Autoridade Nacional de Comunicagbdes (ANACOM)

Regulamento sobre ainformacéo pré-contratual e contratual no @mbito das

comunicacdes eletronicas

No exercicio das competéncias que Ihe foram conferidas pela Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro (Lei
das Comunicac¢des Eletrénicas — LCE), a ANACOM aprovou as linhas de orientagcéo sobre o conteudo
minimo a incluir nos contratos para a prestacao dos servicos de comunicagdes eletronicas, que em

dezembro de 2008 foram objeto de revisdo (Decisdo sobre os Contratos).

Também no quadro das competéncias conferidas pela LCE, a ANACOM aprovou em 2006 um
conjunto de regras aplicaveis ao objeto e a forma de disponibilizagdo ao publico das condigdes de
oferta e de utilizagcdo de servicos de comunicacdes eletronicas, intervindo deste modo sobre os
termos a cumprir na disponibilizagdo da informagao pré-contratual (Decisao sobre as Condi¢des de
Oferta). Tendo em vista adequar esta decisdo a necessidades identificadas na oferta de servigos e
as alteragdes legislativas entretanto ocorridas, esta medida foi revista em 2011.

Por considerar que se encontram reunidas as condi¢cdes que impdem uma segunda revisdo da
Decisdo sobre os Contratos, quer em resultado das alteragdes legislativas entretanto registadas, quer
em consequéncia das modificagdes ocorridas no dominio da oferta e contratualizagao de servigos de
comunicagdes eletrénicas e tendo também presente a necessidade de garantir, de uma forma
integrada, a melhoria da transparéncia da informag¢ao no mercado, a ANACOM, por deciséo de 27
de margo de 2014, realizou uma consulta publica sobre as opgdes no ambito da revisdo daquela
decisdo. Em causa estava a escolha entre:

(a) Uma opgao minima, correspondente a revisao da Decisao sobre os Contratos;

(b) Uma opcgéao intermédia, correspondente a revisdo da Decisdo sobre os Contratos, a criagao de
uma ficha de informagéo simplificada e a introdu¢cado de um glossario de terminologia comum
nesta ficha e no contrato; e

(c) Uma opgao maxima, correspondente a revisao simultdnea da Decisdo sobre os Contratos e da
Decisao sobre as Condi¢des de Oferta, com a sua possivel integragdo num unico instrumento, a
criacao de uma ficha de informacgéao simplificada e a introdugdo de um glossario de terminologia

comum nas condi¢des de oferta, na referida ficha e no contrato.

Atendendo aos contributos recebidos no &mbito da consulta publica supra referida, a ANACOM optou
pela solugdo que, na sua perspetiva, permitird uma maior clareza e comparabilidade da informacao



pré-contratual e contratual, cujos custos de implementagdo serdo compensados pelas vantagens
resultantes de uma maior dindmica comercial bem como da racionalizagdo e economia procedimental
ao nivel da atividade de gestado comercial e contratual das empresas. Com tais fundamentos, melhor
explicitados no relatério da consulta entdo elaborado e publicado, a ANACOM aprovou um regime
consolidado da informacgao pré-contratual e contratual a prestar aos utilizadores finais por parte das
empresas que oferecem redes de comunicagdes publicas ou servicos de comunicagdes eletrénicas
acessiveis ao publico, o qual, em cumprimento do disposto no artigo 10.° dos Estatutos da ANACOM,
anexos ao Decreto-Lei n.° 39/2015, de 16 de margo, e enquanto projeto de regulamento, foi
submetido a procedimento de consulta publica, em janeiro de 2015.

Sequencialmente e ao abrigo das disposi¢des ja indicadas, a ANACOM, em fevereiro de 2015,
submeteu também a procedimento de consulta publica o projeto de terminologia comum no ambito
da informacgao pré-contratual e contratual.

Através dos instrumentos acima indicados a ANACOM procede:

a) A revisdo e a consolidacdo do regime aplicavel ao contetido e a forma do contrato, com vista &
sua adaptagado ao atual enquadramento juridico, tendo em consideragao a experiéncia adquirida
no ambito do tratamento de reclamacgdes e do acompanhamento da evolugdo das carateristicas
das ofertas. Nesta sede opera-se uma sistematizacao e clarificacdo do conteido minimo dos

contratos, com observancia das informagdes exigidas pelo elenco do n.° 1 do artigo 48.° da LCE;

b) A substituicdo da divulgagdo das condicdes de oferta por uma Ficha de Informagédo Simplificada
(FIS), que, em linguagem e forma simples e concisa, veicule a informagéo essencial sobre cada
oferta dirigida aos utilizadores finais. Pretende-se ainda que este suporte integre, num momento
anterior a celebragdo dos contratos, as condigdes particulares concretamente propostas ao
interessado e, ja na vigéncia do contrato, seja usado para transmitir informacao atualizada sobre
as condi¢cdes contratuais, sempre que o assinante o solicite ou sempre que de uma alteracéo
contratual resulte a alteragao dos servigos contratados, do plano tarifario, dos niveis de qualidade

minima garantidos e da duragao do contrato, incluindo do periodo de fidelizagéo contratado; e

c) A elaboragéo de um glossario Gnico, que consiste numa lista de termos e respetivas definigdes
a utilizar na FIS e demais condi¢des de oferta, no contrato e na informagéao disponibilizada no
ambito da contratagdo sem identificagcdo do assinante, e que se considera revelarem maior
complexidade e assumirem impacto significativo na compreenséo da informagéo pré-contratual
relevante para a decisdo de contratar, bem como da informagédo contratual relevante para a
gestdo da relacdo estabelecida entre assinantes e empresas. Esta solugdo apresenta vantagens

sob o ponto de vista da informagao dirigida aos utilizadores.



A FIS, obedecendo a um modelo Unico e uniforme, constituira um suporte acessivel e claro para
comunicagao dos elementos informativos essenciais das ofertas que, prosseguindo, nomeadamente,
os objetivos visados pelos n.°s 1 e 2 do artigo 47.° da LCE, possibilitara a correta formacgao da vontade
dos interessados durante a fase de prospe¢ao de mercado e de negociagdo com as empresas. Apos
a celebragéo do contrato, a FIS desempenhara ainda um papel determinante para a gestao informada

da relacéo contratual.

A FIS constituira um instrumento de comparacdo dos aspetos essenciais das ofertas de cada
empresa e entre empresas, permitindo uma melhor percecao, pelo publico, dos elementos que
diferenciam as varias ofertas, atenuando as condicionantes da mobilidade dos consumidores e
demais utilizadores no sector das comunicacdes eletrénicas e promovendo uma maior dindmica

concorrencial no mercado.

A unificagdo num unico regime consolidado da disciplina da FIS e do contrato e a unificagdo da sua
forma e conteudo permitirdo um reforgco da protecao dos utilizadores, melhorando a sua percecao
das ofertas e condi¢des que contratam. No mesmo sentido concorre a uniformizagcao da terminologia
a usar em todos os instrumentos informativos essenciais no mercado que se pretende alcancar

através da aprovacao, pela ANACOM, de um glossario unico, integrado no presente regulamento.

Este glossario visa uma uniformizacdo dos termos que frequentemente sdo utilizados com
designagobes diferenciadas, mas que se reconduzem a uma mesma realidade. Pretende-se dessa
forma facilitar a compreensao da informacao que é prestada. Os termos e respetivas defini¢gdes
previstos sdo simples e concisos e apenas incluem termos técnicos e juridicos na estrita medida do
necessario para que a informacao seja clara e, como tal, facilmente compreendida, o que nao
prejudica, quando necessario para uma melhor clarificagdo, a remissédo para diplomas legais e/ou

normas técnicas dos quais constem explicacdes que possam ser complementares.

Através do presente regulamento procurou-se também assegurar a articulagdo entre os requisitos
aplicaveis a informacéao a disponibilizar no ambito das ofertas de redes e servigos de comunicagoes
eletrénicas e o regime da contratagao 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.

Finalmente, o regulamento acomoda um conjunto de alteragdes necessarias para a densificacdo e o
ajustamento a modificagdes legislativas entretanto ocorridas com impacto no dominio da informagéao
pré-contratual e contratual. De entre as alteragdes registadas destaca-se, no plano nacional, a
alteracdo da Lei das Comunicagdes Eletronicas operada pela Lei n.° 15/2016, de 17 de junho, com o
objetivo de reforgar a protecdo dos consumidores nos contratos de prestacdo de servigos de



comunicagdes eletronicas com periodo de fidelizacdo 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 resolucao alternativa de litigios de consumo (RAL) impde que os prestadores de servigos
informem os consumidores sobre as entidades de RAL disponiveis ou a que se encontram vinculados
por adesdo ou por imposi¢ao legal decorrente de arbitragem necessaria. No plano do direito da Uni&o
Europeia importa ter presente as alteragdes 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.

As alteracdes agora promovidas determinam, assim, a revogacao da Decisao sobre os Contratos e
da Decisao sobre as Condi¢des de Oferta, sem prejuizo, em ambos os casos, da previsdo de um

adequado periodo de transig¢ao.

Assim, ponderados os contributos recebidos no procedimento regulamentar realizado, tendo
presentes os fundamentos explicitados no relatério do referido procedimento que se encontra
publicado no sitio da internet desta Autoridade, no ambito dos poderes que |he s&o conferidos pelo
artigo 9.°, n.° 2, alinea a) dos Estatutos da ANACOM, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 39/2015, de 16
de marco, bem como no exercicio das competéncias previstas no artigo 27.°, n.° 2 da Lei n.° 5/2004,
de 10 de fevereiro, com a redagado atualmente em vigor (Lei das Comunicagdes Eletronicas - LCE)
por referéncia as condi¢des das alineas h) e I) do n.° 1 do mesmo artigo, assim como das
competéncias previstas nos artigos 47.°, 47.°-A, 48.° e 125.°, todos da mesma Lei, o0 Conselho de
Administracao da ANACOM, visando prosseguir as atribuigdes conferidas pelo artigo 8.°, n.° 1, alinea
h) dos seus Estatutos e os objetivos de regulagédo previstos no artigo 5.°, n.° 1, alinea c) e n.° 4,
alineas b), c), d) e e) da Lei das Comunicagdes Eletronicas, delibera, ao abrigo do disposto no artigo
26.°,n.° 1, alinea b) dos Estatutos da ANACOM, aprovar o presente regulamento sobre a informagéo

pré-contratual e contratual.



Regulamento sobre a informacéao pré-contratual e contratual no ambito das

comunicagdes eletronicas

Artigo 1.°
Objeto

1- O presente regulamento determina os requisitos aplicaveis a informagao pré-contratual e
contratual a prestar pelas empresas que oferecem redes de comunicacgdes publicas ou servigos
de comunicacgdes eletrénicas acessiveis ao publico, referidas como a(s) «empresa(s)» e aprova
o glossario de terminologia comum a utilizar na informacao pré-contratual e contratual a

disponibilizar pelas empresas, nos termos nele previstos.
2 - O disposto no presente regulamento nao prejudica:

a) O cumprimento dos demais requisitos legalmente exigidos, nomeadamente no ambito do
regime setorial das comunicacdes eletronicas, da defesa dos interesses dos consumidores,
do regime das clausulas contratuais gerais, do regime dos contratos celebrados a distancia

ou fora do estabelecimento comercial e da protecao da privacidade e dos dados pessoais;

b) A adogéo de termos e correspondentes definicdes legalmente fixados, nomeadamente no
ambito do regime setorial das comunicagdes eletronicas, da defesa dos interesses dos
consumidores, do regime das clausulas contratuais gerais, do regime dos contratos
celebrados a distancia ou fora do estabelecimento comercial e da protecéo da privacidade e

dos dados pessoais.

Artigo 2.°
Definigdes
1 - Para efeitos do presente regulamento entende-se por:

a) Ficha de informacéao simplificada, doravante designada por «FIS»: suporte informativo a
disponibilizar pelas empresas para cada oferta dirigida aos utilizadores finais nos termos

previstos no presente regulamento e cujos modelos constam do Anexo |;

b) Glosséario de terminologia comum, doravante designado por «glossario»: conjunto de

termos e correspondentes definigdes, constantes do Anexo lll, a utilizar na informagéao pré-



contratual e contratual a disponibilizar pelas empresas nos termos previstos no presente

regulamento;

c) Oferta: proposta padronizada de prestacdo de servigos de comunicagdes eletrénicas

acessiveis ao publico, considerados de forma individualizada ou agregada;

d) Sistema de validacdo do utilizador: qualquer procedimento de confirmacao da identidade
do assinante, por parte das empresas, nomeadamente através de senhas de acesso/codigos
de validacao ou da indicacido de dados de identificacdo que, com o acordo expresso ou tacito

deste, seja utilizado para a celebracdo, modificagao, ou cessagéo do contrato;

e) Suporte duradouro: qualquer dos instrumentos previstos na alinea |) do artigo 3.° do Decreto-
Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, alterado pela Lei n.° 47/2014, de 28 de julho, doravante
Decreto-Lei n.° 24/2014;

f) Meio de comunicacédo a distancia: qualquer meio utilizado para a celebragao dos contratos
definidos na alinea f) do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 24/2014.

2 — Para efeitos do disposto na alinea ¢) do numero anterior, consideram-se propostas padronizadas
aquelas que sao constituidas por qualquer conjunto definido a priori de condicbes de prestagao
de um servigo ou grupo de servigos, incluindo precos e quaisquer condigdes promocionais, que

o utilizador do(s) servico(s) ndo pode alterar.

Artigo 3.°
Ficha de informacdo simplificada (FIS)
1 - As empresas devem disponibilizar uma FIS por cada oferta dirigida aos utilizadores finais.

2 - Sem prejuizo do cumprimento do disposto no artigo 47.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas,
a oferta de servigos para utilizagdo ocasional ndo esta sujeita a obrigagéo de disponibilizagao de
uma FIS.

3 - AFIS deve respeitar a forma e o conteudo definidos no Anexo | ao presente regulamento, que

deste faz parte integrante, devendo a informacéo ser preenchida:

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

encargos relativos a cessagao do contrato; e



4 -

5-

6 -

b) Numa linguagem simples e concisa e obedecendo aos termos e as correspondentes
definicbes constantes do glossario constante do Anexo Ill do presente regulamento, que

deste faz parte integrante.
A FIS deve ser disponibilizada pelas empresas nos seguintes termos:

a) 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, incluindo os dos seus agentes, a pedido de qualquer
interessado, por meio de consulta as paginas na Internet referidas na alinea a) ou mediante
entrega de exemplar em papel ou, se o interessado concordar, noutro suporte duradouro

adequado.

A cada oferta publicada na Internet deve ser associada uma FIS e as respetivas condicbes
contratuais tipicas, através de duas hiperligacdes facilmente visiveis e identificaveis, e
integradas, com destaque, na descricdo da oferta e dentro da expressdo «Para mais

informac®es, aceda a ficha de informacdo simplificada (FIS) e as condicdes contratuais

tipicas».

A FIS e as condigbes contratuais tipicas referidas no numero anterior devem poder ser

descarregadas, designadamente em formato PDF, com permissao de impressao e de gravagao.

Artigo 4.°
Disponibilizagdo da FIS

Sem prejuizo do disposto no artigo 5.°, a empresa, ou quem a represente, deve disponibilizar ao
interessado, antes da celebragao do contrato, a FIS, incluindo ja todas as condi¢gbes particulares
que |he sao concretamente propostas, em papel ou, se o interessado concordar, noutro suporte

duradouro adequado.

Para efeitos do disposto no niumero anterior, a disponibilizacdo da FIS deve ser realizada em
tempo util para que os interessados possam analisar e compreender as informacbes que da

mesma constam.

O conteudo da FIS disponibilizada ao abrigo do disposto no n.° 1 ndo pode, em qualquer
circunstancia, ser alterado em momento anterior a celebragao do contrato, salvo acordo expresso

em contrario de ambas as partes devidamente documentado.

A FIS disponibilizada ao abrigo do disposto no n.° 1 e do artigo 5.° integra o contrato.



Artigo 5.°

Disponibilizacédo da FIS na contratacdo a distancia ou fora do estabelecimento comercial

1-

No caso da contratacao a distancia com consumidores, deve a empresa disponibilizar a FIS em
suporte duradouro adequado nos termos previstos no n.° 1 do artigo 4.° do presente regulamento

e em simultdneo com as informagdes previstas no artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 24/2014.

No caso da contratacao fora do estabelecimento comercial com consumidores, a disponibilizacao
da FIS nos termos previstos no artigo 4.° ndo prejudica o cumprimento dos deveres de
informacgé&o previstos no n.° 1 do artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, nem a disponibilizagédo

daquelas informacdes nos termos do disposto no n.° 5 desse mesmo preceito.

Artigo 6.°
Disponibilizagéo da FIS na vigéncia do contrato

Durante a vigéncia do contrato e sempre que disponha do endereco fisico ou eletrénico do
assinante, a empresa deve fornecer-lhe uma versao atualizada da FIS disponibilizada ao abrigo

do disposto no artigo 4.° nas situagdes e prazos seguintes:

a) Sempre que o assinante a solicite e desde que a sua versdo atualizada nao esteja ja
disponivel na respetiva area de cliente, quando este tenha assentido na criacdo dessa area,

no prazo de trés dias a contar do pedido;

b) Sempre que de uma alteragao contratual da iniciativa do assinante resulte a fixagao de um
periodo de fidelizagdo ou a extensao do anterior, em momento prévio a realizacao da referida

alteragdo, com pelo menos trés dias de antecedéncia;

c) Sempre que de uma alteragao contratual da iniciativa do assinante ou da empresa, em que
nao seja exigivel a comunicagao prevista no n.° 16 do artigo 48.° da Lei das Comunicagdes
Eletrénicas, resulte a alteracdo dos servicos contratados, do plano tarifario, dos niveis de
qualidade minima dos servicos ou da duragao do contrato, em momento prévio a alteracao
em causa ou com o acordo expresso do assinante, devidamente documentado, no prazo de

cinco dias a contar da sua realizagao;

d) Sempre que de uma alteracao contratual em que seja exigivel a comunicagao prevista no
n.° 16 do artigo 48.° da Lei das Comunicacdes Eletronicas, resulte a alteragao dos servigos

contratados, do plano tarifario, dos niveis de qualidade minima dos servigos ou da duracgao



do contrato, com a antecedéncia minima de 30 dias relativamente a entrada em vigor da
alteragao contratual, devendo a FIS, nesse caso, ser acompanhada de informagao que
esclareca o assinante sobre o seu direito de rescindir o contrato no prazo nele fixado, sem

qualquer encargo, se nao aceitar as novas condigoes.

A disponibilizagao da FIS prevista no n.° 1 é feita em papel ou, se o assinante concordar, noutro

suporte duradouro adequado.

Para efeitos do numero anterior, quando, por meio de um servigco de atendimento em linha dotado
de um sistema de validag&o do utilizador, seja disponibilizada uma area reservada ao cliente, as
empresas, mediante acordo expresso do assinante, podem disponibilizar, nesse ambito e numa

localizagao facilmente acessivel, a versao atualizada da FIS.

Para efeitos do disposto no n.° 1, 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 FIS atualizada é disponibilizada em formato eletrénico ou em papel.

A FIS disponibilizada ao abrigo do disposto neste artigo integra o contrato.

Artigo 7.°
Conteldo do contrato

Os contratos para a oferta de redes de comunicagbes publicas ou servicos de comunicagoes
eletrénicas acessiveis ao publico devem respeitar os requisitos previstos no Anexo Il ao presente

regulamento, que deste faz parte integrante.

A informacgao prevista nos n.°s 1 a 11 do Anexo Il ao presente regulamento deve constar dos
contratos de uma forma clara, exaustiva e facilmente acessivel, numa linguagem simples e
concisa e que obedega aos termos e as correspondentes definicdes constantes do glossario

constante do Anexo Ill do Regulamento.

Para efeitos do disposto no numero anterior, as empresas estao dispensadas de incluir nos
contratos a informagao prevista no Anexo Il que integre a FIS disponibilizada ao assinante nos

termos do artigo 4.°.

Do contrato celebrado com consumidores por telefone ou através de outro meio de comunicagao
a distancia devem constar as informacgdes exigidas nos n.°s 1 a 11 do Anexo Il do presente

regulamento, ficando o consumidor vinculado apenas depois de assinar a proposta contratual ou



enviar a empresa o seu consentimento escrito, exceto nos casos em que o primeiro contacto

telefonico seja efetuado pelo préprio consumidor.

Do contrato celebrado e reduzido a escrito ao abrigo do disposto no n.° 1 do artigo 9.° do Decreto-
Lei n.° 24/2014, devem constar as informagdes exigidas nos n.°s 1 a 11 do Anexo Il do presente
regulamento, devendo o exemplar disponibilizado ao consumidor ao abrigo do disposto no n.° 2

do mesmo artigo preencher os requisitos previstos no n.° 12 do mesmo anexo.

Artigo 8.°
Disponibilizagdo do contrato

Quando o contrato seja reduzido a escrito, as empresas devem disponibilizar ao assinante um
exemplar do mesmo, em papel, ou, com o acordo expresso do assinante, devidamente

documentado, noutro suporte duradouro adequado.

Em alternativa ao previsto no numero anterior, quando por meio de um servigo de atendimento
em linha dotado de um sistema de validagdo do utilizador seja disponibilizada uma area
reservada ao cliente, as empresas, mediante acordo expresso do assinante, podem
disponibilizar, nesse ambito e numa localizacdo facilmente acessivel, o contrato reduzido a
escrito.

A informacéo relativa a duragcao dos contratos, incluindo as condi¢cdes da sua renovagao e

cessacao, deve ser disponibilizada em suporte duradouro, de forma clara e percetivel.

Sempre que lhes seja solicitado pelos seus assinantes sujeitos a periodos de fidelizagao, as
empresas devem informa-los sobre a duracdo remanescente do respetivo contrato, os
procedimentos a seguir para o fazer cessar, bem como 0s encargos associados a cessagao

antecipada do contrato por iniciativa do assinante:
a) Por telefone, quando o pedido seja feito através desse meio; e

b) Através de suporte escrito, designadamente, carta, correio eletrénico, ou mensagem
escrita/SMS, ou informacao disponibilizada na area reservada do cliente, quando existente,

caso lhes seja solicitada confirmacao por escrito.

A informacéo referida na alinea b) do nimero anterior deve ser remetida ao assinante no prazo

maximo de um dia util apds a apresentagao do pedido.

6 - As empresas ficam dispensadas do cumprimento do disposto na alinea b) do nimero 4 sempre

que a informagao ai prevista seja incluida na fatura mensal remetida ao assinante que a solicita.
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Artigo 9.°

Contratac&o sem identificagdo do assinante

1 - Quando a contratagcéo do servico se processe em termos que ndo possibilitem a identificagéo do

assinante, nomeadamente quando ocorra através de aquisicao de embalagens ou de quaisquer
invélucros em superficies comerciais, deve ser inscrita na parte exterior da embalagem ou do

invélucro, de forma bem visivel e com caracteres facilmente legiveis, a seguinte informacao:
a) Identificagdo da empresa;

b) Identificagdo do servico e, sempre que possivel, descricdo genérica do mesmo numa
linguagem simples e concisa, que obedeca aos termos e as correspondentes definicoes

constantes do glossario constante do Anexo lll, quando estes sejam aplicaveis; e
c) Formas de contacto para a obtencao de informagao sobre as condi¢des da oferta, incluindo:

i) As formas de contacto para aceder ao servico de apoio ao cliente, o respetivo horario de
funcionamento e, se aplicavel, a mencao de que as comunicacdes para este servigo tém
encargos, especificando-os, ainda que por remissao para outro suporte informativo

adequado; e
i) O enderecgo da pagina na Internet na qual seja disponibilizada a FIS correspondente.

Sempre que a dimensao da embalagem o permita a FIS correspondente a oferta a que alude o

n.° 1 deve ser incluida dentro da mesma.

A alteracdo de contratos celebrados sem identificacdo do assinante é aplicavel o disposto no n.°
4 do artigo 6.°.

Artigo 10.°
Glossario

Na FIS, nas condi¢des contratuais tipicas que integram o contrato e no ambito da contratagéo
sem identificacdo do assinante devem, sempre que aplicavel, ser utilizados os termos e

definicbes constantes do glossario.

A utilizagado de termos constantes do glossario obsta ao recurso a outros de significado idéntico

nos suportes informativos indicados no numero anterior.

O glossario aprovado deve ser disponibilizado pelas empresas nos seguintes termos:
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a) Nas paginas que utilizam na sua relagdo com o publico e onde publicam as suas ofertas;

b) Em todos os seus pontos de venda, incluindo os dos seus agentes, a pedido de qualquer
interessado, e por meio de consulta as paginas na Internet referidas na alinea a) ou mediante
disponibilizacdo de exemplar em papel ou, se o interessado concordar, noutro suporte

duradouro adequado;

c) No verso da FIS referida nos artigos 3.° a 6.° e no Anexo | do Regulamento.

Artigo 11.°
Utilizadores com necessidades especiais

No cumprimento do presente regulamento, as empresas devem atender as necessidades especiais
dos utilizadores com deficiéncia e dos utilizadores idosos, cabendo-lhes um dever especial de
informacgé&o a estes utilizadores e assegurar a disponibilizagao de informac¢ao em formatos adequados
a sua apreensao pelos referidos utilizadores, designadamente em versdes audio e em versdes de

grafismo aumentado.

Artigo 12.°
Gratuitidade

Toda a informagao prevista no Regulamento deve ser disponibilizada a titulo gratuito.

Artigo 13.°
Prestacao de informacdao a ANACOM

1 - Para os efeitos do disposto no n.° 3 do artigo 47.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas, logo
que iniciem a sua atividade, as empresas devem comunicar a ANACOM, por via eletronica, para

0 endereco dee.stats@anacom.pt, os enderecos URL do sitio e das demais paginas na Internet

nas quais, em cumprimento do disposto na alinea a) do n.° 4 do artigo 3.°, procederao a
publicagcao das suas ofertas e correspondentes condi¢des contratuais tipicas e a disponibilizagao
das fichas de informacao simplificada associadas, bem como qualquer alteragdo posterior dos

mesmos enderegos com uma antecedéncia minima de 5 dias Uteis relativamente a sua ativacgao.

2 - Para os efeitos do disposto no n.° 18 do artigo 48.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas, o

depdsito dos exemplares das condigdes contratuais tipicas deve ser realizado:
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a) Exclusivamente por via eletronica, para o endereco contratos@anacom.pt com a indicagao,

em relagcido a cada exemplar, dos seguintes elementos:

i) Designacgao da empresa;

i) Referéncia unica atribuida pela empresa, sob o modelo «[NiUmero sequencial]/[Ano]»;
iif) Data de inicio da utilizagao; e

iv) Sendo o caso, indicacao da referéncia unica do exemplar que visa substituir; e

b) Em formato PDF com permiss&o de pesquisa, de cdpia e de impressao.

Artigo 14.°
Disposic¢des finais e transitorias

As obrigagdes previstas no presente Regulamento devem ser implementadas no prazo maximo

de seis meses apos a sua publicacao.

O Regulamento aplica-se aos contratos celebrados ou alterados apds a implementacéao prevista

no numero anterior.

As empresas devem comunicar a ANACOM, por via eletronica, para o endereco

dee.stats@anacom.pt, a implementagao das obrigagbes previstas no presente Regulamento no

dia util seguinte ao da sua implementacgao.
Com a entrada em vigor do Regulamento s&o revogadas:

a) A decisdo da ANACOM de 1 de setembro de 2005 relativa as linhas de orientagao sobre o
conteudo minimo a incluir nos contratos para a prestagdo de servigcos de comunicagdes

eletrénicas, alterada pela decisao da ANACOM de 11 de dezembro de 2008; e

b) A decisdo da ANACOM de 21 de abril de 2006 relativa ao objeto e forma de disponibilizagao
ao publico das condicdes de oferta e de utilizacao de servigos de comunicagdes eletronicas,
alterada pela decisdo da ANACOM de 10 de outubro de 2011.

Excetuam-se do disposto no numero anterior as recomendacdes em matéria de parametros de
qualidade de servigo constantes da decisao referida na alinea a) do n.° 4, as quais, com exceg¢ao
das que respeitam ao parametro « Tempo maximo de admisséo ao servigo» se mantém em vigor
até que, nos termos do n.° 2 do artigo 40.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas, sejam fixados

outros parametros de qualidade de servigo.
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6 - A revogacao das decisdes referidas no n.° 4 ndo desonera as empresas do cumprimento das
obrigagdes nas mesmas previstas, nem prejudica os efeitos por aquelas produzidos até efetiva
implementacéo do disposto no presente regulamento, designadamente em eventuais processos
de contraordenacgéo.

7 - As empresas devem comunicar a ANACOM, com uma antecedéncia minima de 5 dias uteis
relativamente a data prevista no n.° 1, os enderegos URL referidos no n.° 1 do artigo 13.° do

Regulamento.

14 de julho de 2016

A Presidente do Conselho de Administracao

(Maria de Fatima Henriques da Silva Barros Bertoldi)
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Anexo |

Ficha de informacao simplificada (FIS)

1. Modelos da FIS

1.1. A FIS obedece aos modelos seguintes consoante se refira a oferta agregada de servigcos ou a
oferta individualizada de servicos.

1.2. A FIS relativa a uma oferta agregada de servicos deve obedecer ao seguinte modelo:
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FICHA DE INFORMACAO SIMPLIFICADA

[DENOMINACAO DA EMPRESA/NOME DA OFERTA]

Ficha disponibilizada em [Data]

Consumidores [] N&o consumidores [

Cliente: [Identificac&o, limitada a manuteng&o da negociagdo e do contrato]

Condigdes contratuais tipicas: [Ref.2 da alinea a) do n.° 2 do artigo 13.°]

OFERTA AGREGADA DE SERVICOS

O Telefone fixo

[ Telefone movel
[ Internet mével (via tablet, pen USB, etc.)

O TV p/ subscricéo

O Internet fixa

[ Internet no telemdével
[J Outro(s) servigo(s) de comunicagdes eletronicas: [Por exemplo, VolP ndmada]

N.° de canais TV

Velocidade normalmente disponivel Internet fixa
Estimativa de velocidade anunciada Internet no telemovel (Mbps)

Telefone movel
capacidade das

[Tipo, volume e
comunicacdes
abrangidas, bem como o n.° de cartbes

(Mbps)

Estimativa de velocidade anunciada Internet movel (Mbps) SIM incluidos]
Para mais informagdes, consulte DETALHE DOS SERVICOS/EQUIPAMENTO(S)
PRECO
Ativacao Mensalidade Encargos adicionais Equipamento(s) terminal(is)
A mensalidade n&o inclui: | TV BOX O Oferta? Sim O N&o O
. . [Indicar sumariamente (i) Telefone/Smartphone [0 Oferta? Sim [0 N&o O
Instalagdo | __€ | Precoapagar —€01 ztiai)r\;;;r(i)fsa,s(u()i\l;;mmonal|dades, Router/Modem O Oferta? Sim O N&o O
[*Preco devido pelo acesso e | contelidos/aplicacées e/ou Outro(s) ] Oferta? Sim 0 Nao [J
utilizagao dos servigos, (iv) tipos de comunicagdes . ‘ .
sujeito aos limites / (internacionais, em roaming, | Regime de cedéncia do(s) equipamento(s) nédo
restricBes identificadas em: para n.°s de valor oferecido(s):
DETALHE DOS acrescentado/especiais, etc.) | O Compra
. SERVICOS/EQUIPAMENTO(S)] | que n&o estéo incluidos na O Aluguer
Ativacéo __€ ; > g
] mensalidade e aos quais o O Outro regime
L] Pds-pago assinante pode aderir no
1 Pré-pago S:J:gd()r(;cdggéir? mas cujo Equipamento(s) bloqueado(s) Sim O Nao O
Observagdes mensalidade. O detalhe [identificar equipamento(s)]
desta informacdo bem como I =
Outro(s) [Preencher caso algum dos a indicacéo dos respetivos @gﬂ;ﬂ%ﬁ?&?g)fm DETALHE DOS SERVICOS/
___€ | servicos esteja sujeito a uma | precos e horarios, se
[Especificar] forma de pagamento aplicaveis, devem ser dados
diferenciada dos restantes. por remissdo direta para
Indicar servigo(s) e valor(es)] | outro suporte informativo]

PERIODO DE FIDELIZAGAO

Ver no final da FIS alternativas sem fidelizagcdo e com outros periodos de fidelizagdo

Periodo de fidelizagdo: 00 Sim [ Nao

Duracgéo do periodo de fidelizagdo: [Indicar duragdo e data em que termina]

Vantagem

Valor da vantagem

Instalacéo/Ativacao

Mensalidade

Equipamento [ldentificar]
Outra(s) [Identificar]

O Oferta O Desconto
O Oferta O Desconto
[J Oferta [ Desconto
[J Oferta [ Desconto

.
€ [Indicar duracéo]
€ [Indicar duracao]
€ [Indicar duracéo]

Encargos devidos pela cessac¢do antecipada do contrato

[Explicitar o valor dos encargos devidos pela cessagéo antecipada do contrato durante o periodo de fidelizagdo, bem como a forma como é
apurado, nos termos do artigo 48.° da LCE e do Decreto-Lei n.° 56/2010, de 1 de junho, em caso de subsidiagdo de equipamentos terminais]

PROMOCOES, DESCONTOS E/OU CREDITOS NAO ASSOCIADOS AO PERIODO DE FIDELIZACAO

O Instalac&o/Ativacao [ldentificar]
OO0 Mensalidade [Identificar]

O Equipamento [Identificar]

O Outro(s) [Identificar]

Duracéo:
Preco pé6

Observacdes:

S-promocgao: €

CondicBes associadas:

Débito direto (|
Fatura eletrénica (J
Observacoes:

Adesao online [
Outra(s) O
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CONDICOES DE DENUNCIA

Antecedéncia: dias de antecedéncia relativamente a data de producgéo de efeitos

Documentos a apresentar:

Meio(s) de apresentacdo da dendncia: [Indicar enderegos e/ou nimeros]:

Enderec¢o postal (obrigatorio)

O Enderego eletrénico O Fax
[ Presencialmente
[ Telefone O Area reservada do cliente

Encargos decorrentes da dentncia? O Sim O Nao

Se sim, especificar: [Referir encargos com a devolugéo de equipamentos ou outros néo relacionados com fideliza¢gfes]

[A referir no caso dos servicos telefonicos] Os assinantes que o solicitem tém o direito de manter o(s) seu(s) nimero(s), no d&mbito do
mesmo servi¢o, independentemente da empresa que o oferece. Para informac&o sobre procedimentos e encargos relacionados
com a portabilidade, formalidades e documentos a apresentar, consulte [remissao direta para outro suporte informativo], bem como o
Regulamento ANACOM n.° 58/2005, de 18 de agosto.

MANUTENCAO/ ~
APOIO AO CLIENTE REPARA(;AO RECLAMACOES
[N.° de telefone e se a empresa pretender, endereco [N.° de telefone e se [N.° de telefone e/ou endereco
eletrénico/formulério eletrdnico, indicando os eventuais a empresa pretender, | eletrénico/formulario eletronico, e eventuais
encargos relativos a estas comunicagdes] endereco encargos relativos a estas comunicagées]

eletrénico/formulério

Para confirmar quando termina o periodo de fidelizagéo, | eletronico, indicando

bem como os procedimentos para cessar o contrato e os eventuais ]
eventuais encargos dai decorrentes, contacte [N.° de encargos relgtlvo~s a
telefone e endereco de correio eletrénico/formulério estas comunicacdes]

eletrénico a que se alude no n.° 8.4 do Anexo Il].

[A referir apenas nas ofertas a consumidores] Em caso de conflito, pode recorrer as entidades de resolugao alternativa de litigios,
nomeadamente aos centros de arbitragem de conflitos de consumo, cujos contactos pode consultar em www.consumidor.pt. A
[EMPRESA] ESTA OBRIGADA A ACEITAR O RECURSO AOS CENTROS DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO PARA
RESOLUQAO DE CONFLITOS DE CONSUMO.
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DETALHE DOS SERVICOS/EQUIPAMENTO(S)

corsnirr:lilggsfl)es [Descricdo sumaria dos servigos, funcionalidades e/ou tipos de comunicagdes incluidos, por tempo, volume e/ou capacidade, bem como horario(s), redes de destino e n.° de
incluid(();s cartdes incluido(s) na mensalidade, assim como os conteldos, aplicacdes e outras ofertas incluidas na mensalidade]
[Indicacao das limitacBes e/ou restricbes aos servicos, funcionalidades e/ou tipos de comunicag¢des incluidos, atendendo, nomeadamente, ao plano tarifario e incluindo, quando
Limites e/ou aplicavel, limitacdes ao tipo, ao volume, a capacidade e/ou a qualidade das comunicag¢es abrangidas, bem como as limitagdes ao nimero dos canais de televiséo disponiveis.
restricées Identifica¢@o das consequéncias pela ultrapassagem desses limites. A informacao adicional a disponibilizar em cumprimento do artigo 4.° do Regulamento (UE) 2015/2120, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015, pode ser assegurada por remissao direta para outro suporte informativo]
Servigo(s) Area geogréfica de cobertura/disponibilidade do(s) servigo(s): [ Nacional [ Outra [Remisséo direta para outro suporte informativo]
Fixo(s) S&0 necessarios testes para verificar se o(s) servigo(s) esta(8o) disponivel(is) na &rea do assinante? Ndo OO0 Sim O
Cobertura
Servigo(s) Area geogréfica de cobertura/disponibilidade dos servicos: [J Nacional [0 Outra [Remisséo direta para outro suporte informativo]
Movel(is) S&0 necessarios testes para verificar se o(s) servico(s) esta(do) disponivel(is) na area do assinante? N&o [ Sim O
Detalhe do

equipamento(s)

[Preencher, de forma sumaria, se aplicavel]

S PEET ) Desbloqueio

do
equipamento(s)

[Preencher apenas caso as condi¢des de fornecimento de equipamento(s) ndo tenham determinado a fixagéo de periodo de fidelizagéo]

Desbloqueio até ao 6.° més: 100 % do valor do equipamento a data da sua aquisicdo ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou subsidiagdo, deduzido
do valor ja pago pelo utente, bem como de eventual crédito face ao operador de comunicagdes moveis

Desbloqueio entre 0 7.° e 0 12.° més: 80% do valor do equipamento a data da sua aquisigdo ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou subsidiacéo,
deduzido do valor ja pago pelo utente, bem como de eventual crédito face ao operador de comunicagdes méveis

Desbloqueio entre 0 13.° e 0 24.° més: 50% do valor do equipamento a data da sua aquisi¢gdo ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou subsidiagéo,
deduzido do valor ja pago pelo utente, bem como de eventual crédito face ao operador de comunicagbes moéveis

[Explicitar o valor devido pelo desbloqueio na FIS a disponibilizar em cumprimento do artigo 4.°, em substituicdo da forma de célculo desse valor]

O operador/prestador do servigo deve assegurar o desbloqueio do equipamento no prazo maximo de cinco dias apds o pedido do assinante. Com o
pedido de desbloqueio o assinante deve apresentar: [Indicar documentos]

Telefone fixo Telefone moével Internet fixa Internet movel TV p/subscri¢éo Outro(s) servigo(s)
[Aplicacdes, [Aplicacdes, [Aplicac@es e distribuicdo
Funcionalidades [Voice mail, SMS, etc ] [Voice mail, SMS, MMS, armazgnamento de armaz,enamento de de conteudos,
etc.] conteudos na cloud, outros | contetidos na cloud, outros | armazenamento de
conteldos, etc.] conteldos, etc.] contetdos na cloud, etc.]
Tempo necessario para L R, S R, .
ligacio inicial [Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)]
Outros niveis de
qualidade minima [Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)]
garantida
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Indemnizag6es/
reembolsos

[Indicar sistemas aplicaveis,
incluindo informacéo sobre
as respetivas modalidades,
ainda que por remissao
direta para outro suporte
informativo. A informacgéo
sobre as compensagdes
devidas por irregularidades
no processo de
portabilidade e sobre o
incumprimento do tempo
necessario para a ligagao
inicial deve constar deste
campo, ndo podendo ser
prestada por remisséo]

[Indicar sistemas
aplicaveis, incluindo
informacao sobre as
respetivas modalidades,
ainda que por remissao
direta para outro suporte
informativo. A informacgéo
sobre as compensagdes
devidas por irregularidades
no processo de
portabilidade e sobre o
incumprimento do tempo
necessario para a ligagao
inicial deve constar deste
campo, ndo podendo ser
prestada por remisséo]

[Indicar sistemas
aplicaveis, incluindo
informacao sobre as
respetivas modalidades,
ainda que por remissao
direta para outro suporte
informativo.A informacéo
sobre as compensacdes
devidas por ndo
observancia da velocidade
minima deve constar deste
campo, ndo podendo ser
prestada por remisséo.]

[Indicar sistemas
aplicaveis, incluindo
informacao sobre as
respetivas modalidades,
ainda que por remissao
direta para outro suporte
informativo]

[Indicar sistemas
aplicaveis, incluindo
informacao sobre as
respetivas modalidades,
ainda que por remissao
direta para outro suporte
informativo]

QOutros niveis de

[Inserir niveis,
correspondentes a valores

[Inserir niveis,
correspondentes a valores

Inserir niveis,
correspondentes a valores

Inserir niveis,
correspondentes a valores

Inserir niveis, cor-
respondentes a valores

elizan medios ndo garantidos] medios n&do garantidos] medios nédo garantidos] médios ndo garantidos] médios ndo garantidos]
Tecnologia [J ADSL [J Cabo U Fibra (FTTH/B/P) [J Outro: [Identificar]

Velocidade minima Upload: Download:

Internet fixa V.elocidlade normalmente Upload: Download:
disponivel

Velocidade méaxima Upload: Download:

Velocidade anunciada Upload: Download:

Es,tlr_natlva da velocidade Upload: Download:

Internet no maxima

telemovel Est|me_1t|va da velocidade Upload: Download:

anunciada
. Estimati loci
Internet movel msé:;?n?;va davelocidade Upload: Download:
(tablet, pen usb, Estimativa da velocidade

outros) : Upload: Download:

anunciada
Para mais informacéo sobre as velocidades indicadas consulte [Remissao direta para outro suporte informativo]
Tecnologia 0 ADSL J Cabo U] Fibra (FTTH/B/P) O DTH 0 Outro
TV b/ subscricio ) ) TV/SD // TVIHD | [Indicar nGmero de canais, nomeadamente SD e HD, sem repeti¢es de canais motivadas por diferencas de idioma ou outra razéo
P ¢ Car:jals € SderIQOS Radio semelhante, bem como lista dos canais fornecidos, a qual pode ser disponibilizada por remissao para outro suporte informativo]
on deman
Videoclube

Podera comparar esta oferta através do COM.escolha, no Portal do Consumidor da ANACOM [Nas vers@es online, introduzir hiperligacao]
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ALTERNATIVAS SEM FIDELIZAGAO E COM OUTROS PERIODOS DE FIDELIZAGAO

OFERTA SEM FIDELIZAGAO

PRECO

Encargos adicionais

Equipamento(s) terminal(is)

Ativacéao Mensalidade
Instalagdo | __€
Preco a pagar: €[]
[*Preco devido pelo acesso e
utilizagao do servigo, sujeito
Ativagdo € | aos limites / restricGes
- identificadas em:
DETALHE DOS
SERVIGOS/EQUIPAMENTO(S)]
Outro(s)
_€
[Especificar]

A mensalidade né&o inclui:
[Indicar sumariamente (i)
servigos, (ii) funcionalidades,
(iii) tarifas, (iv)
conteudos/aplicagdes e/ou
(iv) tipos de comunicacdes
(internacionais, em roaming,
para n.°s de valor
acrescentado/especiais, etc.)
gue nédo estao incluidos na
mensalidade e aos quais o
assinante pode aderir no
guadro da oferta, mas cujo
prego acresce a
mensalidade. O detalhe
desta informacdo bem como
a indicacéo dos respetivos
precos e horérios, se
aplicaveis, devem ser dados
por remisséo direta para
outro suporte informativo.]

TV BOX [0 Oferta? Sim O Nao O
Telefone/Smartphone [0 Oferta? Sim O N&o O
Router/Modem J Oferta? Sim O Nao O
Outro(s) O Oferta? Sim O Nao O

Regime de cedéncia do(s) equipamento(s) hdo
oferecido(s):

O Compra
O Aluguer
O Outro regime

Equipamento(s) bloqueado(s) Sim O N&o O
[Identificar equipamento(s)]

[Mais informag&o em DETALHE DOS SERVICOS/
EQUIPAMENTO(S)]

PROMOCOES, DESCONTOS E/OU CREDITOS NAO ASSOCIADOS AO PERIODO DE FIDELIZACAO

O Instalacéo/Ativacao [lIdentificar] Duracéo:
O Mensalidade [Identificar] Preco p6s-promocéao: €
O Equipamento [ldentificar] Observagdes:

O Qutro(s) [Identificar]

Condicbes associadas:
Débito direto O Adesédo online [
Fatura eletrénica U Outra(s) O
Observagdes
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1.3. A FIS relativa a uma oferta individualizada de servigos deve obedecer ao seguinte modelo:
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FICHA DE INFORMACAO SIMPLIFICADA
[DENOMINACAO DA EMPRESA/NOME DA OFERTA]

Ficha disponibilizada em [Data]

Consumidores [1 N&o consumidores []

Cliente: [Identificac&o, limitada a manutenc&o da negociagéo e do contrato]

Condigdes contratuais tipicas: [Ref.2 da alinea a) do n.° 2 do artigo 13.°]

SERVICO

O Pré-pago | O Telefone fixo [ Telefone mével [ TV p/subscricdo O Internet fixa [ Internet no telemovel
J Pds-pago | [ Internet mdvel (via tablet, pen USB, etc.) ] Outro servico de comunicagdes eletronicas: [VolP ndmada. etc]
N© d is TV Velocidade normalmente disponivel Internet fixa _ (Mbps) | Telefone movel [Tipo, volume e
- decanais Estimativa de velocidade anunciada Internet no telemével __ (Mbps) | capacidade das comunicacdes
Estimativa de velocidade anunciada Internet movel _ (Mbps) | abrangidas, bem como o n.° de
cartdes SIM incluidos]
Para mais informacgdes, consulte DETALHE DO SERVICO/EQUIPAMENTO(S)
PRECO
Ativacédo Custo minimo mensal Encargos adicionais Equipamento(s) terminal(is)
O Carregamentos O custo minimo mensal TV BOX O Oferta? Sim O Néo O
obrigatérios n&o inclui: [{n(j([t):ar . Telefone/Smartphone O Oferta? Sim O N&o O
x O Carregamentos livres sumariamente (i) servicos, 5 Qi 5
Instalagédo | __€ O Mensalidade (ii) funcionalidades, (ii) Router/Modem [J Oferta? $|m a N?o |
i i Outro(s) J Oferta? Sim O Nao O
O Outro(s) tarifas, (iv) _
conteudos/aplicacdes e/ou
(iv) tipos de comunicacdes Regime de cedéncia do(s) equipamento(s) ndo
L . (internacionais, em roaming, | oferecido(s):
Custo mlnméo[*r;wensal. para n.% de valor O Compra
— acrescentado/especiais, etc.) | O Aluguer
Ativacédo € . que ndo estéo incluidos no ;
— | [*Preco devido pelo acesso e g O Outro regime
utilizagao do servigo, sujeito Cﬂztig Omgrs?r?a?teensg(ljg aos
aos limites / restricdes qd . d dp f Equipamento(s) bloqueado(s) Sim O N&o O
identificadas em: aderir no quadro 0a o erta, [Identificar equipamento(s)]
DETALHE DO mas Cujo prego acresce ao
SERVICO/EQUIPAMENTO(S)] ng;?hr;ggr;g mfonr?;ggo [Mais informag&o em DETALHE DO SERVIGO/
Outro(s) bem como a indicagdo dos EQUIPAMENTO(S)]
€ respetivos pregos e horarios,
S se aplicaveis, devem ser
[Especificar] dados por remiss&o direta
para outro suporte
informativo.]

PERIODO DE FIDELIZAGAO

Ver no final da FIS alternativas sem fidelizacdo e com outros periodos de fidelizacédo

Periodo de fidelizagdo: O Sim [ Nao

Duracéo do periodo de fidelizagao: [Indicar duragédo e data em que termina]

Vantagem

Valor da vantagem

Instalacéo/Ativacao
Mensalidade
Equipamento [Identificar]
QOutra(s) [Identificar]

O Oferta O Desconto
O Oferta O Desconto
[ Oferta [ Desconto
[ Oferta [ Desconto

€

€ [Indicar duracao]
€ [Indicar duracao]
€ [Indicar duracéo]

Encargos devidos pela cessacdo antecipada do contrato

[Explicitar o valor dos encargos devidos pela cessacao antecipada do contrato durante o periodo de fidelizagéo, bem como a forma como
€ apurado, nos termos do artigo 48.° da LCE e do Decreto-Lei n.° 56/2010, de 1 de junho, em caso de subsidiagdo de equipamentos

terminais]
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PROMOCOES, DESCONTOS E/OU CREDITOS NAO ASSOCIADOS AO PERIODO DE FIDELIZACAO

O Instalagdo/Ativac&o [Identificar] Duracéo: Condigbes associadas:

O Mensalidade [Identificar] Preco pés-promocao: € Débito direto O Adesdo online O
O Equipamento [Identificar] Observacdes: Fatura eletronica L1 Outra(s) O
O Outro(s) [Identificar] Observacgdes

CONDICOES DE DENUNCIA

Antecedéncia: dias de antecedéncia relativamente a data de produgéo de efeitos

Documentos a apresentar:

Meio(s) de apresentagéo da denuncia: [Indicar enderecos e/ou nimeros]:

Endereco postal (obrigatorio)

O Enderego eletronico O Fax
O Presencialmente
[ Telefone O Area reservada do cliente

Encargos decorrentes da denuncia? O Sim O Nao

Se sim, especificar: [Referir encargos com a devolugdo de equipamentos ou outros ndo relacionados com fideliza¢des]

[A referir no caso dos servicos telefonicos] Os assinantes que o solicitem tém o direito de manter o(s) seu(s) nimero(s), no ambito
do mesmo servi¢o, independentemente da empresa que o oferece. Para informagdo sobre procedimentos e encargos
relacionados com a portabilidade, formalidades e documentos a apresentar, consulte [remissdo direta para outro suporte
informativo], bem como o Regulamento ANACOM n.° 58/2005, de 18 de agosto.

APOIO AO CLIENTE MANUTENCAO/ RECLAMACOES
REPARACAO

[N.° de telefone e se a empresa pretender, endereco [N.° de telefone e se | [N.° de telefone e/ou endereco

eletréonico/formulério eletrénico, indicando os eventuais a empresa eletrénico/formulério eletrénico, e eventuais

encargos relativos a estas comunicagdes] pretender, endere¢co | encargos relativos a estas comunicacdes]
eletronico/formulério

Para confirmar quando termina o periodo de fidelizagdo, | eletronico, indicando

bem como os procedimentos para cessar o contrato e os eventuais

eventuais encargos dai decorrentes, contacte [N.° de encargos relativos a

telefone e endereco de correio eletronico/formuléario eletronico | estas

a que se alude no n.° 8.4. do Anexo l]. comunicagdes]

[A referir apenas nas ofertas a consumidores] Em caso de conflito, pode recorrer as entidades de resolugao alternativa de litigios,
nomeadamente aos centros de arbitragem de conflitos de consumo, cujos contactos pode consultar em www.consumidor.pt. A
[EMPRESA] ESTA OBRIGADA A ACEITAR O RECURSO AOS CENTROS DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO PARA
RESOLUCAO DE CONFLITOS DE CONSUMO.
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DETALHE DO SERVICO/EQUIPAMENTO(S)

Servico/
comunicagdes incluidos

[Descricao sumaria do servico, funcionalidades e/ou tipos de comunica¢des incluidos, por tempo, volume e/ou capacidade, bem como horario(s), redes de destino e n.°
de cartBes incluido(s) no custo minimo mensal, assim como os conteldos, aplicacdes e outras ofertas incluidas na mensalidade]

Limites e/ou restricdes

[Indicagao das limitacdes e/ou restricdes ao servico, funcionalidades e/ou tipos de comunicag¢des incluidos, atendendo, nomeadamente, ao plano tarifario e incluindo,
guando aplicavel, limitagdes ao tipo, ao volume, a capacidade e/ou & qualidade das comunica¢des abrangidas, bem como as limitagées ao nimero dos canais de
televisdo disponiveis. Identificagdo das consequéncias pela ultrapassagem desses limites. A informacé&o adicional a disponibilizar em cumprimento do artigo 4.° do
Regulamento (UE) 2015/2120, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015, pode ser assegurada por remissdo direta para outro suporte

informativo]

Cobertura

Area geogréfica de cobertura/disponibilidade do servigo: (1 Nacional [0 Outra

S&o necessarios testes para verificar se o servigo esta disponivel na érea do assinante? Ndo O Sim O

[Remisséo direta para outro suporte informativo]

Equipamento

Detalhe do
equipamento(s)

[Preencher, de forma sumaria, se aplicavel]

Desbloqueio do
equipamento(s)

[Preencher apenas caso as condi¢des de fornecimento de equipamento(s) ndo tenham determinado a fixagéo de periodo de fidelizagéo]

Desbloqueio até ao 6.° més: 100 % do valor do equipamento a data da sua aquisi¢gdo ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou
subsidiagdo, deduzido do valor ja pago pelo utente, bem como de eventual crédito face ao operador de comunicagbes moveis

Desbloqueio entre o 7.°e 0 12.° més: 80% do valor do equipamento a data da sua aquisigao ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou
subsidiagédo, deduzido do valor ja pago pelo utente, bem como de eventual crédito face ao operador de comunicagbes méveis

Desbloqueio entre o0 13.° e 0 24.° més: 50% do valor do equipamento a data da sua aquisigao ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou
subsidiagédo, deduzido do valor ja pago pelo utente, bem como de eventual crédito face ao operador de comunicagdes méveis

[Explicitar o valor devido pelo desbloqueio na FIS a disponibilizar em cumprimento do artigo 4.°, em substituicdo da forma de calculo desse valor]

O operador/prestador do servigo deve assegurar o desbloqueio do equipamento no prazo méaximo de cinco dias ap6s o pedido do
assinante. Com o pedido de desbloqueio 0 assinante deve apresentar: [Indicar documentos]

Telefone fixo

Telefone moével Internet fixa Internet moével TV p/subscricao Qutro(s) servigo(s)

Funcionalidades

[Voice mail, SMS, etc.]

[AplicacBes e distribuicdo
de conteuddos,
armazenamento de
conteudos na cloud, etc.]

[Aplicacdes,
armazenamento de
conteddos na cloud,
outros conteudos, etc.]

[Aplicacbes,
armazenamento de
contetdos na cloud,
outros conteddos, etc.]

[Voice mail, SMS, MMS,
etc.]

Tempo necessério para a
ligacéo inicial

[Inserir nivel(is)]

[Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)]

Outros niveis de
gualidade minima
garantida

[Inserir nivel(is)]

[Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)] [Inserir nivel(is)]

Indemnizacgdes/
reembolsos

[Indicar sistemas
aplicaveis, incluindo
informacao sobre as

[Indicar sistemas
aplicaveis, incluindo
informacao sobre as

[Indicar sistemas
aplicaveis, incluindo
informacdo sobre as

[Indicar sistemas
aplicaveis, incluindo
informacao sobre as

[Indicar sistemas
aplicaveis, incluindo
informacao sobre as

24




respetivas modalidades,
ainda que por remissao
direta para outro suporte
informativo. A informacao
sobre as compensagdes
devidas por
irregularidades no
processo de
portabilidade e sobre o
incumprimento do tempo
necessario para a ligagao
inicial deve constar deste
campo, ndo podendo ser

prestada por remisséo]

respetivas modalidades,
ainda que por remissao
direta para outro suporte
informativo. A informacéo
sobre as compensacdes
devidas por
irregularidades no
processo de
portabilidade e sobre o
incumprimento do tempo
necessario para a ligacao
inicial deve constar deste
campo, ndo podendo ser
prestada por remisséo]

respetivas modalidades,
ainda que por remissao
direta para outro suporte
informativo.

A informagéo sobre as
compensacdes devidas
por ndo observancia da
velocidade minima deve
constar deste campo,
ndo podendo ser
prestada por remisséo.]

respetivas modalidades,
ainda que por remissao
direta para outro suporte
informativo]

respetivas modalidades,
ainda que por remissao
direta para outro suporte
informativo]

Qutros niveis de
gualidade

[Inserir niveis,
correspondentes a
valores médios ndo

[Inserir niveis,
correspondentes a
valores médios ndo

Inserir niveis,
correspondentes a
valores médios nao

Inserir niveis,
correspondentes a
valores médios nao

Inserir niveis,
correspondentes a
valores médios nao

garantidos] garantidos] garantidos] garantidos] garantidos]
Tecnologia J ADSL [J Cabo U] Fibra (FTTH/B/P) 00 Outro: [Identificar]
Velocidade minima Upload: Download:
Internet fixa ;

Z9I00|qade normalmente Upload: Download:

isponivel
Velocidade méaxima Upload: Download:
Velocidade anunciada Upload: Download:
Estimativa da velocidade . .
Internet mével no maxima Upload: Download:
telemovel Estlmz_atlva davelocidade Upload: Download:

anunciada
Estimativa da velocidade . .
Internet mével maxima Upload: Download:

| : = -

(pc, tablet, outros) Estimativa da velocidade Upload: Download:

anunciada

Para mais informacéo sobre as velocidades indicadas consulte [Remissao direta para outro suporte informativo]

TV p/ subscricéo

Tecnologia J ADSL [J Cabo U Fibra (FTTH/B/P) O DTH O Outro
Canais e TV/SD // TVIHD [Indicar nUmero de canais sem repeticdes de canais motivadas por diferengas de idioma ou outra razdo semelhante, bem como lista
servigos Radio dos canais fornecidos, a qual pode ser disponibilizada por remissdo para outro suporte informativo]
on demand Videoclube

Poderd comparar esta oferta através do COM.escolha, no Portal do Consumidor da ANACOM [Nas versdes online, introduzir hiperligacao]




ALTERNATIVAS SEM FIDELIZAGCAO E COM OUTROS PERIODOS DE FIDELIZAGAO

OFERTA SEM FIDELIZAGAO

PRECO
Ativacéao Custo minimo mensal Encargos adicionais Equipamento(s) terminal(is)
O Carregamentos O custo minimo mensal TV BOX O Oferta? Sim [0 N&o I
obrigatorios n&o inclui: [Indicar Telefone/Smartphone [0 Oferta? Sim O Nao [
Instalag&o e | U Carregamentos livres sumariamente (i) servicos, Router/Modem O Oferta? Sim O N&o O
— [0 Mensalidade (ii) funcionalidades, (iii) . -
; ; Outro(s) O Oferta? Sim O Nao O
0 Outro(s) tarifas, (iv)
conteudos/aplicacdes e/ou
(iv) tipos de comunicacgdes Regime de cedéncia do(s) equipamento(s) hdo
Custo minimo mensal- (internacionais, em roaming, | oferecido(s):
€] ’ para n.°s de valor O Compra
. ¢ E— acrescentado/especiais, etc.) | O Aluguer
Ativacédo _ . . que néo estdo incluidos no ;
[*Preco devido pelo acesso e o O Outro regime
utilizacao do servigo, sujeito custo minimo mensa(lje aos
aos limites / restricdes quais o assinante pode Equipamento(s) bloqueado(s) Sim O N&o O
identificadas em: aderir no quadro da oferta, [Identificar equipamento(s)]
DETALHE DO mas cujo prego acresce ao
SERVICO/EQUIPAMENTO(S)] g:f;?h;ngggg mfonr?;ggo [Mais informac&o em DETALHE DO SERVIGO/
Outro(s) bem como a indicagdo dos EQUIPAMENTO(S)]
€ respetivos pregos e horarios,
| se aplicaveis, devem ser
[Especificar] dados por remiss&o direta
para outro suporte
informativo.]

PROMOGOES, DESCONTOS E/OU CREDITOS NAO ASSOCIADOS AO PERIODO DE FIDELIZAGAO

O Instalacéo/Ativagao [ldentificar] Duracéo:
O Mensalidade [Identificar] Preco p6s-promocéao: €
O Equipamento [ldentificar] Observagdes:

O Outro(s) [Identificar]

Condicbes associadas:
Débito direto O Adeséo online
Fatura eletrénica [ Outra(s)
Observagdes

Ood
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1.4. As empresas devem:

a) Preencher todos os campos da FIS com informagao relativa a cada servigo que integre a

oferta que disponibilizem;

b) Manter inalterada a estrutura e ordem dos varios campos da FIS, sem prejuizo do disposto

no numero 1.6. relativamente a remogao dos campos sobre servicos néo disponibilizados;

c) Incluir a mengdo «NAO APLICAVEL» nos campos da FIS relativos as caracteristicas que n&o

estejam previstas na oferta e que ndo sejam removiveis;
d) Inserir “0” nos subcampos nao removiveis do campo «Pregco» em que o valor seja nulo;

e) Assegurar que as paginas da Internet para as quais a FIS remeta, para a disponibilizacao de
informacao através de outro suporte informativo, estejam permanentemente acessiveis e

atualizadas nos enderecos indicados e contenham a informacao indicada na remissao.

1.5. Para os efeitos do disposto na alinea a) do numero anterior, devem ser incluidas na FIS a
disponibilizar em cumprimento do disposto no artigo 4.° as necessarias adaptacdes face a FIS a

disponibilizar em cumprimento do disposto no artigo 3.°, n.° 4, ambos do presente regulamento.
1.6. O disposto nos nimeros anteriores nao obsta:

a) Ao nao preenchimento da informagao sobre a identificacdo de cliente e da data em que
termina o periodo de fidelizagdo na FIS disponibilizada em cumprimento do disposto no
artigo 3.° do presente regulamento. A sua inclusdo e respetivo preenchimento apenas sao
exigidos aquando da entrega ao interessado da FIS incluindo ja todas as condictes
particulares propostas e aquando da entrega ao assinante de uma versao atualizada da FIS,
ao abrigo do disposto nos artigos 4.° e 6.° do presente regulamento, respetivamente;

b) A remocgdo no campo «DETALHE DOS SERVICO(S)YEQUIPAMENTO(S)», constante de

ambos os modelos da FIS, do(s) subcampo(s) relativo(s) ao(s) servigo(s) ndo aplicavel(eis);
c) A introdugdo de campos adicionais destinados a:

i) Reproduzir em «ALTERNATIVAS SEM FIDELIZACAO E COM OUTROS PERIODOS
DE FIDELIZACAO» os campos «PRECO», «PERIODO DE FIDELIZACAO» e
«PROMOGOES, DESCONTOS E/OU CREDITOS NAO ASSOCIADOS AO PERIODO
DE FIDELIZACAO» em cumprimento do disposto no n.° 8 do artigo 48.° da Lei das

Comunicacgoes Eletrénicas;
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i) Obter o consentimento do assinante ou a indicagdo da sua vontade quanto a

determinados aspetos da relagao contratual;

i) Integrar na FIS a informagédo relativa a contratacdo a distancia ou fora do
estabelecimento comercial prevista no n.° 1 do artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, de
14 de fevereiro, que ainda ndo conste dos campos incluidos nos modelos previstos nos
n°s 1.2 e1.3.

1.7. Os campos adicionais previstos nos pontos ii) e iii) da alinea c) do numero anterior devem ser
introduzidos exclusivamente apds os modelos previstos nos n.°s 1.2. e 1.3. e ndo devem prejudicar

a sua unidade.

1.8. Por motivos de economia procedimental, as empresas podem, no interior de cada campo sem
indicacbes de preenchimento e no &mbito da respetiva matéria, utilizar espagcos ou caixas para
preenchimento de eventuais condi¢des particulares, desde que, em qualquer caso, tal ndo prejudique

a simplicidade, a transparéncia, a adequacao e a comparabilidade da informagao.

2. Conteudo da FIS
2.1. Da FIS apenas pode constar:
a) A informacao constante dos modelos previstos nos n.°s 1.2. e 1.3,

b) A informacao associada a obtengédo do consentimento do assinante ou da indicagdo da sua
vontade quanto a determinados aspetos da relagao contratual, nos termos previstos na alinea
c)i)don.°1.6;e

¢) Nos casos de contratagdo a distancia ou fora do estabelecimento comercial, a informagao
prevista no n.° 1 do artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, que ainda nao
conste dos campos incluidos nos modelos previstos nos n.°s 1.2. e 1.3., nos termos previstos

na alinea c) i) do n.° 1.6.

2.2.No preenchimento da FIS, as empresas devem obrigatoriamente incluir os titulos, os subtitulos e
os textos incluidos nos modelos previstos nos n.°s 1.2. e 1.3., com excec¢ao das instrucbes de

preenchimento que constem do préprio modelo bem como das notas subsequentes.

2.3. Os pregos indicados na FIS correspondem ao preco total, incluindo todas as taxas e impostos,

nomeadamente o IVA.
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3. Outros requisitos formais da FIS

A FIS, em ambos os modelos, deve respeitar os seguintes requisitos:

a) Tendo por referéncia o tipo Arial, tamanho de letra igual ou superior a:
i) 11 pontos no titulo «<FICHA DE INFORMACAO SIMPLIFICADA», em maiusculas e a negrito;
i) 11 pontos na denominagdo da empresa e nome da oferta em maiusculas e a negrito;
i) 9 pontos nos titulos dos campos, em maiusculas e a negrito;

iv) 9 pontos nos subtitulos dentro dos campos, em minusculas e a negrito, com excec¢éo do

disposto nas alineas vi) e vii);
v) 9 pontos no texto e, sempre que assinalado, a negrito, com excecao do disposto nas alineas
vi) e vii);
vi) 8 pontos no campo relativo a data referente a disponibilidade da FIS;
vii) 8 pontos no campo relativo a identificagao do cliente e a referéncia do contrato de adesao.
b) Cor de letra preta sobre fundo branco;

¢) Introducéo de, pelo menos, uma linha entre paragrafos.
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Anexo Il

Conteldo e forma do contrato

1. Conteudo

1.1. Sem prejuizo dos demais requisitos de informagao legalmente exigidos, nomeadamente pelo
Regulamento (UE) 2015/2120, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de
2015, 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 redagdes em vigor, dos contratos deve obrigatoriamente

constar informagao sobre os seguintes aspetos:

a) Empresa, nos termos do n.° 2;

b) Servigos, nos termos do n.° 3;

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

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

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

g) Duracgao, renovagao e cessagao, nos termos do n.° 8;
h) Suspenséo, nos termos do n.° 9;

i) Alteragéo, nos termos do n.° 10; e

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

1.2. A informagdo prevista no n.° 1.1. pode constar integralmente do contrato ou incluida na

correspondente FIS, para a qual o contrato deve remeter.

2. Empresa

2.1. Do contrato devem constar os seguintes elementos:
a) Identificagdo da empresa;
b) Endereco da sede da empresa;

c) Enderego do seu estabelecimento principal, se diferente do enderego previsto na alinea b);
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d) Enderecgos do sitio e das demais paginas na Internet que a empresa utiliza na sua relagao

com o publico; e

e) Enderecos e formas de contacto para aceder aos servigos de apoio ao cliente e ao servigo
de manutengdo previstos no n.° 6, incluindo um numero de telefone, enderego de correio
eletrénico ou, em alternativa a este enderecgo, a indicagcdo da localizacdo de formulario

eletrénico a preencher no sitio das empresas na Internet.

2.2. Para os efeitos do disposto no n.° 2.1., devem ser observados os requisitos previstos na
legislagdo aplicavel para a identificacdo da empresa, nomeadamente no Cdédigo 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 serao efetuadas as comunicacdes 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 rececao de citacbes ou notificagdes judiciais, se
consideram domiciliadas nos enderecos indicados no contrato e que se obrigam a comunicar,

por escrito, qualquer alteracdo dos mesmos.

3. Servigos
3.1. Do contrato devem constar os seguintes elementos:

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

identificacdo dos equipamentos fornecidos;

b) As condigbes de acesso e de utilizagao dos servigos, das funcionalidades associadas e dos

equipamentos fornecidos;

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

45.° da Lei das Comunicacdes Eletrénicas; e

d) A informagao sobre a disponibilizagado, ou falta de disponibilizagdo, do acesso aos servigos
de emergéncia e a informagéao de localizagao da pessoa que efetua a chamada, bem como
sobre a existéncia de quaisquer limitagdes a oferta dos servigos de emergéncia, quando

aplicavel e nos termos do artigo 51.° da Lei das Comunicagdes Eletrénicas.
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3.2. Para os efeitos do disposto na alinea b) do n.° 3.1., devem constar do contrato, em especial e

quando aplicavel:

a) Indicagédo das limitagbes aos servigos, atendendo, nomeadamente, ao plano tarifario e

incluindo, quando aplicavel:
i) Limitacdes ao tipo, ao volume ou a capacidade das comunicagdes abrangidas; e

ii) Limitacdes ao numero dos canais de televisdo disponiveis e, ainda que por remisséo

direta para outro suporte informativo, a sua discriminacao;

b) Informacao sobre a disponibilidade ou a area geografica de cobertura dos servigos, ainda
que por remissao direta para outro suporte informativo, € a necessidade de verificacdo

prévia de condigbes técnicas ou de realizacao de testes de conectividade;

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

funcionalidades ou de equipamentos;

d) Uma explicacao clara e compreensivel do impacto que, na pratica, a limitacdo do volume, a
velocidade e outros parametros de qualidade do servigo podem ter nos servigos de acesso

a Internet e, nomeadamente, na utilizacdo de conteudos, aplicagdes e servigos;

e) Restricbes impostas a utilizacao de equipamentos terminais fornecidos, incluindo
informacdo sobre o seu eventual bloqueamento, os precos e as condigdes 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 a possibilidade de utilizar

equipamentos terminais alternativos;

f) Informacdes sobre o impacto que as medidas de gestao do trafego aplicadas pelo prestador
de servicos poderao ter na qualidade do servigo de acesso a Internet, na privacidade do

utilizador final e na protecado dos seus dados pessoais;

g) Uma explicagao clara e compreensivel do impacto que, na pratica, os servicos a que alude
o n.° 5 do artigo 3.° do Regulamento (UE) 2015/2120, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 25 de novembro de 2015, subscritos pelo utilizador final, poderdo ter nos

servicos de acesso a Internet que lhe sejam prestados;

3.3. Do contrato deve constar a obrigagdo de a empresa comunicar ao assinante qualquer mudanca
no acesso aos servicos de emergéncia ou na disponibilizagdo de informagdo sobre a
localizagao da pessoa que efetua a chamada, devendo a empresa solicitar a indicagdo do

contacto a utilizar para o efeito.
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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
informacédo sobre os servigos, as funcionalidades e os equipamentos que lhes sejam

destinados, quando diferente daqueles previstos na alinea e) do n.° 2.1.

3.5. Quando abranja servigos regulados de itinerancia a nivel retalhista, o contrato deve especificar

as principais caracteristicas desse servico, incluindo:

a) O plano ou planos tarifarios especificos e, para cada um desses planos, os tipos de servigos

oferecidos, incluindo os volumes de comunicagées;

b) As restricdes impostas ao consumo de servigcos regulados de itinerancia a nivel retalhista
prestados ao preco de retalho aplicavel a nivel doméstico, em especial informagdes
quantificadas sobre a forma como a politica de utilizagdo responsavel é aplicada, por
referéncia aos principais parametros de precos, de volume ou outros dos servigos regulados

de itinerancia a nivel retalhista prestados em causa.

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

a) A obrigacao da empresa de prestar os servicos de uma forma continua, nos termos da alinea

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

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

i) O nivel de qualidade minima garantido em relacédo a outros parametros de qualidade de
servigo, nos termos impostos por qualquer disposigao legal ou regulamentar aplicavel,
nomeadamente ao abrigo do disposto na alinea b) do n.° 1 do artigo 48.° da Lei das
Comunicacgoes Eletronicas e, em matéria de portabilidade dos numeros, do artigo 54.° do
mesmo diploma e do Regulamento n.° 58/2005, de 18 de agosto, e ao abrigo das

obrigagdes contratuais relativas a prestacédo do servigo universal, se aplicavel; e
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c) Os sistemas de indemnizagdo, compensagado ou de reembolso dos assinantes, legal ou

contratualmente aplicaveis em caso de incumprimento dos niveis de qualidade minima de

servico referidos na alinea anterior, nomeadamente em matéria de portabilidade dos

ndmeros;

d) No caso de contratacdo de servigos de acesso a Internet, uma explicacdo clara e

compreensivel sobre:

i)

A velocidade minima, a velocidade normalmente disponivel, a velocidade maxima e a

velocidade anunciada para descarregamentos e carregamentos dos servigos de acesso
a Internet, no caso de redes fixas, ou sobre a estimativa da velocidade maxima e da
velocidade anunciada para descarregamentos e carregamentos dos servigos de acesso
a Internet, no caso de redes moéveis, e sobre a forma como desvios significativos em
relacdo as velocidade de descarregamento e carregamento respetivamente anunciados
podem afetar o exercicio dos direitos dos utilizadores finais a aceder a uma Internet
aberta, nos termos legal ou regulamentarmente previstos;

As medidas corretivas a disposigao dos utilizadores em caso de discrepancia, continua
ou recorrente, entre o desempenho real do servigo de acesso a Internet no que se refere
a velocidade ou a outros parametros de qualidade dos servigos e 0 desempenho indicado

pelo prestador de servigos de acesso a Internet.

4.2. Sem prejuizo do previsto no numero anterior no que respeita ao servigo de acesso a Internet,

4.3.

do contrato deve constar, se for o caso, a indicagao clara de que a empresa nao garante

qualquer nivel de qualidade minima de servico, com excecdo do nivel de qualidade minima

garantido quanto ao tempo necessario para a ligagao inicial e de outros parametros de

qualidade de servigco, nos termos impostos por qualquer disposi¢do legal ou regulamentar

aplicavel.

Do contrato devem ainda constar:

a) Os meios através dos quais o0 assinante podera aceder a informagao sobre a qualidade dos

servicos da empresa, em cumprimento do disposto no n.° 1 do artigo 40.° da Lei das

Comunicacgoes Eletrénicas, bem como, quando aplicavel, a informagao sobre os niveis de

desempenho apurados no ambito da prestacdo do servigo universal, nos termos do artigo

92.° da Lei das Comunicacbes Eletrénicas e dos contratos para a prestacao do servico

universal; e
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4.4.

b) A indicagao das funcionalidades disponibilizadas pela empresa para a aferigdo dos niveis
de qualidade concretamente verificados na prestacdo dos seus servicos ao assinante,

quando existentes.

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, tendo presente o disposto no n.° 4 do artigo
4.° do Regulamento (UE) 2015/2120 do Parlamento Europeu e do Conselho de 25 de

novembro.

5. Pregcos e pagamento

5.1.

5.2.

Do contrato devem constar os seguintes elementos:
a) Os detalhes dos precos, nos termos previstos non.° 5.2,;

b) Os meios de obtencao, de uma forma simples e expedita, de informagdes atualizadas sobre

todos os pregos em suporte duradouro adequado; e

c) As formas de pagamento e eventuais encargos, penalizacbes ou bonificagdes inerentes a

cada uma delas.

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

encargo adicional, incluindo, quando aplicavel:

a) Os pregos por tipo de comunicagéao, incluindo, ainda que por remissao direta para outro
suporte informativo, os precos das comunicacdes internacionais e os pregos em itinerancia

(roaming);

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

recurso aos servicos de apoio ao cliente;

c) No caso de limitagbes 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 comunicacdes ndo abrangidas;

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

outro suporte informativo;
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5.3.

5.4.

5.5.

e) As condi¢des de que depende a atribuicao de descontos e de créditos normais;
f) A existéncia de horarios com pregos diferenciados e das respetivas condic¢des; e

g) Os encargos envolvidos com a portabilidade dos numeros, incluindo os pregos aplicaveis e

as compensagdes devidas por eventuais irregularidades no processo.

Em caso de promogdes, o contrato deve identificar o valor da promog¢ao, de uma forma
discriminada, os pregos promocionais, 0s seus periodos de vigéncia, 0s servicos,
funcionalidades e equipamentos abrangidos nas promogdes e os respetivos pregos pés-

promaocionais.
Em matéria de faturacdo, devem ainda constar do contrato os seguintes elementos:
a) A indicacao do direito do assinante de receber faturas nao detalhadas;

b) As condigdes em que os servigos serao faturados, em conformidade com o disposto na lei,
recomendando-se que, de entre outras, sejam explicitadas a periodicidade e data da
faturagdo, o suporte da fatura, o meio de envio, o prazo de pagamento — que devera
respeitar o disposto no artigo 10.°, n.° 3 da Lei n.° 23/96, de 26 de julho —, as opcbdes
facultadas aos assinantes sobre os tipos de fatura e as consequéncias da mora no

pagamento;

¢) 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 pela ANACOM
ao abrigo do disposto na alinea ¢) do n.° 3 e no n.° 5 do artigo 39.° da Lei das Comunicagbes

Eletréonicas.

Do contrato deve constar a indicagédo das funcionalidades disponibilizadas pela empresa, bem

como a respetiva forma de acesso, para os seguintes fins:
a) Assegurar a transparéncia na faturagédo dos servicos;

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

existentes; e

No caso do servico de acesso a Internet, reconhecer e assinalar, em tempo real, o tipo de
trafego, nacional ou internacional, associado aos enderegos a que o utilizador pretenda aceder
em cada momento, quando estas caracteristicas de trafego sejam relevantes para a sua

faturacao.
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5.6.

Do contrato deve constar o regime legal aplicavel a exigéncia de prestagdo de caugao, sob
qualquer forma ou denominagao, para garantir o cumprimento de obrigagdes decorrentes da

prestacdo dos servicos.

6. Apoio ao cliente e manutencao

6.1.

6.2.

6.3.

Do contrato devem constar os seguintes elementos:

a) Os tipos de servigo de apoio ao cliente e de servico de manutengdo oferecidos pela

empresa;

b) As condicdes aplicaveis a prestacao desses servicos, incluindo as formas de os contactar,
os respetivos horarios de funcionamento e quaisquer encargos envolvidos, nos termos

previstos na alinea b) do n.° 5.2.

No que respeita as condi¢des aplicaveis a prestacéo dos servigos de manutencéo, recomenda-
se que o contrato preveja a obrigagdo da empresa de acordar com o0 assinante a data e o
periodo de tempo para a reparacao de uma avaria, sempre que para tal seja necessario aceder

ao local de instalagao.

Do contrato devem constar as obrigagdes das partes quanto a manutencdo dos servicos,
incluindo a obrigacdo da empresa de assegurar a reparagcéo de avarias € a conservagao e
reparagdo das infraestruturas e equipamentos de que seja proprietaria ou que utilize na

prestacao dos servicos.

7. Resolucgéo de conflitos

7.1.

Do contrato devem constar:

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

mesmo artigo;

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

Comunicacgoes Eletrénicas; e
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7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

c) As entidades de resolugao alternativa de litigios (RAL) disponiveis ou a que se encontrem
vinculados por adesdo ou por imposicao legal decorrente de arbitragem necessaria, nos
termos do artigo 18.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro.

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 apresentacéo de reclamagdes, quando estes sejam

diferentes dos previstos na alinea €) do n.° 2.1.

Para os efeitos do disposto na alinea b) do n.° 7.1., o contrato deve conter indicac&o clara de
que a empresa se encontra obrigada a aceitar que os conflitos de consumo sejam submetidos,
por opgao expressa dos utentes que sejam pessoas singulares, aos centros de arbitragem de
conflitos de consumo, nos termos do disposto no n.° 1 do artigo 15.° da Lei n.° 23/96, de 26 de

julho.

Para os efeitos do disposto na alinea c) do n.° 7.1, o contrato deve indicar, de forma clara,
compreensivel e facilmente acessivel a designacao das entidades de resolucio alternativa de
litigios, nomeadamente dos centros de arbitragem de conflitos de consumo, referindo que os

contactos destes ultimos podem ser obtidos em www.consumidor.pt.

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

utilizadores finais de redes e servicos de comunicacodes eletronicas.

Do contrato devem constar os enderecgos e as formas de contacto dos servigos de atendimento
ao publico da ANACOM, da Autoridade de Seguranga Alimentar e Econémica e da Direcao-

Geral do Consumidor.

8. Duracéo, renovacao e cessacao

8.1.

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

Eletrénicas e nas demais disposicdes aplicaveis:
a) A duragéo e as condigdes de renovagao do contrato;

b) As condigdes de cessagao dos servigos e do contrato, nos termos previstos no n.° 8.2.;
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8.2.

8.3.

8.4.

c) A indicagao da existéncia de um periodo de fidelizagédo, a sua duragao, a explicitagdo da
vantagem que o justifica e a respetiva quantificagdo, bem como os encargos decorrentes da
cessacao antecipada do contrato por iniciativa do assinante antes de terminado aquele

periodo.

d) Quando aplicavel, a existéncia do direito de livre resolucdo, o respetivo prazo e o
procedimento para o exercicio do direito, nos termos do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de

fevereiro.

A informacéao relativa a duragcao do contrato e as respetivas condi¢cdes de renovagao e de

cessacao deve ser claramente evidenciada e sempre disponibilizada em suporte duradouro.
Para os efeitos do disposto no n.° 8.1., do contrato devem constar, em especial:

a) As condicoes de denuncia e de resolucao do contrato, em conformidade com o disposto na
lei e nos n.°%s 1 a 3 da decisdo da ANACOM sobre os procedimentos exigiveis para a
cessacgao de contratos, por iniciativa dos assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou

servigos de comunicacgdes eletronicas acessiveis ao publico, de 9 de margo de 2012;

b) A indicagdo do direito de dispor da portabilidade dos nimeros e as condi¢gdes em que a
mesma pode ser assegurada e 0s encargos a ela associados, quando aplicavel e nos termos
da alinea j) do n.° 3 do artigo 39.° e do artigo 54.° da Lei das Comunica¢des Eletronicas e

em conformidade com o Regulamento n.° 58/2005, de 18 de agosto;

¢) A indicagdo dos direitos e obrigacbes das partes emergentes da cessacdo do contrato,
incluindo, no caso da existéncia de um periodo de fidelizacdo, a explicitacdo dos encargos
decorrentes da cessacdo antecipada do contrato por iniciativa do assinante apurados nos

termos previstos nos n.°s 11 a 13 do artigo 48.° da Lei das Comunicagdes Eletrénicas;

d) Um espago para a manifestacdo de vontade por parte do assinante de se vincular ao

cumprimento do periodo de fidelizagao previsto contratualmente;
e) O prazo e o meio de comunicagéo da cessacao da oferta por parte da empresa.

Sempre que seja fixado um periodo de fidelizagao, do contrato deve constar a indicagédo de um
numero de telefone e de um endereco de correio eletronico/formulario eletrénico, através do(s)
qual(is) a empresa deve assegurar que o assinante seja informado, a todo o momento e de

uma forma simples e expedita, sobre o seguinte:

a) Quando termina o periodo de fidelizagao previsto no seu contrato; e
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b) As demais informagdes previstas no n.° 4 da decisdo da ANACOM sobre os procedimentos
exigiveis para a cessagao de contratos, por iniciativa dos assinantes, relativos a oferta de

redes publicas ou servigos de comunicacodes eletrénicas acessiveis ao publico.

9. Suspenséo

9.1.

9.2.

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

disposicoes aplicaveis, do mesmo devendo constar, em particular:

a) A faculdade do assinante de pagar e obter quitacdo de apenas parte das quantias
constantes da fatura, devendo, sempre que tecnicamente possivel, a suspenséo limitar-se
ao servico nao pago, exceto em situagdes de fraude ou de pagamento sistematicamente

atrasado ou em falta;

b) A obrigacao da empresa de garantir, durante o periodo de suspensao e até a extingdo do
servigo, 0 acesso a chamadas que nao impliquem pagamento, nomeadamente as realizadas

para o numero unico de emergéncia europeu; e

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

artigos 52.° e 52.°-A da Lei das Comunicac¢des Eletronicas.

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

antecedéncia adequada.

10. Alteracéo

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

com o disposto no n.° 16 do artigo 48.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas e nas demais

disposicoes aplicaveis, referindo, em particular, o direito de rescisdo do contrato por parte do

assinante, nos termos legalmente previstos, bem como o prazo e a forma para o respetivo exercicio.
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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 servigos e a
protecdo dos dados pessoais e da privacidade nas comunicagdes eletrénicas, nos termos

previstos na lei;

b) As medidas que a empresa podera adotar na sequéncia de incidentes relativos a seguranga

ou a integridade da rede ou para reagir a ameagas ou situacdes de vulnerabilidade; e

c) As medidas adotadas com vista a protecdo do assinante contra riscos para a seguranca

pessoal, para a privacidade e para os dados pessoais.

. Do contrato devem constar as informacdes que, na qualidade de responsavel pelo tratamento

de dados pessoais, de dados de trafego e de dados de localizagdo e nos termos da lei, a
empresa se encontra obrigada a prestar aos respetivos titulares, incluindo a indicagéo de que
tais dados podem ser comunicados a ANACOM quando tal seja necessario ao exercicio das

suas competéncias legalmente previstas.

. Para os efeitos do numero anterior, do contrato devem constar, em especial, as seguintes

informacoes:

a) A indicacao do direito do assinante de figurar na lista telefonica completa disponibilizada no
ambito do servigo universal, nos termos previstos na alinea h) do n.° 3 do artigo 39.° e no

n.° 1 do artigo 50.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas;

b) A indicagdo dos direitos de acesso aos dados pessoais, nos termos previstos na legislagao
relativa a protecado de dados pessoais e, em particular, no n.° 3 do artigo 13.° da Lei n.°

41/2004, de 18 de agosto, bem como dos meios disponibilizados para o seu exercicio;

¢) A indicagao da possibilidade de o assinante retirar o seu consentimento para o tratamento
de dados de trafego e de dados de localizagado e de recusar temporariamente o tratamento
de dados de localizag&o, nos termos previstos no n.° 4 do artigo 6.° e no n.° 5 do artigo 7.°

da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto, bem como dos meios disponibilizados para o efeito;

d) A indicagdo, ainda que por remissao direta para outro suporte informativo, das
funcionalidades oferecidas ao assinante e aos utilizadores em relacao a identificacao das
linhas chamadoras e das linhas conectadas, nos termos previstos nos n.°s 1 a 4 do artigo
9.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto;
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e) A indicagao da possibilidade de anulagédo, a pedido do assinante, da eliminagao da
apresentagdo da linha chamadora para determinagdo da origem de chamadas néao
identificadas perturbadoras da paz familiar ou da intimidade da vida privada, nos termos

previstos nos n.°s 1 e 2 do artigo 10.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto;

f) A indicagdo da possibilidade de anulagdo, numa base linha a linha, da eliminagdo da
apresentacgao da linha chamadora, bem como do registo e da disponibilizagao dos dados de
localizacdo de um assinante ou utilizador as organizagbes 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 18 de agosto;

e

g) Aindicacao da possibilidade de inscricdo dos dados do assinante na base de dados prevista

no artigo 46.° da Lei das Comunicacgbes Eletronicas.
. Do contrato devem constar, quando aplicavel:

a) Um espacgo para a manifestacao expressa e inequivoca da vontade do assinante sobre a
inclusdo ou n&o dos respetivos dados pessoais numa lista publica e sua subsequente
disponibilizacao e, em caso afirmativo, dos dados a incluir, nos termos previstos no n.° 2 do
artigo 13.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto, e da demais legislagao relativa a protegcéo

de dados pessoais;

b) Um espago para a manifestagdo expressa e inequivoca da vontade do assinante para
qualquer utilizagdo de uma lista publica na qual os seus dados pessoais tenham sido
incluidos que nao consista na busca de coordenadas das pessoas, nos termos previstos no
n.° 4 do artigo 13.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto;

¢) Um espago para a manifestacao expressa e inequivoca da vontade do assinante sobre a
utilizagdo ou nao dos seus dados pessoais para outras finalidades cuja prossecucgao
dependa do seu consentimento, quando aplicavel e nos termos da legislacéo relativa a

protecao de dados pessoais;

d) Um espaco para a manifestagdo expressa e inequivoca da vontade do assinante sobre a
utilizagdo ou nao dos seus dados de trafego para os fins ndo previstos no n.° 2 do artigo 6.°
da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto, quando aplicavel e nos termos do n.° 4 do mesmo

artigo; e
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e) Um espago para a manifestagdo expressa e inequivoca da vontade do assinante sobre a
utilizagdo ou ndo dos seus dados de localizagéo para os fins previstos no n.° 3 do artigo 7.°

da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto, quando aplicavel.

. Para os efeitos do disposto no n.° 11.4. e em associa¢ao a cada espago que seja utilizado para

a manifestacdo do consentimento do assinante, deve o contrato determinar que o seu nao

preenchimento sera considerado como uma recusa.

. Do contrato deve ainda constar, quando aplicavel e de uma forma clara e explicita, o espaco

para a manifestagao da recusa de consentimento por parte do assinante na utilizagdo 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 18 de agosto.

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

contacto a utilizar para as seguintes comunicacoes:

a) Comunicacao 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 18 de agosto; e

b) Notificacdo da ocorréncia de uma violagdo de dados pessoais do assinante ou dos
utilizadores, nos termos previstos no artigo 3.°-A da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto e sem
prejuizo do cumprimento das orientagdes que, ao abrigo do n.° 9 do mesmo artigo, sejam

emitidas pela Comissao Nacional de Protecao de Dados.

12. Forma do contrato

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

a) Tamanho de letra igual ou superior a 10 pontos, tendo por referéncia o tipo Arial;

b) Cor de letra preta sobre fundo branco;

c) Espagamento entre linhas igual ou superior a single; e

d) Introdugao de, pelo menos, um paragrafo entre clausulas.
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Anexo |l

Glossario

Para efeitos do disposto no presente regulamento, o glossario € composto pelos seguintes termos:

a)

b)

d)

Cessacdo antecipada do contrato por iniciativa do assinante — Extingdo do contrato por
iniciativa do assinante antes de terminado o periodo de fidelizagcdo a cujo cumprimento esta

vinculado contratualmente, na sequéncia de declaragéo dirigida a empresa para o efeito;

Denuncia — 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 estao sujeitos ao disposto na decisao
da ANACOM sobre os procedimentos exigiveis para a cessacao de contratos, por iniciativa dos
assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou servicos de comunicacbes eletronicas

acessiveis ao publico, de 9 de marco de 2012;

Oferta ilimitada — Oferta sem limites ou restricdes quanto ao tipo, volume ou capacidade das
comunicacgdes abrangidas pelo plano tarifario aplicavel, ao longo de todo o periodo de duracao
do contrato, sem prejuizo de eventuais medidas razoaveis de gestao de trafego, as quais devem
ser transparentes, n&o discriminatorias, proporcionadas, de natureza técnica e ndo comercial, e

temporarias, nos termos legal ou regulamentarmente previstos;

Resolucdo — Declaragao pela qual uma das partes (empresa ou assinante) comunica a outra,
pelas vias regulamentarmente previstas, a vontade de cessar o contrato com fundamento no seu

incumprimento;

Tempo necessario para aligacao inicial — Periodo maximo que medeia entre a apresentagéo,
pelo interessado, de um pedido valido para a prestagdo do servigo ou oferta agregada de

servigos pela empresa e a sua efetiva disponibilizacao;

Velocidade '— Quantidade de dados transmitidos (bits), discriminada consoante o seu sentido
(upload/download), por unidade de tempo (segundo), medida em bits por segundo (kbps, Mbps
ou Gbps).

Download — Transmissédo de dados a partir de um equipamento na rede para o equipamento
terminal do assinante;
Upload — Transmissao de dados a partir do equipamento terminal do assinante para qualquer

outro equipamento na rede.
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Sao associados a velocidade os seguintes termos:
i) Nas redes fixas

— Velocidade minima — Valor minimo da velocidade de transmissdo de dados garantido

contratualmente pelo ISP no acesso do utilizador ao servico de acesso a Internet. A
velocidade medida em qualquer momento nunca pode ser inferior a este valor, exceto em
caso de falha completa do servigo de acesso a Internet;

— Velocidade normalmente disponivel — Valor da velocidade de transmissdo de dados

expectavel pelo utilizador, a maioria das vezes (a indicar em percentagem, indicando o
periodo de tempo tomado como referéncia para o seu calculo), quando utiliza o servigo de
acesso a Internet;

— Velocidade maxima — Valor maximo da velocidade de transmissao de dados definida no

contrato que um utilizador final pode esperar pelo menos num determinado periodo do dia
(que deve ser especificado), tecnicamente obtido em condi¢gdes especificas de
utilizacido/medicao do servico de acesso a Internet contratado;

— Velocidade anunciada — Valor da velocidade de transmissdo de dados associado pela

empresa as respetivas ofertas que abrangem servigo de acesso a Internet e que consta das
suas comunicagdes comerciais, nomeadamente de natureza publicitaria ou de marketing e

do respetivo contrato.
ii) Nas redes méveis

—Estimativa da velocidade maxima — Velocidade maxima realisticamente atingivel no ambito

do contrato, dependendo do local de utilizacdo, do equipamento terminal utilizado e da
tecnologia de suporte;

—Estimativa da velocidade anunciada — Velocidade que a empresa esta realisticamente em

condi¢des de disponibilizar aos utilizadores finais.

i Devera ser explicitado se a velocidade se refere apenas a transmissédo de dados payload ou se abrange também a
transmissao de dados relativos a informacgao tal como o controlo e corregao de erros, redundancia e outros cabegalhos.
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