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A PROTECAO

DOS CONSUMIDORES
DE COMUNICACOES:
UM REGUL ADOR
MAIS ATUANTE







A protecao dos direitos e interesses dos consumidores' constitui uma das atribui-
¢Oes da Autoridade Nacional de Comunicagdes (ANACOM) na prossecugao da sua
misséo de requlacao do sector das comunicacdes em Portugal. Esta atribuicao
decorre, desde logo, dos estatutos? desta autoridade, bem como dos principais
diplomas legais nacionais que regulam a prestagao dos servigos de comunica-
¢cbes eletrénicas® e de comunicacgdes postais®.

A atuacao da ANACOM tem, desde sempre e em todas as suas vertentes, pri-
vilegiado a protecao dos consumidores de comunicag¢des. Contudo, esta atribui-
¢ado tem vindo a assumir uma importéancia crescente ao longo dos ultimos anos,
considerando a evolugdo constante (e acelerada) do sector e a consequente
necessidade de acompanhar as exigéncias que este progresso acarreta. Com
efeito, o consumidor de comunicagdes apresenta, nos dias de hoje, um perfil
mais exigente, mais capacitado para fazer melhores escolhas perante a multi-
plicidade de ofertas com que se depara e, sobretudo, mais informado sobre os
seus direitos. A par deste cenario subsiste, no entanto, uma parte consideravel
da populagdo com menor acesso, ndo s6 a oferta, mas também a informacao.
Sendo certo que, qualquer que seja o seu perfil, 0 consumidor ocupa a posi¢cao
mais desfavorecida na relagdao com o operador de comunicagdes, continua a
justificar-se uma intervengao ativa do regulador que procure assegurar a pro-
tecao dos seus direitos.

Tendo por base a relevancia do consumidor no contexto do sector, o Plano
Plurianual de Atividades da ANACOM 2019—2021° — que integra os objetivos estra-
tégicos para o triénio 2019-2021 e as principais agcdes que serao realizadas nesse
periodo — sera executado em conformidade com trés objetivos estratégicos,
destacando-se neste ambito o de «assegurar uma protegao maxima dos direitos
dos utilizadores das comunicacdes, em todo o territorio e, em especial, junto
das populagdes mais vulneraveis, através da promocao de um enquadramento
regulatorio que dé prioridade a informagéao e transparéncia e que desincentive e
sancione mas praticas». A semelhancga dos planos plurianuais de atividades ante-
riores, pretende-se desta forma prosseguir o objetivo de garantir e proteger os
direitos dos consumidores de servigos de comunicagoes, através de atividades
especificas que visam contribuir para o cumprimento deste objetivo e levando em
consideracao a reconhecida necessidade de uma atencao reforgada a aspetos
relacionados com a defesa dos consumidores.
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1 Paraefeitos de
simplificacdo, e umavez
que 0 ambito de aplicagéo
(subjetivo) da maioria das
acdes mencionadas no
presente artigo incide
sobre todos os utilizadores
finais de servigcos de
comunicagoes, optou-se
por utilizar um conceito
alargado de consumidor,
nao se restringindo a
definicdo central que
vigora na ordem juridica
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decorre da Lei de Defesa
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n.°24/986, de 31dejulho,
naredacao atualmente
emvigor— «considera-se
consumidor todo aquele
aquem sejam fornecidos
bens, prestados servigos
ou transmitidos quaisquer
direitos, destinados a
uso nao profissional, por
pessoa que exergacom
carater profissional uma
atividade econémica
que vise a obtencao de
beneficios».

2 Aprovados pelo
Decreto-Lein.c39/2015,
de 16 de margo, preveem,
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a ANACOM tem como
atribuicdo proteger os
direitos e interesses

dos consumidores e
demais utilizadores finais
[artigo 8.2, n.°1, alinea h)].
Disponiveis em

3 Aleidas Comunicagdes
Eletronicas(Lein.c5/2004,
de 10 de fevereiro, na
redagdo atualmente em
vigor) estabelece como
objetivo de regulagao das
comunicagdes eletrénicas
aprosseguir pela ANACOM
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A prossecucao deste objetivo ¢ feita, fundamentalmente, através do exercicio
de fungdes de regulagao, supervisao e divulgagao de informacgao. Neste sentido,
a ANACOM:

Identifica situagdes nas quais seja necessario intervir ao nivel da regulagao

ou da supervisao;

« Sanciona, em sede de contraordenacgao, as empresas relativamente as quais
se tenha apurado o incumprimento da legislagao sectorial em vigor;

» Presta informacao aos consumidores, em particular no que respeita aos

seus direitos no ambito da utilizagao de servigcos de comunicagdes, bem

como aos meios de reacao ao seu dispor para exercer esses direitos.

Prestes a completar 30 anos de atividade e decorridos aproximadamente dois
anos da entrada em fungdes de uma administragao que assume como prioridade
da ANACOM a protecdo maxima dos direitos dos consumidores de comunicacgoes,
assinalam-se algumas das principais agoes levadas a cabo por esta autoridade
desde o segundo semestre de 2017 até a presente data com especial impacto nos
consumidores, repartidas pelos trés eixos de atuagao acima enumerados.

Regulagao

Medidas corretivas relativas a alteragdes contratuais

Apo6s arececao e analise de um nimero significativo de reclamagdes sobre a alte-
ragao de contratos de comunicagdes eletrdnicas por iniciativa dos operadores,
em particular aumentos de pregos, a ANACOM verificou que os procedimentos
adotados pelos operadores MEO — Servigcos de Comunicagdes e Multimédia, S. A.
(MEOQ), NOS Comunicagdes, S. A. (NOS), NOWO Communications, S. A. (NOWO0), e
Vodafone Portugal — Comunicagdes Pessoais, S. A. (Vodafone), ndo cumpriram
adequadamente as obrigagdes legais em vigor, por nao terem informado os clien-
tes sobre o seu direito de rescindirem os contratos sem qualquer encargo caso
nao aceitassem as alteragdes propostas.

Assim, em 13 de julho de 2017, foram impostas® aqueles operadores medidas
corretivas destinadas a garantir o respeito pelos direitos dos clientes cujos con-
tratos foram alterados. A ANACOM determinou que, no prazo de 30 dias Uteis, os
operadores deveriam enviar aos clientes cujos contratos tivessem sido alterados
apos 17 de julho de 2016 e que, na data da comunicacgao das alteragoes, estives-
sem vinculados a um periodo de fidelizagdo e permanecessem, a data, vinculados
ao mesmo contrato, com a mesma fidelizagao, uma comunicagao, informando-os
sobre as alteragoes realizadas e o0 seu direito a rescindir o contrato sem qualquer
encargo, caso ndo concordassem com as alteragcdes. Em alternativa, os operado-
res visados pela medida da ANACOM poderiam optar por repor, no mesmo prazo,
as condigdes contratuais que se aplicavam antes das alteragdées, informando os
clientes dessa reposigao nos vinte dias uteis sequintes.

Campanha 2 GB da MEO

Em 8 de agosto de 2017, foi langada pela MEO uma campanha que atribuiu a alguns
dos seus clientes 2 GB adicionais de Internet movel para utilizagdo sem custos ate
31de agosto de 2017, data a partir da qual aquele trafego extra de Internet movel
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passaria a ter um custo adicional, ainda que sem o consentimento expresso dos
assinantes.

Tendo considerado que o fornecimento de trafego adicional, mediante con-
trapartidas, apenas poderia ser admitido se a adesao a oferta resultasse de uma
manifestagdo expressa e prévia por parte do cliente nesse sentido, em 31 de
agosto de 2017, a ANACOM determinou? a MEO que (i) assegurasse que a adesao
a referida oferta tivesse por base uma manifestagao expressa de vontade por
parte dos seus clientes e (ii) ndo procedesse, nem a faturagao, nem a cobranca,
de quaisquer quantias pela prestacao destes servigos sem que o0s assinantes
tivessem manifestado previamente o seu acordo expresso.

Fixagao dos objetivos de densidade da rede postal até 2020

Em 15 de setembro de 2017, a ANACOM fixou® os objetivos de densidade da rede
postal e de ofertas minimas de servigos a assegurar pelos Correios de Portugal,
S. A.(CTT), no periodo entre 1de outubro de 2017 e 30 de setembro de 2020, pro-
curando dar resposta as necessidades dos consumidores. A partir de 1de outubro
de 2017, os CTT passaram a ter de garantir um conjunto de objetivos relativos ao
numero e localizagao geografica de estabelecimentos postais e marcos e caixas
de correios.

Nao cobranca dos servigos de comunicag6es nao prestados devido aos
incéndios

No contexto do acompanhamento das consequéncias que os incéndios ocorridos
em Portugal entre junho e outubro de 2017 provocaram nas redes e servigos de
comunicacdes eletronicas, em 31 de outubro de 2017, a ANACOM recomendou?®
aos operadores que (i) se abstivessem de faturar e cobrar os servigos durante
e por referéncia ao periodo de tempo em que estes permaneceram indisponi-
veis, (ii) procedessem a acertos na faturacdo ja emitida e enviada aos clientes e
(iii) assegurassem o crédito nas faturas ou nas contas dos seus clientes dos valo-
res por estes ja pagos.

De salientar a preocupacgao acrescida no tratamento das reclamagdes apre-
sentadas a esta autoridade pelos consumidores afetados pelos incéndios, as
quais foram monitorizadas na sua totalidade, através de um contacto permanente
com os operadores em vista a uma rapida reposi¢cao dos servigos de comunica-
¢besinterrompidos.

Neste contexto, a ANACOM promoveu ainda um estudo e a identificacdo de
27 medidas que visam melhorar a seguranga e a resiliéncia das infraestruturas de
comunicagoes em caso de incéndios, no &mbito do grupo de trabalho que criou e
coordenou para o efeito. O relatorio final® do trabalho do grupo foi apresentado
publicamente no dia 29 de maio de 2018. A ANACOM tem também estado a traba-
Ihar no estabelecimento de sistemas eficientes de avisos a populagdo em situa-
¢oes de emergéncia.

Nao cobranca de servigos subscritos na Internet sem autorizagao prévia e
expressa do cliente (WAP billing)

A ANACOM analisou um conjunto significativo de reclamacdes de utilizadores do
servigo de Internet movel a quem foram cobrados valores relativos a conteudos
da Internet que ndo haviam solicitado. Em geral, os reclamantes tomavam conhe-
cimento da situagao através de um SMS a confirmar a subscrigdao do conteudo
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(tipicamente de entretenimento, como jogos, hordscopo, etc.) ou ja na fase da sua
cobranga — na fatura do servigo de acesso a Internet ou com o desconto do saldo
do cartao. O prego destes servigos consistia, em regra, num valor fixo semanal ou
mensal e a sua desativagao implicaria, por vezes, a realizagao de uma chamada
para numeros com um custo acrescido. A fim de proteger os interesses dos con-
sumidores, em 2 de novembro de 2017, a ANACOM recomendou™ aos operadores
que apenas exigissem aos seus clientes o pagamento dos referidos conteudos
nos casos em que o tivessem prévia e expressamente autorizado através de uma
declaracao em suporte duradouro.

Eliminagao de clausulas contratuais contrarias alei

A ANACOM considerou que algumas das clausulas contratuais previstas nos con-
tratos em uso pelos operadores de comunicagoes eletronicas ndo cumpriam as
regras legais. Enquanto entidade a quem cabe supervisionar e fiscalizar o cumpri-
mento destas regras, determinou aos operadores a sua eliminagao, nas seguintes
matérias:

Alteracdes contratuais
Em 23 de marcgo de 2018, a ANACOM determinou a alteracao de clausulas contra-
tuais em vigor de modo a deixar claro que:

- todas as alteragdes contratuais sao previamente comunicadas ao assinante
com pelo menos 30 dias de antecedéncia;

« aobrigacao de comunicar o direito de pdr termo ao contrato apenas ¢ afas-
tada nos casos em que tais alteragdes sejam «propostas exclusiva e objeti-
vamente em beneficio dos assinantes»;

- ndo podem ser cobrados quaisquer encargos ao assinante caso este opte
por exercer o seu direito de rescisao do contrato em resultado de uma
alteracao contratual da iniciativa da empresa, independentemente de esta-
rem ou ndo em curso periodos de fidelizagdo ou outros compromissos de
permanéncia.

Suspensao de servigo e resolugao contratual

Também em 23 de marcgo de 2018, a ANACOM determinou a eliminagéo ou a altera-
¢ao de clausulas contratuais em vigor, visando a conformagao das mesmas com
as regras aplicaveis a suspensao e extingao do servigo prestado a assinantes nao
consumidores.

Novas regras de portabilidade

Em 13 de abril de 2018, a ANACOM aprovou o regulamento de alteragdo do
Regulamento da Portabilidade®™. As altera¢des ao diploma tiveram como objetivo
diminuir a elevada taxa de rejeigao de pedidos de portabilidade e reduzir os tem-
pos associados a mudanga de operador e os casos de portabilidade indevida. Em
geral, o processo de portabilidade tornou-se mais rapido e eficaz, contribuindo
para promover a concorréncia no sector. Alguns processos foram simplificados, o
que tornou os fluxos entre operadores mais rapidos e seguros, permitindo reduzir
os conflitos. Esta simplificagdo trouxe igualmente vantagens para os consumido-
res, que beneficiaram de ganhos de eficiéncia.
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Desmaterializagao do processo de transmissao de informagao e documentagao
entre os operadores e a ANACOM no ambito do tratamento de reclamagées
apresentadas através do Livro de Reclamagoées e requisitos a que devem
obedecer asrespostas a estas reclamacgoes

Em 7 dejunho de 2018, a ANACOM aprovou a decisdo™ relativa a desmaterializagdo
do processo de transmissao de informacgao e documentacgao entre os operadores
de comunicagoes e a ANACOM no ambito do tratamento das reclamagées apre-
sentadas através do Livro de Reclamagoes.

A decisao incidiu também sobre os requisitos a que devem obedecer as res-
postas a essas reclamacgoes, apds ter-se constatado que os direitos dos recla-
mantes ndo estavam adequadamente acautelados, em virtude de receberem
respostas dos operadores que (i) informavam que a reclamacéo seria analisada,
sem explicagao sobre as medidas que seriam adotadas, nem indicagdo de um
prazo final de resposta; (ii) informavam que a reclamacao havia sido resolvida,
sem informacgé&o sobre quando, como e em que termos; (iii) ndo se dirigiam a todos
os problemas comunicados pelo reclamante, e (iv) ndo clarificavam as medidas
adotadas pelo operador e nao explicavam os fundamentos que haviam estado na
base da resolugao da reclamacgao.

A ANACOM determinou ainda que a resposta escrita que os operadores devem
enviar aos reclamantes deve ser a resposta final e conter informagao completa,
concreta e fundamentada, sobre a resolucao dada a situagao reclamada. Caso
os operadores ndo enviem, no prazo legalmente definido (15 dias Uteis), uma res-
posta final ao reclamante, devem, dentro desse prazo, informa-lo de modo funda-
mentado sobre as razdes que concretamente justificam o atraso na resposta e o
prazo final de resposta a reclamacao.

De acordo com a decisdo adotada, entre outras obrigacdes, os operadores
CTT, CTT Expresso — Servigos Postais e Logistica, S. A., Chronopost Portugal
— Transporte Expresso Internacional, S. A., MEO, NOS, NOWO e Vodafone passa-
ram a ter de enviar a ANACOM os originais das folhas de reclamacgao e os demais
elementos previstos no regime juridico aplicavel ao Livro de Reclamagdes™ em
suporte digital padronizado, através da plataforma que esta autoridade disponi-
biliza para o efeito.

Praticas comerciais de zero-rating e similares em Portugal

Apo6s analisar um conjunto de ofertas disponibilizadas pelos operadores, a
ANACOM detetou (i) a existéncia de praticas de gestao de trafego diferentes para
os plafonds gerais e para os plafonds especificos ou para as aplicagdes sem limi-
tes de consumo de dados, em violagao das regras da neutralidade da rede, bem
como (ii) a impossibilidade de alguns plafonds especificos de dados serem utili-
zados no Espacgo Econdmico Europeu nas mesmas condigcdes em que sdo usados
em Portugal, em violagao do principio do roam like at home.

Face a estas praticas irregulares, em 3 de julho de 2018, a ANACOM determi-
nou™ aos operadores a alteragdo, no prazo maximo de 50 dias Uteis, das ofertas
conhecidas como zero-rating e outras similares que violassem as regras euro-
peias sobre a neutralidade da rede e sobre o roaming. Os operadores deveriam
alterar os procedimentos em todas as ofertas que incluissem o servico de acesso
a Internet moével nos casos em que, uma vez esgotados os plafonds gerais de
dados, o trafego fosse tratado de maneira diferente entre aplicagées/conteudos
que integrassem apenas os plafonds gerais de dados e as aplicagées/conteudos
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que integrassem plafonds especificos de dados ou as que fossem disponibiliza-
das sem limite de trafego. Os procedimentos dos operadores deveriam ainda ser
alterados nos casos das ofertas em que existissem aplicagées/contelddos cujas
condicdes de utilizagdo em roaming no Espago Econémico Europeu ndo fossem
equivalentes as disponibilizadas no territério nacional.

A ANACOM fez ainda duas recomendacgGes em que instou os operadores a (i)
proceder, nas suas ofertas de acesso movel a Internet, aum aumento dos plafonds
gerais de dados de modo a aproxima-los dos volumes de trafego dos plafonds
especificos e (ii) publicar as condigdes que as entidades interessadas na inclusao
das respetivas aplicagdes/conteudos nas ofertas de zero-rating e similares terao
de cumprir, incluindo o prazo de resposta a essa manifestacao de interesse.

Novos indicadores de qualidade do servico postal universal

Em 12 de julho de 2018, a ANACOM aprovou' os parametros de qualidade de ser-
vigo e objetivos de desempenho associados a prestagao do servigo postal univer-
sal para o triénio 2018-2020, bem como os critérios de formagao dos respetivos
pregos para 0 mesmo periodo.

Tendo por objetivo aumentar a qualidade do servigo postal universal e inver-
ter a crescente insatisfagao dos consumidores nos ultimos anos, sem colocar
em causa a viabilidade econémico-financeira da empresa, foram fixados para
20719 e 2020 mais indicadores (24 e contra os 11 anteriores) e um maior nivel de
exigéncia.

Foram ainda aprovados os critérios a que obedece a formagao de pregos dos
servicos postais que compdem o servigo universal no triénio 2018-2020, tendo
em vista criar condigdes que promovam e incentivem o investimento na melhoria
da rede postal em Portugal, essencial ao desenvolvimento economico e social do
pais, assegurando padroes elevados de qualidade de servigo.

Definigao do nivel minimo de detalhe e informagéao das faturas a assegurar aos
assinantes sem quaisquer encargos
A ANACOM aprovou®, em 5 de setembro de 2018, a definicdo do nivel minimo de
detalhe e informagao das faturas a assegurar aos assinantes sem quaisquer
encargos. A partir de 25 de maio de 2019, os operadores de telecomunicagoes
passaram a ter de disponibilizar, gratuitamente, aos assinantes que o solicitem,
uma fatura que inclua o detalhe minimo e a informacao definidos pela ANACOM,
seja qual for o suporte e o meio utilizado.

Esta fatura deve incluir, entre outros elementos:

- adataem que termina o periodo de fidelizagao;

- ovalor a pagar pelo cliente se quiser terminar o contrato na data da emissao
da fatura;

- a informacao sobre a possibilidade de os consumidores contestarem os
valores faturados, com indicagao do prazo e dos meios que poderado usar
para o fazer, esclarecendo os clientes que 0 servigo nao sera suspenso nos
casos em que os valores sejam objeto de reclamacao por escrito, fundamen-
tada nainexisténcia ou na inexigibilidade da divida;

- a informacao de que o cliente pode apresentar queixa através do Livro de
Reclamagdes, podendo os operadores indicar na fatura o sitio na Internet
onde esta disponivel o Livro de Reclamagdes Eletronico.
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A decisao da ANACOM veio permitir que os consumidores tenham acesso a
informagao mais compreensivel e transparente e conhegam os seus direitos em
matéria de faturacao e cancelamento. Veio ainda responder as necessidades de
determinados segmentos da populacdo menos preparados para acompanhar a
digitalizagao e utilizar meios eletrénicos, como € o caso dos cidadaos sem acesso
a Internet ou com pouco conhecimento sobre a sua utilizagao.

Revisao dos objetivos de densidade da rede postal e de ofertas minimas de
servigos e divulgacao prévia de informacao sobre encerramento ou reducao do
horario de estabelecimentos postais

Apés ter verificado uma diminuigdo progressiva do nimero de estagdes e postos
de correios desde 2013, que se intensificou em 2018, em 10 de janeiro de 2019, a
ANACOM aprovou a decisao™ sobre a revisado dos objetivos de densidade da rede
postal e de ofertas minimas de servigos, a cumprir pelos CTT ao abrigo das bases
da concessédo do servico postal universal?®, tendo estabelecido um prazo de 20
dias uteis para aquele operador apresentar uma proposta que respondesse aos
objetivos de qualidade e acesso ao servigo postal universal fixados pelo regulador.

Nao tendo aceitado a proposta apresentada pelos CTT, por considerar que
esta nao correspondia totalmente as necessidades dos consumidores, em 24
de abril de 2019, a ANACOM conferiu? aos CTT um prazo de 30 dias Uteis para
reformular a proposta. De notar que a ANACOM considera imprescindivel que, em
cada concelho, o estabelecimento postal no qual os CTT se encontram obrigados
a assegurar a prestacao da totalidade dos servigos concessionados seja (i) uma
estacao de correios ou (ii) um posto de correios que preste a totalidade dos servi-
¢os concessionados em condigoes equivalentes a das estagoes de correios.

Os CTT reformularam a proposta, conformando-a aos requisitos da ANACOM,
pelo que esta autoridade adotou, em 11 de julho de 2019, um sentido provavel de
decisdo?? de aceitagao da proposta revista, que submeteu a consulta publica.

Adicionalmente, a ANACOM decidiu determinar aos CTT que, em caso de
encerramento ou de reducao de horario de funcionamento dos estabelecimentos
postais, deve informar os consumidores e o regulador sobre as alteragdes que
pretende introduzir com uma antecedéncia de 20 dias Uteis face a data da entrada
em vigor das alteragdes. Essainformacao deve ser afixada na porta de entrada do
estabelecimento postal, em local bem visivel, e incluir a indicagao do ultimo dia
em que o estabelecimento estara em funcionamento e dos dois estabelecimentos
mais proximos que prestam os mesmos servigos, com as respetivas moradas e
horarios. Tratando-se de redugao do horario de funcionamento, deve ser afixada
informagao sobre o novo horério e a data em que entrara em vigor.

Propostas de alteragao da Lei das Comunicagoes Eletronicas, da Lei Postal e do
Regime Quadro das Contraordenacgées do Sector das Comunicagodes
No inicio do ano corrente, a ANACOM entregou ao Parlamento e ao Governo pro-
postas de alteracao da Lei das Comunicagdes Eletrénicas, da Lei Postal e do
Regime Quadro das Contraordenagdes do Sector das Comunicagoes.

As propostas contemplam alteracdes em diferentes areas, destacando-se, no
ambito da protecao dos consumidores:

- protecdo das micro e pequenas empresas e organizacdes sem fins
lucrativos;
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faturacao de servigos, ativagao nao solicitada de servigos ou aditivos, sus-
pensao de servigos a consumidores por falta de pagamento de faturas;

« acesso a gravagOes de chamadas e outros suportes relacionados com a
celebracao, alteracao ou cessacao de contratos;

protecao dos assinantes em caso de interrupgao dos servigos contratados
por motivos que ndo Ihes sejam imputaveis;

« reforgo da mobilidade dos assinantes no mercado, tornando mais claros os
limites a aplicar ao valor a pagar em caso de fim antecipado de contratos
com periodos de fidelizagao e promogao de maior transparéncia na informa-
cado sobre esses encargos;

impossibilidade de extensao do periodo de fidelizagao por associagdo de
outros contratos;

clarificagao do regime aplicavel as alterag6es contratuais por iniciativa dos
prestadores de servigos;

obrigatoriedade de autorizagao expressa do assinante para a cobranga de
servicos que nao constituem servigos de comunicacdes eletrénicas, como
os servicos designados de WAP billing;

clarificagao das obrigacoes dos operadores e da ANACOM no tratamento
das reclamacgoes;

melhor informagao dos consumidores sobre o desempenho dos prestadores
dos servigos;

- divulgacao da informacgao relativa a medigdo da velocidade de acesso a
Internet;

fiscalizagdo do cumprimento do disposto no regime dos contratos celebra-
dos a distancia e fora do estabelecimento comercial.

Supervisao

Reducdao de precos dos CTT por falta de qualidade de servico

Em 2 de novembro de 2017, a ANACOM aprovou a decisdo? relativa aos valores dos
indicadores de qualidade do servigo postal universal verificados pelos CTT em
2016, tendo confirmado que a empresa nao cumpriu o valor minimo fixado para o
indicador correio normal ndo entregue até 15 dias Uteis. Determinada a aplicagao
do mecanismo de compensagao previsto nos parametros de qualidade de servico
e objetivos de desempenho associados a prestacao do servigo postal universal?4,
0s CTT foram obrigados a reduzir, até 31 de dezembro de 2017, os pregos do cabaz
de servigos de correspondéncias, encomendas e correio editorial e a corrigir a
informacao divulgada no seu sitio na Internet sobre os valores dos indicadores de
qualidade de servico verificados em 2016.

Ja em 2017, os CTT voltaram a incumprir alguns indicadores de qualidade do
servigco postal universal a que estao obrigados, designadamente os indicadores
relativos a demora de encaminhamento no correio azul no continente e a demora
no encaminhamento no correio transfronteirigo intracomunitario. Em resultado,
em 21 de junho de 2018, a ANACOM determinou? a aplicagdo do mecanismo de
compensacao, impondo aos CTT a dedugédo de 0,085 pontos percentuais a varia-
¢do meédia ponderada dos precos do cabaz de servigos de correspondéncias,
encomendas e correio editorial permitida para o ano 2018.
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Em 2018, pelo terceiro ano consecutivo, os CTT ndo conseguiram cumprir
todos os indicadores de qualidade do servico postal universal. De facto, incumpri-
ram novamente os mesmos dois indicadores que ndo tinham conseguido cumprir
em 2017, pelo que a ANACOM voltou a aplicar o mecanismo de compensacao, por
decisao de 11de julho de 20192,

Acgoes de fiscalizacao

Com o objetivo de verificar o comportamento dos diversos agentes do mercado
das comunicacdes, em 2017 e 2018 a ANACOM realizou 368 acdes de fiscalizacao
em matéria de servigos de comunicagdes eletronicas (integrando a realizagao
de 2615 diligéncias) e 86 a¢des de fiscalizagdo no mercado dos servigos postais
(integrando a realizacédo de 689 diligéncias).

No ambito dos servigos de comunicagdes eletronicas, a atividade fiscaliza-
dora incidiu particularmente na verificagao da reposi¢cao dos servigos nas zonas
afetadas pelos incéndios ocorridos em junho e outubro de 2017. Paralelamente,
decorreram agoes sobre as praticas de operadores relativas a cobranca pela
emissdo de faturas em papel, o cumprimento de obrigagdes relacionadas com
a prestacao do servigo universal de postos publicos, o roaming internacional, as
praticas adotadas pelos operadores no contexto do cancelamento de contratos
por iniciativa dos consumidores, a utilizagdo de numeros da gama 707 e a portabi-
lidade de numeros.

No que respeita aos servigos postais, as agoes de fiscalizagao incidiram fun-
damentalmente sobre as atividades desenvolvidas em locais afetos a prestacao
do servigo por parte dos CTT, visando verificar o cumprimento de objetivos de
densidade da rede postal, alegadas anomalias ao nivel da distribuicao de corres-
pondéncia e dos tempos de espera em estagdes de correio.

Nos casos em que foram detetados incumprimentos no contexto das dili-
géncias realizadas, a ANACOM desencadeou os correspondentes processos
sancionatorios.

Processos de contraordenacao e aplicagao de sangdes

Durante o ano de 2017, foram abertos na ANACOM 416 processos de contraorde-
nagao com noticias de infragao relativas, entre outros assuntos, a protegao dos
consumidores. Em causa estiveram praticas comerciais desleais, portabilidade,
denuncia de contratos, informacao sobre as condigdes de oferta, desbloquea-
mento de equipamentos e Livro de Reclamacdes. Foram ainda analisadas 208
noticias de infracao e, na sequéncia dessa analise, instaurados 87 processos de
contraordenagao autonomos. Os principais temas relacionados com a protecao
dos consumidores foram a alteragdo dos contratos — indicios de alteragao de
condigdes contratuais que (i) ndo foram comunicadas aos assinantes com a ante-
cedéncia devida, em que (ii) a comunicagao nao revestiu a forma adequada ou (iii)
nao continha toda a informacgao legalmente exigida — o cancelamento dos con-
tratos — indicios de incumprimento da deliberagdo da ANACOM sobre os procedi-
mentos exigiveis para a cessagdo de contratos?” — e praticas comerciais desleais
no momento da denuncia dos contratos.

Em 2018, a ANACOM concluiu 288 processos de contraordenagdo abertos
ou instaurados com base em noticias de infragdo que chegaram ao seu conhe-
cimento, 59 dos quais conduziram a condenacao dos respetivos arguidos.
Entre os processos que culminaram com a aplicagao de coimas destacam-se

ANACOM — Autoridade Nacional de Comunicagdes

26 Decisao disponivel
em

27 Decisao sobre os

procedimentos exigiveis

paraacessagaode

contratos, poriniciativa
dos assinantes, relativos

aofertaderedes

publicas ou servicos de
comunicagdes eletronicas

acessiveis ao publico,

aprovada em 9 de margo

de 2012. Disponivel em

359


http://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1476461
http://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1120684

28 Oartigo 9.0, n.°1,
alinea k), dos Estatutos
da ANACOM atribui a esta
autoridade competéncia
para apreciar queixas
oureclamacdes dos
consumidores e demais
utilizadores finais de
que tome conhecimento
no exercicio das suas
funcdes, conferindo
poderes para emitir
recomendagodes ou
determinar a adogao de
medidas corretivas nos
casos em que estejaem
causa o incumprimento
de disposicoes cuja
observancia lhe caiba
supervisionar.

29 Oartigo8.,n.01,
alineaj), dos Estatutos
da ANACOM inclui, entre
as suas atribuigdes, a de
promover aresolucao
extrajudicial de conflitos
entre entidades sujeitas
asuaregulacaoeos
consumidores e demais
utilizadores finais.

30 Disponiveisem

360

os decorrentes de incumprimentos de regras sobre portabilidade, Livro de
Reclamagoes, atendimento prioritario, desbloqueamento de equipamentos, alte-
ragcOes aos contratos e call centers. Foram ainda abertos 18 novos processos de
contraordenacao relativos a protecao dos consumidores e, apés a analise de 292
noticias de infragdo, foram instaurados 141 processos de contraordenagéao sobre,
entre outras matérias, suspensao de servigos de comunicagdes eletronicas,
Livro de Reclamagodes, atendimento prioritario, praticas comerciais desleais e
desbloqueamento de equipamentos.

Em regra, os processos abertos pela ANACOM tém por base noticias de infra-
¢ado que chegam ao seu conhecimento por varias vias, designadamente agoes de
fiscalizagdo de mercado realizadas pela ANACOM, acdes desenvolvidas no ambito
da funcao de supervisdo e acompanhamento do mercado, reclamacdes recebi-
das, denuncias do Ministério Publico, tribunais e outros reguladores, participa-
coes e autos policiais.

Informagao

Resposta a solicitagoes

A resposta as reclamacdes? e pedidos de informacéo dirigidos a ANACOM pelos
consumidores — através de contacto telefénico, atendimento presencial e por
escrito —assume-se como um importante mecanismo de salvaguarda dos seus
direitos e interesses. Com efeito, o conteudo das respostas dadas aos consu-
midores — que é periodicamente revisto — tem em conta a situagao exposta,
procurando, por um lado, informa-los sobre quais os seus direitos a luz da
legislagao sectorial aplicavel e, por outro lado, esclarecé-los sobre o &mbito de
intervencdo da ANACOM e quais os mecanismos ao seu dispor para a resolugao
do conflito, como os centros de arbitragem de conflitos de consumo e os julga-
dos de paz?.

Conforme oportunamente divulgado através de relatérios estatisticos?®, o
numero de reclamagdes sobre o sector tem vindo a aumentar de forma muito
significativa, reflexo da crescente insatisfacdo dos consumidores para com 0s
operadores de comunicacdes. Face a este cenario, e tendo por base a analise
das reclamacdes recebidas, a ANACOM tem procurado assegurar uma dete-
¢do oportuna de praticas que sejam lesivas dos direitos dos consumidores,
uma atuacao tempestiva e eficaz com vista a corregao e/ou no sancionamento
dessas praticas, bem como a divulgagao reqular das mesmas. Com efeito,
a analise das reclamagodes permite a esta autoridade verificar se as regras
aplicaveis ao sector estao a ser cumpridas e desencadear eventuais agcdes de
fiscalizagdo perante potenciais indicios de irregularidades. Uma vez reunidas
provas de incumprimento da legislacdo sectorial por parte dos operadores, a
ANACOM podera aplicar as coimas correspondentes, concluidos os processos
de contraordenacao.

Portal do Consumidor

Apos ter sido objeto de uma profunda reestruturagao em 2016 — com o objetivo
de tornar a sua utilizagao mais simples, intuitiva e apelativa para os consumido-
res — o Portal do Consumidor da ANACOM (www.anacom-consumidor.pt) con-
tinua a assumir uma importancia crescente na divulgagao de informagao aos
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consumidores de comunicagoes. Os seus conteudos versam sobre os principais
problemas dos consumidores e sao acessiveis através de um sistema inteligente
gue facilita a pesquisa de informacao, apresentando respostas concretas as per-
guntas dos consumidores sobre servigos de comunicacdes, guias, infografias,
areas explicativas sobre temas mais complexos, minutas para reclamar sobre
matérias especificas, contactos e hiperligagdes para entidades de apoio. Para
além dos varios conteudos informativos, sempre que justificado, o Portal do
Consumidor publica artigos de destaque, designadamente com informacgao sobre
a atividade fiscalizadora e sancionatéria da ANACOM, os dados estatisticos da
utilizagdo dos servigos de comunicagoes e do numero de reclamagdes, bem como
as agdes da ANACOM que visam proteger os interesses dos consumidores. E
igualmente frequente a publicagdo de alertas com o objetivo de prevenir conflitos
entre consumidores e operadores, assim como de esclarecimentos de duvidas
tipicas dos consumidores, nao s¢ através de destaques informativos, mas tam-
bém de um vasto elenco de perguntas frequentes.

Em 2017, destacam-se a divulgagcao da campanha informativa lancada pela
ANACOM sobre roaming internacional com o objetivo de dar a conhecer as regras
que entraram em vigor a 15 de junho de 2017, a divulgagdo de informagao sobre
a disponibilizagao da plataforma eletrénica Livro de Reclamagdes a 1de julho de
2017 e o alerta sobre cuidados a ter e meios de reacao perante situagoes de burla
decorrentes de chamadas provenientes de numeros internacionais desconheci-
dos. Na area «0 que ha de novo sobre...», foram adicionados novos temas:

« O que hade novo sobre Livro de Reclamacgodes

Fonte: anacom-consumidor.pt

« 0 que hade novo sobre conteldos nao solicitados (WAP billing)

Fonte: anacom-consumidor.pt
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A quadra natalicia foi celebrada através do langamento do destaque
«Promogdes e campanhas de Natal?», com informacéao util ao consumidor no
ambito da contratagdo de servicos de comunicagoes eletronicas.

PROMOCOES?

Meste Natal garanta que so os

surpreendem.

Fonte: anacom-consumidor.pt

Ja em 2018, foi criada no Portal do Consumidor uma nova area — «A ANACOM
explica» —com o objetivo de abordar temas complexos de forma simples:

« A ANACOM explica — Neutralidade da rede

Fonte: anacom-consumidor.pt

Foram também criados novos temas na area «0 que ha de novo sobre...»:

« 0 que hade novo sobre equipamentos de radio e de comunicagées

Fonte: anacom-consumidor.pt
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» 0 que ha de novo sobre geoblocking

Fonte: anacom-consumidor.pt

« 0 que hadenovo sobre portabilidade

Fonte: anacom-consumidor.pt

Foram desenvolvidos conteudos informativos por ocasido da comemoracgao
de datas com particular relevancia:

« Dia Mundial dos Direitos do Consumidor
Langamento de um video explicativo relativo a celebragao de contratos a distan-
ciae portaaporta.

Sabe que cuidados deve ter
quando faz um contrato por
telefone ou porta a porta?

» Vejaovideo

Fonte: anacom-consumidor.pt
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Publicagao de «15 Dicas» ao consumidor no ambito da contratagao de servi-
¢cos de comunicagoes eletronicas.

Dia do Consumidor

a » 15 dicas -
e 3 ferramentas
=

3

, S -
Seja um consumidor
informado!

Fonte: anacom-consumidor.pt

Divulgagado de umainfografia com os dados estatisticos mais relevantes sobre
o consumidor de comunicagdes eletronicas em 2017.

Consumidor de comunicagdes eletronicas - 2017

17% em 2013 18% em 2013 A43CB/1GBem 2013
D) FIBRA OTICA A
40% consumidores com s o ail Trafego de Internet porutizador
. tlm‘i
5 Servicos St 39 /0 Aessofio 87 GB o s
,‘Jus acessos de banda larga fixa Acesso movel 3 GB
4% em 2013 162 em 2013
% 81% MINUTOS e mietpor i
lares com servigos em pacote 194 por més
56% em 2013 155 em 2013
74% (;] MINUTOS vez stz
lares com acesso a Internet fixa
17% em 2013 2% em 2013
(@) 49 % individuos com e.g“:. SMS enviados por utiizador
Internet no telemovel o 179 por més
ANACOM | 2018

Fonte: anacom-consumidor.pt

« Dia Mundial da Crianga

Publicagao de um artigo chamando a atengao dos pais para alguns dos perigos
que podem surgir com a utilizagao que os seus filhos fazem das comunicagoes
eletrénicas, em particular da Internet.

DiadaCrianca
Proteja o seu filho na utilizacao das
telecomunicagoes e da Internet

Fonte: anacom-consumidor.pt
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« Natal
Lancamento do destaque «Saiba com o que pode contar neste Natal», com aler-
tas acerca de algumas das praticas que os operadores nao podem adotar.

Neste &
Siga os conselhos

Fonte: anacom-consumidor.pt

- Fimdeano
Publicagao de um destaque com o resumo das principais agcées que a ANACOM
levou a cabo em 2018 com o objetivo de proteger os interesses do consumidor.

FELIZ2019! *
Recorde as principais agoes da
ANACOM em 2018

aft

Em 2019, o Portal do Consumidor comemorou o Dia Mundial dos Direitos do
Consumidor através da:

Fonte: anacom-consumidor.pt

« Divulgacdo de uma infografia com os dados estatisticos mais relevantes
sobre o consumidor de comunicagoes eletronicas em 2018.

Consumidor de comunicagées eletronicas - 2018

14% em 2014 1% em 204 A5 GH/ 1 GB em 2014
o FIBRA OTICA o
45% consumidores com e - all Trafego de Internet por uilizasor
- te
5 servicos  "rirteoes: 459 Aesoo 107 6B
dos acessos de banda larga fixa Acessomével 3 GB  por més
70% ¢m 2014 167 em 2014
82% A MINUTOS vczmret or zac
3 lares com servigos em pacote 200 por més
NOVOS —
H1% e 2004 HABITOS
75% DE v MINUTOS vez fixa por utilizador
lares com acesso a Internet fixa CONSUMO 51 por mes
18% em 2014 168 em 2014
(@} 5 5 % individuos com v SMS erviados por acesso movel
Internat no telemével 116 por més

ANACOM | 2019

Fonte: anacom-consumidor.pt
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alinea e), dos Estatutos
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comunicagoes.

» Publicacdo deumvideo que pretende ajudar os consumidores a exercer o seu
direito areclamar de forma mais eficaz, através do Livro de Reclamagobes.

] .

Esclareca todas as suas dividas
sobre o Livro de Reclamacgdes

» Vejaovideo

Fonte: anacom-consumidor.pt

Ainda no decurso deste ano, foi publicado um novo video sobre o direito dos
consumidores a receberem a fatura com detalhe, que resume as principais regras
decorrentes da decisdo da ANACOM de 5 de setembro de 2018.

Faturas detalhadas:
Saiba qual a informagao minima
obrigatoria que deve constar nas faturas

» Vejaovideo

Fonte: anacom-consumidor.pt

Cooperacao

Sendo atribuicao desta autoridade cooperar com os mecanismos extrajudiciais
de resolucdo de conflitos®, a ANACOM participa frequentemente em agdes de
formacgao e sessdes informativas promovidas por entidades relevantes neste
contexto, como a Diregdo-Geral do Consumidor (DGC), os centros de informacéao
autarquicos ao consumidor (CIAC) e os centros de arbitragem de conflitos de con-
sumo (CACC). A participagdo da ANACOM nestas agoes, que tém como destinata-
rios, quer consumidores, quer técnicos de informagao sobre consumo, revela-se
fundamental para a prossecugao da sua atividade de prestacao de informagéao e
protecao dos consumidores.
Neste ambito, sdo de destacar:

+ aparticipacado, em 2017, 2018 e 2019, nas edigdes do projeto SMIC — Servico
Municipal de Apoio ao Consumidor, promovido pelo CIAB — Tribunal Arbitral
de Consumo em parceria com as camaras municipais da sua area de abran-
géncia, que visa a formacao dos técnicos de atendimento que prestam ser-
vigos de informacao ao publico a nivel autarquico;

« aparticipacaoemacdes de formacao promovidas pela DGC, quer dirigidas ao
publico em geral, quer dirigidas a publicos-alvo especificos (nomeadamente
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o0 publico sénior), subordinadas a diversos temas relacionados com os direi-
tos dos consumidores de comunicagoes.

Comunicacao social

No exercicio das suas atribuicées de divulgacao de informacao, ao longo dos
ultimos dois anos, a ANACOM tem mantido uma presenca regular e continua em
diferentes meios de comunicagao social, apresentando e esclarecendo assuntos
relevantes no contexto da utilizagao dos servigcos de comunicagdes, com particu-
lar enfoque nos direitos e deveres dos consumidores. De entre estas presencgas,
destacam-se:

« arubrica «<Economia 24» da TVl e TVI24, onde foram abordados temas como
as alteragdes contratuais por parte dos operadores, as regras que 0s ope-
radores devem cumprir na resposta a reclamagdes, os cuidados atercom a
utilizagdo das comunicagdes moveis no estrangeiro (roaming), como recla-
mar e resolver problemas com os operadores e as novas regras de portabili-
dade e de faturacao;

« 0 programa «Madeira Viva», da RTP Madeira, onde foram apresentados,

mensalmente, temas como as alteracdes contratuais por parte dos opera-

dores, a suspensao de servigos, o cancelamento de contratos e a portabili-
dade de numeros;

a rubrica «Conversas com a ANACOM», do Jornal da Madeira, onde foram

publicados, com periodicidade mensal, artigos sobre assuntos relevantes

no contexto da utilizacdo de servicos de comunicacoes.

Videos explicativos

Tendo em vista uma estratégia de comunicagao mais inovadora e eficaz, por
ocasiao da celebragao do Dia Mundial dos Direitos do Consumidor, a ANACOM deu
inicio em 2018 a divulgacao de videos explicativos sobre diversos temas consi-
derados pertinentes. O primeiro video, langado em 15 de margo de 2018, incidiu
sobre contratos a distancia e porta a porta e os cuidados que os consumidores
devem ter na celebragao deste tipo de contratos. Ja no decorrer deste ano,
também no ambito da celebragdo do Dia Mundial dos Direitos do Consumidor,
em 15 de margo de 2019, foi langado um novo video sobre a utilizagao do Livro de
Reclamagoes, com o objetivo de ajudar os consumidores a exercer o seu direito
de reclamar de forma mais eficaz. Posteriormente, foram ainda divulgados videos
explicativos sobre o Sistema de Informacgao de Infraestruturas Aptas (SIIA) — pla-
taforma criada pela ANACOM que fornece informacao georreferenciada sobre as
infraestruturas aptas ao alojamento de redes de comunicagdes eletronicas nele
cadastradas —, o codigo de validagao da portabilidade (CVP) e as novas regras em
matéria de faturagao na sequéncia da entrada em vigor da decisdo da ANACOM
qgue definiu o nivel minimo de detalhe e informagao das faturas a assequrar aos
assinantes sem quaisquer encargos.

Desafios: aimportancia da informacao

Considerando a crescente dimensao e dinamismo do sector das comunicagoes,
em especial das comunicagoes eletronicas, sao grandes os desafios que se depa-
ram ao regulador em sede de protegao dos direitos dos consumidores. O desen-
volvimento do sector devera ser, necessariamente, acompanhado de um reforgo
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da protegao dos consumidores, sob pena de se vir a verificar um agravamento das
assimetrias entre estes e os operadores de comunicacgoes.

Neste contexto, assume particular importéancia a divulgacao de informacao,
partindo da premissa de que um consumidor devidamente informado esta mais
apto a fazer melhores escolhas e atuar perante eventuais situagdes de conflito.

Desde logo, espera-se que o Portal do Consumidor da ANACOM, enquanto
plataforma especialmente vocacionada para fazer chegar informacgao, de forma
simples e acessivel, a todos os consumidores, continue a asseqgurar a publicagao
regular de conteudos multimédia e encontre novos veiculos de transmisséo de
informacao, apostando na interatividade. A criagcao de uma area para cidaddos
com necessidades especiais constitui um dos principais desafios a superar a
curto prazo, dada a maior dificuldade na obtengao de informacgao por parte des-
tes consumidores.

No fundo, dever-se-a procurar assegurar aos consumidores uma melhor
experiéncia, quer na escolha, quer na utilizacao dos servigos. Para tal, sera tam-
bém fundamental criar novas ferramentas interativas, bem como desenvolver
as ja disponibilizadas pela ANACOM — o comparador e simulador de tarifarios
COM.escolha e o medidor da velocidade de acesso a Internet NET.mede — de
modo a corresponderem as necessidades dos consumidores na sua experiéncia
de utilizagao de servigos de comunicagoes, enquanto facilitadoras do processo
de escolha dos servigos e da gestao darelagao contratual com os operadores.

No ambito da divulgacao externa de informacao, considera-se fundamental
um reforgo da mesma através de canais diversificados que permitam chegar ao
maior numero de pessoas possivel, contribuindo para melhorar a literacia digital.
Os meios de comunicacao social tradicionais e os novos media, como é o caso
das redes sociais, sao importantes neste processo, bem como uma maior e mais
frequente aproximagao as populagoes locais em cooperagao com as autarquias,
através da distribuicdo de folhetos e guias informativos com conselhos praticos e
Uteis e da realizagado de agoes de formacao e sessdes de esclarecimento. Neste
aspeto, é crucial fomentar uma estreita colaboragdo com as entidades de apoio
aos consumidores (DGC, CIAC e CACC), designadamente através de uma politica
de formacao e de cooperacao técnica que permita aos técnicos de apoio a con-
sumidores (e aos préprios arbitros), dada a sua maior proximidade as populagoes,
prestar informagéao especializada sobre o sector.

Em suma, conclui-se que o papel do requlador passa, em grande medida, pela
capacitagcao do consumidor através da transmissao de informacgao que lhe per-
mita agir (e reagir) de forma consciente e esclarecida.
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