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Portabilidade de numeros

Sabe que é possivel mudar de
operador e manter o nimero de
telefone? O processo de portabi-
lidade tem regras especificas, de-
finidas por lei e regulamento da
ANACOM. Fique a conhecé-las.

Que niimeros podem

ser portados?

Atualmente podem ser portados
para outro operador:

nimeros de telefone fixo (co-
mecados por 2);

niameros de telemavel (co-
mecados por 91, 92, 93 e 96);
ndmeros VolP (voz pela Inter-
net, comecados por 30);
alguns niimeros ndo geogra-
ficos, comecados por 7 ou por 8
(como os nlimeros comecados
por 800, 808, 707, etc.).

Nado podem ser portados os
numeros que estejam inativos
hd mais de 3 meses ou relativos
a acessos temporarios.

Também ndo é possivel mu-
dar de um servico telefénico fi-
X0 para um servico telefonico
movel (ou vice-versa), nem de
um servico VoIP para um servi-
co telefénico fixo ou movel (ou
vice-versa), mantendo o mesmo
nuamero.

Como pedir a portabilidade
do meu numero?
Deve contactar o operador pa-
ra o qual quer mudar. Este fica
responsavel por todo o processo,
incluindo o envio do pedido de
portabilidade para o seu ope-
rador atual.
O que deve fazer:

apresentar um documento
de identificacdo, quer se trate
de um servico p6s-pago ou pré-
-pago; e

indicar o codigo de validacao
da portabilidade (CVP) do(s) nu-
mero(s) a portar.

O novo operador devera dis-
ponibilizar-lhe um formuldrio
para cancelar/denunciar o con-
trato com o seu operador atual
— que pode simultaneamente
incluir o pedido de portabilida-
de (usado para transferir o seu
nuimero para o novo operador)
— ou dois documentos distintos,
um para o pedido de portabi-
lidade e outro para o cancela-
mento/denuncia do contrato.

ATENCAO: O cancelamento/de-
nuncia do contrato com o ope-

rador atual refere-se apenas ao ser-
vico de telefone (fixo ou mével), ou
seja, 0 servico associado ao nime-
ro a portar. Se tiver um pacote de
servicos e quiser cancelar todos os
servicos, devera pedi-lo especifi-
camente ao operador! Confirme as
obrigacdes associadas ao cancela-
mento do contrato.

Codigo de validacdo

de portabilidade (CVP)

O CVP é um codigo com 12 digitos
que permite aos operadores iden-
tificarem os seus assinantes e o(s)
seu(s) numero(s) para efeitos de
portabilidade. Sempre que pedir a
portabilidade do seu nimero deve
indicar o CVP ao operador para o
qual pretende mudar.

O seu atual operador jd lhe tera
comunicado o seu CVP através de
faturas mensais; SMS; drea reserva-
dado cliente, ou noutra plataforma,
no prazo mdximo de 24 horas apos
o CVP ter sido gerado.

Os assinantes podem a qualquer
momento consultar o CVP através
dos meios referidos ou solicitd-lo
a0 operador.

E necessario pagar
pela portabilidade?
O novo operador € livre de cobrar
ou nao pela portabilidade. Se nao
cobrar, tenha em atencdo que esta
vantagem pode implicar um perio-
do de fidelizacao.

Ja o operador de onde sai ndo
lhe pode cobrar pelo processo de
portabilidade.

Quanto tempo demora a porta-
bilidade?
Ap6s o pedido de portabilidade ao
seu novo operador, devidamente
acompanhado dos documentos ne-
cessdrios, 0 prazo para a transferén-
cia efetiva do nimero é de 1 dia util.
Este prazo tem algumas excecoes:

quando tenha pedido ou acor-
dado um prazo superior;

quando a portabilidade for pe-
dida no contexto de um contrato
celebrado a distancia (ex.: por te-
lefone) ou fora do estabelecimento
comercial do operador (ex.: atraveés
de um vendedor porta-a-porta), ca-
so em que deve ter lugar no prazo
maximo de 3 dias uteis;

quando a portabilidade implique
uma intervencao fisica narede que
suporta o servico ou ndo exista dis-
ponibilidade de acesso a essarede,
caso em que deve ser feitano prazo

maximo de 1 dia atil ap6s terminar a
intervencao fisica ou for disponibi-
lizado o acesso a essa mesma rede.

ATENCAO: No contexto da pande-
mia de COVID-19 foram adotadas
medidas excecionais e temporarias,
entre as quais a suspensao do cum-
primento da obrigacdo de portabi-
lidade sempre que esta implique
a deslocacdo de técnicos para ser
concretizada e o alargamento do
prazo de portabilidade de 1 para 5
dias tteis quando esta puder ser
feita exclusivamente a distancia.

E se o prazo nao for cumprido?
O novo operador fica obrigado a
pagar-lhe 2,5€ por cada dia util
completo de atraso, salvo no caso
de clientes empresariais ou pro-
fissionais cujos contratos estabe-
lecam outras compensacoes. Este
valor deve ser creditado na fatura
seguinte a emitir.

Estas regras ndo foram alteradas
pelas medidas adotadas no ambito
da pandemia de COVID-19.

O servico pode ser interrompi-
do quando peco a portabilidade
do meu numero?

O servico pode ser interrompido
durante um periodo mdximo de
3 horas (janela da portabilidade).
Cabe ao novo operador informa-
-lo, com pelo menos 12 horas de
antecedéncia sobre o periodo em
que a interrupcao pode acontecer.
Depois da portabilidade o servico
deve ficar a funcionar.

Se houver interrupcao do servico
para além das 3 horas da janela da
portabilidade por responsabilidade
do operador, este fica obrigado a
pagar-lhe 20€ por cada nimero e
dia de interrupcao, até a0 maximo
de 5.000€, salvo no caso de clientes

empresariais ou profissionais cujos
contratos estabelecam outras com-
pensacdes. Este valor deve ser cre-
ditado na fatura seguinte a emitir.

ATENGAO: Para poder utilizar o
servico apos a portabilidade de um
ntimero movel deve certificar-se de
que o seu telemovel ndo esta blo-
queado arede do operador anterior
e que tem inserido o cartdo SIM do
novo operador.

A portabilidade

pode ser recusada?

Pode, quando o CVP para o niimero
a portar ndo corresponde ao for-
necido pelo seu operador anterior.

O que acontece ao saldo do car-
tao depois de portar o meu nti-
mero de telemovel?
Com a portabilidade do seu nume-
ro movel para um novo operador
perdera o saldo que eventualmente
ainda tenha no cartdo do seu ope-
rador anterior.

Antes de pedir a portabilidade
certifique-se de que utilizou todo
o saldo disponivel no seu cartao.

O que devo fazer se 0 meu nti-
mero for portado sem a minha
autorizacao?

Apresente uma reclamacao junto
do seu operador (aquele com quem
tem contrato). Tem direito a uma
compensacao de 20€ por cada ni-
mero e por dia em que o nimero se

mantenha indevidamente porta-
do, até um mdaximo de 5.000€.
A compensacdo deve ser paga
pelo operador que portou inde-
vidamente o nimero, no prazo
maximo de 30 dias.

O operador que portou in-
devidamente o nimero nao
lhe pode exigir o pagamento de
quaisquer comunicacoes, men-
salidades ou penalizacdes.

Como reclamar

sobre portabilidade?

Para reclamar ao operador so-
bre, pode:

Reclamar diretamente ao
operador, utilizando a minuta
preparada pela ANACOM dispo-
nivel no Portal do Consumidor.
Os contactos do operador po-
dem ser consultados, por exem-
plo, na fatura do servico.

Dirigir-se aumaloja e pedir
o livro de reclamacdes fisico.

Utilizar o livro de reclama-
coes eletronico — www.livrore-
clamacoes.pt — selecionando a
opcao “Fazer reclamacao”.
E importante incluir na descri-
¢do os dados necessdrios a and-
lise da situacdo, em particular
o nimero de telefone portado
ou a portar.

Para esclarecer outras
questdes de portahilidade
consulte a informacao
disponivel no Portal do
Consumidor da ANACOM -
www.anacom-consumidor.pt.

Se tiver duvidas contacte-nos
através da linha telefénica gra-
tuita 800 206 665.



