Autoridade Nacional de Comunicagbes (ANACOM)

Definicdo do nivel minimo de detalhe e informacao das faturas a assegurar aos

assinantes sem quaisqguer encargos

Deciséao final

A Lei das ComunicacgGes Eletrénicas — Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro, na sua atual redacéo?
—, consagra o direito dos assinantes a obter faturacdo detalhada, quando solicitada (cf. alinea
¢) do n.° 3 do artigo 39.° daquela Lei), e prevé a possibilidade de a Autoridade Nacional de
Comunicacdes (ANACOM) definir o nivel minimo de detalhe e informacédo que, sem quaisquer
encargos, as empresas devem assegurar aos assinantes que solicitem faturagédo detalhada (cf.

0 n.° 5 do mesmo artigo 39.°).

No quadro da prestacdo de servicos de comunicaglOes eletronicas, a fatura constitui o
instrumento através do qual as empresas procedem a liquidagcédo dos valores que lhes sao
devidos como contrapartida dos servigos prestados e procedem a interpelacdo dos assinantes
para efetuar o seu pagamento.

Assim, a emissao e envio de faturas aos seus clientes constituem acfes necessarias para que
as empresas de comunicacoes eletronicas possam ser remuneradas pelos servicos prestados?

e, nessa Otica, sdo instrumentais a realizacao da sua atividade.

Na perspetiva dos assinantes dos servicos publicos essenciais, no ambito dos quais se
integram os servicos de comunicagfes eletrénicas, o direito a receber uma fatura que
especifique com o maior pormenor possivel os servigos prestados esta consagrado no artigo
9.° da Lei dos Servigos Publicos Essenciais — Lei n.° 23/96, de 26 de julho, na sua atual redacéo
(LSPE).

De acordo com esse regime, o0 utente dos servi¢os publicos essenciais, seja ele consumidor ou
cliente empresarial, tem direito a uma fatura que especifique devidamente os valores que

apresenta, devendo esta ter uma periodicidade mensal e discriminar os servigos prestados e

1 Disponivel em: http://www.pgdlisboa.pt/leis/lei_mostra_articulado.php?nid=1439&tabela=leis
2 E também ao cumprimento de obrigac¢des tributarias previstas no Cédigo do Imposto Sobre o Valor Acrescentado
(CIVA).
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as correspondentes tarifas (cfr. artigo 9.°, n.°%s 1 e 2 da LSPE). Através destas disposi¢cdes, a
lei reconhece que os utentes dos servigcos (assinantes) tém direito a receber um documento
com informacédo que lhes permita conhecer de forma adequada — devidamente — as prestactes

cujo pagamento lhes é solicitado.

Especificamente para os servicos de comunicacgdes eletronicas, reforca a LSPE que, a pedido
do interessado, a fatura deve traduzir com o maior pormenor possivel os servigos prestados,
sem prejuizo do que legalmente for estabelecido em matéria de salvaguarda dos direitos a
privacidade e ao sigilo das comunicacdes®.

Em causa estdo, portanto, requisitos de clareza e transparéncia da informacao, necessarios a
adequada execuc¢do dos contratos, com observancia do principio da boa fé que a lei exige que
esteja presente aquando da sua celebracdo e durante o seu cumprimento.

E sdo também estas exigéncias — cuja verificagdo possibilita aos assinantes conhecer e
verificar, de forma adequada, as prestacdes cujo pagamento lhes é solicitado — que estédo
inerentes a competéncia atribuida a ANACOM pela Lei das Comunicagfes Eletronicas, para
definir um nivel minimo de detalhe e informag&o que, sem quaisquer encargos, as empresas

devem assegurar aos assinantes que solicitem faturagéo detalhada.

Note-se que o exercicio desta competéncia pela ANACOM nédo pde em causa a necessidade
de ser assegurado o cumprimento das obrigagfes sobre a emissdo de fatura detalhada

previstas no ambito do servico universal de comunicacdes eletrénicas*.

O direito a faturacdo, nos termos legalmente consagrados, implica, assim, que todas as

empresas que oferecem redes e servicos de comunicagfes eletrOnicas assegurem que as

3 Refira-se, ainda a este propdsito, que a Lei relativa ao tratamento de dados pessoais e a protecéo da privacidade
no sector das comunicagdes eletronicas — Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto, na sua redacao atual -, disponivel em
http://www.pgdlisboa.pt/leis/lei_mostra_articulado.php?nid=1788&tabela=leis — prevé, no n.° 1 do seu artigo 8.°,
gue os assinantes tém o direito de receber faturas ndo detalhadas.

4 No ambito da prestagdo do servigo universal, e em conformidade com o disposto no n.° 2, conjugado com a alinea
a)don.° 1, ambos do artigo 94.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas, € garantida gratuitamente a disponibilizagéo
de faturas com o seguinte nivel minimo de detalhe:

a) O preco inicial de ligagdo a rede de comunicag8es publica num local fixo e para a prestagdo do servigo
telefénico através daquela rede, quando aplicavel;

b) O preco de assinatura, quando aplicavel;

c) O preco de utilizacéo, identificando as diversas categorias de trafego, indicando cada chamada e o respetivo
custo;

d) O preco periédico de aluguer de equipamento, quando aplicavel;

e) O preco de instalacao de material e equipamento acessorio requisitado posteriormente ao inicio da prestagao
do servico;

f) Os débitos do assinante;

g) Compensagéo decorrente de reembolso.
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faturas emitidas e disponibilizadas aos seus assinantes contenham, em qualquer caso, 0S

elementos completos e compreensiveis adequados ao conhecimento dos valores faturados.

Esta exigéncia de informac&o deve também ser conciliada com a necessidade de assegurar o
direito a receber faturas ndo detalhadas reconhecido aos assinantes dos servicos de
comunicacdes eletrénicas consagrado na legislacéo relativa ao tratamento de dados pessoais
e a protecdo da privacidade no sector das comunicagdes eletronicas (cfr. artigo 8.°, n.° 1 da Lei
n.° 41/2004, de 18 de agosto).

Como decorre do acima exposto, 0s assinantes dos servigos de comunicacgdes eletronicas tém
direito a receber uma fatura sem detalhe — sem prejuizo do cumprimento das regras previstas
no Codigo do Imposto sobre o Valor Acrescentado (CIVA) — e, a pedido, faturas detalhadas,
cujo grau de informacao e detalhe pode variar.

Prevé a lei fiscal — artigo 36.° do CIVA — que as faturas, cuja emisséo € obrigatéria (vd. artigo
29.° do mesmo Codigo), devem ser processadas em duplicado, destinando-se o original ao
cliente e a copia ao arquivo do fornecedor. As faturas podem, sob reserva de aceitagédo pelo
destinatario, ser emitidas por via eletrénica desde gque seja garantida a autenticidade da sua
origem, a integridade do seu conteldo e a sua legibilidade através de quaisquer controlos de
gestdo que criem uma pista de auditoria fiavel, considerando-se cumpridas essas exigéncias
se adotada, nomeadamente, uma assinatura eletronica avangcada ou um sistema de

intercambio eletrénico de dados (nos termos dos n.°s 4 e 10 do referido artigo 36.°).

Esclareca-se também que os elementos e informagfes que se pretende, neste contexto, que
sejam incluidos nas faturas, a pedido e sem quaisquer encargos para o assinante, devem,
tendo presente o disposto no n.° 5 do artigo 39.° da LCE, abranger faturas destinadas a
assinantes consumidores e ndo consumidores, admitindo-se, porém, que o detalhe agora
definido, em particular os itens de natureza informativa, se aplique, com as necessarias
adaptacdes, as faturas destinadas aos assinantes ndo consumidores que tenham previamente
negociado com a empresa as condi¢cdes de prestacdo do seu servigco ou conjunto de servigos,
incluindo precos e quaisquer condi¢cdes promocionais, que o utilizador do(s) servico(s) pode

adaptar as suas necessidades.

Assim, considerando o que se pretende alcancar com o disposto no n.° 5 do artigo 39.° da Lei
das Comunicac0es Eletrénicas, bem como a competéncia que lhe é conferida pelos n.° 1, alinea
g) e n.° 2 do artigo 47.°-A do mesmo diploma, a ANACOM entende que, sem prejuizo do

cumprimento das obrigag6es previstas no CIVA em matéria de faturacdo, as empresas que
3



oferecem redes de comunicac¢des publicas ou servicos de comunicacoes eletrdnicas acessiveis

ao publico, perante um pedido de faturacdo detalhada dos respetivos assinantes, devem

assegurar a disponibilizacdo, sem quaisquer encargos, de uma fatura com o seguinte nivel

minimo de detalhe e informacédo, sempre que 0s elementos em causa sejam aplicaveis:

a)
b)
C)
d)
e)

f)

9)

h)

p)
Q)

O numero de cliente ou identificador equivalente;

A designacdo comercial do(s) servi¢co(s) faturado(s);

O periodo de faturacao;

O valor total da fatura;

O preco relativo a instalacdo e ativagado do(s) servigco(s);

O preco relativo a aquisicdo ou ao aluguer de equipamento(s) solicitado(s) aquando
da contratacdo ou posteriormente ao inicio da prestacdo do(s) servi¢o(s), com
indicacdo da(s) correspondente(s) unidade(s) faturada(s);

O preco relativo & mensalidade ou ao periodo de referéncia que sirva de base a
faturac@o, com indicagdo do(s) servigo(s) abrangido(s);

O valor referente a servigo(s) e outro(s) encargo(s) adicional(is) ndo incluido(s) no
preco da mensalidade ou no periodo de referéncia que sirva de base a faturacao,
identificando a(s) correspondente(s) categoria(s) e quantidade(s) faturada(s);

O valor referente a comunicagfes adicionais (chamadas e mensagens, incluindo
para nameros ndo geograficos, trafego de Internet, entre outros) nao incluido no
preco da mensalidade ou no periodo de referéncia que sirva de base a faturacao,
identificando a(s) correspondente(s) categoria(s) e, quando aplicavel, quantidade(s)
faturada(s);

O valor de descontos aplicados;

Acertos na faturacdo, bem como os débitos e créditos do assinante, devidamente
discriminados e justificados, a indicar de forma autbnoma, sempre que aplicavel,

O valor de carregamentos efetuados pelo assinante e consumos efetuados, saldos
transitados de periodos de faturacdo anteriores e saldos existentes no final do
periodo de faturacdo, que podem ainda transitar para o periodo seguinte;

Os numeros de contacto do servigco de apoio a clientes;

A data de término da fidelizacao;

Os encargos devidos a data da emissdo da fatura pela cessacao do contrato por
iniciativa do assinante antes do término da fidelizacéo;

A data limite de pagamento;

Os meios de pagamento admitidos;



r) A referéncia a possibilidade de contestacédo, pelo assinante, dos valores faturados,
0 prazo previsto para o efeito, bem como os meios pelos quais podera fazé-lo junto
da empresa que presta o(s) servico(s), esclarecendo que a suspensdo do servico
ndo tem lugar nas situacbes em que os valores da fatura sejam objeto de
reclamacéo por escrito junto da empresa, com fundamento na inexisténcia ou na
inexigibilidade da divida;

s) A referéncia a possibilidade de exercicio do direito de queixa através do livro de
reclamacdes, podendo as empresas dar cumprimento a esta obrigacdo através da
indicacdo, na fatura, do sitio na internet onde se encontra disponivel o livro de

reclamac6es em formato eletrénico®.

De um modo geral, assinala-se que o0s elementos elencados sdo suscetiveis de serem
reconduzidos a quatro grandes ndcleos informativos:

e 0 nucleo de elementos que identifica o assinante destinatario da fatura e o periodo a
gue a mesma respeita (alineas a), b) e c¢) supra);

e 0 nlcleo de elementos que permite ao assinante verificar e controlar, com base em
informacé&o atualizada, 0s custos em que incorre com 0S Sservicos e comunicacoes
gue contratou (alineas d), e), f), 9), j) e k) supra), sabendo ainda, nesse ambito, por
guanto tempo suportara esses custos caso o contrato tenha um periodo de
fidelizacdo associado (alinea n) supra) e os encargos devidos a data da emisséo da
fatura pela cessacdo do contrato por iniciativa do assinante antes do término da
fidelizacéo (alinea o) supra);

e 0 nucleo de elementos que permite ao assinante monitorizar 0S seus consumos e
correspondentes gastos e, dessa forma, controlar a despesa em que incorre,
evitando o bill shock® (alineas h), i) e ) supra), especialmente relevante no contexto
atual em que a maioria dos contratos celebrados por consumidores respeitam a
pacotes de servi¢os aos quais € possivel adicionar um ndamero crescente de servigos,
aplicacdes ou comunicacgdes adicionais;

e 0 nlcleo de elementos que permite ao assinante saber em que termos e qual o prazo
de que dispbe para proceder ao pagamento da fatura e, em caso de davida ou de
discordancia quanto ao valor a pagar, como contactar o prestador de servicos e

exercer o seu direito de queixa (alineas m), p), q), r) e S) supra).

5 Disponivel em https://www.livroreclamacoes.pt/inicio
6 A reacdo negativa experimentada pelos assinantes quando a sua fatura prevé o pagamento de quantias
inesperadas.

5


https://www.livroreclamacoes.pt/inicio

O nivel de detalhe e informacéo referidos devem ser incluidos nas faturas disponibilizadas sem
guaisquer encargos, nao prejudicando que, para satisfacdo de um pedido expresso do
assinante nesse sentido ou por sua iniciativa, as empresas emitam e enviem aos seus
assinantes faturas com informacdo e detalhe acrescidos que, nesse caso, obedecera as
condi¢bes para o efeito convencionadas entre ambas as partes.

Assim sendo, e tendo também em conta 0 que acima se expde, entende a ANACOM que, da
conjugacéo do disposto nas normas legais acima mencionadas, e do n.° 5 do artigo 39.° da Lei
das Comunicacdes Eletronicas, em particular, as empresas ndo podem cobrar aos seus
assinantes quaisquer encargos pela emissao e pelo envio de faturas sem detalhe ou com o
nivel minimo de detalhe e informacdo que acima se discrimina e agora se fixa,

independentemente do suporte e meio que utilizem para esse efeito.

As empresas que oferecem redes de comunicagfes publicas ou servicos de comunicagdes
eletronicas acessiveis ao publico devem manter, durante a execucdo do contrato, o nivel de
detalhe e informac&o supra referido, caso o mesmo |he tenha sido solicitado, apenas podendo

altera-lo mediante pedido expresso dos assinantes nesse sentido.
Procedimentos de consulta

Por decisdo de 01.06.2018, a ANACOM submeteu o sentido provavel de decisdo sobre a
definicdo do nivel minimo de detalhe e informacgéo das faturas a assegurar aos assinantes sem
guaisquer encargos a audiéncia prévia dos interessados, nos termos do Codigo de
Procedimento Administrativo, bem como ao procedimento geral de consulta estabelecido no
artigo 8.° da Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro, na sua redacéo atual (Lei das Comunicacdes
Eletrénicas — LCE)’, fixando-se, em ambos os casos, um prazo de vinte dias Uteis para os

interessados se pronunciarem.

A pedido de um dos interessados, a ANACOM prorrogou o prazo para a apresentacédo de
pronincias no ambito da audiéncia prévia e da consulta publica em curso por um periodo
adicional de 5 dias Uteis. O prazo para apresentacao das pronuincias no ambito deste processo

terminou, assim, a 10 de julho de 2018.

7 Disponivel em http://www.pgdlisboa.pt/leis/lei_mostra_articulado.php?nid=1439&tabela=leis.
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Todos os contributos foram recebidos dentro do prazo da consulta publica e da audiéncia prévia

dos interessados.

A ANACOM elaborou o relatério dos referidos procedimentos, o qual contém um resumo das
pronuncias recebidas, bem como o entendimento do regulador a respeito das questbes
suscitadas pelos respondentes. Esse relatorio fundamenta e faz parte integrante da presente
decisao.

Deliberacéao

Pelo exposto, na prossecucao das atribuicdes legais que Ihe sdo cometidas pela alinea h) do
n.° 1 do artigo 8.° dos Estatutos, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 39/2015, de 16 de marco, e
dos objetivos de regulagéo previstos na alinea c) do n.° 1 e na alinea b) do n.° 4, ambos do
artigo 5.° da Lei das Comunicagbes Eletronicas, bem como no exercicio dos poderes previstos
no n.° 5 do artigo 39.°, bem como no n.° 1 alinea g) e n.° 2 do artigo 47.°-A da Lei das
Comunicacdes Eletronicas, o Conselho de Administracdo da ANACOM, ao abrigo da alinea b)

do n.° 1 do artigo 26.° dos mesmos Estatutos, delibera:

0] Determinar as empresas que oferecem redes de comunicag¢des publicas ou servigos de
comunicacgdes eletronicas acessiveis ao publico que, assegurado o cumprimento das
exigéncias previstas no CIVA em matéria de faturacdo e observadas as obrigacdes
previstas na lei em matéria de protecdo de dados pessoais e da privacidade, incluam,
sem quaisquer encargos, nas faturas que emitem e enviam aos assinantes que o
solicitem, o seguinte nivel minimo de detalhe e informagéo, sempre que os elementos

em causa sejam aplicaveis:

a) O numero de cliente ou identificador equivalente;

b) A designacdo comercial do(s) servi¢co(s) faturado(s);

c) O periodo de faturacéo;

d) O valor total da fatura;

e) O preco relativo a instalagdo e ativacao do(s) servico(s);

f) O preco relativo a aquisi¢cao ou ao aluguer de equipamento(s) solicitado(s) aquando
da contratacdo ou posteriormente ao inicio da prestacdo do(s) servi¢o(s), com
indicacdo da(s) correspondente(s) unidade(s) faturada(s);

g) O preco relativo a mensalidade ou ao periodo de referéncia que sirva de base a

faturac&o, com indicacéo do(s) servigo(s) abrangido(s);



h) O valor referente a servigo(s) e outro(s) encargo(s) adicional(is) ndo incluido(s) no
preco da mensalidade ou no periodo de referéncia que sirva de base a faturacéo,
identificando a(s) correspondente(s) categoria(s) e quantidade(s) faturada(s);

i) O valor referente a comunicacdes adicionais (chamadas e mensagens, incluindo
para numeros ndo geogréficos, trafego de Internet, entre outros) nao incluido no
preco da mensalidade ou no periodo de referéncia que sirva de base a faturacao,
identificando a(s) correspondente(s) categoria(s) e, quando aplicavel, quantidade(s)
faturada(s);

J) O valor de descontos aplicados;

k) Acertos na faturagdo, bem como os débitos e créditos do assinante, devidamente
discriminados e justificados, a indicar de forma autbnoma, sempre que aplicavel;

I) O valor de carregamentos efetuados pelo assinante e consumos efetuados, saldos
transitados de periodos de faturagdo anteriores e saldos existentes no final do
periodo de faturacédo, que podem ainda transitar para o periodo seguinte;

m) Os numeros de contacto do servigo de apoio a clientes;

n) A data de término da fidelizacéo;

0) Os encargos devidos a data da emissdo da fatura pela cessacdo do contrato por
iniciativa do assinante antes do término da fidelizacéo;

p) A data limite de pagamento;

g) Os meios de pagamento admitidos;

r) A referéncia a possibilidade de contestacao, pelo assinante, dos valores faturados,
0 prazo previsto para o efeito, bem como os meios pelos quais podera fazé-lo junto
da empresa que presta o(s) servi¢co(s), esclarecendo que a suspensdo do servigco
nao tem lugar nas situacbes em que os valores da fatura sejam objeto de
reclamacéo por escrito junto da empresa, com fundamento na inexisténcia ou na
inexigibilidade da divida;

s) A referéncia a possibilidade de exercicio do direito de queixa através do livro de
reclamacdes, podendo as empresas dar cumprimento a esta obrigacdo através da
indicacdo, na fatura, do sitio na Internet onde se encontra disponivel o livro de

reclamacg6es em formato eletrénico?;

(ii) Determinar, nos termos decorrentes da lei, que as empresas que oferecem redes de
comunicacgdes publicas ou servigos de comunicacdes eletronicas acessiveis ao publico

assegurem que as faturas referidas em (i) bem como as faturas sem detalhe ou com um

8 Disponivel em https://www.livroreclamacoes.pt/inicio
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(iii)

(iv)

detalhe inferior ao que acima se prevé, sao emitidas e enviadas aos assinantes sem
guaisquer encargos, independentemente do suporte e meio que utilizem para esse

efeito;

Determinar que as empresas que oferecem redes de comunicac¢des publicas ou
servigcos de comunicacdes eletronicas acessiveis ao publico devem manter, durante a
execucdo do contrato, o nivel de detalhe e informacéo referido em (i), caso o mesmo
Ilhes tenha sido solicitado, apenas podendo alterd-lo mediante pedido expresso dos

assinantes nesse sentido;

Determinar que as empresas abrangidas pela presente decisdo procedam a sua
implementac@o no prazo maximo de 6 meses apos a aprovagdo da deciséo final, de
modo a assegurar o cumprimento do que na mesma se dispfe na faturacdo emitida a

partir dessa data, no &mbito dos contratos em vigor e de novos contratos.

Lisboa, 5 de setembro de 2018.



