ICP - Autoridade Nacional de Comunicacées

Av. José Malhoa, n°12 - 1099-017 Lishoa

()
A N AC O M Portugal

Internet - http://www.anacom.pt
e-mail - info@anacom.pt
Telefone - 217211000

Esta informacéo encontra-se publicada no sitio da Anacom na Internet em: Fax - 217211001

http://www.anacom.pt/templatel5.jsp?cateqoryld=151642

Linhas de orientacdo sobre 0 conteddo minimo aincluir nos

contratos para a prestacdo dos servicos de comunicacfes
electrénicas

O ICP-ANACOM ¢ a entidade competente para fiscalizar o cumprimento do
disposto na Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro — Lei das Comunicacdes
Electronicas (LCE).

Nos termos do disposto na al. n) do n.° 1 do artigo 6.° dos Estatutos do ICP-
ANACOM, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 309/2001, de 7 de Dezembro, é
atribuicdo desta Autoridade “velar pela aplicacéo e fiscalizacdo do cumprimento
das leis, regulamentos e requisitos técnicos aplicaveis no ambito das suas
atribuicoes (...)".

De acordo com o estipulado nas als. b) e d) do n.° 4 do artigo 5.° da Lei das
Comunicagdes Electronicas, incumbe ao ICP-ANACOM assegurar um elevado
nivel de proteccdo dos consumidores no seu relacionamento com as empresas
que oferecem redes e servicos de comunicagdes electrOnicas e promover a
prestacdo de informacgdes claras, exigindo, especialmente, transparéncia nas
tarifas e nas condicbes de utilizacdo dos servicos de comunicacdes
electrénicas acessiveis ao publico.

Tendo em vista criar condicbes que permitam aos operadores o rapido e
efectivo cumprimento do disposto na lei e que garantam a proteccdo dos
consumidores no dominio dos contratos celebrados para a prestacdo dos
servicos de comunicacdes electronicas e uma melhor qualidade da informacéo
disponivel, o ICP-ANACOM emite as presentes linhas de orientacdo relativas
ao nivel minimo de detalhe de informag&o que deve ser incluido nos contratos
de adeséo.

A estipulacdo de clausulas contratuais claras e inequivocas permitira aos
assinantes e utilizadores fazer valer os seus direitos contratuais junto do
prestador do servico e garantird uma maior transparéncia na oferta de servigos
de comunicacdes electrénicas.
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| — Consideracdes Gerais

Os contratos devem ser elaborados numa linguagem concisa, clara e simples e
ser claramente compreensivel para o leitor ndo especialista.

Deve ser incluida nos contratos informacéo exigida por outros diplomas legais
aplicaveis, nomeadamente o regime das Clausulas Contratuais Gerais,
aprovado pelo Decreto-Lei n.° 446/85, de 25 de Outubro, com as alteracdes
introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 220/95, de 31 de Agosto, a Lei n.° 67/98, de
26 de Outubro (Lei da Proteccéo dos Dados Pessoais), a Lei n.° 41/2004, de 18
de Agosto (Tratamento de dados pessoais e proteccao da privacidade no
sector das comunicacgdes electronicas), a Lei n.° 24/96, de 31 de Julho (Regime
aplicavel a defesa dos consumidores) e o Decreto-Lei n.° 143/2001, de 26 de
Abril (Proteccdo dos consumidores em matéria de contratos celebrados a
distancia e ao domicilio).

Apresentacdo Gréfica

Na elaboracdo do contrato deve presidir um especial dever de cuidado quanto
a sua apresentacdo grafica, de forma a que as suas clausulas ndo passem
despercebidas a um contraente normal, sob pena de se considerarem
excluidas do contrato, nos termos do regime das Clausulas Contratuais Gerais.

Assim, tendo em vista garantir a legibilidade do contrato, o tamanho de letra a
utilizar deve ser no minimo equivalente a “Arial 10" e a cor dos caracteres
impressos deve ser escura sobre fundo claro.

Sobre este aspecto, salienta-se também que o0 espaco destinado a assinatura
do cliente deve surgir logo apos as condicdes gerais e particulares do contrato,
uma vez que nos termos da alinea d) do artigo 8.° do regime das Clausulas
Contratuais Gerais, se consideram excluidas dos contratos todas as clausulas
inseridas apds a assinatura de algum dos contraentes.



Il — Contetldo minimo a incluir nos contratos para a prestacdo de servicos
telefénicos acessiveis ao publico (méveis ou em local fixo)

1. Elementos exigidos pelo artigo 48.°, n.° 1 da Lei das Comunicagdes
Electrénicas

Nos termos do disposto no artigo 48.° n.° 1 da Lei n.° 5/2004, de 10 de
Fevereiro, as empresas que oferecem servicos de ligacdo ou acesso a rede
telefonica publica devem celebrar contrato com os seus clientes, do qual
devem constar obrigatoriamente os seguintes elementos:

- Alidentidade e o endereco do fornecedor;

- Os servicos fornecidos, os niveis de qualidade de servigo
oferecidos, bem como o tempo necessario para a ligacao inicial;

- Os tipos de servicos de manutencao oferecidos;

- Os detalhes dos precos e os meios de obtencao de informagdes
actualizadas sobre todos os precos aplicaveis e os encargos de
manutencao;

- A duracao do contrato, as condi¢cdes de renovagéo, suspensao
e de cessacao dos servicos e do contrato;

- Os sistemas de indemnizacéo ou de reembolso dos assinantes,
aplicaveis em caso de incumprimento dos niveis de qualidade
de servico previstos no contrato;

- O método para iniciar os processos de resolucéo de litigios nos
termos do artigo 107° da Lei n° 5/2004, de 10 de Fevereiro;

- As condi¢Bes em que é disponibilizada a facturacéo detalhada;

- Indicacdo expressa da vontade do assinante sobre a inclusao
ou ndo dos respectivos elementos pessoais nas listas
telefonicas e sua divulgacao através dos servicos informativos,
envolvendo ou ndo a sua transmissao a terceiros, nos termos da
legislagédo relativa a proteccao de dados pessoais.

Esta informacdo deve constar também dos contratos celebrados entre
consumidores e empresas que oferecem servicos de comunicagcdes
electrénicas distintos dos que fornecem ligacdo ou acesso a rede telefénica
publica (n.° 2 do citado artigo 48.°).

Nos termos do disposto no n.° 3 do artigo 48.° da LCE, sempre que a empresa
proceda a uma alteracdo das condi¢cdes contratuais referidas deve notificar os
assinantes da proposta de alteracdo, por forma adequada, com uma
antecedéncia minima de um més, devendo simultaneamente informar os



assinantes do seu direito de rescindir o contrato sem qualquer penalidade no
caso de nédo aceitacao das novas condicfes, no prazo fixado contratualmente.

Os contratos fornecidos pelas empresas previstas no artigo 48.° da Lei n.°
5/2004 devem incluir informacéo sobre cada um dos pontos referidos no n.° 1
deste preceito, embora possam ser diferentes de servigco para servigco e de
empresa para empresa.

Importa pois clarificar a informacdo que o ICP-ANACOM entende dever ser
incluida no contrato sobre estes aspectos.

Se os prestadores de servicos considerarem que a informagao exigida para
algum dos elementos é excessivamente longa ou detalhada (por exemplo
servicos de manutencdo oferecidos ou precos), o contrato pode, em vez de
expor toda a informacéao, referir outro documento preparado pelo prestador do
servico que inclua informacdo sobre a matéria. Tal documento constitui um
anexo ao contrato, dele fazendo parte integrante e deve ser fornecido
juntamente com o clausulado, para garantir completa transparéncia.

A) Identidade e enderego do fornecedor

Este requisito visa permitir a identificacdo do fornecedor do servico e um
endereco postal para correspondéncia.

Sobre este aspecto, deve ser observado o disposto no artigo 171.° do Codigo
das Sociedades Comerciais, nos termos do qual em todos os contratos as
sociedades devem indicar claramente, além da firma, o tipo, a sede, a
conservatoria do registo comercial onde se encontrem matriculadas, o seu
namero de matricula nessa conservatoéria e, sendo caso disso, a mencéo de
que a sociedade se encontra em liquidagéo.

Para maior transparéncia os fornecedores do servico devem também incluir
nos contratos um numero de telefone (atendimento ao cliente), email e o0 seu
site, quando existente.

Relacionado com este aspecto, importa também referir que o contrato deve
conter uma clausula que indigue o0 meio ou meios através dos quais seréo
efectuadas as comunicacdes ou notificacbes entre as partes, nos casos em
que a lei e a regulamentacédo aplicaveis nao exijam uma forma especial.

Sera também Util estipular que as partes convencionam que, para efeitos de
recepcao de citacbes ou notificacdes judiciais, se consideram domiciliadas nos
enderecos indicados no contrato e que se obrigam a comunicar, por escrito,
qualquer alteracéo de morada e domicilio.



B) Servigcos fornecidos, niveis de qualidade de servico oferecidos, bem
como o tempo necessario para aligacao inicial

a. Servicos fornecidos

O contrato deve especificar os servigos fornecidos. Neste elemento
inclui-se:

Ambito do servigo telefonico acessivel ao publico, contendo a
descricdo dos servigcos oferecidos (possibilidade de fazer e
receber chamadas nacionais e internacionais e aceder aos
servicos de emergéncia; servicos adicionais e facilidades de
Servico).

Indicacdo dos servicos que estdo incluidos no preco da
assinatura, quando existente.

Condi¢cdes em que a empresa podera prestar 0 servico — as
condicbes em que a empresa presta servico aos clientes, por
exemplo se o servico esta disponivel na area do cliente, se
serdo realizados teste de conectividade para verificar se é
possivel a prestacdo do servico, etc. Nestes casos, o contrato
deve informar o cliente de como pode pedir o reembolso do que
ja prestou e por fim ao contrato, caso o servico ndo possa ser
prestado.

Eventuais restricbes que possam advir da contratacdo do
servico para 0 assinante quanto ao acesso a outros
servicos/funcionalidades (por exemplo, impossibilidade de
acesso a Internet ao aderir a uma determinada oferta de servico
telefénico, impossibilidade de efectuar chamadas em pré-
seleccao para determinados tipos de numeros, etc).

Area geogréfica de cobertura, incluindo, no caso dos servicos
telefénicos moveis, informacéo, reportada a data da celebracéo
do contrato, sobre as areas de sombra (outdoor e indoor) e de
comunicacdes irregulares em que nao é possivel garantir a sua
utilizacdo eficaz, bem como a forma de obtencao de informacgao
permanentemente actualizada sobre as mesmas.

Condicdes de acesso e utilizagcdo do servico - modo como o
servico sera prestado.

b. Niveis de qualidade de servico oferecidos

O contrato deve consagrar a obrigacdo, que impende sobre o
prestador, de prestar o servico de forma regular e continua.



O contrato deve fixar claramente os niveis de qualidade que o
prestador de servico se compromete a assegurar perante o seu
cliente, ou seja, os niveis minimos (objectivos) de qualidade de
servico a que o cliente tem direito, cuja violacdo determinara que
Ihe seja paga uma indemnizacdo ou reembolso.

Atendendo a que os prestadores de servicos tém suscitado
davidas sobre os parametros relativamente aos quais devem fixar
niveis de qualidade, o ICP-ANACOM sugere no Anexo | alguns
parametros, o que nao invalida que os prestadores incluam outros
indicadores adicionais que entendam pertinentes, nem prejudica a
possibilidade do ICP-ANACOM vir a fixar parametros de
qualidade, nos termos do disposto no artigo 40.° da LCE, para
efeitos de publicacdo e disponibilizacdo aos utilizadores finais de
informacdes comparaveis, claras, completas e actualizadas sobre
a gqualidade de servico.

Caso a empresa prestadora do servico ndo queira oferecer ou

obrigar-se a assegurar qualquer qualidade de servico deve esta
informacé&o ser veiculada no contrato.

Tempo necessario para a ligacao inicial

O contrato deve definir o tempo maximo em que o prestador do
servico fara a ligacao inicial do servico.

Neste ambito sugere-se que os prestadores procedam a medicao
do parametro a) que integra o anexo |.

C) Tipo de servigcos de manutencao oferecidos

O contrato deve definir os servicos de manutencéo oferecidos pelo operador e
as obrigacdes das partes quanto a este aspecto.

Sobre os servigos de manutencao o contrato deve conter:

A obrigacdo da empresa que presta 0 servico de assegurar a
reparacdo de avarias e a conservacao e reparacdo das infra-
estruturas e equipamentos utilizados na prestacao do servico;

A obrigagédo da empresa acordar com o0 assinante a data e o
periodo de tempo necessario a reparacdo, sempre que para
aguele efeito seja necessario aceder ao local de instalacéo;
Informacao sobre o servigo de atendimento para participagéao de
avarias e condicfes do seu funcionamento (meio a utilizar para



a participacdo de ocorréncias, horério de funcionamento, preco
das comunicacgdes para 0 mesmo...);

Nivel de qualidade minimo oferecido quanto ao tempo da
reparacdo de avarias; neste ambito sugere-se que 0sS
prestadores procedam a medicdo do parametro c) que integra o
anexo I;

Nivel de qualidade minimo oferecido quanto ao prazo para
acusacao de recepcao de uma participacao de avaria.

D) Detalhes dos precos e meios de obtencdo de informacdes
actualizadas sobre todos os precos aplicaveis e os encargos de
manutencao

Esta informacéo deve permitir ao utilizador final determinar como sera cobrado
e facturado o servico e saber como podera obter informacgéo actualizada sobre
as tarifas aplicaveis. Para tanto deve o contrato conter as seguintes
informacdes relativas ao preco:

Tipo e niveis de precos aplicaveis a prestacdo do servico em
causa,;

Modalidades de pagamento dos servicos;

Custo da instalag&o ou re-instalacdo dos servicos em causa;
Consumo minimo mensal ou outro, se aplicavel,;

Custos de manutencao, quando aplicavel,

Custos de aluguer de equipamento, quando aplicavel;
Condicdes de atribuicdo de descontos e crédito;

Horario normal e horario econémico, quando aplicavel;

Precos para aqueles horarios;

Forma e/ou local onde pode ser obtida informacédo actualizada
sobre os precos;

Consequéncias em termos de transparéncia tarifaria para os
futuros chamadores do cliente, no caso de este ao contratar o
servico proceder também a portabilidade dos numeros;

Custos de desinstalacdo, se aplicavel, discriminando eventuais
custos de reposicao das condi¢cfes anteriores a instalacao.

O tarifario aplicavel a data da celebracdo do contrato constitui anexo deste.

E) Duracdo do contrato, condicdes de renovacédo, suspensao e de
cessacao dos servicos e do contrato

O contrato deve especificar a sua duracdo, as condicbes de cessacdo e de
renovacao, por exemplo:

A duracao do contrato;



- Tempo minimo de permanéncia (periodo de fidelizac&do), se
aplicavel;

- A antecedéncia minima para a comunica¢cdo da denuncia ou
resolucao do contrato por qualquer das partes;

- As causas de rescisdo do contrato pelas partes;

- Penalizagédo ou forma de calculo da penalizagédo pela resolugéo
do contrato antes do termo do periodo de vigéncia em curso,
guando aplicavel;

- Os termos e condi¢cdes de renovacao do contrato;

- Os termos e condi¢cdes de suspensado e cessacao do contrato,
incluindo a obrigacdo da empresa repor as condicdes
anteriormente existentes nas instalacdoes do cliente, se
aplicavel.

Com vista a garantir aos assinantes, em caso de cessacdo do contrato de
prestacdo de servicos, o efectivo desligamento/desactivacdo dos servicos
contratados deve ser fixado um prazo para o efeito; sugere-se que o0s
prestadores procedam a medicdo do parametro d) que integra o Anexo |.

Relativamente a suspensao da prestacdo do servico, por falta de pagamento
de facturas, o contrato deve prever um pré-aviso adequado, de oito dias, ao
assinante, o qual deve ser advertido do motivo da suspenséo e dos meios ao
seu dispor para a evitar, cabendo a empresa que presta o servico demonstrar
gue efectuou tal pré-aviso.

O meio adequado para efectivacdo do aviso prévio deve ser indicado no
contrato.

A exigéncia de pré-aviso adequado de 8 dias ao assinante ndo é aplicavel aos
servicos telefénicos pré-pagos. Nestes casos o0 contrato deve estabelecer uma
forma pela qual o cliente possa, com uma antecedéncia adequada, ter
conhecimento de que o seu saldo estad proximo do “0” e que 0 servigo sera
interrompido em breve, se ndo for aumentado o saldo da sua conta.

O regime aplicavel as alteracdes contratuais deve ser também previsto no
contrato, devendo o mesmo incluir informacéo sobre 0s seguintes aspectos:

- Antecedéncia minima de um més para a notificacdo ao
assinante das alteragdbes das condicdes contratuais
relativamente a data da sua entrada em vigor;

- Forma da notificacéo;

- Direito do assinante de rescindir o contrato, sem qualquer
penalidade, se ndo concordar com a alteracdo contratual,
incluindo o prazo e a forma de comunicacdo da rescisdo ao
prestador do servico;

- Onde se pode encontrar verséo actualizada do contrato.



Caso o contrato seja celebrado no ambito de um sistema de prestacdo do
servico a distancia, utilizando-se para o efeito técnicas de comunicacdo a
distancia (contratos celebrados a distancia), ou seja proposto e concluido no
domicilio do assinante sem que tenha havido prévio pedido expresso por parte
deste (contratos ao domicilio), deve explicitar o direito do assinante resolver o
contrato no prazo de catorze dias a contar da sua assinatura, previsto no
Decreto-Lei n.° 143/2001, de 26 de Abril e referir que aquele direito se
considera exercido através da expedicdo, naquele prazo, de carta registada
com aviso de recepcdo comunicando a empresa prestadora do servico a
vontade de resolver o contrato.

F) Sistemas de indemnizacdo ou de reembolso dos assinantes,
aplicaveis em caso de incumprimento dos niveis de qualidade de
servigo previstos no contrato

Devem ser previstas indemnizacbes e reembolsos relativamente ao
incumprimento de cada um dos niveis de qualidade fixados no contrato.

Para os casos de interrupcdo/suspensao do servico, devera prever-se um
reembolso ao cliente de um valor calculado sobre o pre¢co de assinatura
proporcional a percentagem de horas mensais de interrupcao/suspensdo do
servico, sem prejuizo de indemnizacdes adicionais que venham a ser
consideradas. Relativamente aos servigos prestados sem assinatura, para o
apuramento do valor do reembolso podera recorrer-se ao consumo médio dos
ultimos 3 meses.

G) Método para iniciar os processos de resolucdo de litigios nos
termos do artigo 107° da Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro

O contrato deve estabelecer claramente o método pelo qual os utilizadores
finais podem iniciar um processo de resolucdo de litigios, referindo os
seguintes aspectos:

A reclamacdo deve ser apresentada a empresa que presta o

Servico;

- Canais disponiveis para apresentacdo de reclamacdes;

- Prazo no qual o utilizador deve reclamar;

- Prazo maximo dentro do qual a empresa deve acusar a
recepc¢éao da reclamacéo;

- Prazo maximo para resposta a reclamacdes; neste ambito
sugere-se que o0s prestadores procedam a medicdo do
parametro e) que integra o Anexo I;

- Procedimento de resolucao da reclamacéo;



- Possibilidade do assinante submeter os conflitos emergentes da
interpretacdo e execucdo do contrato a mecanismos de
arbitragem e mediacgéo legalmente constituidos, se aplicavel.

H) Condicdes em que é disponibilizada a facturacéo

Sobre a facturacdo devem ser claramente informados os seguintes aspectos:

- Discriminagcdo dos elementos que constam da facturacao
detalhada, a disponibilizar aos assinantes que a solicitem;

- Como serado emitidas as facturas e a frequéncia da sua emissao
(incluindo as opc¢des que estejam a disposicao do cliente);

- Antecedéncia do envio da factura ao cliente relativamente a
data limite de pagamento;

- O preco (se houver) de alguns tipos de facturas;

- O formato normal das facturas (incluindo as opcoes facultadas
aos clientes);

- Os modos de pagamento das facturas;

- Consequéncia da mora no pagamento das facturas.

I) Indicacdo expressa da vontade do assinante sobre a inclusdo ou néo
dos respectivos elementos pessoais nas listas telefénicas e sua
divulgacéo através dos servi¢os informativos, envolvendo ou néo a
sua transmissao a terceiros, nos termos da legislacdo relativa a
proteccdo de dados pessoais

O contrato deve permitir a manifestacdo expressa da vontade do assinante
sobre a inclusdo ou n&o dos respectivos elementos pessoais em listas
telefonicas e sua divulgacao através dos servigcos informativos, envolvendo ou
ndo a sua transmissdo a terceiros, conferindo-lhe a alternativa de a néo
autorizar.

O contrato deve informar também que o ndo preenchimento do campo
reservado a manifestacdo de vontade do assinante sobre a inclusdo dos seus
dados em listas e servicos informativos vale como uma manifestacdo de
vontade de ndo querer figurar em listas e nos servicos informativos

Dos contratos deve ainda constar a obrigacdo de garantir aos assinantes o
direito de figurar na lista completa posta a disposicdo do publico pelos
prestadores de servigco universal, a qual se aplicam também as notas dos
paragrafos anteriores.
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2. Outras informagdes a incluir nos contratos relativas as condi¢gdes de
acesso e utilizacdo do servico

Nos termos do disposto na al. b) do n° 1 do artigo 39.° da Lei das
ComunicacOes Electronicas os utilizadores de redes e servigos acessiveis ao
publico tém direito a dispor, em tempo util e previamente a celebracdo de
qualquer contrato, de informacdo escrita sobre as condicbes de acesso e
utilizacdo do servico. O contrato de adesdo, celebrado de forma escrita,
constitui 0 meio adequado de transmisséo da informacao exigida pelo disposto
no citado preceito.

Assim, tendo em vista assegurar uma melhor e mais completa informacao
sobre as condicdes de acesso e utilizacdo do servico e a proteccdo dos
consumidores, devem 0s contratos para a prestacado dos servigos telefonicos
acessiveis ao publico conter também a seguinte informagéo:

= Obrigacao de garantir a proteccdo de dados pessoais e da privacidade
no dominio especifico das comunicagdes electronicas, em conformidade
com a legislacdo aplicavel a proteccdo de dados pessoais e da
privacidade.

Tendo em vista assegurar o cumprimento desta obrigacdo os contratos
devem indicar os seguintes aspectos:

- ldentidade do responséavel pelo tratamento de dados ou seu
representante;

- Finalidade do tratamento e destinatarios dos dados;

- Se o tratamento dos dados se destinar a finalidades diferentes
das mencionadas no artigo 6.° da Lei n.° 67/98, de 26 de
Outubro é necessario reservar no contrato (formulario) um
espaco destinado a manifestacdo expressa e inequivoca do
consentimento do titular dos dados, dando-lhe a possibilidade
de o n&o autorizar;

- Existéncia e condi¢gbes do exercicio do direito de acesso e
rectificacdo dos dados nos termos previstos na Lei n.° 67/98,
de 26 de Outubro;

- A consequéncia da n&o indicacdo dos dados de
preenchimento  obrigatério, devendo ser claramente
assinalados os que sao de preenchimento obrigatorio e os que
sao de preenchimento facultativo;

- Espaco para o assinante indicar os dados a incluir numa lista
publica, nos termos do disposto no n.° 2 do artigo 13.° da Lei
n.° 41/2004, de 18 de Agosto;
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- Espaco para manifestacdo expressa do consentimento do
assinante para qualquer utilizacdo de uma lista publica que
nao consista na busca de coordenadas das pessoas com base
no nome e, se necessario, num minimo de outros elementos
de identificacao;

- Informacgéo sobre o tipo de dados de trafego que sao tratados
nos termos dos n.°s 2 e 4 do artigo 6.° da Lei n.° 41/2004, de
18 de Agosto, os fins e a duracdo desse tratamento, bem
como informagdo sobre a sua eventual disponibilizagdo a
terceiros para efeitos da prestacdo de servicos de valor
acrescentado, tal como definidos na alinea f) do n.° 1 do artigo
2.° da citada lei; o tratamento de dados para os fins referidos
no n.° 4 carece de consentimento do assinante ou utilizador a
guem os dados digam respeito;

- Caso sejam processados dados de localizagdo, informacgao
sobre o tipo de dados tratados nos termos do n.° 4 do artigo
7.° da Lei n.° 41/2004, a duracao e os fins do tratamento, bem
como informagdo sobre a sua eventual disponibilizacdo a
terceiros para efeitos da prestacdo de servicos de valor
acrescentado, tal como definidos na alinea f) do n.° 1 do artigo
2.° da citada lei; o tratamento destes dados carece de
consentimento;

- Informar que podera ser anulada a eliminacdo da
apresentagcdo da linha chamadora e serem registados o0s
dados de localizacdo do assinante ou utilizador, por forma a
disponibilizar esses dados as organizaces com competéncia
legal para receber chamadas de emergéncia, para efeitos de
resposta a essas chamadas.

Indicacdo da possibilidade de inscricdo dos dados dos assinantes na
base de dados a que se refere o artigo 46.° da LCE, se aplicavel.

Indicacdo do prazo de aviso prévio em caso de cessacao da oferta e do
modo da sua notificacdo ao utilizador.

Indicacao de que o contrato foi aprovado pelo ICP-ANACOM.

Mencao das condicfes de acesso a servicos de audiotexto.

Garantir ao assinante que pretenda a cessac¢ao do contrato e a mesma
tenha associado um pedido de portabilidade do numero ou a

desagregacao do lacete local, ou ambos, o diferimento da extingdo ou
alteracdo do contrato para todos os efeitos legais para o momento em
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que ocorrer efectivamente a portabilidade do numero, ou a
desagregacao do lacete local, ou ambos.

Garantia de acesso ininterrupto e gratuito ao ndamero Unico de
emergéncia europeu — 112;

Direito do assinante pagar e obter quitacdo de apenas parte das
quantias constantes da factura, caso em que a suspenséao deve limitar-
se ao servico em relagcéo ao qual existem valores em mora, excepto em
situacOes de fraude ou pagamento sistematicamente atrasado;

Durante o periodo de suspensdo do servico e até a sua extingao,
obrigacdo de garantir ao assinante o acesso a chamadas que nao
impliguem pagamento, nomeadamente para 0 numero Uunico de
emergéncia europeu.
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Il — Conteddo minimo a incluir nos contratos para a prestacdo de
servicos de comunicacdes electronicas

Tendo em vista garantir o direito dos utilizadores de redes e servicos
acessiveis ao publico, previsto na al. b) do n.° 1 do artigo 39.° da Lei das
Comunicagbes Electronicas, bem como a proteccdo do consumidor,
recomenda-se que da informacado escrita a fornecer previamente a celebracao
do contrato e dos préprios contratos constem os elementos que de seguida se
indicam e descrevem.

Se os prestadores de servicos considerarem que a informacgao exigida para
algum dos aspectos € excessivamente longa ou detalhada (por exemplo
servicos de manutencdo oferecidos ou precos), o contrato pode, em vez de
expor toda a informacao, referir outro documento preparado pelo prestador do
servico que inclua informacdo sobre a matéria. Tal documento constitui um
anexo ao contrato, dele fazendo parte integrante e deve ser fornecido
juntamente com o clausulado, para garantir completa transparéncia.

A) Identidade e endereco do fornecedor

Este requisito visa permitir a identificacdo do fornecedor do servico e um
endereco postal para correspondéncia.

Sobre este aspecto, deve ser observado o disposto no artigo 171.° do Cddigo
das Sociedades Comerciais, nos termos do qual em todos os contratos as
sociedades devem indicar claramente, além da firma, o tipo, a sede, a
conservatoria do registo comercial onde se encontrem matriculadas, o seu
namero de matricula nessa conservatéria e, sendo caso disso, a mencéo de
que a sociedade se encontra em liquidacéo.

Para maior transparéncia os fornecedores do servico devem também incluir
nos contratos um numero de telefone (atendimento ao cliente), email e 0 seu
site, quando existente.

Relacionado com este aspecto, importa também referir que o contrato deve
conter uma clausula que indigue 0 meio ou meios através dos quais seréo
efectuadas as comunicacdes ou notificacées entre as partes, nos casos em
gue a lei e a regulamentacédo aplicaveis ndo exijam uma forma especial.

Sera também Util estipular que as partes convencionam que, para efeitos de
recepcéao de citagbes ou notificacdes judiciais, se consideram domiciliadas nos
enderecos indicados no contrato e que se obrigam a comunicar, por escrito,
qualquer alteracdo de morada e domicilio.
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B) Servigos fornecidos, niveis de qualidade de servigo oferecidos, bem
como o tempo necessario para a ligacao inicial

a. Servicos fornecidos

O contrato deve especificar os servigos fornecidos. Neste elemento
inclui-se:

- Descricdo dos servicos oferecidos, bem como dos servicos
adicionais, facilidades e funcionalidades associadas.

- Condicbes em que a empresa podera prestar o servico — as
condicbes em que a empresa presta servico aos clientes, por
exemplo se o servico esta disponivel na area do cliente, se
serdo realizados testes de conectividade para verificar se é
possivel a prestacdo do servico, etc. Nestes casos, 0 contrato
deve informar o cliente de como pode pedir o reembolso do que
ja prestou e por fim ao contrato, caso 0 servico ndo possa ser
prestado.

- Eventuais restricbes que possam advir da contratacdo do
servico para 0 assinante quanto ao acesso a outros
servicos/funcionalidades (por exemplo, impossibilidade de
acesso a Internet ao aderir a uma determinada oferta de servico
telefonico, etc).

- Area geografica de cobertura.

- Condicbes de acesso e utilizacdo do servico — modo como o
servico sera prestado.

b. Niveis de qualidade de servi¢co oferecidos

O contrato deve consagrar a obrigacdo, que impende sobre o
prestador, de prestar o servi¢co de forma regular e continua.

O contrato deve fixar claramente os niveis de qualidade que o
prestador de servico se compromete a assegurar perante o seu
cliente, ou seja, os niveis minimos de qualidade de servico a que o
cliente tem direito, cuja violacdo determinara que |Ihe seja paga uma
indemnizagao ou reembolso.

Atendendo a que os prestadores de servicos tém suscitado duvidas
sobre os parametros relativamente aos quais devem fixar niveis de
qualidade, o ICP-ANACOM sugere no Anexo | alguns parametros, o
que nao invalida que os prestadores incluam outros indicadores
adicionais que entendam pertinentes, nem prejudica a possibilidade
do ICP-ANACOM vir a fixar parametros de qualidade, nos termos do
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disposto no artigo 40.° da LCE, para efeitos de publicacdo e
disponibilizacdo aos utilizadores finais de informagcdes comparaveis,
claras, completas e actualizadas sobre a qualidade de servico.

Caso a empresa prestadora do servico ndo queira oferecer ou
obrigar-se a assegurar qualquer qualidade de servico deve esta
informacé&o ser veiculada no contrato.

c. Tempo necessario para a ligacéo inicial

O contrato deve definir o tempo maximo em que o prestador do
servico faré a ligacéao inicial do servico.

Neste ambito sugere-se que os prestadores procedam a medicao do
parametro a) que integra o Anexo I.

C) Tipo de servicos de manutencao oferecidos

O contrato deve definir os servicos de manutencéo oferecidos pelo operador e
as obrigacdes das partes quanto a este aspecto.

Sobre os servicos de manutencao o contrato deve conter:

A obrigacdo da empresa que presta 0 servico de assegurar a
reparacdo de avarias que e a conservagao e reparagcdo das
infra-estruturas e equipamentos utilizados na prestacdo do
Servico;

A obrigagédo da empresa acordar com o assinante a data e o
periodo de tempo necessario a reparacdo, sempre que para
aguele efeito seja necessario aceder ao local de instalacéo;
Informacao sobre a existéncia de servico de atendimento para
participacdo de avarias e condicbes do seu funcionamento
(meio a utilizar para a participacdo de ocorréncias, horario de
funcionamento, pre¢co das comunicac¢des para 0 mesmo...);
Nivel de qualidade minimo oferecido quanto ao tempo da
reparacdo de avarias; neste ambito sugere-se que 0sS
prestadores procedam a medi¢do do parametro c) que integra o
anexo [;

Nivel de qualidade minimo oferecido quanto ao prazo para
acusacao de recepc¢ao de uma participacao de avaria.

D) Detalhes dos precos e meios de obtencdo de informacdes
actualizadas sobre todos os precos aplicaveis e os encargos de
manutencao

16



Esta informacéo deve permitir ao utilizador final determinar como sera cobrado
e facturado o servico e saber como podera obter informacgéo actualizada sobre
as tarifas aplicaveis. Para tanto deve o contrato conter as seguintes
informacdes relativas ao preco:

Tipo e niveis de precos aplicaveis a prestagdo do servico em
causa,;

Modalidades de pagamento dos servicos;

Custo da instalag&o ou re-instalacdo dos servicos em causa;
Consumo minimo mensal ou outro, se aplicavel,;

Custos de manutencao, quando aplicavel,

Custos de aluguer de equipamento, quando aplicavel;
Condicdes de atribuicdo de descontos e créedito;

Horario normal e horario econémico, quando aplicavel;

Precos para aqueles horarios;

Forma e/ou local onde pode ser obtida informacédo actualizada
sobre os precos;

Custos de desinstalacdo, se aplicavel, discriminando eventuais
custos de reposicao das condi¢cdes anteriores a instalacao.

O tarifario aplicavel a data da celebracdo do contrato constitui anexo deste.

E) Duracdo do contrato, condicbes de renovacgdo, suspensdo e de
cessacao dos servicos e do contrato

O contrato deve especificar a sua duracdo, as condicbes de cessacdo e de
renovacao, por exemplo:

A duracao do contrato;

Tempo minimo de permanéncia (periodo de fidelizacdo), se
aplicavel;

A antecedéncia minima para a comunicacdo da dendncia ou
resolucao do contrato por qualquer das partes;

As causas de rescisao do contrato pelas partes;

Penalizacdo ou forma de célculo da penalizacdo pela resolucéo
do contrato antes do termo do periodo de vigéncia em curso;

Os termos e condi¢des de renovacgao do contrato;

Os termos e condi¢des de suspensao e cessacgado do contrato,
incluindo a obrigacdo da empresa repor as condicdes
anteriormente existentes nas instalacbes do cliente, se
aplicavel.

Com vista a garantir aos assinantes, em caso de cessacdo do contrato de
prestacdo de servigos, o efectivo desligamento/desactivacdo dos servigos
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contratados, sugere-se que 0s prestadores procedam a medicdo do parametro
d) que integra o Anexo I.

Relativamente a suspensao da prestacdo do servico, por falta de pagamento
de facturas, o contrato deve prever um pré-aviso com uma antecedéncia
adequada ao assinante, o qual deve ser advertido do motivo da suspensao e
dos meios ao seu dispor para a evitar, cabendo a empresa que presta o servico
demonstrar que efectuou tal pré-aviso.

O meio adequado para efectivacdo do aviso prévio deve ser indicado no
contrato.

NoO servicos pré-pagos o0 contrato deve estabelecer uma forma pela qual o
cliente possa, com uma antecedéncia adequada, ter conhecimento de que o
seu saldo esta proximo do “0” e que o servico sera interrompido em breve, se
nao for aumentado o saldo da sua conta.

O regime aplicavel as alteracdes contratuais deve ser também previsto no
contrato, devendo o mesmo incluir informacg&o sobre 0s seguintes aspectos:

- antecedéncia minima para a notificacdo ao assinante das
alteracdes das condi¢cdes contratuais relativamente a data da
sua entrada em vigor;

- forma da notificacéo;

- direito do assinante de rescindir o contrato, sem qualquer
penalidade, se ndo concordar com a alteragcdo contratual,
incluindo o prazo e a forma de comunicacdo da rescisdo ao
prestador do servico;

- onde se pode encontrar versdo actualizada do contrato.

Caso o contrato seja celebrado no ambito de um sistema de prestacdo do
servico a distancia, utilizando-se para o efeito técnicas de comunicacdo a
distancia (contratos celebrados a distancia), ou seja proposto e concluido no
domicilio do assinante sem que tenha havido prévio pedido expresso por parte
deste (contratos ao domicilio), deve explicitar o direito do assinante resolver o
contrato no prazo de catorze dias a contar da sua assinatura, previsto no
Decreto-Lei n.° 143/2001, de 26 de Abril e referir que aquele direito se
considera exercido através da expedicdo, naquele prazo, de carta registada

com aviso de recepcdo comunicando a empresa prestadora do servico a
vontade de resolver o contrato.

F) Sistemas de indemnizacdo ou de reembolso dos assinantes,

aplicaveis em caso de incumprimento dos niveis de qualidade de
servico previstos no contrato
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Devem ser previstas indemnizacbes e reembolsos relativamente ao
incumprimento de cada um dos niveis de qualidade fixados no contrato.

Para os casos de interrupcdo/suspensao do servico, devera prever-se um
reembolso ao cliente de um valor calculado sobre o preco de assinatura
proporcional & percentagem de horas mensais de interrupgdo/suspensdo do
servico, sem prejuizo de indemnizacdes adicionais que venham a ser
consideradas. Relativamente aos servigos prestados sem assinatura, para o
apuramento do valor do reembolso podera recorrer-se ao consumo médio dos
altimos 3 meses.

G) Método para iniciar os processos de resolucao de litigios nos
termos do artigo 107° da Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro

O contrato deve estabelecer claramente o método pelo qual os utilizadores
finais podem iniciar um processo de resolucédo de litigio, referindo os seguintes
aspectos:

A reclamacdo deve ser apresentada a empresa que presta o

Servico;

- Canais disponiveis para apresentacao de reclamacoes;

- Prazo no qual o utilizador deve reclamar;

- Prazo maximo dentro do qual a empresa deve acusar a
recepcao da reclamacéao;

- Prazo maximo para resposta a reclamacdes; neste ambito
sugere-se que o0s prestadores procedam a medicdo do
parametro e) que integra o Anexo I,

- Procedimento de resolucao da reclamacéo;

- Possibilidade do assinante submeter os conflitos emergentes da

interpretacdo e execucdo do contrato a mecanismos de

arbitragem e mediacgéo legalmente constituidos, se aplicavel.

H) Condicdes em que é disponibilizada a facturacéo

Sobre a facturacdo devem ser claramente informados os seguintes aspectos:

- Discriminagcdo dos elementos que constam da facturacao
detalhada, a disponibilizar aos assinantes que a solicitem;

- Como serdo emitidas as facturas e a frequéncia da sua emissao
(incluindo as opc¢des que estejam a disposicao do cliente);

- Antecedéncia do envio da factura ao cliente relativamente a
data limite de pagamento;

- O preco (se houver) de alguns tipos de facturas;

- O formato normal das facturas (incluindo as opcoes facultadas
aos clientes);
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- Os elementos que constam da factura detalhada;
- Os modos de pagamento das facturas;
- Consequéncia da mora no pagamento das facturas.

I) Indicacdo expressa da vontade do assinante sobre a inclusdo ou néo
dos respectivos elementos pessoais em listas e sua divulgacéo
através dos servicos informativos, envolvendo ou ndo a sua
transmissao a terceiros, nos termos da legislacéo relativa a proteccéao
de dados pessoais

O contrato deve permitir a manifestacdo expressa da vontade do assinante
sobre a inclusdo ou ndo dos respectivos elementos pessoais em listas e sua
divulgacdo através dos servicos informativos, envolvendo ou ndo a sua
transmissao a terceiros, conferindo-lhe a alternativa de a ndo autorizar.

O contrato deve informar também que o ndo preenchimento do campo
reservado a manifestacdo de vontade do assinante sobre a inclusdo dos seus
dados em listas e servicos informativos vale como uma manifestacdo de
vontade de ndo querer figurar em listas e nos servicos informativos.

J) Obrigacdo de garantir a proteccdo de dados pessoais e da
privacidade no dominio especifico das comunicac¢des electrénicas,
em conformidade com a legislacdo aplicavel a proteccdo de dados
pessoais e da privacidade

Tendo em vista assegurar o cumprimento desta obrigacdo os contratos devem

indicar os seguintes aspectos:

- ldentidade do responséavel pelo tratamento de dados ou seu
representante;

- Finalidade do tratamento e destinatarios dos dados ;

- Se o tratamento dos dados se destinar a finalidades diferentes
das mencionadas no artigo 6.° da Lei n.° 67/98, de 26 de
Outubro é necessério reservar no contrato (formulério) um
espaco destinado a manifestacdo expressa e inequivoca do
consentimento do titular dos dados, dando-lhe a possibilidade
de o ndo autorizar;

- Existéncia e condicBes do exercicio do direito de acesso e
rectificacdo dos dados nos termos previstos na Lei n.° 67/98,
de 26 de Outubro;

- A consequéncia da néo indicacdo dos dados de
preenchimento  obrigatorio, devendo ser claramente
assinalados os que sao de preenchimento obrigatério e os que
sao de preenchimento facultativo;
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- Espaco para o assinante indicar os dados a incluir numa lista
publica, nos termos do disposto no n.° 2 do artigo 13.° da Lei
n.° 41/2004, de 18 de Agosto;

- Espaco para manifestacdo expressa do consentimento do
assinante para qualquer utilizacdo de uma lista publica que
nao consista na busca de coordenadas das pessoas com base
no nome e, se necessario, num minimo de outros elementos
de identificacao;

- Informacgéo sobre o tipo de dados de trafego que sao tratados
nos termos dos n.°s 2 e 4 do artigo 6.° da Lei n.° 41/2004, de
18 de Agosto, os fins e a duracdo desse tratamento, bem
como informagdo sobre a sua eventual disponibilizacdo a
terceiros para efeitos da prestacdo de servicos de valor
acrescentado, tal como definidos na alinea f) do n.° 1 do artigo
2.° da citada lei; o tratamento de dados para os fins referidos
no n.° 4 carece de consentimento do assinante ou utilizador a
guem os dados digam respeito;

- Caso sejam processados dados de localizagao, informacgao
sobre o tipo de dados tratados nos termos do n.° 4 do artigo
7.° da Lei n.° 41/2004, a duracao e os fins do tratamento, bem
como informagdo sobre a sua eventual disponibilizacdo a
terceiros para efeitos da prestacdo de servicos de valor
acrescentado, tal como definidos na alinea f) do n.° 1 do artigo
2.° da citada lei; o tratamento destes dados carece de
consentimento.

K) Indicag&o da possibilidade de inscricdo dos dados dos assinantes
na base de dados a que se refere o0 artigo 46.° da LCE, se aplicavel.

L) Indicac&o do prazo de aviso prévio em caso de cessacdo da oferta
e modo de notificag&o do utilizador.

M) Indicac&o de que o contrato foi aprovado pelo ICP-ANACOM.
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IV — Conteudo minimo a incluir nos contratos para a prestacdo de
servicos de distribuicdo de televisdo

Tendo em vista garantir o direito dos utilizadores de redes e servicos
acessiveis ao publico, previsto na al. b) do n.° 1 do artigo 39.° da Lei das
ComunicacGes Electronicas, bem como a proteccdo do consumidor,
recomenda-se que da informacao escrita a fornecer previamente a celebracao
do contrato e dos préprios contratos constem 0s elementos que de seguida se
indicam e descrevem.

Se os prestadores de servicos considerarem que a informagao exigida para
algum dos aspectos € excessivamente longa ou detalhada (por exemplo
servicos de manutencdo oferecidos ou precos), o contrato pode, em vez de
expor toda a informacéao, referir outro documento preparado pelo prestador do
servico que inclua informacédo sobre a matéria. Tal documento constitui um
anexo ao contrato, dele fazendo parte integrante e deve ser fornecido
juntamente com clausulado, para garantir completa transparéncia.

A) ldentidade e endereco do fornecedor

Este requisito visa permitir a identificacdo do fornecedor do servico e um
endereco postal para correspondéncia.

Sobre este aspecto, deve ser observado o disposto no artigo 171.° do Codigo
das Sociedades Comerciais, nos termos do qual em todos os contratos as
sociedades devem indicar claramente, além da firma, o tipo, a sede, a
conservatoria do registo comercial onde se encontrem matriculadas, o seu
namero de matricula nessa conservatoéria e, sendo caso disso, a mencéo de
que a sociedade se encontra em liquidagéo.

Para maior transparéncia os fornecedores do servico devem também incluir
nos contratos um numero de telefone (atendimento ao cliente), email e 0 seu
site, quando existente.

Relacionado com este aspecto, importa também referir que o contrato deve
conter uma clausula que indigue 0 meio ou meios através dos quais seréo
efectuadas as comunicacdes ou notificacbes entre as partes, nos casos em
que a lei e a regulamentacéao aplicaveis nao exijam uma forma especial.

Sera também Util estipular que as partes convencionam que, para efeitos de
recepcédo de citacbes ou notificacdes judiciais, se consideram domiciliadas nos
enderecos indicados no contrato e que se obrigam a comunicar, por escrito,
qualquer alteracdo de morada e domicilio.
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B) Servicos fornecidos, niveis de qualidade de servico oferecidos,
bem como o tempo necesséario para a ligacao inicial

a. Servicos fornecidos

O contrato deve especificar os servigos fornecidos. Neste elemento
inclui-se:

Descricdo dos servigcos oferecidos, bem como dos servicos
adicionais, facilidades e funcionalidades associadas.

Condicdes em que a empresa podera prestar o servico — as
condicbes em que a empresa presta servico aos clientes, por
exemplo se o servico esta disponivel na area do cliente, se
serdo realizados testes de conectividade para verificar se é
possivel a prestacdo do servico, etc. Nestes casos o0 contrato
deve informar o cliente de como pode pedir o reembolso do que
ja prestou e por fim ao contrato.

Area geogréfica de cobertura.

CondicOes de acesso e utilizagdo do servico — modo como o
servico sera prestado.

b. Niveis de qualidade de servigco oferecidos

O contrato deve consagrar a obrigacdo, que impende sobre o
prestador, de prestar o servi¢co de forma regular e continua.

O contrato deve fixar claramente os niveis de qualidade que o
prestador de servico se compromete a assegurar perante o seu
cliente, ou seja, os niveis minimos de qualidade de servico a que
o cliente tem direito, cuja violacdo determinara que |lhe seja paga
uma indemnizag&o ou reembolso.

Atendendo a que os prestadores de servicos tém suscitado
davidas sobre os parametros relativamente aos quais devem fixar
niveis de qualidade, o ICP-ANACOM sugere no Anexo | alguns
parametros, o que nao invalida que os prestadores incluam outros
indicadores adicionais que entendam pertinentes.

Caso a empresa prestadora do servico ndo queira oferecer ou
obrigar-se a assegurar qualquer qualidade de servico deve esta
informacé&o ser veiculada no contrato.

c. Tempo necessario para a ligacéo inicial
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O contrato deve definir o tempo em que o prestador do servigo
fara a ligacao inicial do servico.

Neste ambito sugere-se que os prestadores procedam a medicéo
do parametro a) que integra o Anexo |.

C) Tipo de servicos de manutencao oferecidos

O contrato deve definir os servicos de manutencéo oferecidos pelo operador e
as obrigacdes das partes quanto a este aspecto.

Sobre os servicos de manutencao o contrato deve conter:

A obrigacdo da empresa que presta 0 servico de assegurar a
reparacao de avarias e a conservacao e reparacdo das infra-
estruturas e equipamentos utilizados na prestacéao do servico;

A obrigacdo da empresa acordar com o0 assinante a data e o
periodo de tempo necessério a reparacdo, sempre que para
aguele efeito seja necessario aceder ao local de instalacéo;
Informacdo sobre a existéncia de servico de atendimento para
participacdo de avarias e condicbes do seu funcionamento
(meio a utilizar para a participacdo de ocorréncias, horéario de
funcionamento, preco das comunicac¢des para 0 mesmo...);
Nivel de qualidade oferecido quanto ao tempo da reparacéo de
avarias; neste ambito sugere-se que os prestadores procedam a
medicao do parametro c) que integra o anexo |;

Nivel de qualidade minimo oferecido quanto ao prazo para
acusacao de recepc¢do de uma participacao de avaria.

D) Detalhes dos precos e meios de obtencdo de informacdes
actualizadas sobre todos os precos aplicaveis e os encargos de
manutencao

Esta informacéo deve permitir ao utilizador final determinar como sera cobrado
e facturado o servico e saber como podera obter informacgéo actualizada sobre
as tarifas aplicaveis. Para tanto deve o contrato conter as seguintes
informacdes relativas ao preco:

Tipo e niveis de precos aplicaveis a prestacdo do servico em
causa,;

Modalidades de pagamento dos servicos;

Custo da instalag&o ou re-instalacdo dos servicos em causa;
Consumo minimo mensal ou outro, se aplicavel,;
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- Custos de manutencédo, quando aplicavel;

- Custos de aluguer de equipamento, quando aplicavel;

- Condicoes de atribuicdo de descontos e crédito;

- Horario normal e horario econémico, quando aplicavel;

- Precos para aqueles horarios;

- Forma e/ou local onde pode ser obtida informagédo actualizada
sobre os precos;

- Custos de desinstalacédo, se aplicavel, discriminando eventuais
custos de reposicdo das condigBes anteriores a instalacao.

O tarifario aplicavel a data da celebracdo do contrato constitui anexo deste.

E) Duracdo do contrato, condicbes de renovacdo, suspensdo e de
cessacéo dos servigos e do contrato

O contrato deve especificar a sua duragéo, as condigbes de cessacdo e de
renovacgao, por exemplo:

- A duracao do contrato;

- Tempo minimo de permanéncia (periodo de fidelizac&o), se
aplicavel;

- A antecedéncia minima para a comunicacdo da denudncia ou
resolucao do contrato por qualquer das partes;

- As causas de rescisdo do contrato pelas partes;

- Penalizacédo ou forma de calculo da penalizacdo pela resolucao
do contrato antes do termo do periodo de vigéncia em curso;

- Ostermos e condicdes de renovacao do contrato;

- Os termos e condi¢cdes de suspensado e cessacao do contrato,
incluindo a obrigacdo da empresa repor as condi¢oes
anteriormente existentes nas instalacbes do cliente, se
aplicavel.

Com vista a garantir aos assinantes, em caso de cessacdo do contrato de
prestacdo de servicos, o0 efectivo desligamento/desactivacdo dos servicos
contratados, sugere-se que os prestadores procedam a medi¢cdo do parametro
d) que integra o Anexo I.

Relativamente a suspensdo da prestacdo do servico, por falta de pagamento
de facturas, o contrato deve prever um pré-aviso com uma antecedéncia
adequada ao assinante, o qual deve ser advertido do motivo da suspenséo e
dos meios ao seu dispor para a evitar, cabendo a empresa que presta 0 servigo
demonstrar que efectuou tal pré-aviso.

O meio adequado para efectivacdo do aviso prévio deve ser indicado no
contrato.
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No servicos pré-pagos o contrato deve estabelecer uma forma pela qual o
cliente possa, com uma antecedéncia adequada, ter conhecimento de que o
seu saldo esta proximo do “0” e que 0 servigo sera interrompido em breve, se
nao for aumentado o saldo da sua conta.

O regime aplicavel as alteracdes contratuais deve ser também previsto no
contrato, devendo o mesmo incluir informacéo sobre 0s seguintes aspectos:

- Antecedéncia minima para a notificacdo ao assinante das
alteracbes das condi¢cdes contratuais relativamente a data da
sua entrada em vigor;

- Forma da notificacéo;

- Direito do assinante de rescindir o contrato, sem qualquer
penalidade, se ndo concordar com a alteragcdo contratual,
incluindo o prazo e a forma de comunicacdo da rescisdo ao
prestador do servico;

- Onde se pode encontrar versao actualizada do contrato.

Caso o contrato seja celebrado no ambito de um sistema de prestacao do
servico a distancia, utilizando-se para o efeito técnicas de comunicacdo a
distancia (contratos celebrados a distancia), ou seja proposto e concluido no
domicilio do assinante sem que tenha havido prévio pedido expresso por parte
deste (contratos ao domicilio), deve explicitar o direito do assinante resolver o
contrato no prazo de catorze dias a contar da sua assinatura, previsto no
Decreto-Lei n.° 143/2001, de 26 de Abril e referir que aquele direito se
considera exercido através da expedicdo, naquele prazo, de carta registada
com aviso de recepcdo comunicando a empresa prestadora do servico a
vontade de resolver o contrato.

F) Sistemas de indemnizacdo ou de reembolso dos assinantes,
aplicaveis em caso de incumprimento dos niveis de qualidade de
servico previstos no contrato

Devem ser previstas indemnizacbes e reembolsos relativamente ao
incumprimento de cada um dos niveis de qualidade fixados no contrato.

Para os casos de interrupgcdo/suspensdo do servigco, deverd prever-se um
reembolso ao cliente de um valor calculado sobre o preco de assinatura
proporcional a percentagem de horas mensais de interrupcao/suspensao do
servico, sem prejuizo de indemnizacbes adicionais que venham a ser
consideradas. Relativamente aos servicos prestados sem assinatura, para o
apuramento do valor do reembolso podera recorrer-se ao consumo meédio dos
altimos 3 meses.
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G) Método para iniciar os processos de resolucdo de litigios nos
termos do artigo 107° da Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro

O contrato deve estabelecer claramente o método pelo qual os utilizadores
finais podem iniciar um processo de resolucédo de litigio, referindo os seguintes

aspectos:

A reclamacdo deve ser apresentada a empresa que presta o
Servico;

Canais disponiveis para apresentacao de reclamacoes;

Prazo no qual o utilizador deve reclamatr,

Prazo maximo dentro do qual a empresa deve acusar a
recepc¢éao da reclamacéo;

Prazo maximo para resposta a reclamacfes; neste ambito
sugere-se que o0s prestadores procedam a medicdo do
parametro e) que integra o Anexo I;

Procedimento de resolucdo da reclamacao;

Possibilidade do assinante submeter os conflitos emergentes da
interpretacdo e execucdo do contrato a mecanismos de
arbitragem e mediacéao legalmente constituidos, se aplicavel.

H) Condicdes em que é disponibilizada a facturacéo

Sobre a facturacdo devem ser claramente informados os seguintes aspectos:

Discriminagdo dos elementos que constam da facturagao
detalhada, a disponibilizar aos assinantes que a solicitem;

Como serdo emitidas as facturas e a frequéncia da sua emissao
(incluindo as opc¢des que estejam a disposicéo do cliente);
Antecedéncia do envio da factura ao cliente relativamente a
data limite de pagamento;

O preco (se houver) de alguns tipos de facturas;

O formato normal das facturas (incluindo as opc¢des facultadas
aos clientes);

Os elementos que constam da factura detalhada;

Os modos de pagamento das facturas;

Consequéncia da mora no pagamento das facturas.

) Obrigacdo de garantir a proteccdo de dados pessoais e da
privacidade no dominio especifico das comunica¢fes electronicas,
em conformidade com a legislacdo aplicavel a proteccdo de dados
pessoais e da privacidade

Tendo em vista assegurar o cumprimento desta obrigacdo os contratos devem
indicar os seguintes aspectos:

27



- ldentidade do responsavel pelo tratamento de dados ou seu
representante;

- Finalidade do tratamento e destinatarios dos dados;

- Se o tratamento dos dados se destinar a finalidades diferentes
das mencionadas no artigo 6.° da Lei n.° 67/98, de 26 de
Outubro € necessario reservar no contrato (formulério) um
espaco destinado a manifestacdo expressa e inequivoca do
consentimento do titular dos dados, dando-lhe a possibilidade
de o ndo autorizar;

- Existéncia e condicbes do exercicio do direito de acesso e
rectificacdo dos dados nos termos previstos na Lei n.° 67/98, de
26 de Outubro;

- A consequéncia da ndo indicacdo dos dados de preenchimento
obrigatorio, devendo ser claramente assinalados os que sao de
preenchimento obrigatério e os que sdo de preenchimento
facultativo.

J) Indicagdo da possibilidade de inscricdo dos dados dos assinantes
na base de dados a que se refere o artigo 46.° da LCE, se aplicavel.

N) Indicac&o do prazo de aviso prévio em caso de cessacdo da oferta
e modo de notificag&o do utilizador.

K) Indicac&o de que o contrato foi aprovado pelo ICP-ANACOM.
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Quadro Sintese

A tabela infra (Anexo Il) explicita de forma sistematica as matérias a prevenir
nos diferentes contratos de adeséo.

Adaptacdo dos contratos

Todas as empresas que prestam servicos de comunicacfes electronicas
devem adaptar os seus contratos a regulamentacao aplicavel, de conformidade
com as presentes linhas de orientacao, no prazo de 90 dias a contar da data da
sua notificacéo.
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