DELIBERAGAO
Relativa ao objeto e forma de disponibilizagdo ao publico das condi¢des de oferta e de
utilizacao de servicos de comunicagdes electrénicas

Alteragao da deliberagao de 21 de Abril de 2006

Por deliberagao de 21 de Abril de 2006 do Conselho de Administragao da ANACOM foi
aprovada a decisdo relativa ao objeto e forma de disponibilizagdo ao publico das condi¢des

de oferta e de utilizacdo de servicos de comunicacdes eletrénicas (SCE).

Em ac¢Oes de monitorizacdo do cumprimento daquela deliberacdo, levadas a cabo através
da consulta dos sitios dos prestadores de servigcos na Internet e nos pontos de venda (lojas
proprias e superficies comerciais), verificaram-se algumas dificuldades na supervisdao da
deliberagao, resultantes nomeadamente da extensdao dos sitios, da dispersao da
informacdo, da sucessiva alteracdo da informacdo e da circunstancia de algumas
informacdes consideradas de divulgacdo obrigatdria ndo serem aplicaveis as ofertas de

alguns servicos.

Decorridos mais de 5 anos apds a aprovacao da deliberagado, justifica-se, pela experiéncia
entretanto adquirida, adaptar as obrigacdes fixadas em matéria de divulgacdo das
condicdes de oferta e de utilizagcdo dos servicos de comunicacdes eletrdnicas as
caracteristicas atuais daquelas ofertas de modo a garantir uma efetiva e transparente
informacdo sobre as mesmas, assegurando a protecdo dos direitos e interesses dos

utilizadores finais e em particular dos consumidores.

Para o efeito, foi elaborado em Janeiro do corrente ano um projeto de alteracdo
submetido a procedimento geral de consulta nos termos previstos no artigo 8.2 da Lei n.2
5/2004, de 10 de Fevereiro (LCE). A andlise das posicGes manifestadas pelas diversas

entidades no ambito daquele procedimento de consulta, bem como o entendimento da



ANACOM sobre as mesmas constam do relatério anexo a presente deliberacdo, e que da

mesma faz parte integrante, constituindo a fundamentacao desta decisdo final.

Na decorréncia da publicacdo da Lei n.2 51/2011, de 13 de Setembro, que alterou a Lei n.2
5/2004, de 10 de Fevereiro, transpondo para a ordem juridica nacional as altera¢des
decorrentes das Diretivas 2009/136/CE e 2009/140/CE, ambas do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 25 de Novembro, foram agora incluidas nesta decisdo final algumas
obrigacbes expressamente previstas na LCE, bem como foram promovidas adaptacdes de
natureza terminoldgica conciliando os termos e expressdes utilizados nesta deliberagao

com os que estdo atualmente consagrados na LCE.

Na sua atual redacdo, a LCE n3do prevé especificas exigéncias de informacdo sobre a oferta
e utilizacdo dos servicos telefonicos acessiveis ao publico. Na linha do que prevé a Diretiva
2002/22/CE, com a redagdo que lhe foi conferida pela Diretiva 2009/136/CE, a LCE prevé
agora para todas as empresas que oferecem redes de comunicacdes publicas ou servicos
de comunicagdes eletrdnicas acessiveis ao publico idénticas exigéncias de disponibilizacao

de informacdo sobre o acesso e utilizagcdo dos servicos que prestam.

A versdo da deliberacdo posta a consulta publica, apesar de distinguir, em termos de
organizacao, diferentes exigéncias de informagado consoante estivesse em causa a oferta de
redes e servicos telefénicos acessiveis ao publico e a oferta de outros servicos de
comunicacOes eletrdnicas, j3 contemplava para todos os servicos abrangidos um nivel

muito préximo de informacao e varias exigéncias de informagado eram até coincidentes.

Perante a redacdo agora conferida ao artigo 47.2 da LCE justifica-se reordenar a forma
como se apresentam as obrigacdes de informacdo, prevendo-se um corpo comum de
exigéncias, correspondente as obrigacdes previstas no projeto de deliberacdo sujeito a
consulta em que ha identidade de obrigacdes, e separando as exigéncias de informacao

gue tendo presente as especificas caracteristicas dos servigos, justificam uma formulacao



especial. Porém, o conteldo das obrigacdes previstas nesta deliberacdo nao difere no

essencial das que foram explicitadas no projeto de decisdo submetido a consulta.

Pelo exposto, ao abrigo do disposto na al. g) do artigo 9.2 dos Estatutos do ICP-ANACOM,
anexos ao Decreto-Lei n.2 309/2001, de 7 de Dezembro e no ambito das atribuicGes
previstas nas alineas h) do n.2 1 do artigo 6.2 dos supra mencionados Estatutos e dos
objetivos de regulacdo previstos nas alineas a) e c) do n.2 1, na alinea a) do n.2 2 e nas
alineas. b) e d) do n.2 4, todas do artigo 5.2 da LCE, o Conselho de Administracdo da

ANACOM, no exercicio das competéncias previstas no n.2 2 do artigo 47.2 da LCE, delibera:

1) Alterar a deliberagdo relativa ao objeto e forma de disponibilizacdo ao publico das
condicOes de oferta e de utilizacdo de servicos de comunicacgGes eletrénicas, aprovada
em 21/04/2006, passando a deliberagdo a ter a redagdo que consta do anexo;

2) Determinar as empresas que oferecem redes de comunicag¢des publicas e que prestam
servicos de comunicacOes eletrénicas acessiveis ao publico que implementem as
alteragdes agora aprovadas no prazo maximo de 120 dias Uteis a contar da notificacao

da presente deliberacao.



ANEXO
OBJETO E FORMA DE DISPONIBILIZACAO AO PUBLICO DAS CONDICOES DE OFERTA E DE
UTILIZACAO DE SERVICOS DE COMUNICACOES ELETRONICAS

1. As obrigacdes previstas na presente decisdo aplicam-se a divulgacao de informacgao
relativa a ofertas "standardizadas" de servicos de comunicacdes eletrénicas acessiveis
ao publico destinadas a utilizadores finais, incluindo, com as necessarias adaptacdes,

as ofertas destinadas a cidaddos com necessidade especiais.

Para efeitos da presente decisdo, entende-se por ofertas standardizadas, aquelas que
refletem os termos e condi¢des habituais da presta¢dao do servigo, correspondendo a
um padrao definido a priori refletido em contrato ou contratos tipo bem como aquelas
em que, de alguma forma, ao utilizador do servico apenas é permitido contratar em

termos ja previamente definidos.

2. O disposto nesta decisdo ndo prejudica qualquer outra obrigacdo de disponibilizacao e
divulgacdo de informacdo estabelecida em diploma legal, em regulamento ou

determinagdao da ANACOM.

3. As empresas que oferecem redes de comunica¢Bes publicas ou servicos de
comunicacles eletrdnicas acessiveis ao publico sdo obrigadas a disponibilizar ao
publico as seguintes informacdes, de acordo com o exigido no n.2 2 do artigo 47.2 da
LCE:

a) ldentificacdo do prestador;

b) Informacdo sobre os servicos de comunicac¢des eletrdnicas acessiveis ao publico que
oferecem;

c) Precos normais;

d) Sistemas de indemnizacdo ou reembolso;

e) Tipos de servicos de manutencdo oferecidos;



f) Condig¢Oes contratuais tipicas;

g) Mecanismos de resolugao de conflitos.

4. O conteldo das informacdes a que se refere o n2 3 da presente decisdo é o seguinte:

Identificacdao do prestador

Nas informacgdes relativas a identificacdo do prestador deve ser observado o disposto
no artigo 171.2 do Cddigo das Sociedades Comerciais, nos termos do qual todas as
sociedades comerciais devem indicar claramente, além da firma, o tipo, a sede e a
conservatoria do registo comercial onde se encontrem matriculadas, o seu nimero de
matricula nessa conservatdria e, sendo caso disso, a mencdo de que a sociedade se
encontra em liquidagao.

Devem ainda ser publicitados e divulgados os "Pontos de contacto', nomeadamente
os numeros telefénicos e o e-mail para contacto com o servico de atendimento
comercial (incluindo os custos da realizacdo de chamadas para os nimeros indicados a
partir das diversas redes fixas e moéveis) e o endereco do respetivo sitio de Internet,

guando existente.




Informacgao sobre os servicos de comunicagées eletrdnicas acessiveis ao publico que

oferecem

e Descricdo dos servigos oferecidos

Servicos telefénicos, onde se incluem também os prestadores de VolP com

numeracao nomada:

Descricao dos servicos oferecidos, contemplando, sempre que aplicavel, de entre
outros, os seguintes aspetos: possibilidade de fazer e receber chamadas nacionais
e internacionais e aceder aos servicos de emergéncia; outras ofertas associadas,
nomeadamente, as funcionalidades referentes a identificacao da linha chamadora
e da linha conectada, conforme o disposto no artigo 9.2 da Lei n.2 41/2004, de 18
de Agosto, servicos de telefonista, listas, servicos de informacdes de listas,
barramento seletivo de chamadas, roaming, entre outras; caso o roaming nao seja
automaticamente ativado, devem os prestadores informar sobre a forma de
proceder a tal ativacdo, bem como sobre o local onde se pode obter informacao

adicional sobre esta facilidade, incluindo, designadamente os precos aplicaveis;

Outros servicos de comunicacoes eletronicas:

Descricdo dos servicos oferecidos, bem como dos servigos adicionais, facilidades e
funcionalidades associadas, incluindo o acesso moével a Internet em territério
nacional ou em roaming. Caso o roaming nao seja automaticamente ativado,
devem os prestadores informar sobre a forma de proceder a tal ativacdo, bem
como sobre o local onde se pode obter informacao adicional sobre esta facilidade,

incluindo, designadamente os precos aplicaveis.
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e Eventuais restricdes no acesso aos servigos

- Servicos com nomadismo e do tipo homezone:

Deve ser disponibilizada ao utilizador informacdo quanto a respetiva forma de
utilizacao, bem como eventuais restricdes associadas, nomeadamente a realiza¢ao

de chamadas para o servico de emergéncia e a localizacdo do chamador;

- Especificamente para os servicos telefénicos:

Deve ser disponibilizada informacdo sobre as restricbes decorrentes,
designadamente, da necessidade de prévia verificacdo de condi¢des técnicas
indispensaveis a prestacdo do servico, impossibilidade de acesso a Internet ao
aderir a uma determinada oferta de servico telefénico, impossibilidade de efetuar

chamadas em pré-seleccdo para determinados tipos de nimeros;

- Qutros servicos de comunicacdes electronicas:

Deve ser disponibilizada informacado relativa a eventuais restricdes no acesso aos
servicos decorrentes, designadamente, da necessidade de prévia verificacdo de
condic¢Oes técnicas indispensaveis a prestacdo do servico.

Eventuais restricdes no acesso a aplicacGes globais (e.g. VolP), protocolos e portos

utilizados no IP (e.g. SIP, POP3, FTP).

e Cobertura dos servicos

- Servicos com nomadismo e do tipo homezone:

Deve ser disponibilizada informacdo sobre as restricoes em termos de locais e area

de utilizacdo do servico.

- Outros servicos de comunicacoes electrdnicas:




Deve ser disponibilizada informacdo sobre a cobertura dos servicos, ainda que por
remissao para o local onde o utilizador pode obter informacgao atualizada sobre a
cobertura e disponibilizagdo do servico, devendo neste ambito advertir-se, caso
aplicavel, para a necessidade de realizagao de testes de conectividade para verificar

se o servico estd disponivel na area do cliente.

e Niveis de qualidade de servigo oferecidos

a) Deve ser disponibilizada informacao relativa aos niveis de qualidade de servigo
gue os clientes podem esperar que lhes sejam, em média, oferecidos pelo
prestador de servico e informacdo respeitante aos niveis minimos de qualidade
de servico que sejam fixados por lei ou regulamento, que devam ser
obrigatoriamente oferecidos a cada cliente (por exemplo, para os servicos
telefénicos, o prazo maximo de implementacdo da portabilidade previsto no
respetivo Regulamento) e cuja violacdo determinard que lhe seja paga uma
indemnizacao ou reembolso. No anexo ao presente documento sugerem-se
alguns parametros que as empresas poderdo utilizar.

b) O prestador deve também indicar a forma de obtencdo de informacdo sobre os

niveis minimos de qualidade de servico a contratar.

Especificamente para os servicos de acesso a internet

Para assegurar aos utilizadores maior clareza sobre velocidades de acesso, as

empresas devem assegurar:

a) A disponibilizacdo aos interessados de informacdo clara e rigorosa, para as
varias ofertas do servico e diferenciando entre os débitos na emissdo
(upload) e na rececdo (download), sobre a velocidade maxima de acesso
oferecida e a velocidade média de acesso estimada pelo prestador

(velocidade que, em média, o prestador estima poder ser disponibilizada em
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condicbes normais de utilizacdo, que, em muitos casos, pode divergir da
velocidade méaxima anunciada).

b) A divulgacao dos niveis de qualidade relativos a velocidade maxima e média
de acesso e navegacdo deve, sempre que aplicdvel, ser acompanhada da
adverténcia de ndo poder ser garantida a velocidade oferecida para toda e
qualquer ligacdo, a qualguer momento, uma vez que depende do nivel de
utilizagdo da rede e do servidor ao qual o cliente se liga.

C) A disponibilizagdao aos interessados de informagao clara e rigorosa sobre a
migracdao entre ofertas, em particular, para responder a um pedido de

alteragao do cliente da velocidade maxima contratada pelo cliente.

Recomenda-se a disponibilizacdo, nos respetivos sitios de Internet, de uma
funcionalidade, a qual deverd ser dado o devido destaque, que permita aos
interessados medir o débito upstream/downstream no seu acesso, instantaneo

e/ou médio durante um determinado periodo.

Pre¢os normais

Esta informacdo visa permitir aos consumidores determinar como sera faturado e

cobrado o servico.

Para o efeito, devem ser publicitadas e divulgadas, as seguintes informacdes relativas

ao preco:

i) Tipo e niveis de precos aplicaveis a prestacdo do servico em causa

- Especificamente para os servicos telefénicos: incluindo tipos e niveis de precos

aplicdveis as comunicacdes em roaming, escaldes geograficos, precos intra-rede e

9
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inter-rede e para diferentes tipos de numeros, nomeadamente nldmeros nao
geograficos;

- Especificamente para os servicos de acesso a internet: incluindo tipos e niveis de

precos aplicaveis ao servico de acesso a internet mével em territdrio nacional e em
roaming;

ii) Preco da instalacdo, re-instalacdo, desinstalacao (discriminando eventuais precos de
reposicao das condi¢des anteriores a instalacdo) dos servicos em causa, quando
aplicavel;

iii) Consumos minimos, quando aplicavel;

iv) Precos de manutencdo, quando aplicavel;

v) Precos de aluguer de equipamento, quando aplicavel;

vi) Condicoes de atribuicdo de descontos e de crédito;

vii) Horario normal e horario econémico, quando aplicavel;

viii) Precos para aqueles horérios;

ix) Informacdo sobre se o tarifario é pré-pago ou pds-pago e se tem ou nao limites de
trafego associados;

x) Divulgagao dos meios técnicos disponibilizados aos utilizadores para controlo de
consumos (incluindo nas ofertas referentes a utilizacdo do servico de acesso a
Internet em roaming), independentemente do critério utilizado para faturacdo do
servico, quando existentes, bem como da informagdo sobre a forma de ativar e
desativar esta funcionalidade; e

xi) Informacdo relativa a "Politica de Utilizacdo Responsavel'/"Politica de Utilizagdo
Aceitavel", quando aplicavel, designadamente o seu conteldo e a forma de aceder

a esta informacao.

- Especificamente para os servicos telefénicos:

a) Indicacdo do tipo de chamadas incluidas nas ofertas comerciais de trafego ilimitado
(designadamente, chamadas para numeros geograficos ou ndo geograficos), se

aplicavel;

10
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b) Eventuais custos associados a portabilidade de operador, se aplicavel;
c) Preco das comunicagdes para o servico informativo de pregos de chamadas para
numeros portados (quando a obrigacdo de implementacdo deste servico seja

aplicavel);

- Especificamente para os servicos de acesso a Internet;

a) O volume contratado de dados enviados e recebidos, quando for este o critério
utilizado na faturacdo do servico;

b) Sempre que a faturacdo se baseie na distingdo entre trafego nacional e
internacional, informacdo sobre os meios técnicos eventualmente ao dispor do
utilizador para que este possa reconhecer previamente e on-line o tipo de trafego
(nacional ou internacional) associado aos enderecos a que pretenda aceder em cada
momento; e

c) Divulgacao, se aplicaveis, das respetivas politicas de gestdo de trafego, que se
revelam restritivas da utilizacdo do servico de acesso a Internet, no ambito da adesdo

a tarifarios de trafego ilimitado (incluindo "happy hours").

- Para todos os servicos de comunicacdes electronicas:

a) Deve ser inserido link no sitio da Internet do prestador do servico para o
Observatério de Tarifarios do ICP-ANACOM no caso de servicos abrangidos por
aquele observatorio;

b) Recomenda-se, para todos os servicos, que os prestadores de servicos
disponibilizem, nos respetivos sitios da Internet e pontos de venda, simuladores que

permitam comparar os varios planos tarifarios que oferecem.

- Para os servicos acessiveis ao publico em local fixo:

Deve ser assegurada informacdo de que a oferta de redes e servicos de

comunicacbes eletrénicas acessiveis ao publico em local fixo pode dar lugar ao
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pagamento de TMDP, devendo os interessados averiguar, nos municipios de

residéncia, sobre a existéncia e valor da referida taxa.

Sistemas de indemnizag¢ao e reembolso

Este item refere-se as indemnizacdes e reembolsos a pagar ao assinante em caso de
incumprimento de niveis minimos de qualidade que Ihe sejam oferecidos, incluindo as
que sao fixadas contratualmente e por lei ou regulamento, designadamente as
compensacdes a pagar aos assinantes previstas no Regulamento da Portabilidade em

vigor, quando aplicével.

Tipos de servigos de manutengao oferecidos

Deve ser publicada e disponibilizada informacdo sobre os servicos de manutencao
oferecidos pelo prestador e as obrigacdes por este assumidas, bem como os pontos de
contacto, nomeadamente os numeros telefénicos e o e-mail para contacto com o
servico de atendimento para participacdo de avarias (incluindo os custos da realizacdo
de chamadas para os numeros indicados a partir das diversas redes fixas e médveis) e

horario de atendimento.
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Recomenda-se que se publique e divulgue, também, o nivel de qualidade minimo
oferecido aos clientes quanto ao tempo de reparac¢do de avarias, sugerindo-se que 0s

prestadores procedam a medi¢ao do parametro c) que integra o anexo.

Condig¢des contratuais tipicas

Devem ser publicitadas e divulgadas as condi¢cdes contratuais gerais e tipicas que o

cliente devera subscrever/aceitar para contratar a prestacado do servigo.

A informacdo a publicitar e divulgar, no ambito das condi¢Ges contratuais tipicas
devera ser acompanhada, caso aplicdvel, da adverténcia de que a prestacdo de
servicos esta condicionada a aceitacdo de periodos contratuais minimos, o que devera
ser sempre feito com a relevancia, em termos de destaque e tamanho da letra, que

seja conferida ao preco do servico.

Relativamente aos periodos contratuais minimos, deve ser disponibilizada também

informacao clara sobre:

e A duragao do periodo contratual minimo e as condi¢des aplicaveis em caso de
rescisdao do contrato antes de decorrido aquele periodo; e

e Quando o periodo contratual minimo tiver como justificagdo a venda de
equipamento em condi¢cdes especiais, devem indicar-se as caracteristicas do
equipamento, nomeadamente, se este esta bloqueado ou ndo, o preco respetivo e
as condicdes do desbloqueamento, bem como o preco do equipamento bloqueado

e desbloqueado.
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Devem ser publicitadas as condi¢des de cessacdo do contrato.

- Especificamente para os servicos telefénicos:

Devem ser indicadas as formalidades e documentos a apresentar com o pedido de
portabilidade para a denuncia do contrato e os eventuais encargos decorrentes desta

cessacao.

Mecanismos de resolugao de litigios, incluindo os criados pela empresa que oferece o

servigo

Deve ser publicada e disponibilizada informagao relativa aos mecanismos judiciais ou
extrajudiciais de resolucdo de litigios, incluindo os procedimentos internos criados pela
empresa, de modo a esclarecer o publico e, em particular os consumidores, sobre a

sua existéncia e o modo de acesso.

Recomenda-se que seja também publicada a seguinte informacao:

i) Canais disponiveis para apresentacdo de reclamacdes, incluindo a identificacdo do
drgdo que, na estrutura de cada empresa, é responsavel pelo seu tratamento;

ii) Prazo dentro do qual o utilizador deve reclamar;

iii) Prazo maximo dentro do qual a empresa deve acusar a rececdo da reclamacao;

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

v) Prazo maximo, findo o qual, na auséncia de decisdo da reclamacdo, o prestador se
compromete a contactar o cliente para informar qual o ponto da situacdo relativo a

situacdo reclamada; e
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5.

vi) Possibilidade de o assinante submeter os conflitos emergentes da interpretacdo e
execucdo do contrato aos mecanismos extrajudiciais de resolugdo de litigios, bem

como os respetivos elementos de contacto.

As empresas que oferecem redes de comunicacdes publicas ou servicos de
comunicagles eletrénicas acessiveis ao publico devem assegurar a publicitacdo e

divulgagao das informagdes previstas no numero anterior nos seguintes termos:

As empresas que oferecem redes de comunica¢cdes publicas ou servicos de
comunicag¢les eletrénicas acessiveis ao publico estdo obrigadas a assegurar que as
informacgdes relativas as condicdes de oferta e de utilizacdo dos servicos de
comunicacgles previstas na presente deliberacdo sejam publicadas e disponibilizadas
aos interessados, em suporte escrito e a titulo gratuito, em todos os estabelecimentos
comerciais proprios e em todos os pontos de venda dos seus servigos e nos seus sitios

da Internet, quando existentes.

Entende-se por estabelecimentos comerciais proprios as instalagdes, com caracter fixo
ou permanente, onde os prestadores de servicos exercam a sua atividade e onde
tenham contacto direto com o publico, designadamente através de servicos de
atendimento presencial ao publico destinado a oferta de produtos e servicos ou de

manutencado das relagdes de clientela.

Quanto a forma de disponibilizar a informacdo aos interessados, os prestadores de
servicos devem assegurar que nos seus estabelecimentos e em quaisquer pontos de
venda do servico se encontra disponivel para consulta dos interessados informacao
relativa a oferta e utilizacdo dos servicos prevista na presente deliberacdao através de

um dos seguintes meios:
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- Consulta on line das Condicdes de Oferta do Servico, através do acesso ao sitio do
prestador na Internet; ou, em alternativa,

- Consulta da mesma informacgao disponivel em suporte escrito com informacgao clara
e completa sobre as Condicdes de Oferta do Servico, incluindo os elementos cuja

divulgacao é obrigatdria nos termos da presente deliberagao.

iii) Os prestadores de servico devem ainda assegurar que em todos o0s seus
estabelecimentos comerciais préprios, a informacao acima referida estd disponivel em
suporte fisico para ser entregue, a pedido do interessado, aceitando-se
nomeadamente que possa ser impressa no local a partir do acesso ao sitio ou sitios de

Internet do respetivo prestador.

iv) Os prestadores de servicos devem ainda assegurar que nos pontos de venda dos
servicos que ndo constituam estabelecimentos comerciais préprios exista indicagao
visivel dos meios de contacto para obtencdo de informacdo sobre as respetivas
condicOes de oferta do servico. No caso de apresentacao de propostas contratuais ao
domicilio ou de utilizacdo de técnicas de utilizacdo a distancia devera ser igualmente
assegurada a disponibilizacdao da informacgdo prevista nos nimeros 3 e 4 da presente

deliberacdo ou dos meios de contacto para obtencdo da mesma.

v) As informagbes a disponibilizar nos sitios dos prestadores de servicos na Internet
devem estar disponiveis, através de uma hiperligacdo com a seguinte designacdo:

"Condi¢des de Oferta dos Servigos".

vi) Esta hiperligacdo podera figurar na pdgina principal ou na primeira pagina de cada uma
das ofertas comerciais dos servicos. A posicdo da hiperligacdo deve ser imediatamente
visivel e identificavel, sendo que o acesso a mesma deve dispensar o uso das barras

elevatdrias da pagina. Em qualquer caso, deve ser garantido o pleno acesso a
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informacdo por parte de qualquer interessado, independentemente das suas

necessidades especiais ou do equipamento utilizado.

vii) A referida hiperligagdo deve dar acesso a uma listagem de rubricas relativamente as
quais, nos termos da presente deliberagdao, o prestador é obrigado a disponibilizar
informacdo. Cada uma dessas rubricas deve estar diretamente hiperligada a pdgina
onde a correspondente informacdo se encontra disponivel. Em alternativa, essa
informacdo pode ser apresentada, desde logo, na mesma pagina onde todas as

rubricas s3o listadas.

viii) As rubricas constantes da deliberacdo que ndo sejam aplicaveis a oferta em causa

devem ser explicitadas com a indicagdo «ndo aplicavel».

ix) Tanto o texto a inscrever na hiperligagdo como o conteldo informativo a que dara
acesso, ou mesmo um eventual indice intermédio, deverdo estar disponiveis em
formato texto. Devem ainda estar garantidas normas elementares de acessibilidade
como dimensdo do texto e contraste entre o texto e o fundo da pagina. Exclui-se a
possibilidade da informacdo estar exclusivamente disponivel em formatos e suportes

como imagem, flash ou video.

x) O conteudo informativo de cada rubrica deverd ser acompanhado da correspondente

data de publicacdo e da data de ultima atualizacao.

xi) Os prestadores de servicos de comunicac¢Ges eletrdnicas acessiveis ao publico devem
comunicar a ANACOM a pagina (URL) a partir da qual se chega (ou acede) ao indice de
rubricas de divulgacdo obrigatdria. Qualquer alteracdo posterior da designacdo que
identifica essa pagina devera ser comunicada com uma antecedéncia minima de cinco

dias.
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Xii)

Ao indicarem a ANACOM a pagina (URL) que permite aceder a informacdo
disponibilizada ao publico sobre as condi¢cbes de oferta e utilizagdo de redes ou
servicos telefénicos acessiveis ao publico as empresas ddao cumprimento ao disposto
no n.2 3 do artigo 47.2 da LCE, ficando assim dispensadas de enviar a esta Autoridade

qualquer outra informacgdo para o efeito.

Com o objetivo de garantir que a informacgdo relativa as condi¢cdes de oferta e de
utilizacdo do servico disponibilizada pelos prestadores de servicos estd ao alcance de
todos os interessados, incluindo dos cidaddaos com necessidades especiais, recomenda-
se que os respetivos sitios da Internet sejam acessiveis, nomeadamente através do
cumprimento das "Diretrizes de Acessibilidade para o Conteudo da WEB", na sua
versao mais atualizada. Estas diretrizes incluem varias recomendagdes que visam
tornar os conteudos disponiveis na Internet acessiveis a todos, independentemente
das suas necessidades ou limitagdes especificas, sejam elas fisicas ou resultado do
equipamento utilizado. As diretrizes estao disponiveis a partir do sitio oficial do World

Wide Web Consortium, acessivel a partir de http://www.w3.org/http://www.w3.org/.

xiii) Quando a contratacdo do servico pressuponha a compra de uma embalagem

(kit/pacote) em superficies comerciais, deve ser inscrita na parte exterior da
embalagem, de forma bem visivel, a seguinte informacao:

- Alidentificacdo do prestador do servico;

- A descricdo genérica do servico, indicando as suas principais caracteristicas;

- Indicacdo dos meios de contacto para obtencdo de informacdo sobre periodo
contratual minimo eventualmente aplicavel, cobertura, precos e demais condi¢des
de oferta e utilizacdo do servico, incluindo, nomeadamente o sitio na Internet da
empresa prestadora, quando existente (devendo neste caso ser indicada a
respetiva pagina (URL) de acesso a hiperligacdo "Condicbes de Oferta dos

Servicos”.
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ANEXO
Parametros de qualidade dos servigos de comunicag6es eletrdnicas, sugeridos pela
ANACOM tendo em vista a definigao por parte dos operadores de niveis de qualidade a

oferecer, em média, aos seus clientes:

a) Tempo maximo de admissdo ao servigo:

Tempo medido em dias de calendario/horas consecutivas, que decorre desde o momento
em que é efetuado pelo cliente um pedido valido de adesdo ao servico até a efetiva
disponibilizacdo do mesmo e cuja responsabilidade ndo seja imputdvel ao cliente.

Serdo de considerar também tempos maximos de admissdo ao servico nos casos de
alteracdo de modalidades/funcionalidades do servico, de alteragdo de morada por parte

do cliente ou da instalagao de servigos adicionais.

b) Tempo de interrup¢do/suspensio do servigo:

Tempo mensal de interrupg¢do/suspensdo do servico, medido em horas de cada més, que
decorre desde o momento em que o cliente faz a reclamagao até ao restabelecimento do
mesmo e cuja responsabilidade ndo seja imputdvel ao cliente.

Caso no final do més o servi¢o ainda ndo esteja restabelecido a contagem do tempo tera

de novo inicio no primeiro dia do més seguinte.

c) Tempo de reparagao de avarias:

Tempo mensal, medido em horas consecutivas, que decorre desde o momento da
participacdo valida por parte do cliente aos servicos da empresa prestadora do servico, a
gue corresponde a criacdo e registo de um numero de reclamacdo, até ao
restabelecimento completo do servico, isto é, quando é retomada a situacdo inicial
existente antes de ter ocorrido a avaria. Ndo deve ser contabilizado o tempo cuja

responsabilidade seja imputavel ao cliente.

d) Tempo de desligamento/desativacdo do servico:
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Valor medido em horas consecutivas, que decorre desde o momento em que é recebido
do cliente um pedido valido de cessagcdao do servico até ao efetivo desligamento e cuja
responsabilidade n3do seja imputavel ao cliente. Por pedido valido entende-se qualquer

pedido devidamente instruido.

e) Tempo de resposta a reclamagoes e a pedidos de informagao do cliente:

Valor medido em dias de calendario contados desde a data de apresentagdao a empresa
prestadora de uma reclamacdo/pedido de informacdo até a data da notificacdo da
decisdo da mesma ao reclamante/data de envio, pela empresa, da resposta ao pedido de
informacdo. Ndo deve ser contabilizado o tempo cuja responsabilidade seja imputavel ao

cliente.
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