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Comentarios da Direcao-Geral do Consumidor no ambito da Auscultacao Publica a

Transposicao do Codigo Europeu das Comunicacoes Eletronicas

Tema: Direitos dos utilizadores e resolugao extrajudicial de litigios

Artigos do Cadigo Europeu: Artigos 25.2,98.2 2 107.2, 111.9, 112.°

Artigo 25.2 - Resolugao extrajudicial de litigios

Relativamente a esta disposicdo, a Direcdo-Geral considera importante acautelar, aquando da transposicdo da
Diretiva, a observancia do disposto na Lei n.2 144/2015, de 8 de setembro, na sua vers3do atual, assegurando-se
que as nove entidades de resolugao alternativa de litigios de competéncia genérica nacional sdo competentes
para litigios relativos ao ambito do Cédigo das Comunicac¢oes Eletronicas e que estejam relacionados com a
execuc¢do do contrato.

Artigo 102.9 - Requisitos de informacao sobre os contratos

Esta disposicdo integra as informagdes pré-contratuais e contratuais destinadas aos consumidores, encontrando-
se previstas no n.2 1 e n.23, respetivamente.

N.21

A Diregao-Geral considera importante salvaguardar que as informag&es prestadas de acordo com n.2 2 do ponto
A do anexo VIII, ou seja, relativas aos pregos, prevejam, nomeadamente, o valor relativo aos servigos prestados
(descriminados individualmente, se aplicavel), custos relativos a equipamentos terminais (alugados, ou cuja
propriedade transite para o cliente), descontos/vantagens promocionais, devidamente identificados e
quantificados (associada a subsidiacdo de equipamentos terminais, a instalacdo e ativacdo do servicos ou outras
condi¢des promocionais).

Para além desta informacdo considera-se, ainda, quanto ao n.2 3 do anexo, relativo a dura¢do do contrato, que
sejam prestadas ao consumidor as informagdes constantes da alinea a) do n.2 2 do artigo 48.2 da LCE, referidas
supra, bem como as previstas nas alineas b) e c).
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N.23

Quanto a alinea a), entende-se dever ser assegurado que os dados de contacto disponibilizados no resumo do
contrato incluam os contatos de apoio ao cliente, contatos para manutengdo/reparacdo e reclamacgGes e
respetivos custos associados das chamadas, se aplicavel. Relativamente as reclamacgdes, considera-se importante
incluir informagao sobre o Livro de Reclamagdes fisico e eletrdnico.

No que concerne as informagGes previstas nas alineas c) e d) devem as mesmas ser prestadas contendo a

informacdo elencada na andlise do niumero anterior. Entende-se, ainda, que a alinea b), relativa as principais

caracteristicas de cada servico prestado, deve conter uma descricao do servico, nomeadamente sobre o nome do

pacote/servigo, nimero de canais, velocidade contratada, politica de utilizacdo responsavel. No que concerne as

condicdes de cessacdo constantes na alinea d), quando aplicavel, as mesmas deverdo conter o valor especifico com

o encargo pela cessacdo, por exemplo, como sugerido pela Autoridade da Concorréncia no relatério “A fidelizacdo
n o

nos servicos de telecomunicac¢bes”, “através de tabelas que apresentem a evolugdo dos encargos com a cessagdo
antecipada ao longo do tempo de durag¢do do contrato”.

Artigo 103.2 - Transparéncia, comparabilidade das ofertas e publicagao de informagoes

Dada a possibilidade facultada pelo n.2 4, considera-se importante prever a possibilidade de se exigir que os
fornecedores de servigcos de internet e de comunicagdes interpessoais com base em numeros acessiveis ao publico
ou ambos oferecam informacdGes gratuitas de interesse publico aos atuais e novos utilizadores.

Artigo 104.2 - Qualidade dos servigos de acesso a Internet e dos servicos de comunicagGes interpessoais
acessiveis ao publico

A Direcdo-Geral considera importante prever a obrigatoriedade de prestacdo das informacgGes previstas no n.2 1
deste preceito, em particular para efeitos da informag¢dao que é disponibilizada na ferramenta de comparagao,
relativamente a qualidade de prestacdo de servicos (alinea b) do n.2 2 do artigo 103.9).
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Artigo 105.2 - Duragdo do contrato e rescisao

O n.2 1 estabelece que os EM devem assegurar que as condicdes e procedimentos de rescisdo do contrato nao
constituem um desincentivo 8 mudanca de fornecedor de servico, ora, os dados disponiveis! apontam para a fraca
mobilidade do mercado e para a comparagado desfavoravel da evolucdao e do nivel de precos dos servicos de
comunicacgdes eletrénicas em Portugal com os verificados na Unido Europeia. Neste sentido, entendemos que a
transposicdo do Cédigo das Comunicagdes Eletrdnicas podera incorporar, ainda que com percentagens diferentes,
a proposta da ANACOM que consta no conjunto de propostas de alteragado a Lei das Comunicagdes Eletrdnicas de
06 de fevereiro de 2019, e consiste na definicao de um limite maximo definido por referéncia a uma percentagem
das mensalidades vincendas.

Relativamente a duracdo do contrato, verifica-se a possibilidade de manutencdo dos periodos de fidelizacdo
previstos no artigo 48.2 da LCE, que se considera ser de manter.

No que concerne ao disposto no n.2 3, considera-se que, aquando da transposicdo, devera ser previsto o prazo de
pelo menos 2 meses de antecedéncia, sobre a data de final do contrato, para os fornecedores informarem os
utilizadores finais sobre a data final do contrato e as respetivas formas de o rescindir.

Por outro lado, e dada a possibilidade conferida aos EM no segundo paragrafo do n.2 4, entende-se que o prazo
atualmente estipulado de um més para a rescisdo do contrato apds notificacdo relativa a alteragdes contratuais
poderd ser estendido para dois meses, uma vez que este prazo se apresenta mais protetor para o consumidor,

conferindo-lhe o tempo necessario para avaliar os impactos das alteracGes propostas pelo fornecedor do servico.

Ademais, entendemos que, aquando da transposi¢ao do CECE, devera ser clarificado que a exceg¢do constante
do n.24 relativamente as altera¢des contratuais que sao “exclusivamente para beneficio do utilizador final”, nao
desobriga a comunicagdo prévia sobre as altera¢Ges contratuais por parte dos fornecedores. Por outro lado, é
entendimento da Dire¢do-Geral, em conformidade com posi¢Ges anteriormente expressadas, a importancia de
se definir, em termos mais objetivos, as alteragdes que poderao ser entendidas como sendo exclusivamente
para o beneficio do utilizador final, bem como, a quem compete essa avaliagdo.

1Relatério — “A fidelizacdo nos servicos de telecomunicacdes” da Autoridade da Concorréncia, disponivel a 8 de janeiro de
2020 em:

http://www.concorrencia.pt/vPT/Noticias Eventos/ConsultasPublicas/Documents/A%20Fideliza%C3%A7%C3%A30%20n0s%

20Servi%C3%A705%20de%20Telecomunica%C3%A7%C3%B5es.pdf
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Artigo 106.2 - Mudanca de fornecedor e portabilidade dos nimeros

O n.2 1 do artigo em apreco estabelece uma obrigacdo aos fornecedores de servicos de acesso a Internet de
assegurar a continuidade do servico durante o processo de transferéncia/mudanca de operadora, situagdo que até
agora so se verificava nos processos de portabilidade, o que consideramos muito positivo para o consumidor.

No entanto, cabe notar a importancia de, na transposicdo do Cddigo, estabelecer-se de forma clara e inequivoca
de que forma o consumidor deverd espoletar o procedimento de mudanca. Desde logo, do ponto de vista da

cessacdo do contrato com o anterior operador, e posteriores comunica¢des entre aquele e o novo operador de
comunicacgdes, assegurando o disposto no n.2 1.

A este propdsito, sublinha-se que a DGC se encontra a desenvolver uma plataforma de cessa¢ao de contratos de
comunicagoes eletronicas que, com os desenvolvimentos tecnolédgicos adequados, constituirda um instrumento
muito importante para este efeito.

Neste enquadramento, entendemos que, aquando da transposicdo do Cddigo, devera ser consagrada
legalmente uma norma que sujeite os operadores de comunicacdes eletrdnicas as funcionalidades da
plataforma. Para o efeito, sugere-se a seguinte redacgao:

Artigo X
Plataforma de cessagdo de contratos

1. E criada uma plataforma eletrénica que visa facilitar a informacdo ao consumidor e a cessacdo de
contratos de comunicagdes eletronicas por parte do utilizador final.

2. Eaprovado por Decisdo da ARN o Regulamento relativo ds funcionalidades e funcionamento da Plataforma
a que os operadores de comunicagbes eletronicas ficam sujeitos.

Finalmente cumpre destacar o considerando 282 o qual indica que os EM deverdo prever a indemnizacdo dos
utilizadores finais, de forma facil e atempada, no caso de um acordo entre um fornecedor e um utilizador final ndo
ser respeitado, nomeadamente, nos casos em que os fornecedores faltam as marcagdes de servico ou de
instalacdo. Esta indeminizacdo, segundo o mesmo considerando, “poderd também assumir a forma de uma
redugdo automdtica dos pagamentos nos casos em que o anterior fornecedor tem de continuar a fornecer os
servigos até que o novo fornecedor ative os servicos”.
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Artigo 107.2 - Ofertas agregadas

O n.22doartigo 107.2 determina a obrigacdo dos EM preverem o direito dos consumidores rescindirem o contrato
relativamente a todos os elementos do pacote que inclua, pelo menos, um servico de acesso a Internet ou um
servico de comunicag0es interpessoais com base em numeros acessivel ao publico, nos casos em que, ao abrigo
do direito da Unido ou do direito nacional, os consumidores, perante o incumprimento do contrato ou de uma
falha no fornecimento, este direito ja exista o direito de rescindir qualquer elemento do pacote antes do termo
acordado da vigéncia do contrato.

O disposto no artigo é clarificado no considerando 283 do qual consta que, “o direito de cancelar qualquer

elemento de um pacote que inclua, pelo menos, um servico de acesso a Internet ou um servigo de comunicagbes

interpessoais com base em numeros acessivel ao publico antes do termo acordado da vigéncia do contrato
motivado por falta de conformidade ou de fornecimento deverd conceder ao consumidor o direito de cancelar

todos os elementos do pacote” (negrito e sublinhado nosso).

Ora, atualmente o consumidor pode rescindir o contrato quanto a todos os elementos, quando exista
incumprimento quanto a um deles. Todavia, para o exercicio deste direito o consumidor tem de invocar e
demonstrar que, sem a prestagao do servigo em causa, ndo teria contratado aquele pacote, conforme decorre
do Cadigo Civil.

Assim, é nosso entendimento de que a transposi¢ao desta norma deve clarificar a existéncia deste direito, o qual
poderd ser exercido pelos consumidores quando estejam em causa as situagdes previstas no n.2? 2, sem
necessidade da demonstragao e justificacdo acima mencionada.

Nada mais havendo observar,

Dire¢do-Geral do Consumidor, 13 de janeiro de 2020
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