloqueado e desbloqueado, nos termos previstos no Decreto-Lei n.° 56/2010, de 1
de junho, bem como indicagcdo de equipamentos terminais alternativos eventualmente disponiveis

no mercado;

f) Procedimentos que envolvam o0 acesso aos equipamentos terminais, incluindo as repercussoes

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
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condicionamento realizados e as repercussfes destes procedimentos na qualidade do servico
oferecido, na protecao da privacidade e dos dados pessoais dos utilizadores e nos pregos.

3.3. Do contrato deve constar a obrigagdo da empresa de comunicar ao assinante qualquer mudanca
no acesso aos servigcos de emergéncia ou na disponibilizagdo de informacé&o sobre a localizagdo 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.

3.4. 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 Comunicagdes Eletrénicas possam obter

informacéo sobre os servigos, as funcionalidades e os equipamentos que lhes sejam destinados.

No que respeita a alinea a), i) do ponto 3.2., sugere a NOS o aditamento in fine da mengéo
“ainda que por remissao direta para outro suporte informativo”, de modo a permitir que os
operadores possam discriminar e elencar as eventuais limitacdes, de forma completa e

exaustiva, num suporte mais adequado e que assegure a sua cabal compreensao.

Relativamente a alinea e) do ponto 3.2., a NOS afirma ndo entender a menc¢ao constante
da parte final, uma vez que os utilizadores tém acesso a gama de equipamentos terminais
disponibilizados pelos operadores e tém, também, o direito de ser informados sobre as
eventuais restricdes impostas a utilizagdo de tais equipamentos, resultando esta obrigagéo

da LCE. Sugere, assim, a eliminacdo desta mencéo.

Relativamente as alineas f) e g) do ponto 3.2, a MEO e a NOS solicitam a clarificacdo
destes pontos, para que seja possivel avaliar se existirA necessidade de implementar

guaisquer funcionalidades/sistemas adicionais, para além dos ja existentes.

Em referéncia ao ponto 3.3, solicita a MEO clarificacdo sobre se é categérico que o

contacto a indicar tera de ser especifico para o efeito.

Relativamente ao ponto 3.4, a Cabovisdo e ONITELECOM solicitam esclarecimentos
sobre o0 que se entende por “grupos sociais especificos®, referidos na alinea e) do n.° 4 do
artigo 5.° da LCE. No mesmo ponto, a NOS sugere o aditamento in fine da men¢ao “quando

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

Posicdo da ANACOM

Em resposta a sugestdo da NOS, entende esta Autoridade que o contrato é a sede
adequada para proceder a indicacdo das limitacbes aos servicos, atendendo,
nomeadamente, ao plano tarifario e incluindo, quando aplicavel, as limitagdes ao tipo, ao

volume ou a capacidade das comunicacfes abrangidas. Ainda quanto ao observado por
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aquela empresa, e atendendo ao seu contributo, foi alterada a parte final do disposto na
alinea e) do nimero 3.2 do Anexo |I.

No que respeita a alinea f) do n.° 3.2 do Anexo I, foi a mesma eliminada. J&4 quanto a
alinea g) do mesmo namero, esclarece-se que, no essencial, 0 mesmo resulta do disposto
na alinea d) do n.° 1 do artigo 47.°-A da LCE.

Sobre a clarificacdo solicitada pela MEO relativamente ao n.° 3.3, esclarece-se que o
contacto em causa devera ser fornecido pelo assinante para a sua localizacdo pelos

servicos de emergéncia, devendo a empresa esclarecer que o solicita para aquele efeito.

Quanto a duvida da Cabovisdo e ONITELECOM, é de referir que a expressao “grupos
sociais especificos” é utilizada neste contexto com o mesmo sentido em que € utilizada na
alinea e) do n.° 4 do artigo 5.° da LCE, disposi¢éo que ja indica estarem abrangidos pelo
conceito os utilizadores com deficiéncia, os utilizadores idosos e os utilizadores com

necessidades sociais especiais.

Quanto a sugestao da NOS respeitante ao disposto no n.° 3.4, refira-se ter sido a mesma

incorporada na parte final dessa disposicao.

Acrescente-se que foram introduzidas alteragbes na redacéo do n.° 3, bem como do n.° 4
do Anexo Il do Regulamento, no sentido de dar cumprimento ao disposto no Regulamento
(UE) 2015/2120, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015.

4. Qualidade de servico
4.1. Do contrato devem constar os seguintes elementos:

a) A obrigacdo da empresa de prestar os servicos de uma forma continua, nos termos da alinea b)
do n.° 3 do artigo 39.°da Lei das Comunicagdes Eletrénicas;

b) Os niveis de qualidade minima dos servicos oferecidos, incluindo obrigatoriamente:
i) O nivel de qualidade minima garantido em relagdo ao tempo necessério para a ligacao inicial; e

ii) O nivel de qualidade minima garantido em relagédo a outros parametros de qualidade de servigo,
nos termos impostos por qualquer disposi¢cao legal ou regulamentar aplicavel, nomeadamente ao
abrigo do disposto na alinea b) do n.° 1 do artigo 48.° da Lei das Comunicagdes Eletrénicas e, em
matéria de portabilidade dos numeros, do artigo 54.° do mesmo diploma e do Regulamento n.°
58/2005, de 18 de agosto; e
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c) Os sistemas de indemnizagcdo 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 numeros.

4.2. Se for o caso, do contrato deve constar aindicagao clara de que a empresa ndo garante qualquer
nivel de qualidade minima de servi¢o, com exceg¢éo do nivel de qualidade minima garantido quanto
ao tempo necessario para a ligacdo inicial e quanto a outros pardmetros de qualidade de servico,
nos termos impostos por qualquer disposigao legal ou regulamentar aplicavel.

4.3. Do contrato devem ainda constar:

a) Os meios através dos quais o assinante poderd aceder a informagdo sobre a qualidade dos
servicos da empresa, em cumprimento do disposto no n.° 1 do artigo 40.° da Lei das Comunicagdes
Eletrénicas, bem como, quando aplicavel, a informacéo sobre os niveis de desempenho apurados
no ambito da prestacdo do servigo universal, nos termos do artigo 92.° da Lei das Comunicagdes
Eletrénicas e dos contratos para a prestagdo do servigco universal; e

b) A indicacdo das funcionalidades disponibilizadas pela empresa para a afericdo dos niveis de
qualidade concretamente verificados na prestagdo dos seus servicos ao assinante, quando

existentes.

4.4. No caso de prestacdo do servico de acesso a Internet, deve constar do contrato a referéncia a
uma ferramenta de medicdo da velocidade real do servigo, incluindo uma breve descricdo da mesma
e o endereco do respetivo sitio na Internet.

No que respeita a alinea a) do ponto 4.3, a MEO entende que o cumprimento do previsto
no n.° 1 do artigo 40.° da LCE implica, novamente, assegurar informacgéo referente a
qualidade de servico aos utilizadores com deficiéncia, pelo que solicita que a ANACOM

esclarecga se estes meios deverdo ser especificados.

Posicdo da ANACOM

Em resposta a solicitagdo da MEO, esclarece-se que, estando em causa a contratacao de
servicos com utilizadores com deficiéncia, o(s) meio(s) especificamente destinado(s) pela

empresa a informar tais assinantes deverao ser concretamente identificados no contrato.

5. Precos e pagamento
5.1. Do contrato devem constar os seguintes elementos:
a) Os detalhes dos pre¢os, nos termos previstos no n.° 5.2;

b) Os meios de obtencéo, de uma forma simples e expedita, de informacgdes atualizadas sobre todos

0s precos em suporte duradouro; e
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c) As formas de pagamento e eventuais encargos, penalizac6es ou bonificagdes inerentes a cada
uma delas.

5.2. Para os efeitos do disposto na alinea a) do n.° 5.1., deve constar do contrato o plano tarifario
aplicavel aos servicos, as funcionalidades associadas e, quando aplicavel, aos equipamentos
fornecidos, discriminando o contetddo e o valor de cada elemento do prego e de qualquer encargo
adicional, incluindo, quando aplicavel:

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

b) Os precos e demais encargos relativos ao acesso, a utilizacdo e a manutencdo, incluindo o recurso
aos servicos de apoio ao cliente;

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

comunicag¢des ndo abrangidas;

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

e) As condicdes de atribuicdo de descontos e de créditos normais;
f) A existéncia de horarios com pregos diferenciados e das respetivas condicdes; e

g) Os encargos envolvidos com a portabilidade dos nimeros, incluindo os pregos aplicaveis e as
compensacdes devidas por irregularidades no processo.

5.3. Em caso de promocgfes, o contrato deve identificar o valor da promocédo, de uma forma
discriminada, os pre¢gos promocionais, 0os seus periodos de vigéncia, os servigos, funcionalidades e

equipamentos abrangidos nas promogdes e 0s respetivos precos pos-promocionais.
5.4. Em matéria de faturagéo, devem ainda constar do contrato os seguintes elementos:
a) A indicacédo do direito do assinante de receber faturas néo detalhadas;

b) As condic6es em que os servi¢cos 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 faturacdo, ao suporte da fatura, ao meio de envio, ao prazo de pagamento, a eventuais
encargos de emissdo, as opgles facultadas aos assinantes e as consequéncias da mora no

pagamento; e

c) A indicacdo de que os assinantes tém direito a obter faturacdo detalhada, quando o solicitem, e
as condicdes em que a mesma é disponibilizada, em conformidade com o disposto na lei e com os
requisitos que, nesta matéria, venham a ser fixados pelo ICP-ANACOM ao abrigo do disposto na
alineac)do n.°3 eno n.°5do artigo 39.°da Lei das Comunicagdes Eletronicas.

5.5. Do contrato deve constar a indicacdo das funcionalidades disponibilizadas pela empresa para

0s seguintes fins:

a) Assegurar a transparéncia na faturagéo dos servigos;
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b) Permitir o controlo do nivel de utilizagdo dos servigcos 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.

5.6. Do contrato deve constar o regime legal aplicavel a exigéncia de prestacédo de caugéo, sob
qualquer forma ou denominacdo, para garantir o cumprimento de obrigacBes decorrentes da
prestacdo dos servicgos.

A APRITEL, a Cabovisdo e ONITELECOM e a NOS questionam qual o alcance que se

pretende dar ao ponto 5.5, alinea c).

Posicdo da ANACOM

Em resposta a questdo colocada, esclarece-se que o disposto ha alinea c) do n.° 5.5. do
Anexo Il reproduz em grande medida o disposto na Deciséo sobre as Condi¢des de Oferta,
nos termos da qual, no &mbito da faturagédo do servigo de acesso a Internet se refere que
“Sempre que a faturacdo se baseie na distingdo entre trafego nacional e internacional,
[deve ser prestada] informacdo sobre os meios técnicos eventualmente ao dispor do
utilizador para que este possa reconhecer previamente e on-line o tipo de trafego (nacional

ou internacional) associado aos enderecos a que pretenda aceder em cada momento”.

Face a davida colocada, foi promovida a clarificacéo desta exigéncia da alinea c) do ponto
5.5.

6. Apoio ao cliente e manutengao
6.1. Do contrato devem constar 0s seguintes elementos:
a) Os tipos de servico de apoio ao cliente e de servico de manutencao oferecidos pela empresa;

b) As condi¢cBes aplicaveis a prestacdo desses servigcos, incluindo os respetivos horarios de

funcionamento e quaisquer encargos envolvidos, nos termos previstos na alinea b) do n.°5.2.

6.2. No que respeita as condi¢des aplicaveis a prestacao dos servicos de manutencéo, recomenda-
se que o contrato preveja a obrigagcédo da empresa de acordar com o assinante a data e o periodo de
tempo para a reparagdo de uma avaria, sempre que para tal seja necessario aceder ao local de

instalacao.
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6.3. Do contrato devem constar as obrigagdes das partes quanto a manutencdo dos servigos,
incluindo a obrigagéo da empresa de assegurar a reparacéo de avarias e a conservacao e reparagao

das infraestruturas e equipamentos de que seja proprietaria ou que utilize na prestacao dos servicos.

No ponto 6.1., alinea b), a NOS sugere o aditamento in fine da mengao “ainda que por

remissao direta para outro suporte informativo”.

Posicdo da ANACOM

Considera-se que a sugestdo da NOS nao deve ser acolhida. A ANACOM mantém o
entendimento de que a solugéo prevista na alinea b) do ponto 6.1 € a melhor forma de dar
cumprimento ao disposto na alinea f) do n.° 1 do artigo 48.° da LCE, nos termos do qual
dos contratos de prestacao de redes e/ou servicos de comunicagdes eletrénicas devem
constar, de forma clara, exaustiva e facilmente acessivel, os meios de obtencdo de
informacdes atualizadas sobre todos os precos e encargos de manutencgéao aplicaveis, bem
como as formas de pagamento e eventuais encargos ou penalizagbes inerentes a cada

uma delas.

Consequentemente, considera-se que 0s encargos para o contacto dos servigos de apoio

a cliente e dos servigcos de manutencdo devem constar do contrato.

7. Resolucéo de conflitos
7.1. Do contrato devem constar:

a) O procedimento de tratamento de reclamagdes, nos termos exigidos pelo n.° 1 do artigo 48.°-A da
Lei das Comunicacgdes 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 resolucédo extrajudicial de conflitos e o método
para iniciar um processo junto dos mesmos, nos termos do artigo 48.°-B da Lei das Comunicagdes

Eletrénicas.

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

previstos na alinea e) do n.° 2.1.

7.3. Paraos efeitos do disposto naalineab)do n.°7.1, o contrato deve conter os seguintes elementos:
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a) Designacdo, enderecos e formas de contacto dos mecanismos de resolucdo 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) Indicacéo 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 15.° da Lei dos
Servigos 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 margo, n.° 24/2008, de 2 de
junho e n.° 12/2008, de 26 de fevereiro.

7.4. Do contrato deve ainda constar que adisponibilidade dos meios referidos no n.° 7.1 ndo prejudica
0 recurso aos tribunais ou aos servigos de apoio das entidades responsaveis pela defesa e promocgao
dos direitos dos consumidores e, em particular, dos interesses dos utilizadores finais de redes e

servigcos de comunicagdes eletrénicas.

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

Relativamente a alinea a) do ponto 7.3, a APRITEL, a Cabovis&o e ONITELECOM, a NOS
e a MEO julgam nao ser viavel a inclusdo de todos o0s contactos e remissdo para 0s
respetivos sites por questdes de economia processual e porque esses contactos facilmente
ficam desatualizados, sugerindo a eliminacdo ou alteracéo desse ponto. Em alternativa, a
MEO prop8e que seja indicado o link do site da DGC onde consta a agregacdo desta
informac&o, designadamente os sites e contactos das diversas entidades que atuam nesta
matéria e o nimero de Atendimento ao Consumidor, igualmente disponibilizado por aquela

entidade.

No ponto 7.5 a APRITEL, a Cabovisdo e ONITELECOM e a NOS e consideram que basta
apenas fazer mencao a estas entidades sem ser necessario impor a obrigacdo de indicar,
adicionalmente, as formas de contacto dos servigos de atendimento ao publico de cada
uma delas, porquanto os operadores nao estdo obrigados a conhecer, a todo o tempo, 0s
contactos destas entidades, os quais podem ser autonomamente alterados pelas mesmas,
prejudicando a informacéo que se pretende transmitir e obrigando, ainda, os operadores a
um constante esforco de consulta e atualizacdo de tais informacoes, tendo de mudar o
conteudo do contrato caso se verifique alguma alteracao nestes elementos. Nestes termos,
propdem a eliminacdo desta clausula. Ainda sobre este ponto, a DGC chama a atengéo de
que devem figurar sempre em primeiro lugar os servicos de atendimento ao publico da
ANACOM.
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Posicdo da ANACOM

Sem prejuizo de algumas altera¢des introduzidas na redacao do n.° 7 do Anexo Il e que
decorrem (i) dos contributos recebidos, como € o caso do contributo da DGC e do contributo
da APRITEL, da Caboviséo e ONITELECOM, da NOS e da MEO no que respeita a alinea
a) do n.° 7.3, bem como (ii) da publicacdo do Decreto-Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro,
que transpde para a ordem juridica interna o disposto na Diretiva 2013/11/EU do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolucao alternativa
de litigios (RAL) de consumo, reitera-se nesta sede o entendimento da ANACOM a
proposito do n.° 1.1 do Anexo | do Projeto de Regulamento — a informagédo sobre a
resolucao de litigios, nos termos previstos, é considerada de particular relevancia quer no

decurso da execucao do contrato, quer em fase pré-contratual.

8. Duracgéo, renovacéao e cessacao

8.1. Do contrato devem constar, em conformidade com o disposto na Lei das Comunicacfes
Eletrénicas e nas demais disposi¢cOes aplicaveis:

a) A duracao e as condicdes de renovacado do contrato;
b) As condi¢cBes de cessagao dos servi¢os e do contrato, nos termos previstos no n.° 8.2; e

c) Quando aplicavel, a indicacdo da existéncia de um periodo contratual minimo (periodo de
fidelizagdo), a sua duracao e a respetiva justificacdo concreta, designadamente pela identificagao
discriminada das vantagens concedidas, do respetivo valor e da sua duracéo.

8.2. Para os efeitos do disposto na alinea b) do n.° 8.1, do contrato devem constar, em especial:

a) As condicGes de denuncia e de resolugdo do contrato, em conformidade com o disposto na lei e
nos n.os 1 a 3 dadecisdo do ICP-ANACOM de 9 de marcgo de 2012, sobre os procedimentos exigiveis
para a cessacdo de contratos, por iniciativa dos assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou

servicos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico;

b) A indicacado do direito de dispor da portabilidade dos nameros e as condigcdes 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 Comunicaces Eletrénicas e em conformidade com o Regulamento n.° 58/2005, de 18

de agosto;

c) A indicacéo dos direitos e obrigacdes das partes emergentes da cessacédo do contrato, incluindo,
guando aplicavel:

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

assinante; e

ii) 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
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aplicavel, a formula para o célculo do respetivo montante, em termos que permitam ao assinante

facilmente aferir, em cada momento, o montante total a pagar; e
d) O prazo e o meio de comunicagado da cessacdo da oferta por parte da empresa.

8.3. Do contrato deve constar a indicagcdo de um numero de telefone e de um endereco de correio
eletronico através dos quais o assinante possa, a todo o momento e de uma forma simples e

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

b) As demais informagdes previstas no n.° 4 da decisdo do ICP-ANACOM de 9 de margo de 2012,
sobre os procedimentos exigiveis para a cessagcdo de contratos, por iniciativa dos assinantes,
relativos a oferta de redes publicas ou servigcos de comunicagées eletrénicas acessiveis ao publico.

Relativamente ao ponto 8.2 alinea c), ponto i), a APRITEL, a Cabovisdao e ONITELECOM
e a NOS consideram impraticavel esta obrigacdo, porquanto muito dificilmente os
operadores conseguirdo saber concretamente que condi¢des existiriam anteriormente nas

instalaces do assinante, pelo que requerem a eliminacdo deste ponto.

Sobre o ponto 8.3, a MEO reitera que considera excessiva a inclusdo de um endereco

eletrénico.

Posicdo da ANACOM

A nova redagéo do n.° 8 do Anexo Il, concretamente o disposto nos n.°s 8.2 e 8.4, reflete
os contributos recebidos neste ambito, bem como o que estabelece a LCE (na redacao que
lhe foi atribuida pela Lei n.° 15/2016, de 17 de junho) no n.° 3 do artigo 47.°-A e no n.° 2 do
artigo 48.°.

10. Alteracao

O contrato deve prever o regime aplicavel a sua alteragcao por iniciativada empresa, em conformidade
com o disposto nos n.os 6 e 7 do artigo 48.° da Lei das Comunicac6es Eletrénicas e nas demais
disposicOes aplicaveis, referindo, em particular, o direito de rescisdo por parte do assinante, nos

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

A MEO afirma que o regime previsto j se encontra implementado na MEO e esté4 incluido
no contrato por imposicdo legal, logo, julga que a sua mencdo obrigatéria na FIS é

desnecessaria.
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Posicdo da ANACOM

A este proposito, considera a ANACOM que a referéncia ao regime da alteragéo do contrato
neste ambito resulta do disposto na alinea g) do n.° 1 e do novo n.° 16 do artigo 48.° da
LCE, pelo que néo identifica fundamento para que a mesma seja removida do Anexo Il.

11. Seguranca, privacidade e dados pessoais
11.1. Do contrato devem constar:

a) A obrigacdo da empresa de garantir a seguranca e a integridade das redes e servi¢cos e a protecéo
dos dados pessoais e da privacidade nas comunicacdes eletrénicas, nos termos previstos na lei;

b) As medidas que a empresa podera adotar na sequéncia de incidentes relativos a seguranca ou a
integridade da rede ou parareagir a ameacas ou situagcdes de vulnerabilidade; e

c) As medidas adotadas com vista a protegcdo do assinante contra riscos para a seguranca pessoal,

para a privacidade e para os dados pessoais.

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

legalmente previstas.
11.3. Do contrato devem constar, em especial, as seguintes informacdes:

a) A indicacdo do direito do assinante de figurar na lista telefénica completa disponibilizada no
ambito do servigco universal, nos termos previstos na alinea h) do n.° 3 do artigo 39.° e no n.° 1 do
artigo 50.° da Lei das Comunicacdes Eletrénicas;

b) A indicacdo dos direitos de acesso aos dados pessoais, nos termos previstos na legislagao
relativa a 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;

c) A indicagdo da possibilidade de o assinante retirar o seu consentimento para o tratamento de
dados de trafego e de dados de localizagédo 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 indicacdo, ainda que por remissao direta para outro suporte informativo, das funcionalidades
oferecidas ao assinante e aos utilizadores em relacdo a identificagdo 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 anulagéo, a pedido do assinante, da elimina¢cédo da apresentac¢éo

da linha chamadora para determinacéo da origem de chamadas néo identificadas perturbadoras da
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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, huma base linha a linha, da eliminagédo da apresentagao
da linha chamadora, bem como do registo e da disponibilizacdo dos dados de localizagcdo de um
assinante ou utilizador as organizac6es 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) A indicagdo da possibilidade de inscricdo dos dados do assinante na base de dados prevista no
artigo 46.° da Lei das Comunicac6es Eletrénicas.

11.4. Do contrato devem constar, quando aplicavel:

a) Um espaco para a manifestacdo expressa e inequivoca da vontade do assinante sobre a inclusédo
ou ndo dos respetivos dados pessoais numa lista publica e sua subsequente disponibilizagcéo 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 legislagéo relativa a protecdo de dados pessoais;

b) Um espago para a manifestacdo expressa e inequivoca da vontade do assinante para qualquer
utilizagdo de uma lista puUblica na qual os seus dados pessoais tenham sido incluidos que nédo
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;

c) Um espago para a manifestagdo expressa e inequivoca da vontade do assinante sobre a utilizagéo
ou ndo dos seus dados pessoais para outras finalidades cuja prossecucao dependa do seu
consentimento, quando aplicavel e nos termos da legislagao relativa a protecao de dados pessoais;

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

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

11.5. Para os efeitos do disposto no n.° 11.4 e em associa¢do a cada espaco que seja utilizado para
a manifestacdo do consentimento do assinante, deve o contrato determinar que o seu néo

preenchimento sera considerado como uma recusa.

11.6. Do contrato deve ainda constar, quando aplicavel e de uma forma clara e explicita, o espago
para a manifestagcdo 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.

11.7. Na recolha das formas de contacto do assinante, deve a empresa solicitar a indicagdo do
contacto a utilizar para as seguintes comunicacoes:
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a) Comunicacdo da existéncia de risco especial de violacdo da seguranca 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 viola¢cdo 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 orientacdes que, ao abrigo do n.°9 do mesmo artigo, sejam emitidas pela Comisséo
Nacional de Protecdo de Dados.

Relativamente ao ponto 11.2., considerando as exigéncias legais aplicaveis ao tratamento
dos dados de trafego e dos dados de localizacdo estipuladas nos artigos 6.° e 7.° da Lei
n.° 41/2004, de 18 de agosto e, nos casos da retencéo de dados, nos termos previstos na
Lei n.° 32/2008, de 17 de julho, a MEO solicita clarificagdo sobre os termos nos quais 0s

dados de trafego ou de localizagcao devem ser comunicados a ANACOM.

A MEO solicita ainda clarificacéo sobre a alinea d) do ponto 11.4., uma vez que, de acordo
com o disposto no n.° 2 do artigo 6.° da Lei n.° 41/2004, de 29 de agosto, é permitido o
tratamento de dados de trafego para efeitos de faturacdo e para o pagamento de
interligag6es, ou seja, somente nos termos do n.° 4 do artigo 6.° desta lei é que € necessario
0 consentimento prévio e expresso do assinante para a comercializacdo de servigos e

produtos da MEO ou a prestacao de servi¢os de valor acrescentado.

Por fim, no que respeita ao ponto 11.7, atendendo ao facto de esta matéria ser da
competéncia da Comissao Nacional de Protecdo de Dados (CNPD), entende a MEO que
a mesma nao devera constar do contrato e, a constar, devera ser de acordo com as

orientagBes que a CNPD vier a emitir.

Posicdo da ANACOM

Em resposta a MEO esclarece-se que:

e Esta exigéncia destina-se a garantir que o assinante recebe informagédo que lhe é
devida nos termos da lei e, nesse contexto, justificar-se-& referir a possibilidade de tais
dados serem comunicados a ANACOM, para que esta Autoridade possa exercer as
competéncias que Ihe sédo atribuidas legalmente;

e O disposto na alinea d) do n.° 11.4 do Anexo Il ndo contraria o que é referido pela MEO
(sublinha-se a mengao”(...) para os fins ndo previstos no n.° 2 do artigo 6.° da Lei n.°
41/2004, de 18 de Agosto (...)" e tem presente o disposto quer no n.° 2, quer no n.° 4

do artigo 6.° do referido diploma;
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e Como acima referido, esta exigéncia destina-se a assegurar a adequada informacao
do assinante e tem presente as competéncias conferidas & ANACOM pela Lei n.°
41/2004 para a fiscalizagéo do cumprimento e a instauragao, instrugéo e arquivamento
de processos de contraordenacdo, bem como a aplicacdo de admoestacdes, coimas e
sancdes acessorias, por violacdo, nomeadamente, do disposto no n.° 10 do artigo 3.°
da Lei n.° 41/2004.
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Consulta sobre o projeto de terminologia comum no ambito da informacao

pré-contratual e contratual

1. Oportunidade da consulta

De um modo geral, todos os participantes ha Consulta reconhecem a oportunidade e

relevancia da mesma.

Sobre esta iniciativa:

a)

b)

d)

A APRITEL refere que se forem acolhidas as suas sugestfes, a iniciativa podera
contribuir de forma efetiva para um maior esclarecimento dos utilizadores e, em
consequéncia, para uma diminuigdo real do volume de reclamagdes nos servigcos de

comunicacgdes eletrénicas;

A CABOVISAO e ONITELECOM entendem que a adogdo de um Glosséario de
terminologia comum com os termos comummente utilizados no sector das
comunicacgdes eletronicas, destinado a ser utilizado na ficha de informacao simplificada
e nos contratos, potenciarda, com certeza, um melhor esclarecimento relativamente aos
conceitos usados nas ofertas e na relacdo contratual a estabelecer com os

consumidores;

A MEO congratula a ANACOM por ter promovido esta Consulta, em consonancia com
0s comentarios e sugestdes tecidos pelos operadores no ambito da consulta publica
promovida em marco de 2014, sobre as op¢des no &mbito da revisédo da deliberacdo
relativa as linhas de orientagcdo sobre o conteddo minimo a incluir nos contratos para a

prestagéo dos servicos de comunicagfes eletronicas;

A VODAFONE considera que esta iniciativa regulamentar pode contribuir, de forma
efetiva, para a promocao da clarificacdo de conceitos técnico juridicos constantes das
ofertas dos operadores, para a melhoria da informacg&o disponibilizada a todos os
interessados nestes servicos e, consequentemente, para a real diminuicdo da

conflitualidade no sector das comunicacdes eletrénicas.
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2. Comentarios gerais e posicdao da ANACOM

Referindo-se ao teor do projeto:

a)

b)

A DGC entende que o Glosséario contém um nimero demasiado reduzido de termos,
defendendo que o mesmo néo é suficiente para que se possa considerar estarmos
perante um instrumento que facilite a comparabilidade entre ofertas e,

consequentemente, a realizacdo de escolhas mais acertadas pelos consumidores.

A DGC entende que o Glossério deve incluir também algumas definicbes de natureza
técnica relacionadas com a area das comunicacdes eletronicas que se revelem

complexas para o consumidor, tais como “banda larga” e “internet service provider”.

A APRITEL, a CABOVISAO e ONITELECOM, a MEO e a VODAFONE salientam como
positivo o facto de o Glossario ter um nucleo reduzido de termos, permitindo, assim, a
liberdade de acdo dos operadores. Destacam ainda como positiva a preocupagéo em
se estabelecer que a entrada em vigor do Glossario ocorrerd em simultdneo com o
Regulamento de informacdo pré-contratual e contratual. Ndo deixam, no entanto, de

manifestar algumas preocupacoes:

e A ANACOM deve ter em consideracdo que as medidas preconizadas ndo podem
ser excessivas ou inexequiveis, ndo podendo consubstanciar um nivel exacerbado
de informacado que, ao invés de contribuir para um conhecimento real e efetivo
sobre a oferta de produtos e servicos dos operadores, promova um desinteresse
na consulta destas informacdes;

e De igual forma, as medidas que venham a ser adotadas ndo podem acarretar a
imposi¢cédo de obrigagbes que onerem em demasia e ainda mais os operadores e
que se revelem desajustadas da realidade do sector;

Deve ter-se em consideracdo que o esforco de adaptagdo subjacente a
determinadas opg¢Bes constantes do Glosséario € excessivo e manifestamente
desproporcional, e ndo contribui para a prossecucao dos objetivos de transparéncia
e de melhoria da informacéo prestada aos utilizadores — vd., a este respeito, a titulo
de exemplo, as solugdes preconizadas na contratacdo sem identificacdo do

assinante.
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Posicdao da ANACOM

Tal como reconhecem as varias entidades que se pronunciaram, o projeto de glossério

contém um conjunto reduzido de termos.

Neste projeto, a ANACOM procurou seguir uma abordagem néo intrusiva, conferindo
as empresas de comunicacfes eletronicas margem para escolher os termos que
melhor caracterizem as suas ofertas, sem contudo deixar de clarificar o significado de
alguns termos e expressfes que, pela sua importancia, se entendeu ser importante

caracterizar para permitir uma melhor percecéo das ofertas pelos seus destinatarios.

Sublinhando que o glossario tem um carater evolutivo, assinala-se também que neste
apenas devem ser incluidas definicdes na estrita medida do necessario para que a
informagé&o seja clara e, como tal, faciimente compreendida. Como referido no
predmbulo do documento de consulta, a ANACOM entende gque a inclusao no glossario
de termos e respetivas definicdes de natureza marcadamente juridica e/ou técnica —
muitas vezes ja conceptualizada em sede propria (na lei, bem como em documentos
técnicos de organismos internacionais) —, para além do estritamente necessario para a
formacdo da decisédo de contratar e gestdo da relacdo contratual, frustrara o objetivo
de fomentar uma maior transparéncia no ambito da escolha, da contratacéo e utilizacdo
e servicos de comunicacdes eletronicas. Nao se pretende nesta sede adotar um

glossario das comunicacdes eletronicas.

O elenco de termos e expressodes incluidos no glossario circunscreve-se, neste primeiro
momento, ao que se considerou importante definir. Reconhece-se que para que sejam
alcancados os objetivos (de transparéncia dos termos e comparabilidade das ofertas)
visados pelo glossario este deve evoluir, quando justificado, de modo a incorporar
termos e expressfes que, pela frequéncia da sua utilizagdo e o sentido que lhes é
atribuido, sdo importantes para clarificar o que esta subjacente a cada oferta e, por
essa via, assegurar o adequado entendimento das mesmas pelos seus destinatarios.
No entanto, assinala-se que a comparabilidade das ofertas ndo é assegurada apenas
pelo glosséario — a este respeito, importa sublinhar que os ajustamentos realizados na
FIS permitem ja alcancar uma maior padronizacdo da informacdo — o qual se deve
circunscrever aos termos e expressoes relevantes para o entendimento as ofertas e

apenas aqueles cujo significado ndo esteja ja concretizado noutras sedes.
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Em resposta as observacdes sobre o eventual caracter excessivo das adaptacdes
exigidas, cabe ainda referir que a ANACOM nédo deixara de atender a este aspeto,
tendo também presente que as medidas que no futuro venha a adotar devem assegurar
a efetiva e adequada informagéo dos utilizadores finais em conformidade com o que

Ihe é determinado pelos objetivos de regulacao estabelecidos na LCE.

Por ultimo, salienta-se a necessidade de fazer refletir na lista de termos e respetivas
definicbes incluidos no glossario integrado no Anexo Ill do Regulamento as alteracdes
legislativas entretanto introduzidas pela Lei n.° 15/2016, de 17 de junho e pelo
Regulamento (UE) 2015/2120 do Parlamento Europeu e do Conselho de 25 de

novembro.

3. Comentarios especificos e posicdo da ANACOM

Transcrevem-se, em seguida, cada uma das disposicbes do projeto de glossario de
terminologia comum submetido a consulta, uma sintese das observacdes que sobre as
mesmas foram transmitidas e as posi¢des que, relativamente a estas, entende a ANACOM

manifestar:

Artigo 2.°
Requisitos

1 - Sem prejuizo da possibilidade da sua utilizagdo em outros suportes informativos, os termos e

definic6es constantes do Glossario deverdo ser utilizados:

a) Na Ficha de Informacdo Simplificada (FIS), referida no artigo 2.°, n.° 3, b) e no Anexo | do

Regulamento sobre a informacéo pré-contratual e contratual;

b) No contrato, referido no artigo 5.2, n.° 2) e no Anexo Il do Regulamento sobre a informacé&o pré-
contratual e contratual;

¢c) No ambito da contratacdo sem identificacdo do assinante, referida no artigo 7., n.° 1, b) do

Regulamento sobre a informacéo pré-contratual e contratual.

2 - A utilizacdo de termos constantes do Glossario obsta ao recurso a outros de significado idéntico

nos suportes informativos indicados no nimero anterior.
3 - O Glossario aprovado devera ser disponibilizado pelas empresas:

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

suas ofertas; e
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b) Em todos os seus pontos de venda e a pedido de qualquer 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.

A DGC entende que, uma vez que a redacao proposta para as alineas a) e b) don.. 3 ¢é
igual a redacdo proposta para as alineas a) e b) do n.° 1 do artigo 2.° do Projeto de
Regulamento, se se pretende assegurar a informagdo ao consumidor e permitir a
comparacgédo de ofertas, a consulta do sitio da Internet nos pontos de venda parece muito
pouco. Entende a DGC que a redagdo proposta permite que as empresas optem por
disponibilizar informagé@o pela Internet, devendo, além disso, existir um pedido do
interessado. Defende a DGC que, tal como a FIS, também o Glossario deve ser sempre
disponibilizado em papel, através de afixacdo ou em encarte disponivel no estabelecimento

em local imediatamente acessivel e bem visivel.

Considera a DGC, ainda, que nos n.°s 1 e 3 do artigo 2.° as palavras “deverao” e “devera”

devem ser substituidas por “devem” e “deve”, respetivamente.

Relativamente a este artigo, e no que diz respeito a contratagdo sem identificacdo dos
assinantes, nomeadamente quando a contratacdo do servigo é efetuada através da compra
de uma embalagem (Kit/Pacote) em superficies comerciais, a APRITEL remete para o que
foi dito na sua resposta a consulta publica relativa ao Projeto de Regulamento, reiterando
as dificuldades que a imposi¢do de tal obrigacdo acarreta neste tipo de contratagdo. A

VODAFONE exprime também a sua preocupacgdo em relagéo a este ponto.

Quanto a alinea b) do n.° 3 deste artigo, a APRITEL considera que o Glossario s6 deve ser
facultado nas lojas e agentes dos operadores, encontrando-se excluida a sua
disponibilizagdo noutras superficies comerciais. Nao obstante, a APRITEL solicita que a

ANACOM confirme este entendimento.

Posicdo da ANACOM

Esta disposi¢éo foi incorporada no Regulamento de informacé&o pré-contratual e contratual,

constituindo, agora, com adaptacoes, o seu artigo 10.°.

Vale como resposta as observacdes feitas pela DGC sobre as alineas a) e b) do n.° 30
qgue foi referido sobre os comentarios feitos por aquela Direcdo-Geral a propésito das
alineas a) e b) do n.° 1 do artigo 2.° do Projeto de Regulamento de informacado pré-

contratual e contratual.
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No entendimento da ANACOM, as exigéncias previstas relativamente a utilizacao de
expressdes fixadas no glossario e relativamente a disponibilizacdo do glossario nas
situacbes em que a contratagcdo ocorra sem identificacdo do assinante ndo sdo, nem
excessivas, nem inexequiveis. Pretende-se que na descricdo das ofertas os termos do
glossario sejam usados, sempre que 0s mesmos sejam aplicaveis. Nem outra solucéo seria
razoavel, correndo-se o risco de na contratacao sem identificac@o do assinante ser utilizada
uma linguagem que nada tem a ver com a contratacdo dos mesmos Servicos com

assinantes devidamente identificados.

Como preconizado pela DGC, foi promovida a harmonizacdo dos tempos verbais dos n.°s
1 e 3 do artigo 2.° do projeto apresentado a consulta, agora integrado nos n.°s el e 3 do

artigo 10.° do Regulamento.

Também no que se refere a disponibilizagdo do glossario esclarece-se que, como refere a
APRITEL, o glossério s6 deve ser disponibilizado em conformidade com o exigido nesta
disposicéo nos estabelecimentos proprios da empresa e nos dos agentes autorizados, nao
sendo exigida a sua disponibilizacdo noutras superficies comerciais. Vale para esta
obrigacao o que ja foi expresso no artigo 10.° do regulamento, ou seja, 0 glossério deve
ser disponibilizado (em papel ou noutro suporte duradouro) pelas empresas em todos os
seus pontos de venda, caso o interessado apresente um pedido nesse sentido, devendo o

glossario estar disponivel para consulta nas paginas na Internet das empresas.

Artigo 3.°
Disposic6es finais e transitorias

1- O Glossario entra em vigor em simultdneo com o Regulamento sobre a informacgao pré-contratual
e contratual.

2 - O Glossario aplica-se aos contratos celebrados ou alterados apés a sua entrada em vigor.

A DGC sugere que, tendo em conta que o Glossario entra em vigor em simultaneo com o
Regulamento sobre a informacgéo pré-contratual e contratual, por razées de uniformizagéo,
a redacao proposta para o n.° 2 seja idéntica a redacéo proposta para o n.° 2 do artigo 12.°
do Projeto de Regulamento. Propde, assim, a seguinte redacao: “O Glossario aplica-se aos
contratos celebrados ou alterados em data igual ou posterior & data da sua entrada em

vigor”.
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Posicdo da ANACOM

Este artigo deixa de existir em consequéncia da incorporacéo do glossario no Regulamento
de informagé&o pré-contratual e contratual. A entrada em vigor da terminologia comum é
assim determinada pela mesma norma que rege a entrada em vigor do resto do

regulamento.

a) Cessacdo antecipada do contrato - Extingdo do contrato por iniciativa do assinante antes de
terminado o periodo de fidelizagcdo a cujo cumprimento estd vinculado contratualmente, na
sequéncia de declaracéo dirigida a empresa para o efeito;

Relativamente a esta definicdo, a APRITEL refere ndo perceber as motivagdes subjacentes
a atribuicao exclusiva desta faculdade ao assinante. Com efeito, entende a APRITEL que
a cessacgao antecipada do contrato pode, como decorre das regras gerais de direito civil
gue regem a celebracao de contratos, ocorrer por iniciativa de qualquer uma das partes da
relagdo contratual, razdo pela qual sugere a seguinte alteracdo de redacéo: “Cessagéo
antecipada do contrato — Extingdo do contrato por iniciativa de qualquer uma das partes,
antes de terminado o periodo de fidelizagdo contratualmente acordado, na sequéncia de

declaracao dirigida & outra parte, para o efeito”.

Neste ponto, a MEO propde que, logo apés a "para o efeito", seja acrescentado o texto "e
que faz recair sobre o assinante uma obrigagdo de pagamento de um encargo a empresa”,

por forma a acautelar e diferenciar da figura da denutncia contratual.

Posicdo da ANACOM

A ANACOM reconhece que, como referido pela APRITEL, a cessacdo antecipada do

contrato pode ser da iniciativa tanto dos assinantes como das empresas.

Porém, dado que a cessacao dos contratos (como alids a suspenséo), quando promovida
por empresas de comunicacBes eletrénicas, esta sujeita a procedimentos que se
encontram ja previstos na lei, a ANACOM, tendo também presente as praticas usualmente
seguidas pelas empresas, entendeu que no glossario de terminologia comum se justifica
prever o conceito de cessacao antecipada do contrato por iniciativa do assinante de modo
a uniformizar as referéncias a esta situacdo, tendo em conta as consequéncias que

habitualmente Ihe sdo associadas. E com este objetivo e também com o intuito de afastar
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davidas que possam surgir que se clarifica que este conceito apenas se refere aos casos

em que a cessacao seja promovida por iniciativa do assinante.

Ainda relativamente as observacdes deduzidas sobre esta definicio a ANACOM entende
que nao se justifica acolher neste conceito a proposta de alteragéo preconizada pela MEO.
Na perspetiva desta Autoridade, a eventual obrigacdo de pagamento que pode emergir
para o assinante em consequéncia da cessacao antecipada do contrato ndo é um elemento
definidor deste conceito. Com efeito, existem situacées em que tal cessacao nao dara lugar
ao pagamento de qualquer encargo por parte do assinante a empresa, pelo que, tendo
presente a liberdade das empresas conformarem as suas ofertas, entendeu-se que esta

consequéncia, que é usual embora eventual, ndo deve integrar aquele conceito.

b) Dendncia - Declaragcdo pela qual o assinante, mediante pré-aviso previsto contratualmente,

comunica a empresa, pelas vias regularmente previstas, a sua vontade de cessar o contrato;

No que se refere a esta definicdo, a APRITEL entende que a mesma deve — a luz das
regras gerais de direito civil — manter-se por referéncia as duas partes: empresa e
assinante. Desta forma, sugere a seguinte alteracdo de redacao: “Dendncia — Declaracao
pela qual uma parte (empresa ou assinante), mediante pré-aviso previsto contratualmente,

comunica a outra, pelas vias regularmente previstas, a sua vontade de cessar o contrato”.

Neste ponto, a MEO propfe que, a seguir a "vontade de cessar o contrato", seja
acrescentado o texto "produzindo os seus efeitos no termo do periodo de vigéncia em

curso".

Posicdo da ANACOM

Este conceito é adaptado tendo em conta as observacfes apresentadas pela APRITEL.
Relativamente ao que é referido pela MEO, salienta-se que, nem sempre, a producéo de
efeitos ocorre, necessariamente, no termo do periodo de vigéncia em curso. Assim,
considera-se que o momento da producdo de efeitos ndo deve constituir um elemento

caracterizador do conceito.

Considerando o acima exposto foi ajustado o conceito de denuncia nos seguintes termos:
“Declaracdo pela qual uma parte (empresa ou assinante), mediante pré-aviso previsto
contratualmente, comunica a outra a sua vontade de cessar o contrato. Os procedimentos

para a denuncia da iniciativa do assinante estdo sujeitos ao disposto na decisdo da
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ANACOM sobre os procedimentos exigiveis para a cessag¢ao de contratos, por iniciativa

dos assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou servicos de comunicagfes

eletrénicas acessiveis ao publico, de 9 de margo de 2012”.

c) Periodo de fidelizagao - Periodo contratual minimo justificado pela atribuicdo de vantagem(ns) ao
assinante e que, em caso de cessac¢ao antecipada do contrato, pode fazer recair sobre o assinante
uma obrigacdo de pagamento de um encargo a empresa;

A MEO prop6e que ao invés de "pode fazer recair” se altere a redagéo para "faz recair”.

Posicdo da ANACOM

Este termo e a correspondente definicdo séo eliminados, em virtude do disposto na alinea
m) do artigo 3.° da Lei das Comunicacdes Eletronicas, na redacdo que lhe foi conferida
pela Lei n.° 15/2016, de 17 de junho.

d) Politica de utilizacdo aceitavel (PUA) - Regras fixadas e implementadas pela empresa que
contemplam condicionamentos ou restricdes ao(s) servico(s) contratado(s) na decorréncia,
nomeadamente, do plano tarifario e incluindo, quando aplicavel, limitagdes ao tipo, ao volume ou a
capacidade das comunicac¢des abrangidas;

A MEO propde que, em alternativa a "na decorréncia”, a redacdo passe a "no ambito".

Posicdo da ANACOM

Este conceito foi eliminado, considerando a disciplina que agora resulta do Regulamento
(UE) 2015/2120 do Parlamento Europeu e do Conselho de 25 de novembro.

e) Resolucédo - Declaracéo pela qual uma parte (empresa ou assinante) comunica a outra, pelas vias
regulamentarmente previstas, a vontade de cessar o contrato com fundamento no seu

incumprimento;

A MEO prop6e que, alternativamente a "pela qual uma parte”, a redacéo seja "pela qual

uma das partes".

Posicdo da ANACOM

Na adaptacédo deste conceito foi considerada a observagéo feita pela MEO.
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f) Tempo necessario para a ligagédo inicial - Periodo que medeia entre a apresentacéo, pelo utilizador
final, de um pedido valido para a prestacdo do servico ou pacote de servicos pela empresa e a sua
efetiva disponibilizagao;

A APRITEL entende que importa clarificar que o termo “utilizador final”, aqui empregue,
abrange também os utilizadores de servigos pré-pagos, em que o servico é disponibilizado
de imediato ao utilizador, ndo se verificando, neste tipo de servigcos, um hiato de tempo

entre a subscricdo do contrato e a respetiva disponibilizacéo do(s) servico(s).

Neste sentido, considera a APRITEL que o objetivo da ANACOM é abranger nesta
tipologia, unicamente, os clientes pés- pagos, em que de facto ocorre aquele desfasamento
temporal. Atento o exposto propde que seja clarificada a terminologia desta alinea,
sugerindo a seguinte redacdo: “Tempo necessario para a ligacado inicial — Periodo que
medeia entre a apresentagdo, pelo assinante, de um pedido valido para a prestacdo do

servigo ou pacote de servigos pela empresa e a sua efetiva disponibilizagao”.

Por fim, a APRITEL sugere ainda a inclusédo de uma nova definicdo no Glossério, atenta a
relevancia que a mesma assume no ambito do Projeto de Regulamento: “Suporte
duradouro - qualquer instrumento, designadamente o papel, e-mail, a chave Universal
Serial Bus (USB), o Compact Disc Read -Only Memory (CD -ROM), o Digital Versatile Disc
(DVD), os cartdes de memdria ou o disco rigido do computador, que permita ao consumidor
ou ao fornecedor de bens ou prestador do servigo armazenar informacdes que lhe sejam
pessoalmente dirigidas, e, mais tarde, aceder-hes pelo tempo adequado a finalidade das

informacdes, e que possibilite a respetiva reproducao inalterada”.

Posicdo da ANACOM

Relativamente ao que é referido pela APRITEL, cumpre assinalar que o conceito de
utilizador final est4 fixado na LCE — alinea 00) do artigo 3.°, abrangendo, portanto, também
os utilizadores de servigos pré-pagos. No entanto, no conceito de tempo necessario para
a ligacao inicial o recurso a referéncia a “utilizador final” ndo € a mais adequada, uma vez
gue, quando solicita um servico, quem o faz ndo é utilizador final desse servico. Quem
solicita um servico pretende ser parte num contrato de prestacdo de servicos de
comunicacgdes eletronicas e, portanto, assinante. Nesse sentido foi adaptada a definicdo e

substituida a referéncia a utilizador final por “interessado”.
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O acima exposto nao invalida que o conceito “tempo necessario para a ligacao inicial” seja
relevante, também, para servicos pré-pagos que estdo imediatamente disponiveis. O
tempo necessario a indicar € o tempo maximo, ndo se identificando qualquer impedimento
a que o tempo efetivo seja inferior ou mesmo que 0 servico esteja imediatamente
disponivel. Por outro lado, ndo pode deixar de se ter em atencédo que alguns servicos pré-
pagos podem nao estar imediatamente disponiveis. A definicdo foi também adaptada por

forma a fazer referéncia a “tempo maximo”.

Atentas as adaptaces introduzidas na definicdo em causa ” e as suas diferengas face as
recomendacoes relacionadas com o parametro de qualidade de servico “Tempo de
admissao ao servigo”, constantes da Decisdo sobre os Contratos, a ANACOM optou por
adaptar também o n.° 4 do artigo 14.° do Regulamento. De acordo com esta adaptacgéo, as
recomendacdes relacionadas com parametros de qualidade de servi¢co incluidas na
referida deliberagbes mantém-se, de momento, em vigor, como previsto no projeto de
regulamento, com excecdo das que se referem ao parametro “Tempo de admissdo ao

servico”.

Relativamente a proposta de incluséo, no glosséario, de um conceito de suporte duradouro,
tendo em conta que este ja se encontra concretizado no articulado do Regulamento, optou-

se por nédo incluir esta definicdo naquela sede.

Por ultimo, importa fazer referéncia ao aditamento ao glossario de conceitos para designar
informacfes que, em cumprimento do exigido no Regulamento (UE) 2015/2120 do
Parlamento Europeu e do Conselho de 25 de novembro, as empresas devem assegurar
na oferta dos servicos de acesso a internet e que, por isso, devem ser usados com o
mesmo alcance, pelos varios prestadores de servigos. Tais conceitos sdo também
densificados tendo em conta o sentido que |lhes esta a ser atribuido nos trabalhos
atualmente em curso no ambito do Organismo de Reguladores Europeus de

Comunicacdes Eletrénicas (ORECE).
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