Opc¢oes no ambito da revisao da deliberagao relativa as linhas de
orientagao sobre o conteido minimo a incluir nos contratos para a
prestacao dos servigos de comunicagdes eletrdnicas

Consulta publica



Introdugdo

Em 2005 e ao abrigo dos seus Estatutos (') e da Lei das Comunicacdes Eletrdnicas (2), a Autoridade Nacional de
Comunicacdes (ANACOM) aprovou a DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS (3) com vista a disciplinar o contetdo e a
forma dos contratos para a prestacao de servicos de comunicagdes eletrdnicas. Decorridos cinco anos sobre a
sua revisdo em 2008, estdo reunidas as condicdes que impdem uma segunda revisdo, atendendo
nomeadamente as alteracdes do enquadramento juridico, as estatisticas da conflitualidade no sector e a
recente evolucdo das ofertas disponiveis no mercado.

Em 2006 e também ao abrigo dos seus Estatutos e da Lei das Comunicac¢des Eletronicas, a ANACOM aprovou a
DELIBERACAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA (*) com vista a disciplinar o conteddo e a forma da informacdo
publicada quanto as condicdes das ofertas de redes e servicos de comunicagdes eletrénicas disponibilizadas ao
publico. Tendo esta deliberacgdo sido revista em 2011, entende, porém, esta Autoridade que pode ser oportuno
proceder a uma segunda revisdo, atendendo, sobretudo, a evolucao das ofertas disponiveis no mercado.

Tendo por base a experiéncia obtida na supervisdo do mercado e considerando os resultados de estudos
recentemente publicados, constata a ANACOM existir ainda uma margem significativa para melhorar a
transparéncia da informacdo disponibilizada nas condi¢Ges de oferta e nos contratos, justificando-se ponderar,
para além da revisdo das duas deliberaces acima referidas, a concretizacdo de trés medidas complementares:

a) Criacdo de uma FICHA DE INFORMAGCAO SIMPLIFICADA, a ser entregue antes da celebracdo do contrato e
aquando de qualquer alteracdao do mesmo;

b) Harmonizacdo da informacdo a disponibilizar nas condi¢gOes de oferta, na FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA
e no contrato; e

c) Adocdo de uma terminologia comum relativamente aos termos de maior complexidade, a ser utilizada nas
condicBes de oferta, na FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA e no contrato.

(1) Aprovados pelo Decreto-Lei n.2 309/2001, de 7 de dezembro, disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=895819.

(2) Aprovada pela Lei n.2 5/2004, de 10 de fevereiro, alterada pelo Decreto-Lei n.2 176/2007, de 8 de maio, pelo Decreto-Lei n.2
123/2009, de 21 de maio, pelo Decreto-Lei n.2 258/2009, de 25 de setembro, pela Lei n.2 35/2008 de 28 de julho, pela Lei n.2 51/2011,
de 13 de setembro, pela Lei n.2 10/2013, de 28 de janeiro e pela Lei n.2 42/2013, de 3 de julho, disponivel em
http://www.anacom.pt/render.jsp?categoryld=324015#horizontalMenuArea.

(3) Deliberagdo de 1 de setembro de 2005 relativa as linhas de orientagdo sobre o conteddo minimo a incluir nos contratos para a
prestagdo de servigos de comunicagdes eletrdnicas, entdo aprovada ao abrigo do disposto na alinea h) e n) do n.2 1 do artigo 6.2 e na
alinea g) do artigo 9.2 dos Estatutos e na alinea c) do n.2 1 e nas alineas b) e d) do n.2 4 do artigo 5.2, na alinea j) do n.2 1 do artigo 27.2 e
n.2 1 do artigo 48.9, todos da Lei das Comunicagdes Eletrdnicas, disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=406207.

(4) Deliberagdo de 21 de abril de 2006 relativa ao objeto e forma de disponibilizagdo ao publico das condigdes de oferta e de utilizagdo
de servigos de comunicagdes eletrdnicas, entdo aprovada ao abrigo do disposto na alinea h) do n.2 1 do artigo 6.2 dos Estatutos e nas
alineas b) e d) do n.2 4 do artigo 5.2, na alinea j) do n.2 1 do artigo 27.2, na alinea b) do n.2 1 do artigo 39.2 e nos n.°s 1 e 2 do artigo 47.2
da Lei das ComunicagGes Eletrdnicas, disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=450543.
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No que respeita, em particular, a FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA, e tendo em consideracdo a adogao da ficha
de informacdo normalizada no sector bancdrio, pretende esta medida garantir que ao assinante seja
obrigatoriamente entregue, antes da celebracdo do contrato e aguando de qualquer alteracdo do mesmo, um
formulario predefinido que contenha informacdo simples e normalizada relativamente aos elementos
informativos essenciais da oferta.

Neste enquadramento, partindo da necessidade da segunda revisdo da DELIBERACAO SOBRE OS CONTRATOS, mas
considerando também a ponderacao de uma segunda revisdao da DELIBERACAO SOBRE AS CONDIGCOES DE OFERTA e da
concretizacdo das medidas complementares acima referidas, coloca-se, assim, a esta Autoridade a escolha
entre trés opgdes:

1.2. Uma opgao minima: revisdo da DELIBERACAO SOBRE OS CONTRATOS;

2.2, Uma opcdo intermédia: revisdo da DELIBERACAO SOBRE OS CONTRATOS e criacdo da FICHA DE INFORMACAO
SIMPLIFICADA; €

3.2, Uma opc¢do maxima: revisdo simultdnea da DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS e da DELIBERAGCAO SOBRE AS
CONDICOES DE OFERTA e criacao da FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA.

Através da presente consulta, a ANACOM pretende recolher as opinides dos diversos agentes no mercado,
incluindo as empresas que oferecem redes e servicos de comunica¢des eletrdnicas e os seus utilizadores, as
associacOes representativas dos seus interesses e as entidades publicas com atribuicGes nestas areas, quanto
as trés opcdes acima apresentadas.

Por ultimo, salienta-se que, no ambito da presente consulta e do futuro projeto de decisdo acerca desta
matéria, a ANACOM ndo deixara de ter em considera¢do os desenvolvimentos do processo em curso relativo a
proposta de Regulamento do Parlamento Europeu e do Conselho que estabelece medidas respeitantes ao
mercado Unico europeu das comunicagles eletrdnicas e destinadas a criar um continente conectado, e altera
as diretivas 2002/20/CE, 2002/21/CE e 2002/22/CE e os Regulamentos (CE) n.2 1211/2009 e (UE) n.2 531/2012
().

A. Enquadramento e analise
A.1. Deliberagdo sobre os contratos

(1) Em 2005 e ao abrigo dos seus Estatutos e da Lei das ComunicagGes Eletronicas, a ANACOM aprovou a
DELIBERACAO SOBRE 0S CONTRATOS, com 0s seguintes objetivos essenciais:

a) Concretizar o conteudo obrigatério dos contratos para a prestagao de servicos de comunicagdes
eletrdnicas; e

(°) Para mais informagdes, vide https://ec.europa.eu/digital-agenda/node/67489.



https://ec.europa.eu/digital-agenda/node/67489

b) Apresentar algumas recomendacgdes relativas ao seu conteudo e forma.

(2) Decorridos cinco anos sobre a sua revisdo em 2008 (°), trés circunstancias determinam a necessidade de
proceder a uma nova revisao da DELIBERACAO SOBRE OS CONTRATOS, designadamente:

a) As recentes alteracSes no enquadramento juridico, destacando-se, em particular, a alteracdo da
Lei das Comunicacdes Eletrdnicas pela Lei n.2 51/2011, de 13 de setembro, pela Lei n.2 10/2013,
de 28 de janeiro, e pela Lei n.2 42/2013, de 3 de julho;

b) A experiéncia _obtida através do tratamento das reclamacdes recebidas pela ANACOM, que

permite constatar a persisténcia de falhas significativas ao nivel da informagdo prestada aos
assinantes das redes e servigcos de comunicagoes eletrénicas e ao publico em geral; e

) A evolucdo das carateristicas das ofertas, em resultado, nomeadamente:
(i) Da proliferacao e da dinamizac¢do das ofertas em pacote;
(ii) Do desenvolvimento do servigo de acesso a Internet; e

(iii) Da crescente disponibilizacdo de ofertas anunciadas como ilimitadas nos servigos
telefénicos e de acesso a Internet.

(3) No que respeita a alteracdo da Lei das Comunicacdes Eletrdnicas, destaca-se, em particular:

a) A extensdo da especificacdo agora exigida nos n.°* 1 e 2 do artigo 48.2 da Lei das Comunicagdes
Eletrénicas a todos os contratos para a oferta de redes de comunicagGes publicas e de servigos de
comunicag¢0es eletronicas acessiveis ao publico, nos termos previstos na alinea g) do n.2 3 do
artigo 39.2 e do n.2 1 do artigo 48.2 do mesmo diploma;

b) As alteragbes introduzidas quanto ao conteudo obrigatério do contrato, nos termos previstos nos
n.* 1 e 2 do artigo 48.2 da Lei das Comunicacbes Eletrdnicas, salientando-se, entre outras, as
alteracgGes relativas as seguintes matérias:

(i) Duragdo do contrato, em particular os periodos contratuais minimos (alinea g) don.21e
n.2 2);

(i) RestrigGes dos servigos e dos equipamentos (alinea c) do n.2 1);
(iii) Servicos de emergéncia (alinea d) do n.2 1);

(iv) Formas de pagamento (alinea f) do n.2 1); e

(6) Deliberagdo de 11 de dezembro de 2008, que procedeu a revisdo da DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS com o objetivo de a adaptar as
altera¢des decorrentes da Lei n.2 12/2008, de 26 de fevereiro, que veio alterar e republicar a Lei n.2 23/96, de 26 de julho, relativa aos
servicos publicos essenciais, bem como de proceder a uma maior concretizagdao da matéria relativa aos periodos de fidelizagao,
disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=783938.
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(4)

(5)

(v) Seguranca, privacidade e dados pessoais (alineas n) e 0) do n.2 1);

c) As alteragGes introduzidas ao regime aplicavel aos contratos, entre outras salientando-se as que
resultam do disposto nos artigos 39.9, 48.2, 52.2 e 52.2-A da Lei das Comunicac¢des Eletrdnicas; e

d) A substituicdo do mecanismo de aprovacdo dos contratos de adesdo pela obrigacdo de depdsito
dos mesmos junto da ANACOM e da Dire¢cdo-Geral do Consumidor, nos termos previstos nos n.>* 8
e 9 do artigo 48.2 da Lei das Comunica¢Ges Eletrdnicas, o que, dando lugar a uma atuagao a
posteriori (’), justifica uma reponderacdo das orientagdes quanto ao conteddo contratual
obrigatério.

Para além disso e ainda ao nivel do enquadramento juridico, salienta-se a aprovacdo e a entrada em
vigor, em 2012, da DELIBERAGAO SOBRE A CESSACAO CONTRATUAL (), com 0s seguintes objetivos essenciais:

a) Definir as regras aplicaveis a cessacdo do contrato; e
b) Determinar os deveres de informacdo ao assinante que pretenda cessar o seu contrato.

Neste contexto, a entrada em vigor desta deliberagdo determina que se pondere fazer refletir as suas
disposicoes nas exigéncias relativas ao contelddo do contrato em matéria de cessacao.

Quanto as reclamacdes recebidas pela ANACOM, por seu turno, é de salientar, antes de mais, que, entre

2008 e 2013, o volume de reclamacdes cujo objeto se pode reconduzir a informacdao prestada aos
assinantes aumentou significativamente, passando de quase 9% do volume total de reclamagdes em
2008 neste sector (4.359 num total de 49.979 reclamagdes) para cerca de 18% em 2013 (10.338 num
total de 58.056 reclamacgdes).

Em geral, o teor destas reclamacées pode ser reconduzido a trés situagdes tipicas:
a) A falta de informacado prestada ao assinante;

b) A discrepancia entre a informacgdo transmitida ao assinante aquando da celebragdo ou da alteragdo
do contrato e as condigdes observadas pela empresa durante a sua execugdo; e

c) Numa menor escala, a insuficiéncia ou a inadequagdo da informacgdo prestada ao assinante.

(7) Nos termos do n.2 10 do artigo 48.2 da Lei das Comunicag¢Ges Eletrénicas, a ANACOM pode determinar a imediata cessagdo da

utilizagdo dos contratos em uso pelas empresas que oferecem redes de comunicagdes publicas ou servigos de comunicagdes eletrdnicas

acessiveis ao publico ou a sua adaptagdo quando verifique a sua desconformidade com as regras fixadas na legislagdo cuja aplicagdo lhe

cabe supervisionar ou com qualquer determinagdo proferida no ambito das suas competéncias, seguindo, para o efeito, o
procedimento previsto no artigo 110.2 do mesmo diploma.

(8) Deliberagdo de 9 de margo de 2012 sobre os procedimentos exigiveis para a cessa¢do de contratos, por iniciativa dos assinantes,

relativos a oferta de redes publicas ou servicos de comunicagdes eletrdnicas acessiveis ao publico, aprovada ao abrigo do disposto nas

alineas b) e h) do n.2 1 do artigo 6.2 dos Estatutos e nas alineas a) e ¢) do n.2 1, nas alineas a) e b) do n.2 2 e nas alineas b) e d) do n.2 4

do artigo 5.2, bem como no quadro do que dispde o n.2 5 do artigo 48.2, todos da Lei das Comunicagdes Eletrdnicas, disponivel em

http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1120684.
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(6)

Entre os assuntos especificos objeto de reclamac¢do nesta matéria, justificardo uma maior atencgdo por
parte da ANACOM no ambito da revisdo da DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS, atendendo ao volume de
reclamacgdes que se lhe encontram associadas:

a) Os periodos de fidelizacdo (2.479 reclamacBes em 2013 — cerca de 24% do total) (°);
b) A alteracdo dos contratos (2.023 reclamac¢des em 2013 — cerca de 20% do total) (°); e

c) A velocidade no ambito do servico de acesso a Internet (1.224 reclamagdes em 2013 — cerca de
12% do total) (°);

Assim como a informacgdo transmitida no ambito da angariacdo de clientes, em particular nos casos de
contratos celebrados a distancia e ao domicilio (identificados em, pelo menos, 1.000 reclamac¢des em
2013 — cerca de 10% do total).

Quanto aos periodos de fidelizacdo em particular, serd objeto de especial atencdo por parte desta
Autoridade a especificacdo da informacgdo a transmitir em relagdo a justificacdo de um eventual periodo
contratual minimo, quer em sede da negocia¢do e da celebragdo do contrato, quer aquando de qualquer
posterior alteracdo do mesmo, bem como da informacdo relativa a compensacdo devida por cessacao
antecipada do contrato por iniciativa do assinante.

No que respeita a evolucdo das carateristicas das ofertas, salienta-se:

a) A proliferagcdo e a dinamizacdo das ofertas em pacote, patente no aumento da penetracdo dos
servicos em pacote no mercado residencial (de 33,2% em 2009 para 63,8% em 2013) (°) e ao nivel
das ofertas comerciais existentes no mercado residencial (de 34,2% em 2008 para 59,8% em 2013)
(*%); e

b) O desenvolvimento do servigco de acesso a Internet, patente no aumento do nimero de acessos a
banda larga fixa (de 2,285 milhdes no 1.2 trimestre de 2012 para 2,563 milhGes no 4.2 trimestre de
2013, com uma variagdo de 12,2%) e do nimero de utilizadores com acesso a Internet em banda
larga movel (de 2,899 milhdes no 1.2 trimestre de 2012 para 3,898 milhGes no 4.2 trimestre de
2013, com uma variagdo de 34,4%), em particular se comparado com a evolugdo dos restantes
servicos de comunicag¢des eletrénicas (nomeadamente e para o mesmo periodo, o nimero de
assinantes do servico de televisao por subscricdo subiu 4,6%, o numero de
estacBes/equipamentos do servico telefénico mével subiu apenas 0,02% e o nimero de clientes
de servico telefénico fixo e de voip ndmada desceu 0,2%) ().

(°) Fonte: Barometro TelecomunicagBes — Marktest, 4.2 Trimestre de 2009 — 4.2 Trimestre de 2013.

(19) Fonte: Autoridade Nacional de Comunicages (ANACOM).

(*) Fonte: Autoridade Nacional de Comunica¢des (ANACOM).



(7)

No que respeita as ofertas anunciadas como ilimitadas no ambito dos servigos telefénicos e no servico
de acesso a Internet, a sua proliferacao justificou a recente aprovacao pela ANACOM de uma consulta
sobre um projeto de decisdo que visa determinar as condicbes em que os prestadores de servicos
poderdo utilizar as expressdes «trafego ilimitado» e «chamadas/SMS ilimitadas», ou expressdes de
significado equivalente, para qualificar a oferta daqueles servigos. Naturalmente, a decisdo que vier a ser
aprovada pela ANACOM na sequéncia desta consulta deverd ser tida em consideracdo e devidamente
refletida na revis3o da DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS (*2).

Todos estes aspetos devem, assim, ser tidos em especial consideragdo no ambito da revisdo da
DELIBERACAO SOBRE 0S CONTRATOS e da concretizacdo dos respetivos requisitos de informacao.

Ainda ao nivel das carateristicas da oferta, assinala-se, por ultimo, a elevada percentagem de ofertas
comerciais com periodo de fidelizacdo (86,6% em 2013, decomposta em 11% para um periodo de 12
meses, 5,5% para um periodo de 18 meses e 70,1% para um periodo de 24 meses) (*?), facto este que,
associado ao volume de reclamacdes relativas a periodos de fidelizacdo, confirma a necessidade de uma
especial ponderacdo desta matéria.

A.2. Deliberagdo sobre as condigées de oferta

(8)

(9)

Em 2006 e também ao abrigo dos seus Estatutos e da Lei das Comunicacbes Eletrénicas, a ANACOM
aprovou a DELIBERAGCAO SOBRE AS CONDIGCOES DE OFERTA, com 0s seguintes objetivos essenciais:

a) Determinar o conteldo da informacgao publicada e disponibilizada ao publico sobre as ofertas de
servicos de comunicacges eletrdnicas; e

b) Definir a forma a que deve obedecer a sua publicacdo e disponibilizacdo.

Decorridos mais de dois anos sobre a sua revisdo em 2011 (*), entende esta Autoridade ja ser possivel
recolher, juntos dos diversos agentes no mercado, elementos relativos a sua experiéncia na aplicagdo da
versao revista da DELIBERAGAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA e quanto a eventuais aspetos a reponderar.
Para além disso, concorrem ainda para uma segunda revisdo desta deliberacgdo:

a) Por um lado, a evolugao das carateristicas das ofertas que acima ficou descrita no paragrafo 6, a
qual, do mesmo modo que condicionara a revisdo da DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS, ndo podera
deixar de ser também refletida no @mbito da DELIBERACAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA; e

(12) Vide consulta sobre o projeto de decisdo relativo a designagdo como 'ilimitadas' de ofertas de servigos de comunicagdes eletrdnicas,
de 23 de janeiro de 2014, disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1188327.

(13) Fonte: Autoridade Nacional de Comunicagées (ANACOM).

(**) Deliberagdo de 10 de outubro de 2011, que procedeu a revisdo da DELIBERAGAO SOBRE AS CONDIGOES DE OFERTA tendo em vista a sua

adaptacdo a alteracdo da Lei das Comunicagdes Eletrénicas pela Lei n.2 51/2011, de 13 de setembro, bem como, em geral, a evolu¢io

das carateristicas das ofertas entdo verificada, disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1100354.



http://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1100354

(10)

(11)

b) Por outro lado, as altera¢des ao nivel do enquadramento juridico, destacando-se a entrada em
vigor da DELIBERAGAO SOBRE A CESSAGAO CONTRATUAL e a futura aprovacdo da deliberacdo sobre as
ofertas anunciadas como ilimitadas.

Quanto a evolugdo do enquadramento juridico, salienta-se, neste contexto, que:

a) No que respeita ao ambito da DELIBERAGAO SOBRE A CESSAGAO CONTRATUAL, as condi¢Oes de oferta
tém vindo a apresentar diversas inconsisténcias quanto a informacdo disponibilizada acerca dos

procedimentos de cessacdo dos contratos, em particular quando confrontadas com as

correspondentes condi¢des contratuais, com os formuldrios disponibilizados em linha e com
outros suportes informativos, o que, por seu turno e independentemente de uma continua
fiscalizacgdo do cumprimento das obrigacbes a que as empresas se encontram legalmente
vinculadas, pode justificar a ponderacao sobre a eventual necessidade de rever os termos em que
a DELIBERACAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA determina a disponibilizacdo de informacgdo nesta
matéria; e

b) No que respeita a consulta sobre o projeto de decisdo relativo as ofertas anunciadas como
ilimitadas, pretende a ANACOM nao sé determinar as condicdes em que as empresas poderdao
utilizar as expressées «trafego ilimitado» e «chamadas/SMS ilimitadas», como também impor a
disponibilizacdo, no ambito das condicbes de oferta, de informagdo sobre eventuais medidas
restritivas ou de condicionamento de trafego, aspetos estes que, uma vez aprovada a decisao final
na sequéncia desta consulta, ndo poderdo necessariamente deixar de ser refletidos na DELIBERACAO
SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA.

Tendo presente os aspetos acima referidos nos paragrafos (9) e (10), entende assim esta Autoridade
poder ser oportuno proceder, desde ja, a segunda revisdo da DELIBERACAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA €,
em particular e pelos motivos que abaixo serdo expostos, promover uma revisdo simultanea de ambas as

deliberagGes em causa.

A.3. Estudos

(12)

Em relagdo a ambas as matérias acima referenciadas — informagdo pré-contratual e contratual — é
importante atender ao recentemente publicado “Estudo de mercado de consumo sobre o
funcionamento do mercado de acesso a Internet na perspetiva do consumidor, Parte 1: relatdrio sintese”
(de ora em diante, o «Estudo»), bem como ao documento da Comissdo Europeia “Documento de
trabalho da Comissdo — o funcionamento do mercado de acesso a Internet na perspetiva do consumidor



na Unido Europeia” (de ora em diante, o «Documento de trabalho da Comissdo») (*°), os quais, ndo
obstante se limitarem ao servico de acesso a Internet (), apresentam, entre outros, os seguintes dados:

a) No ambito do inquérito ao consumo realizado a nivel europeu, 30% dos inquiridos portugueses
gue compararam ofertas nos ultimos 12 meses (que correspondem a 69% do total de inquiridos)
consideraram essa comparagao complicada, resultado este que, ainda assim, se encontra abaixo
da média europeia (35%) (*');

b) No ambito dessa comparacdo das condi¢cdes de oferta, a clareza da informacdo disponibilizada
varia, na Unido Europeia, entre 5,5 e 7,5 (numa escala de 0 [“nada claro”] a 10 [“muito claro”]),

UE27

7,5

com as seguintes classificacOes parciais:

7,4
7,1
7,1
6,6
6,6

6,5

(13) “Consumer market study on the functioning of the market for internet access and provision from a consumer perspective, part 1:
synthesis report” e “Commission Staff Working Document — The functioning of the market for internet access and provision from a
consumer perspective in the European Union”, ambos disponiveis em
http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/market studies/internet services provision study en.htm. Todas as citagbes destes
documentos na presente consulta correspondem as nossas tradugdes das versdes originais em inglés.

(16) A selecdo do mercado de servigo de acesso a Internet para a realizagdo deste estudo baseou-se no facto de o mesmo ter sido
identificado, entre os 50 mercados analisados no ambito do 4.2 Painel de Avaliagdo dos Mercados de Consumo (2010), como o mercado
que apresentou o terceiro pior indicador de desempenho, o qual resultou, em particular, da pior classificagdo em matéria de problemas
verificados, da terceira pior classificagdo em matéria de reclamagbGes e de classificagbes abaixo da média nas matérias da
comparabilidade, da confianga e da satisfacdo global (para mais informagdes acerca do 4.2 Painel de Avaliagdo dos Mercados de
Consumo, vide http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/editions/docs/4th_edition scoreboard pt.pdf). No entanto, esta limitagdo
ndo obsta a uma validade ponderada deste estudo para o sector das comunicagBes eletrénicas em geral, tendo presente que: (i) 86%
dos respondentes ao inquérito do consumo nos 27 Estados-Membros da Unido Europeia (87% no caso de Portugal) utilizam o servigo de
acesso a Internet no ambito de um pacote de servigos (vide paginas 37 e 38 do Estudo); e (ii) 56% das ofertas analisadas no ambito do
exercicio de mystery shopping nos 27 Estados-Membros da Unido Europeia respeitam a pacotes de servigos (vide pagina 6 do
Documento de trabalho da Comissdo).

(17) Vide pagina 20 do Documento de trabalho da Comissdo e paginas 88 e seguintes do Estudo.


http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/market_studies/internet_services_provision_study_en.htm
http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/editions/docs/4th_edition_scoreboard_pt.pdf

Utilizagdo de dados pessoais/dados bancarios pelo prestador de servigos 6,2
Custos adicionais (como custos de ativagdo, encargos adicionais, descontos e encargos de cessagdo) 6,1

Bloqueio/atraso de alguns servigos (como video streaming, internet telephony, etc.) 5,5

Sendo ainda referido que as classificagGes para a Italia, a Grécia, Portugal e Espanha sao inferiores
a média europeia, assinalando-se a classificagdo média para estes paises de 6,8 nos itens «duracao
do contrato», «preco mensal» e «velocidade de ligac3o a Internet» (%8);

c) O inquérito ao consumo permitiu também demonstrar que 27% dos inquiridos portugueses nao
responderam no sentido de considerar o contrato claro e compreensivel e que 29% nao
responderam no sentido de considerar que a empresa dispde de um sitio na Internet no qual se
pode localizar facilmente a informacdo pretendida, resultados estes que, ainda assim, se
encontram bastante proximos das médias europeias (respetivamente, 26% e 29%) (*°);

d) Os clientes mistério utilizados para consultar as condi¢ées das ofertas disponibilizadas em linha
constataram que, em geral e de entre os 269 sitios analisados na Unido Europeia, 33% nao
apresentam informacdo suficientemente clara e 36% ndo contribuem para uma escolha
devidamente informada, destacando-se a falta, a insuficiéncia ou a dificuldade de localizacdo de
informacdo relativamente a «bloqueio/condicionamento de sitios ou servicos especificos» (98%),
«renovagdo automdtica de contratos» (92%), «encargos de cessagdo» (91%), «limite de
download» (64%), «disponibilidade de servigcos adicionais online» (58%), «custos e descontos
adicionais» (57%), «duragdo do contrato» (53%), «velocidade de upload» (47%), «custos de
ativacdo ou instalacdo» (45%) e «disponibilidade de linhas para o servico de apoio ao cliente»
(33%) (*); e

e) As associacbes de consumidores e os membros da Rede de Cooperacdo de Protecdo do
Consumidor (CPCN — Consumer Protection Cooperation Network) consideraram que o principal
obstaculo a transparéncia nas condi¢des de oferta se reconduz a sua complexidade e a natureza
confusa da linguagem utilizada ().

(*8) Vide paginas 13 e seguintes do Documento de trabalho da Comissdo e paginas 62 e seguintes do Estudo.
(19) Vide paginas 84 e seguintes e 283 e 284 do Estudo.
(29) Vide paginas 15 e seguintes do Documento de trabalho da Comissdo e paginas 65 e seguintes e 331 do Estudo.

(2%) Vide paginas 16 e 17 do Documento de trabalho da Comissdo e pégina 81 do Estudo.
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(13) Do Estudo e do Documento de trabalho da Comissdo resultam assim conclusGes relevantes que, com a
devida ponderacg3o (??), podem ser tidas em considerag3o:

a) No ambito da revisdo da DELIBERACAO SOBRE OS CONTRATOS, em particular os resultados do inquérito
ao consumo em matéria de falta de clareza das disposicdes contratuais [vide alinea c) do paragrafo
(12)];

b) Na ponderac3o da revisio da DELIBERACAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA (23), em particular os
resultados do inquérito ao consumo e do exercicio de compras mistério em matéria de falta de
clareza [vide alineas b) e d) do paragrafo (12)], de comparabilidade [vide alinea a) do paragrafo

(12)] e de utilidade para uma escolha devidamente informada por parte dos utilizadores [vide
alinea d) do paragrafo (12)] das condicGes de oferta; e

) Na ponderac¢do da revisdo de ambas as deliberacGes, em particular as considera¢des quanto a
complexidade e a natureza confusa da linguagem utilizada [vide alinea e) do paragrafo (12)];

Bem como recomendacdes e oportunidades de melhoria a ser devidamente consideradas na ponderacao
da revisdo de ambas as deliberagGes, conforme abaixo se indica no paragrafo (20).

(14) Também relevantes sdo os resultados ao nivel nacional da recente 8.2 edi¢gdo do Painel de Avaliacdo dos
Mercados de Consumo (**) (2012), os quais permitem constatar que, n3o obstante uma significativa
melhoria registada nos ultimos anos ao nivel dos indicadores de desempenho (*) dos quatro mercados
de servicos de comunicac¢oes eletrdénicas analisados (servico telefénico fixo, servico telefénico mével,
servico de acesso a Internet e servico de televisdo por subscricdo), os mesmos apresentam ainda, no
contexto dos 30 mercados analisados (%) e a excecdo do servico telefénico mével (11.2 posicdo), uma

(22) A consideragdo do Estudo e do Documento de trabalho da Comissdo deve ser especialmente ponderada atendendo:

a) Por um lado, aos dados em que se baseiam as suas conclusdes e recomendagbes, em particular quando os mesmos se referem a
todos os Estados-Membros da Unido Europeia, ndo especificando a realidade portuguesa; e

b) Por outro lado, ao periodo de recolha dos dados, de setembro de 2011 a abril de 2012, anterior a entrada em vigor da ultima
revisdo da DELIBERACAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA.

(23) Tendo presente, neste caso em particular, os resultados da aplicagdo da ultima revisdo desta deliberagdo, posterior ao periodo de
recolha de dados subjacentes ao Estudo.

(24) Disponivel em http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/editions/cms8 en.htm.

(%) O «Indicador de Desempenho do Mercado» corresponde a um indice composto, que tem em conta quatro aspetos principais da
experiéncia do consumidor: (1) a facilidade de comparagdo de produtos ou servigos oferecidos; (2) a confianga dos consumidores no
cumprimento das regras de prote¢do dos consumidores pelos retalhistas/fornecedores; (3) os problemas sentidos e o grau em que
estes deram origem a queixas; e (4) a satisfagdo dos consumidores (em que medida o mercado satisfaz as expectativas dos
consumidores).

(26) Para além dos servigos de comunicagdes eletrdnicas, esta analise incluiu os seguintes servigos: cuidados pessoais, servigos culturais
e de entretenimento, servigos de desporto, alojamento de férias, servigos de transporte aéreo, cafés, bares e restaurantes, pacotes de
férias e viagens, servigos de jogo e lotaria, seguros de veiculos, servigos de aluguer de veiculos, seguros de habitagdo, servigos postais,
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classificacdo relativamente baixa (servigo telefénico fixo na 16.2 posi¢do, servico de acesso a Internet na
24.2 posicdo e servico de televisdo por subscricdo na 25.2 posicdao) que parece indiciar uma margem
significativa para a melhoria das condicdes de protecdo dos consumidores.

(15) Por ultimo, é ainda de assinalar o documento “Orienta¢des sobre transparéncia no ambito da
neutralidade da rede” (Guidelines on Transparency in the scope of Net Neutrality), publicado em 2011 no
ambito do Organismo de Reguladores Europeus das Comunicacdes Eletrdnicas (BEREC) (de ora em
diante, as «Orientacdes do BEREC») (¥), o qual, partindo do objetivo de garantir a neutralidade da rede
(%8), veio identificar os requisitos principais para a construcdo de uma politica de transparéncia efetiva no
ambito do servigo de acesso a Internet. Naturalmente e com a devida ponderacdo, tais requisitos devem
sempre ser tidos em consideracdo no processo de revisao quer da DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS, quer
da DELIBERAGAO SOBRE AS CONDIGOES DE OFERTA.

A.4. Conclusées e linhas de agdo

(16) Do acima exposto e, em geral, da experiéncia de supervisdo da ANACOM, tem vindo a resultar uma
crescente conviccdo de que o esforco de disponibilizacdo de informacdo, tanto ao nivel das condicdes de

oferta, guanto ao nivel do contrato, para os efeitos previstos, respetivamente, nos n.°* 1 e 2 do artigo

47.2 e nos n.* 1 e 2 do artigo 48.2 da Lei das Comunicacoes Eletrénicas, deve ser complementado:

a) Por um lado, com a garantia de uma comunicacdo simplificada e efetiva dos elementos

informativos essenciais da oferta que permitam assegurar (i) uma correta formacdo da vontade do

utilizador durante as negociacdes e, (ii) apds a celebra¢do do contrato, uma gestdo informada da
relacdo contratual entre as partes; e

b) Por outro, com uma maior harmonizacdo e uniformizacdo da informacdo disponivel no mercado

acerca das ofertas de redes e servicos de comunicagdes eletrdnicas, que, sem prejuizo de uma
efetiva comunicagdo das carateristicas individuais e diferenciadoras de cada oferta, permita
otimizar a respetiva comparabilidade.

Neste sentido, salienta-se que, tendo por base a experiéncia obtida no acompanhamento dos contratos
e das condigdes de oferta disponibilizadas ao publico, a ANACOM reconhece que as mesmas constituem,
na generalidade e, com especial destaque, nos pontos de venda, documentos de dificil consulta, em

elétrico, autocarro e metropolitano, manutengdo e reparagdo de veiculos, servigos juridicos e contabilisticos, servigos de agua, servigos
de manuteng¢do, empréstimos, crédito bancdrio, cartdes de crédito, servicos de gas, seguros de vida, contas bancarias, servigos de
eletricidade, servigos de transporte ferroviario, servicos de imobilidrio, hipotecas, produtos de investimento, fundos de pensdes e
valores mobilidrios.

(27) Disponivel em http://berec.europa.eu/eng/document_register/subject_matter/berec/regulatory_best_practices/guidelines/1101-berec-
guidelines-for-quality-of-service-in-the-scope-of-net-neutrality. Todas as citagdes deste documento na presente consulta correspondem as
nossas tradugGes da versao original em inglés.

(28) Consagrado ao nivel comunitario na alinea g) do n.2 4 do artigo 8.2 da Diretiva Quadro e, entre nds, na alinea g) do n.2 4 do artigo
5.2 da Lei das Comunicagdes Eletrdnicas, nos termos da qual incumbe a ANACOM fomentar a capacidade dos utilizadores finais de
acederem e divulgarem informacdo e de utilizarem as aplicagGes e os servigos a sua escolha.
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(17)

(18)

particular pela associacdo da respetiva extensdo com a complexidade da linguagem utilizada. Este

aspeto, podendo contrariar as exigéncias expressas de adequacgao e transparéncia constantes do n.2 1 do

artigo 47.2 e de clareza e acessibilidade constantes do n.2 1 do artigo 48.2, ambos da Lei das

ComunicacgGes Eletrdnicas, deve necessariamente ser tido em consideragdo numa revisdo da DELIBERACAO
SOBRE OS CONTRATOS € da DELIBERACAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA.

Para esse efeito, entende esta Autoridade que, para além da necessaria revisdo da DELIBERAGAO SOBRE 0S
CONTRATOS e da revisdo da DELIBERAGAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA, orientadas pelos pressupostos
referidos nos paragrafos anteriores, se justifica ainda ponderar:

a)

b)

A criacdo de uma FICHA DE INFORMACAO SIMPLIFICADA, independente das condi¢des de oferta e do
contrato, que, tendo por base um formulario predefinido a ser obrigatoriamente entregue antes

da celebracdo do contrato e, numa versao atualizada, aquando de qualquer alteracdao do mesmo,
contenha informacdo simples e normalizada relativamente aos elementos informativos essenciais
da oferta, a serem identificados de entre o elenco constante do n.2 1 do artigo 48.2 da Lei das
Comunicag¢des Eletrénicas (*°);

A harmonizacdo da informacdo a disponibilizar nas condicGes de oferta, na FICHA DE INFORMACAO

SIMPLIFICADA e no contrato, na medida permitida pelos diferentes requisitos legalmente previstos

para cada instrumento, eventualmente procedendo a unificacdo de ambas as matérias num unico

instrumento (*°); e

A adocdo de uma terminologia comum relativamente aos termos de maior complexidade, a ser
utilizada nas condicGes de oferta, na FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA e no contrato, de forma nao
s6 a facilitar a sua compreensdo, como também a maximizar a uniformizacdo da informacao

disponivel no mercado relativamente a oferta e prestacdo de redes e servigos de comunicagdes
eletrdnicas acessiveis ao publico e, consequentemente, a otimizar a sua comparabilidade (3%) (32).

No que respeita a FICHA DE INFORMACAO SIMPLIFICADA e entre outros aspetos a identificar, a sua criagcdo

envolvera:

(2°) Medida a adotar ao abrigo do disposto na alinea h) do n.2 1 do artigo 6.2 e na alinea g) do artigo 9.2 dos Estatutos, na alinea c) do n.2

1 e nas alineas b) e d) do n.2 4 do artigo 5.2, na alinea |) do n.2 1 e no n.2 3 do artigo 27.2 da Lei das ComunicagGes Eletrdnicas.

(39) Medida a adotar ao abrigo do disposto na alinea h) do n.2 1 do artigo 6.2 e na alinea g) do artigo 9.2 dos Estatutos, na alinea c) do n.2
1 e nas alineas b) e d) do n.2 4 do artigo 5.2, na alinea l) do n.2 1 e no n.2 3 do artigo 27.2, na alinea b) do n.2 1 na alinea g) do n.2 3 do

artigo 39.2, nos n.s 1 e 2 do artigo 47.2 e nos n.°¢ 1 e 2 do artigo 48.2 da Lei das Comunicagdes Eletrdnicas.

(31) Medida a adotar ao abrigo do disposto na alinea h) do n.2 1 do artigo 6.2 e na alinea g) do artigo 9.2 dos Estatutos, na alinea c) do n.2

1 e nas alineas b) e d) do n.2 4 do artigo 5.2, na alinea l) do n.2 1 e no n.2 3 do artigo 27.2, na alinea b) do n.2 1 na alinea g) do n.2 3 do

artigo 39.2, nos n.°s 1 e 2 do artigo 47.2 e nos n.°s 1 e 2 do artigo 48.2 da Lei das ComunicagGes Eletrdnicas

(32) Sobre este ponto, releva-se que, em matéria de literacia na Internet, o Estudo aponta um nivel de proficiéncia de 28% nos 27

Estados-Membros da Unido Europeia (vide nota de rodapé n.2 29 do Documento de trabalho da Comissdo).
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a) Por um lado, a fixacdo do momento, da forma e do meio de entrega, devendo, nestas matérias,
ser objeto de especial atengdo o caso dos contratos celebrados a distancia, tendo-se sempre em
consideracdo o respetivo enquadramento legal; e

b) Por outro lado, a identificacdo dos elementos informativos essenciais e, em relagdo a cada um, a
concretiza¢do do respetivo conteudo, devendo, nesta matéria, ser assegurado, em particular, o
carater sumario da informacdo e a sua inteira correspondéncia com as condi¢des especialmente
aplicaveis, nomeadamente em matéria de servico, de qualidade de servico, de preco e de duragdo
do contrato (e neste caso, em particular, de periodos de fideliza¢do).

Num primeiro exercicio e partindo da identificacdo dos elementos informativos essenciais de entre o
elenco constante dos n.* 1 e 2 do artigo 48.2 da Lei das ComunicacGes Eletrdnicas, apresenta-se a
seguinte composicao indicativa para a FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA (33):

Articulagdao com os n.° 1 e 2 do artigo 48.2 da Lei das Comunicagoes
Eletrénicas

Itens da FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA

Alineaa)don.21
Alineasb)ec)don.2 1
Alineas b), c)eh)don.2 1
Alineaf)don.2 1
Alineae)don.2 1
Alineai)don.21
Alineag)don.21en.22
Alineag)don.2 1
Alineag)don.21en.22
Alineag)don.21

Alineas d),n)eo)don.2 1

(33) Ressalvado o ambito mais alargado da FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA — que, naturalmente, abrangera todos as redes e servigos de
comunicagdes eletrdnicas acessiveis ao publico —, a identificagdo dos itens que integram a composicdo indicativa desta ficha teve em
consideragdo as matérias que, no ambito do Estudo e do Documento de trabalho da Comissdo e, em particular, da experiéncia
resultante de um exercicio de mudanga de prestador, foram identificadas como elementos informativos essenciais a integrar um
template para uma oferta transparente do servigo de acesso a Internet, designadamente: preco (no item Pre¢o), encargos devidos por
cessagdo antecipada do contrato (no item Cessagdo), velocidade (no item Qualidade), cobertura (no item Servigo(s)), descri¢cdo de cada
servigo que integre um pacote (no item Servigo(s)) e acessibilidade ao servigo de apoio ao cliente (no item Identificagéo e contactos)
(vide pagina 17 do Documento de trabalho da Comissdo e paginas 83 e 315 do Estudo).
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(19)

(20)

No que respeita, antes de mais, a harmonizacdo da informacdo pré-contratual e contratual, releva-se

gue, no entendimento desta Autoridade, a comparabilidade das condi¢des de oferta disponibilizadas ao

publico, imposta expressamente pelo n.2 1 do artigo 47.2 da Lei das Comunicagdes Eletrdnicas, ndo pode
deixar de ser assumida como um requisito ndo s6 em relacdo as condicGes das diversas ofertas

disponiveis no mercado entre si, como também entre estas e a oferta concretamente subscrita por um

determinado assinante, nos respetivos termos em vigor a cada momento, sé assim se promovendo uma

uniformizacdo transversal da informacdo disponivel no mercado relativamente a oferta e prestacdo de
redes e servicos de comunicacgées eletrdnicas acessiveis ao publico e consequentemente uma otimizagao
da mobilidade dos utilizadores.

Para além disso e agora em relagdo a todas as linhas de agdo acima referidas no paragrafo (17), atente-se
as seguintes recomendacoes apresentadas no Estudo:

a) No sentido da criacdo de uma FICHA DE INFORMACAO SIMPLIFICADA:

“A investigacdo comportamental tem demonstrado que o valor da informacdo para os
consumidores depende em grande medida do momento e da forma como é recebida, sugerindo
que a_ mesma deve ser prestada: num momento em que tenha a maior influéncia possivel nas

decisdes dos consumidores; num formato facilmente compreensivel e em linguagem clara que

permita uma facil comparacdo entre as opcdes disponiveis quanto as carateristicas mais

desejadas; de uma forma que ndo se aproveite da inércia tendencial dos clientes para favorecer a
empresa a custa dos consumidores; de uma forma que ndo se aproveite do contexto em que a
oferta é apresentada para favorecer a empresa a custa dos consumidores.

Neste contexto, o principal requisito em relacdo ao servico de apoio ao cliente na fase de pré-
venda/pré-contrato é a melhoria da qualidade da informacg&o disponivel para os consumidores. A
informacdo prestada deve ser “enquadrada”/apresentada de forma simples e relevante para os

prestadores de servicos e para os consumidores, tendo em conta os critérios para ofertas

compreensiveis acima indicados. Os consumidores devem receber um resumo da informacdo

essencial sobre um produto antes da assinatura do contrato. Para ser relevante, o resumo da

informacdo _essencial sobre um produto teria de ser focado no consumidor (ou seja, deveria

apresentar apenas informacdo relevante que o consumidor utilize para tomar uma decisdo, numa

forma que permita a sua facil compreensdo e numa estrutura estandardizada que permita uma

facil comparacdo). Os representantes dos consumidores devem ser consultados quanto aos

requisitos de conteldo de tal documento, devendo ser realizados testes com consumidores para
garantir que o documento estd “enquadrado” de uma forma adequada.

N3o seria suficiente se tal documento apenas estivesse disponivel a pedido dos consumidores.

Nem todos os consumidores teriam conhecimento da disponibilidade desse documento ou
compreenderiam a sua relevancia e os seus beneficios potenciais. Com vista a que os prestadores
de servico se sintam incentivados a fornecer o resumo da informacdo essencial, o seu nao
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fornecimento antes da celebracdo de um contrato deve conceder ao consumidor o direito de o
denunciar sem qualquer penaliza¢do” (sublinhados nossos) (34);

b) No sentido da harmonizacdo entre a informacao pré-contratual e contratual:

“As ofertas publicitadas pelos prestadores do servico de acesso a Internet e os termos e condicées

do contrato devem ser compreensiveis e claros, assegurando a clareza nomeadamente em relagao

a velocidade de ligagdo, precos, faturagao, termos contratuais e quaisquer encargos adicionais a
pagar; (..) dar uma atencdo especial as necessidades de informacdo por parte dos clientes
vulnerdveis ou com deficiéncia, tendo também em conta que uma informacao simplificada e com
melhor apresentacdo beneficiard também os outros consumidores” (sublinhado nossos) (**); e

c) No sentido da adocdo de uma terminologia comum:

“Para melhorar a clareza, a transparéncia e a compreensado para os consumidores, uma série de
orientagcdes poderiam ser adotadas. Em particular, poderia apoiar-se a utilizacdo de uma

terminologia comum sobre velocidade, limites de dados e gestdo de trafego, bem como

ferramentas e orientacGes gerais que informem o consumidor acerca do tipo de utilizacdo de
Internet que é possivel com determinadas especificacdes” (sublinhado nosso) (39).

(21) Das Orientagdes do BEREC destaca-se — também aqui com a devida ponderagdo — as seguintes
conclusdes:

a) No sentido da criagdo da FICHA DE INFORMAGCAO SIMPLIFICADA:

“Porque a informagdao tem de ser compreensivel para os utilizadores finais, ndo seria eficaz
simplesmente exigir as empresas que disponibilizassem toda a informacado técnica. Os utilizadores
finais poderdo sentir-se esmagados por informacdo que (tipicamente) ndo compreendem ou ndo
necessitam para escolher os servicos que pretendem. Para tornar a informag¢dao compreensivel,
menos informacdo pode ser melhor do que mais informacgdo. Consequentemente, as autoridades
reguladoras nacionais devem decidir que tipos de informacdo sdo os mais relevantes para os

utilizadores finais, e sob que forma tal informacdo deve ser disponibilizada” (sublinhado nosso)
(*); e

(34) In paginas 317 e 318 do Estudo.
(3%) In péginas 20 e 319 do Estudo.
(38) In paginas 316 e 317 do Estudo.

(37) In pagina 17 das Orientacbes do BEREC.
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b) No sentido da harmoniza¢do da informacdo e da ado¢cdo de uma terminologia comum:

“O BEREC também considera particularmente relevante o desenvolvimento de quadros de
referéncia comuns sobre o servico de acesso a Internet (...). Uma terminologia comum nestas

areas pode contribuir para tornar a informacdo mais comparavel e de mais facil compreensao por

parte dos utilizadores finais” (sublinhado nosso) ().

Confirmando estas conclusGes e no ambito do documento “Sumario das posicdes do BEREC sobre a
neutralidade da rede”, publicado em 2012 (*°), defendeu este organismo o seguinte:

“Para tornar a informacdo sobre as ofertas mais significativa e compardvel, o BEREC é favoravel ao
desenvolvimento de quadros comuns de referéncia sobre o servico de acesso a Internet (...) e
sobre a informacdo que deve ser destacada nas comunica¢des dos operadores. (..). Uma
terminologia comum (para tornar a informacdo mais compardvel e compreensivel) deve ser

promovida, bem como abordagens niveladas no dmbito da distribuicio da informacdo (ou seja,

maior visibilidade para os elementos essenciais)” (sublinhado nosso) (*°).

(22) Em particular e ainda no que respeita a criacdo de uma FICHA DE INFORMACAO SIMPLIFICADA, importa ter em

consideracdo a experiéncia do sector bancdrio, no qual, ndo obstante a complexidade inerente aos

servicos em causa, o Banco de Portugal impds a entrega de uma ficha de informacdo normalizada,

independente da minuta do contrato, para a prestacdo de informacdo pré-contratual aos clientes, para
além de definir os deveres de informacdo que devem ser observados pelas instituices de crédito no
momento da celebrac¢do do contrato com o cliente e durante a relacdo contratual (*).

(23) Em qualquer caso e na perspetiva das empresas que oferecem redes e servicos de comunicagdes
eletrdnicas, assinala-se que de uma harmonizacdo e uniformizacdo formal e material da informacao pré-
contratual constante das condi¢Oes de oferta e da FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA ndo pode deixar de
resultar uma maior percecdo do publico relativamente aos elementos diferenciadores das diversas

ofertas disponiveis e das vantagens competitivas apresentadas por cada empresa, o que, em Ultima

analise, introduzird uma maior dindmica concorrencial no mercado.

(24) Tendo presente que qualquer medida adotada em matéria de informagdo pré-contratual ou contratual
ndo pode deixar de implicar um esforco significativo acrescido por parte das empresas para a necessaria

adaptacdo dos respetivos instrumentos, importa ainda atender ao seguinte: se, por um lado, uma

simples revisdao da DELIBERACAO SOBRE 0S CONTRATOS envolve um menor esfor¢o de implementagao por
parte das empresas, por outro lado avangar no sentido de uma revisdo simultanea de ambas as

(38) In pagina 4 das Orientag¢des do BEREC.

(39) “Summary of BEREC positions on net neutrality”, disponivel em

http://berec.europa.eu/eng/document_register/subject_matter/berec/opinions/1128-summary-of-berec-positions-on-net-neutrality.
(#9) In pégina 7 do Sumario das posi¢des do BEREC sobre a neutralidade da rede.
(#1) Para mais informagdes, consultar http://www.bportugal.pt.
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deliberagBes — a DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS € a DELIBERAGAO SOBRE AS CONDIGCOES DE OFERTA — pode,
ndo obstante envolver necessariamente um esforco maior de implementagdo, ser ainda assim
racionalmente vantajoso para as empresas, na medida em que promova a harmonizacdo de ambas as
matérias e, no limite, a sua unificacdo num Unico instrumento (*?).

(25) Por udltimo e em qualquer caso, a ANACOM nado deixard de atentar a ressalva realizada no Estudo, e
confirmada pela Comissdo Europeia (*3), no seguinte sentido:

“Em consulta com os interessados (incluindo as organiza¢Ges de consumidores), as entidades
reguladoras poderiam assumir o objetivo de melhoria da transparéncia e da
compreensibilidade dos precos e de outras informag¢des, tendo nomeadamente em conta a
perspetiva da economia comportamental, com vista a facilitar a comparacdo pelos
consumidores das ofertas alternativas no mercado. No entanto, as entidades reguladoras

devem ser cautelosas quanto a serem demasiado prescritivas quanto as condicdes a impor aos

prestadores de servicos, dado que também é importante manter a variedade dos produtos.

Esta variedade é necessaria para que os consumidores possam escolher um produto que
melhor satisfaca as suas preferéncias. Os consumidores ativos devem acreditar na
probabilidade de um negdcio melhor com vista a incentivar a pesquisa e a mudancga. Neste
contexto, a regulacdo deve promover ou adotar medidas que reduzam os custos de pesquisa
para o consumidor, mas, sempre que possivel, deve fazé-lo incentivando os prestadores de
servicos a apresentar a informacgdo pré-contratual ou contratual de forma clara em vez de
controlar diretamente esse processo. E necessario ter cuidado para que, ao remover a
ambiguidade, a solugdo ndo limite a escolha do consumidor, o que pode piorar a situacao dos
consumidores caso estes figuem limitados a contratos que sejam inflexiveis e que ndo possam
ser adequados a circunstancias pessoais. E também necessario ter cuidado para garantir que as
ofertas dos prestadores do servigo de acesso a Internet ndo sejam limitadas de uma forma que
acabe por conduzir a um menor incentivo a oferta de pregos mais baixos, de um maior nimero
de ofertas ou de outros beneficios para os consumidores. Ou seja, o _objetivo deve ser a

apresentacdo mais clara e possivelmente mais estandardizada de uma variedade completa de

ofertas, por oposicdo a uma maior clareza através da reducdo ou da limitacdo da escolha”

(sublinhados nossos) (*4).

(“2) A isto acresce que, tendo presente o objetivo de promover a harmonizagdo da informagdo pré-contratual e contratual, a
simultaneidade da revisdo de ambas as deliberagbes evita que uma futura revisdo da DELIBERAGAO SOBRE AS CONDIGOES DE OFERTA possa
entdo conduzir a necessidade reflexa de rever a DELIBERAGAO SOBRE 0S CONTRATOS.

(43) Vide pagina 56 do Documento de trabalho da Comissdo.

(#4) In paginas 315 e 316 do Estudo.
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B. Op¢oes

Partindo assim da necessidade da segunda revisdo da DELIBERACAO SOBRE OS CONTRATOS, fundamentada nos
paragrafos (3) a (7) da Parte A, mas tendo também em consideracdo os aspetos referidos nos paragrafos (9) e
seguintes, que levam a ponderar:

e Uma segunda revis3o da DELIBERACAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA;

A criagdo da FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA;

A harmonizacdo da informacao pré-contratual e contratual; e

A adocdo de uma terminologia comum;
Apresenta-se, abaixo, trés op¢des:
1.2 Uma opc¢do minima: revisdo da DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS;

2.2 Uma opcdo intermédia: revisdo da DELIBERACAO SOBRE OS CONTRATOS e criacdo da FICHA DE INFORMAGAO
SIMPLIFICADA; e

3.2 Uma opcdo maxima: revisdao simultdnea da DELIBERACAO SOBRE OS CONTRATOS € da DELIBERACAO SOBRE AS
CONDICOES DE OFERTA e cria¢do da FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA.

1.2 Opgao Opc¢ao minima: revisao da Deliberacao sobre os Contratos

Sumdrio
Esta opgdo assume como linhas de agdo:

a) Rever a DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS com vista a sua adaptacdo ao atual enquadramento juridico e
tendo em consideragdo a experiéncia adquirida no ambito do tratamento de reclamagdes recebidas pela
ANACOM e a evolugdo das carateristicas das ofertas; e

b) Introduzir, no dmbito da revisdo da DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS, um glossario de terminologia comum a
ser utilizada no contrato.
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Acles
Alteracdo da DELIBERACAO SOBRE OS CONTRATOS, com vista a:
e Atualizar os pontos prévios I. Enquadramento e finalidade e Il. Consideracbes gerais;

e Unificar os atuais pontos /ll. Conteudo minimo a incluir nos contratos para a prestagdo de servigos
telefénicos acessiveis ao publico, IV. Conteido minimo a incluir nos contratos para a prestacéo de servigcos
de comunicacgdes eletrdnicas e V. Conteudo minimo a incluir nos contratos para a prestacdo de servigos de
distribui¢do de televisdo num Unico ponto /ll. Conteddo minimo a incluir nos contratos;

e Rever o novo ponto /ll. Contetdo minimo a incluir nos contratos; e

e Introduzir um novo ponto /V. Terminologia comum.

2.2 Opgao Opcao intermédia: revisao da Deliberagao sobre os Contratos e criagao da
ficha de informagao simplificada

Sumdrio

Esta opcdo assume como linhas de agdo:

a) Rever a DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS com vista a sua adaptacdo ao atual enquadramento juridico e
tendo em consideragdo a experiéncia adquirida no ambito do tratamento de reclamagdes recebidas pela
ANACOM e a evolugdo das carateristicas das ofertas;

b) Prever, na DELIBERACAO SOBRE OS CONTRATOS, a disponibilizagdo de uma FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA,
gue, tendo por base um formulario predefinido a ser obrigatoriamente entregue antes da celebracdo do
contrato e, numa versao atualizada, aquando de qualquer alteragdo do mesmo, contenha informagao
simples e normalizada relativamente aos elementos informativos essenciais da oferta; e

c) Introduzir, no ambito da revisdo da DELIBERAGCAO SOBRE 0OS CONTRATOS, um glossario de terminologia comum a
ser utilizada na FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA e no contrato.
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Partindo da composicdo indicativa acima apresentada para a FICHA DE INFORMACAO SIMPLIFICADA, evidencia-se
abaixo a sua possivel aproximacdo a atual estrutura das condi¢Oes de oferta prevista na DELIBERAGCAO SOBRE AS
CONDIGOES DE OFERTA e a sua articulagdo com os n.** 1 e 2 do artigo 47.2 da Lei das Comunicagdes Eletrénicas:

Articulagdo com o artigo
47.2/1 e 2 da Lei das
Comunicagdes Eletrdnicas

Articulagdao com o artigo
48.2/1 e 2 da Lei das

Aproximagao a DELIBERAGAO SOBRE
AS CONDIGOES DE OFERTA

Itens da FICHA DE INFORMAGAO

SIMPLIFICADA o g
Comunicagoes Eletronicas

Alineaa)don.21 1.2ltemdon.2 4 Alineaa)don.2 2

Alineasb)ec)don.2 1 2.21temdon.24 Item i) da alinea b) do n.2 2

Item ii) da alinea b) e alinea d)

@40 e
2.2e4.21tensdon.2 4 don.22

Alineas b), c)eh)don.2 1

Alineaf)don.21
Alineae)don.21
Alineai)don.2 1
Alineag)don.21en.22
Alineag)don.21
Alineag)don.21en.22

Alineag)don.2 1

Alinead),n)eo)don.21

3.2 Itemdon.24
5.2 Itemdon.2 4
7.2I1temdon.24
6.2 Itemdon.2 4
6.2 Itemdon.24
6.2 ltemdon.2 4

6.2 Itemdon.24

Nao aplicavel

Alinea c) don.2 2
Alinea e) do n.2 2
Alinea g) don.2 2
Alinea f) don.2 2
Alinea f) don.2 2
Alinea f) do n.2 2

Alinea f) don.2 2

Nao aplicavel

Acdes

Alteracao da DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS, com vista a:

Atualizar os pontos prévios I. Enquadramento e finalidade e Il. Consideragdes gerais;
e Criar um novo ponto /ll. Ficha de informagdo simplificada;

e Unificar os atuais pontos /ll. Conteudo minimo a incluir nos contratos para a prestacdo de servigcos
telefonicos acessiveis ao publico, IV. Conteudo minimo a incluir nos contratos para a prestacdo de servicos
de comunicagdes eletronicas e V. Conteudo minimo a incluir nos contratos para a prestacdo de servigcos de
distribuigcdo de televisdo num Unico ponto V. Contetido minimo a incluir nos contratos;

e Rever o novo ponto V. Contetido minimo a incluir nos contratos; e
e Introduzir um novo ponto V. Terminologia comum.
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Op¢ao maxima: revisdao simultanea da Deliberagao sobre os Contratos e
da Deliberagdo sobre as Condi¢oes de Oferta e criagdo de ficha de
informagao simplificada

Sumario

Esta opcdo assume como linhas de agdo:

a)

b)

d)

e)

Rever a DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS com vista a sua adaptacdo ao atual enquadramento juridico e
tendo em consideracao a experiéncia adquirida no ambito do tratamento de reclamacgdes recebidas pela
ANACOM e a evolucdo das carateristicas das ofertas;

Rever a DELIBERAGAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA com vista a sua adaptacdo ao atual enquadramento
juridico e tendo em consideracao a evolucdo das carateristicas das ofertas;

Prever, na DELIBERACAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA e/ou na DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS, a
disponibilizacdo de uma FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA, que, tendo por base um formulario predefinido a
ser obrigatoriamente entregue antes da celebracdo do contrato e, numa versado atualizada, aquando de
qualquer alteracdo do mesmo, contenha informacdo simples e normalizada relativamente aos elementos
informativos essenciais da oferta;

Assegurar, no ambito da revisdo da DELIBERACAO SOBRE OS CONTRATOS e da DELIBERAGAO SOBRE AS CONDICOES DE
OFERTA, a harmonizagdo entre a informacao a disponibilizar nas condicGes de oferta, na FICHA DE INFORMAGAO
SIMPLIFICADA e no contrato, na medida permitida pelos diferentes requisitos legalmente previstos para cada
instrumento; e

Introduzir, no ambito da revisdo da DELIBERACAO SOBRE OS CONTRATOS e da DELIBERAGCAO SOBRE AS CONDICOES DE
OFERTA, um glossario de terminologia comum a ser utilizada nas condi¢cbes de oferta, na FICHA DE
INFORMAGAO SIMPLIFICADA e no contrato.

Numa alternativa mais interventiva, mas que se revelard significativamente mais simplificadora, esta 3.2 opgao
pode, em termos a definir, proceder a unificacdo de ambas as deliberacdes num Unico instrumento relativo a

informacdo pré-contratual e contratual.
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Partindo da composicdo indicativa acima apresentada para a FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA e assegurando a
coincidéncia entre a sua estrutura e a estrutura a definir para as condi¢des de oferta, apresenta-se a seguinte
composicdo indicativa para ambos os instrumentos:

Base legal das condigoOes de Articulagdo com o artigo
oferta (artigo 47.2/1 e 2 da Lei 48.2/1 e 2 da Lei das

Itens da FICHA DE INFORMAGAO Estrutura das condigoes de

SIMPLIFICADA oferta s P o -
das Comunicagoes Eletrdnicas) Comunicagoes Eletronicas

Alineaa)don.2 2 Alineaa)don.21

Item i) da alinea b) do n.2 2 Alineasb)ec)don.2 1

Item ii) da alinea b) e alinea d) do
n.22

Alineas b), c)eh)don.21
Alinea c) don.2 2 Alineaf)don.21

Alinea e) don.2 2 Alineae)don.21

Alinea g) don.2 2 Alineai)don.2 1

Alinea f) don.2 2 Alineag)don.21en.22
Alinea f) don.2 2 Alineag)don.21

Alinea f) do n.2 2 Alineag)don.21en.22

Alinea f) do n.2 2 Alineag)don.2 1

N3o aplicavel Alineas d),n)eo)don.2 1

Acdes

i) Alteracdo da DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS, com vista a:

Atualizar os pontos prévios I. Enquadramento e finalidade e Il. Consideragdes gerais;
e Criar um novo ponto /ll. Ficha de informagdo simplificada;

e Unificar os atuais pontos /ll. Conteudo minimo a incluir nos contratos para a prestacdo de servigcos
telefonicos acessiveis ao publico, IV. Conteudo minimo a incluir nos contratos para a prestacdo de servicos
de comunicagdes eletronicas e V. Conteudo minimo a incluir nos contratos para a prestacdo de servigcos de
distribuigdo de televisdo num Unico ponto V. Contetido minimo a incluir nos contratos;

e Rever o novo ponto /V. Contetido minimo a incluir nos contratos; e
e Introduzir um novo ponto V. Terminologia comum.
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ii) Alteragdao da DELIBERAGAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA, com vista a:
e Reverosn.”3,4eb5;e
e Introduzir um novo n.2 6 relativo a terminologia comum.

Na alternativa mais interventiva acima referida, esta 3.2 opc¢do pode conduzir a aprovacdao de um novo
instrumento sobre a informacgdo pré-contratual e contratual, que substitua a DELIBERAGAO SOBRE OS CONTRATOS e
a DELIBERAGAO SOBRE AS CONDICOES DE OFERTA, com 0 seguinte conteldo indicativo:

l. Enquadramento;

II. CondigOes de oferta;

lll.  Ficha de informacdo simplificada;
IV. Conteudo minimo dos contratos; e

V. Terminologia comum.
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Analise comparativa
1.2 Opgao
o Implica uma decisdo de complexidade
reduzida (*°)
e Envolve apenas a alteragdo da
Deliberagdo sobre os Contratos

o Envolve um menor esforgo de
implementacdo por parte das empresas

VANTAGENS

* N3o responde com eficcia a necessidade
de garantir uma clareza e acessibilidade
acrescidas em rela¢do aos elementos
informativos essenciais da oferta

* Nao responde a oportunidade de atualizar
os requisitos aplicaveis as condi¢des de
oferta

o Ndo assegura com eficacia a
comparabilidade, num determinado
momento, entre as condi¢des de oferta
disponiveis no mercado e a oferta
subscrita por um determinado assinante

o Nao procura atingir uma harmonizagao da
informagdo disponivel no mercado
relativamente a oferta e prestagdo de
redes e servigos de comunicagées
eletronicas acessiveis ao publico

o Nao fomenta a percegao do publico
relativamente aos elementos
diferenciadores das diversas ofertas
disponiveis e das vantagens competitivas
apresentadas por cada empresa

o A uniformizagdo da terminologia é
limitada aos contratos

DESVANTAGENS

2.2 Opgao

e Garante uma clareza e acessibilidade
acrescidas em relagdo aos elementos
informativos essenciais da oferta
Envolve apenas a alteragdo da
Deliberagao sobre os Contratos
Melhora a comparabilidade, num
determinado momento, entre as
condigdes de oferta disponiveis no
mercado e a oferta subscrita por um
determinado assinante

Promove a harmonizagdo da
informagao disponivel no mercado
relativamente a oferta e prestagdo de
redes e servicos de comunicacées
eletrénicas acessiveis ao publico
Fomenta a percegdo do publico
relativamente aos elementos
diferenciadores das diversas ofertas
disponiveis e das vantagens
competitivas apresentadas por cada
empresa, em beneficio de uma maior
dinamica concorrencial no mercado

Implica uma decisdo de complexidade
média (*)

N3o responde a oportunidade de
atualizar os requisitos aplicaveis as
condigdes de oferta

® Ao promover a harmonizagdo da
informagdo disponivel no mercado,
deixa para um segundo momento a
revisdo da Deliberagdo sobre as
Condigdes de Oferta, com o risco de a
mesma poder entdo conduzir a
necessidade reflexa de rever a
Deliberagdo sobre os Contratos

A uniformizagdo da terminologia é
limitada aos contratos mas [em
comparagéo com a opgdo A] ja
abrange a ficha de informagdo
simplificada

Envolve um maior esforgo de
implementacdo por parte dos
operadores e [em comparagédo com a
opgdo C] implica um menor potencial
de racionalizagao devido (i) a menor
coincidéncia entre a estrutura das
condigdes de oferta e da ficha de
informagao simplificada e (ii) a ndo
simultaneidade da revisao de ambas
as deliberagoes

3.2 Opgao
o Garante uma clareza e acessibilidade acrescidas
em relagdo aos elementos informativos
essenciais da oferta
o Aproveita a oportunidade de atualizar os
requisitos aplicaveis as condigdes de oferta
o Maximiza a comparabilidade, num determinado
momento, entre as condi¢des de oferta
disponiveis no mercado e a oferta subscrita por
um determinado assinante
Maximiza a harmonizagdo da informagao
disponivel no mercado relativamente a oferta e
prestacao de redes e servicos de comunicagées
eletrdnicas acessiveis ao publico
Otimiza a percegao do publico relativamente aos
elementos diferenciadores das diversas ofertas
disponiveis e das vantagens competitivas
apresentadas por cada empresa, em beneficio de
uma maior dindmica concorrencial no mercado
A uniformizag¢do da terminologia abrange todos
os instrumentos informativos essenciais no
mercado: as condi¢Ges de oferta, a ficha de
informagao simplificada e o contrato
Ao antecipar a revisdo da Deliberagdo sobre as
Condigdes de Oferta, elimina o risco de que uma
sua futura revisdo possa entdo conduzir a
necessidade reflexa de rever a Deliberacdo sobre
os Contratos

Implica uma decisdo de complexidade elevada (*)
Envolve a segunda alteragdo da Deliberacdao
sobre as Condigdes de Oferta, decorridos cerca de
dois anos da entrada em vigor da sua primeira
revisdo

Envolve um maior esforgo de implementagao por
parte dos operadores, mas [em comparagéo com
a opg¢do B] implica um maior potencial de
racionalizagdo devido (i) a coincidéncia entre a
estrutura das condigdes de oferta e da ficha de
informagao simplificada e (ii) a simultaneidade da
revisdo de ambas as deliberacées

(*°) Independentemente da complexidade da decisdo aqui referida, ndo se prevé, entre qualquer uma das trés opg¢Bes apresentadas,

uma diferenca significativa na duragdo do periodo necessario para a elaboragdo e a aprovagdo de um projeto de decisdo.
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C. Entendimento preliminar da ANACOM

Considerando, por um lado, as vantagens acima apontadas quanto a 3.2 op¢do, tanto para os utilizadores,
como para as empresas que oferecem redes e servicos de comunicacdes eletrdnicas acessiveis ao publico, bem
como, por outro, os fundamentos expostos na parte A, é entendimento preliminar da ANACOM que esta opg¢do
constitui a via mais adequada a uma cabal prossecucdo das suas atribuicdes e a um correto exercicio das suas
competéncias.

D. Consulta

Através da presente consulta e ao abrigo do principio da participacdo dos interessados na administracao,
pretende a ANACOM recolher as opinides dos diversos agentes no mercado quanto as trés opcdes acima
apresentadas nas Partes B e C e devidamente fundamentadas na Parte A. Para o efeito, colocam-se as
seguintes questoes:

QUESTOES

1 No ambito da revisao da Deliberagao sobre os Contratos, quais os aspetos que lhe suscitam maior preocupagao?

No que respeita a Ficha de Informagdo Simplificada e tendo por base a lista indicativa de elementos informativos
2 acima apresentada, indique, relativamente a cada elemento, se concorda ou ndo com a sua introdugao e, sendo
o caso, identifique que outros elementos entende deverem ser acrescentados.

Relativamente a cada elemento informativo da Ficha de Informagao Simplificada, indique qual o contetido que
entenda dever constar do mesmo.

Quando e como entende dever a Ficha de Informagao Simplificada ser entregue aos potenciais clientes e aos
assinantes?

Concorda com a harmonizagdo entre a informacgao pré-contratual e contratual, na medida permitida pelos
5 diferentes requisitos legalmente previstos nestas matérias? Identifique as principais vantagens ou desvantagens
relativas a esta medida.

Concorda com a adog¢do de uma terminologia comum no ambito da informagdo pré-contratual e contratual?
Identifique as principais vantagens ou desvantagens relativas a esta medida.

7 Que principais termos identifica deverem ser incluidos num glossario de terminologia comum?

Das trés opgbes apresentadas, qual considera a mais adequada? Fundamente a sua resposta, assinalando as
8 principais vantagens que identifica na opg¢do da sua preferéncia e as principais desvantagens que atribui as
demais opgoes.

Identifica algumas desvantagens na opg¢ao que considerou mais adequada? Em caso afirmativo, como podem as
mesmas, em seu entender, ser eliminadas ou minimizadas?
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