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Projeto de regulamento relativo aos requisitos a cumprir pelas empresas que
oferecem servicos de comunicacdes eletrénicas acessiveis ao publico a fim de

garantir acesso e escolha equivalentes aos utilizadores finais com deficiéncia

Nota justificativa

1. Enquadramento

Nos termos do artigo 115.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas, aprovada pela Lei n.°
16/2022, de 16 de agosto (LCE), «[c]lompete & ARN, apos consulta a utilizadores finais com
deficiéncia, diretamente ou por intermédio das suas associacdes representativas, especificar
0S requisitos a impor as empresas que oferecem servicos de comunicacdes eletrGnicas

acessiveis ao publico, a fim de garantir que os utilizadores finais com deficiéncia:

a) Tenham acesso a servicos de comunicacdes eletrdnicas, incluindo as respetivas
informacdes contratuais nos termos dos artigos 120.° e 123.°, em termos equivalentes aos

disponibilizados a maioria dos utilizadores finais; e

b) Beneficiem da escolha de empresas e servigos disponivel para a maioria dos utilizadores

finais.».

O n.° 2 da mesma disposicdo estabelece que, na especificagdo desses requisitos, «a ARN
deve acautelar a conformidade com as normas ou especificacdes aplicaveis estabelecidas

nos termos do artigo 30.%», respeitante a normalizacao.

Neste contexto, em 22.11.2022, o Conselho de Administragdo da Autoridade Nacional de
Comunicacdes (ANACOM) deu inicio ao procedimento regulamentar para especificacao dos
requisitos a impor as empresas que oferecem servicos de comunicagles eletronicas
acessiveis ao publico, a fim de garantir acesso e escolha equivalentes para utilizadores finais
com deficiéncia, e determinou a publicitacdo deste procedimento, nos termos previstos no n.°
1 do artigo 98.° do Cdédigo do Procedimento Administrativo (CPA), tendo fixado um prazo de
15 dias Uteis para que os interessados pudessem remeter a ANACOM os contributos que
entendessem dever ser considerados na elaboracdo do projeto de regulamento. O referido

prazo terminou em 19.12.2022.
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Dentro do prazo fixado, foi recebido um anico contributo, apresentado por uma empresa
prestadora de servicos de comunicacbes eletrénicas, o qual foi objeto de andlise e

ponderacéo na elaboracdo do presente projeto de regulamento.

Com vista a elaboragéo do presente projeto, a ANACOM procurou reunir informagéo sobre
as solucdes j& disponibilizadas pelas empresas que prestam servicos de comunicacdes
eletrénicas com o objetivo de facilitar o acesso dos utilizadores finais com deficiéncia a
servicos de comunicacdes eletrénicas e analisou as reclamacgdes apresentadas junto da
ANACOM por utilizadores finais com deficiéncia nos dltimos trés anos, com o objetivo de
identificar os problemas mais recorrentemente reportados e, bem assim, as dificuldades

sentidas por este grupo especifico.

Adicionalmente, o projeto de regulamento que agora se submete a consulta publica teve em
consideracdo a informacdo reunida pelo Organismo de Reguladores Europeus das
Comunicacdes Eletronicas (BEREC, na sigla em inglés), no relatério publicado, em dezembro
de 2022, sobre as medidas destinadas a garantir equivaléncia de acesso e escolha para
utilizadores com deficiéncia [BoR (22)172, Report on measures for ensuring equivalence of
access and choice for disables end-users, de 12.12.2022], que relne informacdo sobre as

medidas e iniciativas adotadas pelos varios Estados-Membros nesta matéria.

Na preparacéo do presente projeto, a ANACOM teve ainda em consideracéo o acervo das
obrigac@es cujo cumprimento ja é exigido pelo Decreto-Lei n.° 82/2022, de 6 de dezembro,
gue procedeu a transposicdo da Diretiva (UE) 2019/882 do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 17 de abril de 2019, relativa aos requisitos de acessibilidade dos produtos e
servicos, que visa harmonizar os requisitos aplicaveis a determinados produtos e servigos
(Diretiva Acessibilidade), bem como pela Portaria n.° 220/2023, de 20 de julho, adotada ao
abrigo daquele Decreto-Lei, tendo-se procurado evitar, nesta sede, a duplicacdo de

obrigagBes com obijetivo idéntico.

2. Relevancia da definicdo de medidas para utilizadores finais com deficiéncia

Em maio de 2022, a Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU) publicou linhas de orientacao
para comunicacBes inclusivas para pessoas com deficiéncia [Disability-Inclusive
Communications Guidelines, de marco de 2022], estimando que 15% da populacdo mundial
tem, pelo menos, uma deficiéncia, percentagem que sobe para 46% se se considerarem

pessoas com 60 ou mais anos. No referido documento, reconhece-se que as pessoas com



ANACOM

deficiéncia enfrentam um risco acrescido de discrimina¢do, com um terco destas pessoas a

relatarem experiéncias pessoais de discriminacao.

Durante a ultima década, também a Unido Europeia (UE) adotou um conjunto de iniciativas
em diferentes areas com vista a tornar o espaco da Unido mais acessivel a pessoas com
deficiéncias, promovendo a transformacao digital e servigos publicos inclusivos e acessiveis.
Mesmo assim, subsistem barreiras para estas pessoas, nomeadamente relacionadas com a
dificuldade de mobilidade intra-europa e no acesso a informacgéo, produtos, servicos e
habitacdo. Assim, em marco de 2021, a UE adotou a Estratégia sobre os Direitos das Pessoas
com Deficiéncia 2021-2030.

Especificamente no que se refere a acessibilidade das comunicag¢des para utilizadores com
deficiéncia, apurou-se, de acordo com os dados disponiveis mais recentes — de 2021 —, que
apenas 64,3% dos europeus deficientes com mais de 16 anos tém ligacéo a Internet em casa,
em comparagdo com 87,9% dos utilizadores sem deficiéncia. A acessibilidade a tecnologias
de informacéo e comunicacao (TIC), a bens e a servicos € um potenciador de direitos e um
pré-requisito para a plena participacdo de pessoas com deficiéncia na sociedade em

condicbes de igualdade.

A mais recente informacéo do Eurostat sobre a percentagem de populacdo com 15 ou mais
anos com alguma deficiéncia reporta a 2012, sendo a data essa percentagem de 17,6% na
UE-27 e 14,6% em Portugal. Ainda de acordo com o Eurostat, em 2022 o risco de pobreza
ou exclusdo social para pessoas com limitacao da atividade era de 28,8% na UE-27 e 26,4%
em Portugal, sendo o mesmo indicador para pessoas sem limitacdo de atividade de 18,3% e

de 16,7%, na EU-27 e em Portugal, respetivamente.

Os Censos de 2021 demonstram que 10,9% da populacéo residente em Portugal com 5 ou
mais anos tem, pelo menos, uma incapacidade, sendo as mulheres as mais afetadas.
Concretamente, 3,5% da populacao detém uma deficiéncia visual, 2,8% uma deficiéncia
auditiva, 3,4% uma deficiéncia cognitiva ou de memoria e 6,1% uma deficiéncia de

mobilidade.

A nivel da UE, assinala-se o trabalho desenvolvido pelo BEREC, designadamente o referido
relatorio sobre as medidas destinadas a garantir equivaléncia de acesso e escolha para
utilizadores com deficiéncia [BoR (22)172, Report on measures for ensuring equivalence of
access and choice for disables end-users, de 12.12.2022], no qual se conclui que a maioria

dos paises tem ja implementado 0 que se encontra previsto na Diretiva (UE) 2018/1972 do
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Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de dezembro de 2018, que estabelece o Cédigo
Europeu das Comunicac¢des Eletronicas, no que respeita a medidas de apoio aos utilizadores
finais com deficiéncia e a adogédo de medidas especificas a fim de assegurar a equivaléncia
de acesso por parte destes utilizadores aos servicos de comunicagfes eletronicas e

equipamentos associados.

No ambito da prestagédo de servicos de comunicagles eletrénicas, assinala-se que, entre
01.01.2019 e 31.03.2023, a ANACOM registou 166 reclamacdes apresentadas por

utilizadores finais com deficiéncia. Os principais assuntos reclamados foram os seguintes:

— insatisfacdo quanto a condigcbes de contratacdo e utilizacdo de servicos,
designadamente em razdo de indeferimento de pedidos de adesdo a tarifarios
especificamente dirigidos a utilizadores com deficiéncia ou de limitacbes

associadas a subscricdo desses tarifarios;
— faturacéo de valores indevidos por ndo aplicacao das condi¢des contratadas;

— preco dos servicos, em alguns casos identificado como sendo superior ao de

outras ofertas de subscri¢cdo generalizada;

— falta ou desconformidade da informacéo sobre precos, servicos e funcionalidades;

dificuldades no acesso a/utilizacdo de servigos de apoio ou area de clientes.

3. Medidas previstas a nivel nacional

O Decreto-Lei n.° 82/2022, de 6 de dezembro, procede a transposi¢cdo da Diretiva (UE)
2019/882 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 17 de abril de 2019, relativa aos
requisitos de acessibilidade dos produtos e servigos, que visa harmonizar os requisitos

aplicaveis a determinados produtos e servi¢os (Diretiva Acessibilidade).

Tal como se refere no preambulo do diploma, «[o] intuito da referida diretiva é o de tornar os
produtos e servicos mais acessiveis em beneficio das empresas, pessoas com deficiéncia e
pessoas com limitagdes funcionais, entendidas como as pessoas com incapacidades fisicas,
mentais, intelectuais ou sensoriais, incapacidades relacionadas com a idade ou com qualquer
outra limitacdo das funcdes do corpo humano, permanentes ou temporarias, que, em
interacdo com diversas barreiras, se encontram limitadas no acesso aos produtos e servigos

e implicam a adaptacéo desses produtos e servicos as suas necessidades especificas (...)».
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Nos termos do disposto no respetivo artigo 2.°, o Decreto-Lei n.° 82/2022 aplica-se,
nomeadamente, a equipamentos terminais com capacidades informaticas interativas para
uso dos consumidores, utilizados para servigos de comunicagdes eletrdnicas [alinea ¢) do n.°
1], e a servigos de comunicacdes eletronicas, com excecao dos servigos de transmisséo
utilizados para a prestacdo de servicos maquina a maquina [alinea a) do n.° 3], prevendo
aguele diploma obrigacées de acessibilidade a cumprir por fabricantes, importadores e
prestadores de servicos. Concretamente no que respeita aos prestadores de servigos, e
conforme resulta do seu artigo 13.°, estes devem, designadamente:

a) elaborar as informacdes necessarias nos termos do anexo |l do referido decreto-lei,
as quais devem ser incluidas nos termos e condi¢des gerais ou em documento
equivalente e descrever os requisitos de acessibilidade aplicaveis, incluindo, se
aplicavel, (i) uma descricdo geral do servico em formatos acessiveis, (ii) as descricdes
e explicagBes necessarias para compreender o funcionamento do servico e (iii) uma
descricdo da forma como o servico cumpre 0s requisitos de acessibilidade
relacionados com o procedimento de avaliagdo da conformidade de produtos, definido
do anexo | ao mesmo diploma;

b) explicar de que forma os servicos cumprem os requisitos de acessibilidade aplicaveis,
devendo tais informacdes ser disponibilizadas ao publico por escrito e oralmente, de
maneira acessivel a pessoas com deficiéncia, e mantidas enquanto o servigo estiver
disponivel;

c) assegurar a existéncia de procedimentos para que a prestacdo de servigcos se
mantenha conforme os requisitos de acessibilidade aplicaveis, tendo em conta as
alteracdes das caracteristicas da prestacao de servigo, as alteragbes dos requisitos
de acessibilidade aplicaveis e as alteracdes das normas harmonizadas ou das
especificacbes técnicas de referéncia para declarar que o servico cumpre oS
requisitos de acessibilidade;

d) caso o servigo ndo cumpra a conformidade exigida no referido decreto-lei, adotar as
medidas corretivas necessarias para garantir a sua conformidade, informando desse
facto as autoridades competentes e fornecendo-lhes as informac6es necesséarias,
nomeadamente no que se refere & ndo conformidade e as medidas corretivas

aplicadas.

As obrigacbes acima referidas produzem efeito a partir de 28.06.2025 relativamente aos

servi¢cos prestados aos consumidores a partir desta data.
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Os requisitos concretos de acessibilidade dos produtos e servicos, incluindo exemplos
indicativos de solucBes possiveis que contribuam para o cumprimento dos requisitos de
acessibilidade respetivos — designadamente aqueles a que se refere a alinea a) da seccao
IV do anexo | a mencionada diretiva — foram fixados, nos termos do disposto na alinea a) do
artigo 37.° do Decreto-Lei n.° 82/2022, pela Portaria n.° 220/2023, de 20 de julho. A referida
portaria estabelece, no n.° 2 do respetivo artigo 2.°, que todos os servicos devem cumprir 0s
requisitos de acessibilidade previstos na secc¢éo lll do respetivo anexo | (com excecdo dos
servicos de transporte urbano e suburbano e dos servigos de transporte regional), bem como
0s requisitos de acessibilidade previstos na secc¢éo IV do mesmo anexo.

A seccéo lll do anexo | estabelece que a otimizacao da utilizacao previsivel da prestacéo de

servigos por pessoas com deficiéncia é garantida da seguinte forma:

a) Assegurando a acessibilidade dos produtos utilizados na prestacdo do servigo, nos
termos da seccédo | e, se aplicavel, da seccdo Il do mesmo anexo | & Portaria n.°
220/2023;

b) Fornecendo informagdes sobre o funcionamento do servico e, sempre que sejam
utilizados produtos na prestacdo do servico, sobre a sua ligacdo com esses produtos,
bem como sobre as suas caracteristicas de acessibilidade e interoperabilidade com
os dispositivos e funcionalidades de assisténcia, devendo essas informacdes
assegurar o cumprimento de um conjunto de requisitos abrangendo, por exemplo, o
tipo de canais através dos quais séo disponibilizadas, o modo e o formato como séo
apresentadas, bem como a respetiva legibilidade/compreensibilidade;

c) Tornando os sitios web, nomeadamente as aplica¢cdes em linha correspondentes e 0s
servigos integrados em dispositivos moveis, incluindo as aplicagbes moveis,
acessiveis de forma coerente e adequada tornando-os percetiveis, operaveis,
compreensiveis e robustos (e.g. fornecer uma descricdo textual das imagens,
disponibilizar todas as funcionalidades a partir de um teclado, dar aos utilizadores
tempo suficiente para a leitura, fazer com que o contetido surja e funcione de forma
previsivel e assegurar a compatibilidade com tecnologias de apoio, para que as
pessoas com diferentes deficiéncias possam ler e interagir com um sitio web);

d) Sempre que os servicos de apoio (servicos de assisténcia técnica, centros de
atendimento, apoio técnico, servicos de intermediacdo e servicos de formacéo)
estejam disponiveis, fornecendo informac8es sobre a acessibilidade do servico e a
sua compatibilidade com as tecnologias de apoio, em modos de comunicacdo

acessiveis.
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A seccéo IV do anexo | prevé, por sua vez, que, a fim de se otimizar a sua utilizacao previsivel
por pessoas com deficiéncia, a prestacdo de servicos realiza-se mediante a inclusédo de
funcbes, prética, estratégias e procedimentos, bem como altera¢cdes do funcionamento do
servico, que visem dar resposta as necessidades das pessoas com deficiéncia e assegurar a
interoperabilidade com as tecnologias de apoio, determinando-se na respetiva alinea a),
respeitante a servigos de comunicagdes eletronicas, incluindo as comunicacdes de

emergéncia, 0s seguintes requisitos:

a) Disponibilizacdo de texto em tempo real, para além de comunicagédo por voz (e.qg.
permitir a escrita e a rece¢cdo de textos de forma interativa e em tempo real por
pessoas com dificuldades auditivas);

b) Disponibilizacdo de conversacgdo total, no caso de ser disponibilizado o video para
além da comunicacdo por voz (e.g. permitir a utilizacdo da lingua gestual para que as
pessoas surdas comuniguem entre si);

¢) Garantia de que as comunicacfes de emergéncia que utilizam voz e texto — incluindo
texto em tempo real — sdo sincronizadas e de que, quando sdo fornecidos videos,
estes também séo sincronizados em modo de conversacgdao total e transmitidos pelos
prestadores de servicos de comunicacdes eletronicas ao ponto de atendimento da
seguranca publica (PASP) mais adequado (e.g. permitir que as pessoas com
perturbacfes da fala e incapacidade auditiva e que optem por utilizar uma combinacéo
de texto, voz e video saibam que a comunicacao é transmitida através da rede a um

servico de emergéncia).

No ambito de medidas nacionais, merece ainda referéncia o Despacho n.° 7197/2016, de 1
de junho, do Instituto Nacional para a Reabilitacdo, I.P., que apresenta uma lista de produtos
de apoio «para assegurar as pessoas com deficiéncia o acesso, em condi¢des de igualdade
com os demais, (...), a informagdo e comunicagdes, incluindo as tecnologias e sistemas de
informacdo e comunicagdo», consoante prescricdo médica. Entre os produtos de apoio para

a comunicagéo, realcam-se:

— Oculos, lentes e sistemas de lentes para ampliacdo (Codigo ISO 22 03 09);

— Produtos de apoio para expandir e direcionar o angulo da visédo (Cédigo ISO 22 03
15);

— Sistemas video de ampliacdo de imagem (Cédigo I1SO 22 03 18);

— Ajudas para ouvir usadas no corpo (Codigo ISO 22 06 06);

— Ajudas para ouvir intra-auriculares (Cédigo ISO 22 06 12);
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— Ajudas para ouvir retro-auriculares (Cédigo 1SO 22 06 15);

— Ajudas tacteis para ouvir (Cédigo 1ISO 22 06 18);

— Ajudas para ouvir associadas aos implantes (Codigo ISO 22 06 21);
— Acessorio para produtos de apoio para ouvir (Cédigo 1ISO 22 06 27);
— Geradores de voz (Codigo ISO 22 09 03);

— Amplificadores de voz para uso pessoal (Codigo ISO 22 09 06);

— Descodificadores para videotexto e teletexto (Cédigo 1ISO 22 18 21);
— Telefones para redes méveis (Cédigo ISO 22 24 06);

— Indicadores com sinais visuais (Cédigo ISO 22 27 03);

— Indicadores com sinais acusticos (Cédigo ISO 22 27 06);

— Indicadores com sinais mecéanicos (Codigo ISO 22 27 09);

— Materiais de leitura falados (Cdadigo ISO 22 30 03);

— Magquinas de leitura por caracteres (Cédigo 1ISO 22 30 03);

— Materiais para leitura tactil (Cédigo ISO 22 30 24);

— Computadores de secretaria (ndo portateis) (Codigo 1ISO 22 33 03);
— Computadores portateis e assistentes pessoais digitais (PDA) (Codigo 1ISO 22 33 06).

4. Ofertas disponiveis no mercado

Considerando a informacéo divulgada nos sitios na Internet das principais empresas que
prestam servicos de comunicacdes eletrénicas, foi possivel apurar que, atualmente, sédo
disponibilizadas em Portugal, ainda que ndo por todas as empresas, ofertas dos seguintes

tipos:

— tarifarios especificos, com valores bonificados, para clientes com incapacidades

comprovadas;

— canais de atendimento especificamente destinados a utilizadores com deficiéncia,
incluindo linhas telefénicas, servicos de atendimento por videoconferéncia em lingua
gestual portuguesa e enderecos eletrénicos, bem como atendimento presencial,
designadamente para a comunidade surda, em lingua gestual portuguesa, em

algumas lojas;

— equipamentos e software adaptativo (e.g. para acessibilidade digital e comunicacdo
aumentativa) para telemével, tablet e computador, gratuitos ou a valores subsidiados

para utilizadores que cumpram determinados requisitos;



AUTORIDADE
AI\IA M NACONAL
DE COMUNICACOES

— servico de legendagem, incluindo de gravacdes automaticas, para utilizadores surdos

e servicos de audiodescricdo para utilizadores cegos ou com limitacdes visuais.

Uma das empresas cujo sitio na Internet foi analisado refere que contactara os clientes que
apresentem documentacdo comprovativa de incapacidade igual ou superior a 60% (como o
Atestado Médico de Incapacidade Multiuso) com propostas adaptadas as suas situagdes
concretas ou, em alternativa e quando aplicavel, permitird a cessagao antecipada do contrato

sem encargos.

5. Contributos obtidos no ambito do IPR

No Unico contributo recebido € de notar que, de um modo geral, a empresa assinala a
importancia de, no contexto do regulamento a elaborar, se considerar o disposto na Diretiva
Acessibilidade, salientando que o regulamento ndo deve extravasar o disposto na referida
Diretiva, que ja prevé um conjunto alargado de exigéncias de acessibilidade aplicaveis,
designadamente, aos servigos de comunicacgdes eletronicas. Releva ainda esta empresa que
o regulamento a aprovar deve ter em conta as ferramentas que sao ja disponibilizadas pelos
prestadores de servicos e definir prazos de implementagéo alinhados com as disposicdes

transitorias definidas no Decreto-Lei n.° 82/2022.

6. Ponderacdo e andlise de impacto das medidas propostas no projeto de
regulamento
Considerando a informagédo recolhida no ambito dos trabalhos preparatérios de elaboracéo
do presente projeto de regulamento e o quadro legal atualmente em vigor, nomeadamente o
disposto no Decreto-Lei n.° 82/2022, entende a ANACOM que as medidas a definir devem
assegurar que as entidades as quais as mesmas serdao aplicadas as conhecem e as
compreendem adequadamente, garantindo a confianca do mercado e de todos os
interessados quanto a sua adequacéo para a prossecuc¢do do fim a que se destinam, em linha
com o principio da boa-fé estabelecido no artigo 10.° do CPA a que se encontra sujeita a
atividade administrativa em todas as suas formas e fases. Na prossecucéo desses objetivos,
foram ponderadas diferentes op¢des, que de seguida se expbem, em cumprimento do

disposto no artigo 99.° do CPA.

No contexto da concecdo das varias medidas previstas no projeto de regulamento, a
ANACOM néao deixou de proceder, como se lhe impde, a ponderacdo dos custos e dos
beneficios das medidas projetadas, ponderando a proporcionalidade e a adequacdo das

obrigacdes que por esta via se pretende impor as empresas.
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a) Informacdo contratual, comunicacao e faturacao

No que respeita a informacdo contratual obrigatéria a disponibilizar pelas empresas aos
utilizadores finais ao abrigo do artigo 120.° da LCE, bem como a acessibilidade de

comunicac0des, notificacdes e faturas, a ANACOM ponderou as seguintes opc¢des:

1) Determinar obrigacfes especificas as empresas em beneficio dos utilizadores finais
com deficiéncia, com o objetivo de facilitar a leitura e conhecimento da informagé&o
pré-contratual e contratual e, no geral, das comunicacdes recebidas no ambito da
relagcdo contratual, atendendo aos suportes através dos quais € disponibilizada a

informacdo em causa,
2) Na&o determinar qualquer obrigacao.

O artigo 115.° da LCE, ao encarregar a ANACOM de garantir que os utilizadores finais com
deficiéncia tenham acesso a servigos de comunicagdes eletrénicas em termos equivalentes
aos disponibilizados a maioria dos utilizadores finais, refere-se de forma expressa as
respetivas informacdes contratuais. Nos termos do n.° 5 do artigo 120.°, as empresas ja se
encontram obrigadas a disponibilizar as informacfes contratuais a que respeita o referido
artigo num formato acessivel aos utilizadores finais com deficiéncia, nos termos do direito da
UE que harmoniza os requisitos de acessibilidade dos produtos e servicos — transposta, no

ordenamento interno, pelo Decreto-Lei n.° 82/2022 —, quando tal for solicitado.

Sem prejuizo, nem a LCE, nem o Decreto-Lei n.° 82/2022 estabelecem exigéncias especificas
para o cumprimento das obrigacdes de acessibilidade nesta matéria, ndo sendo estes

diplomas, s6 por si, suficientes para alcancar aquele desiderato.

Por outro lado, a alinea b) da seccao Il do anexo | a Portaria n.° 220/2023 estabelece,
conforme acima especificado, que a otimizacdo da utilizacdo previsivel da prestacdo de
servicos por pessoas com deficiéncia € garantida através da disponibilizagdo de informacdes
sobre o funcionamento do servico e, sempre que sejam utilizados produtos na prestacéo do
servico, sobre a sua ligagdo com esses produtos, bem como sobre as suas caracteristicas de
acessibilidade e interoperabilidade com os dispositivos e funcionalidades de assisténcia,

devendo essas informacdes:

a) Estar disponiveis através de mais do que um canal sensorial (e.g. disponibilizar
ficheiros eletrénicos que possam ser lidos por um computador equipado com leitores

de ecra para que as pessoas cegas possam utilizar as informacgdes);
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b) Ser apresentadas de forma compreensivel (e.g. usar 0s mesmos termos de forma
coerente, ou com uma estrutura clara e logica, por forma que as pessoas com
deficiéncia mental os possam compreender melhor);

c) Ser apresentadas de forma a serem percetiveis para os utilizadores (e.g. disponibilizar
legendas quando for apresentado um video com instrugées);

d) Disponibilizar o seu conteldo em formatos de texto que permitam gerar outros
formatos auxiliares que possam ser apresentados de diferentes formas pelos
utilizadores e através de mais do que um canal sensorial (e.g. permitir a utilizagdo do
ficheiro por pessoas cegas, imprimindo-o em Braille);

e) Ser apresentadas em tamanho e tipo de letra adequados, tendo em conta as
condi¢cbes de utilizacdo previsiveis, e com suficiente contraste, bem como com um
espacamento ajustavel entre carateres, linhas e paragrafos (e.g. permitir a leitura do
texto por pessoas com deficiéncia visual);

f) Complementar os conteldos ndo textuais com uma apresentacao alternativa desses
conteudos (e.g. descodificar um diagrama com uma descricao textual que identifique
0s principais elementos ou descreva as acfes essenciais);

g) Disponibilizar as informac@es eletronicas necessarias para a prestacéo do servico de
forma coerente e adequada tornando-as percetiveis, operaveis, compreensiveis e
robustas (e.g. quando um prestador de servigcos faculta uma chave USB com

informacdes sobre o servigo, tornar essas informacdes acessiveis).

Assim, a ANACOM ponderou, no ambito da opcédo 1, a necessidade de impor obrigacbes
adicionais nesta matéria as que ja resultam da referida Portaria n.° 220/2023 no que se refere

as informac0des a divulgar sobre 0s servigos.

Atendendo ao disposto no ja referido n.° 5 do artigo 120.° da LCE, no Decreto-Lei n.° 82/2022
e na referida Portaria, foi também ponderada a opcdo 2, de ndo se determinar medidas

especificas adicionais.

Ponderadas as opcdes, considerou-se que as regras que resultam da Portaria n.° 220/2023
sobre os termos em que a informagao sobre os servigos deve ser prestada, quando articulada
com as obrigagbes de informacdo contratual estabelecidas no artigo 120.° da LCE,
asseguram ja, de forma suficiente, a acessibilidade da informacéo, tendo-se, nessa medida,
optado por clarificar que a disponibilizacdo de informacdo contratual se encontra abrangida
pelas regras de acessibilidade previstas na alinea b) da seccado Ill do anexo | a referida

portaria.
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Adicionalmente, clarificou-se em que moldes deverdo as empresas assegurar o cumprimento
do disposto na subalinea v) da referida alinea b), nos termos da qual a informacé&o sobre os
servigos deve ser apresentada em tamanho e tipo de letra adequados, tendo em conta as
condicbes de utilizacdo previsiveis, e com suficiente contraste, bem como com um

espagamento ajustavel entre carateres, linhas e paragrafos.

Também no que se refere ao acesso a comunicagfes e notificacdes relacionadas com o
contrato, assim como as faturas, se considerou serem de aplicar as exigéncias de
acessibilidade estabelecidas na alinea b) da seccao Il do anexo | a Portaria n.° 220/2023, na
medida em que as preocupagdes, nesta sede, sdo em tudo idénticas as que se colocam no
ambito da contratac¢do do servigo. Com efeito, a ANACOM considera que o direito de aceder
as comunicacdes e notificagdes relacionadas com o contrato, bem como as faturas do
servico, em condi¢cdes que assegurem a respetiva compreensibilidade, deve ser garantido a
todos os utilizadores finais, quer tenham ou ndo deficiéncia. O direito do utilizador final com
deficiéncia a receber esta informagdo num formato que lhe permita compreendé-la garantir-
Ihe-4 um maior grau de autonomia, ndo se admitindo como razoavel uma solucdo que
deixasse inteiramente do lado do utilizador final com deficiéncia encontrar, pelos seus
préprios meios, apoios para decifrar a informacéo que |he é enviada pela empresa que lhe
presta o servico e que é essencial para a gestao da sua relacdo contratual. Tratando-se de
informacdo que é, geralmente, transmitida em formatos idénticos aos que se usam na
contratacdo dos servicos — tipicamente em formato escrito e de apreensdo visual — e
considerando também que as empresas terdo ja de adaptar os seus procedimentos de modo
a assegurar o cumprimento dos requisitos estabelecidos na alinea b) da seccéo Ill do anexo
| & Portaria n.° 220/2023, considerou-se como a op¢do mais adequada a de aplicar os
mesmos requisitos as comunicagdes, notificacdes e faturas, ao invés de definir, para esse

efeito, requisitos distintos.

Note-se que, tanto no que respeita a disponibilizagdo de informacgao contratual nos termos do
artigo 120.° da LCE, como no que concerne a acessibilidade de comunicacgdes, notificacdes
e faturas, as obrigacdes previstas no presente projeto devem ser cumpridas pelas empresas
abrangidas mediante solicitagdo do utilizador final com deficiéncia, no primeiro caso por
aplicacdo do n.° 5 da disposicéo legal referida e, no segundo, em linha com a previsao no
articulado do presente projeto. Concretamente sobre as comunicac¢fes, notificacdes e faturas
em formato acessivel, considera a ANACOM que, desde que a op¢ao seja apresentada ao

utilizador final com deficiéncia de forma transparente, ndo havera vantagem relevante em
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determinar a sua disponibilizacdo por defeito, sendo suficiente deixar-se a op¢do na

disponibilidade de cada utilizador final.

Atenta a ponderacéo efetuada, a ANACOM entende como mais adequada a opgéo 2, de ndo
impor as empresas obrigagfes especificas adicionais destinadas a garantir a acessibilidade
da informacao contratual, considerando suficientes os requisitos estabelecidos na alinea b)
da seccao lll do anexo | a Portaria n.° 220/2023, sem prejuizo de se considerar necessario
clarificar e detalhar alguns aspetos sobre como a informacdo sobre os servicos deve ser
apresentada. Relativamente as comunicagdes, notificagdes e faturas, considerou a ANACOM
ser de optar pela previsdo no projeto de regulamento de uma obrigacdo de cumprimento dos

mesmos requisitos de acessibilidade aplicaveis a informacéo contratual.

Assinala-se que esta solugcdo ndo adicionard, de forma relevante, aos custos em que as
empresas ja incorrerdo com a implementacéo das obrigacdes resultantes da referida portaria,
sendo que os custos adicionais que possam verificar-se serdo justificaveis dados os
beneficios decorrentes de os utilizadores finais com deficiéncia poderem aceder as
informacdes contratuais, comunicacgdes, notificacdes e faturas em formato que Ihes permita
compreender essas informacdes e comunicacdes, essenciais para uma decisdo de contratar

informada, bem como para a gestao da sua relagdo contratual com as empresas.

De notar que o projeto permite ainda aos utilizadores finais com deficiéncia a designacao de
um representante para efeitos da gestéo da relacdo contratual com a empresa, identificando
concretamente as matérias que deverdo ser tratadas diretamente com 0 mesmo,
designadamente questdes relacionadas com a renegociacdo do contrato e a gestdo das
faturas. Esta possibilidade podera, potencialmente, tornar menos frequente a opgao, pelo

utilizador final com deficiéncia, pelo envio de comunicacdes contratuais em formato acessivel.

Ainda no contexto da informacao contratual, comunicacao e faturacéo, entendeu-se relevante
refletir sobre a possibilidade de permitir que os utilizadores finais com deficiéncia sinalizem a
respetiva condicdo, aquando da celebracdo do contrato ou durante a sua vigéncia. Neste

sentido, ponderaram-se as seguintes opgoes:

1) determinar as empresas a disponibilizacdo de um mecanismo que permita aos
utilizadores finais com deficiéncia sinalizar a respetiva condicéo;

2) ndao determinar qualquer obrigacdo especifica neste dominio.
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A opcdo 1 permite que, aquando da celebracdo do contrato, os utilizadores finais com
deficiéncia possam sinalizar, desde logo, a respetiva condicdo, identificando os contactos
preferenciais e/ou designando um representante, assim como o formato pretendido para o
envio de comunicacdes, notificacdes e faturas, em linha com o disposto no artigo 21.° da
Convencdo sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia. Este mecanismo permite que,
desde o inicio da relagdo contratual, a empresa conhec¢a a situagcdo do utilizador final, de
forma a poder promover o cumprimento das regras previstas na lei e no regulamento a
aprovar que sejam aplicaveis. Esta solu¢do nao traria custos acrescidos significativos para
as empresas, que apenas teriam de recolher os necessarios elementos dos seus clientes
ajustando, subsequentemente, os suportes das comunica¢des a enderecar aos utilizadores

finais com deficiéncia e cujos custos ja foram acima identificados e analisados.

Na perspetiva do utilizador final com deficiéncia, esta medida teria a vantagem de assegurar
uma melhor e mais eficaz comunicacéo, facilitando a compreenséao das condi¢des contratuais

relevantes por parte do utilizador final.

No mesmo sentido, e atendendo a que os utilizadores finais com deficiéncia podem adquirir
essa condicdo durante a vigéncia do contrato, considera-se que o referido mecanismo deve

poder ser utilizado durante todo o periodo de durac¢do do contrato.

A ndo previsdo deste mecanismo, ponderada na opc¢do 2, ndo implicaria custos para as
empresas, mas, em contrapartida, teria como principal desvantagem dificultar, por um lado,
o0 cumprimento pelas empresas das obrigac@es nesta matéria e, por outro, a fiscalizacéo e o
efetivo sancionamento de situagfes de incumprimento identificadas por parte da ANACOM.
Nessa medida, considera-se que as vantagens da criagdo de um mecanismo como 0 previsto
na opcdo 1 superam as eventuais desvantagens, relacionadas, sobretudo, com os custos de

implementacdo do mecanismo por parte das empresas.
Ponderando o anteriormente exposto, a ANACOM entende que a opcao 1 é a mais adequada.

No que respeita ao mecanismo de controlo de utilizagdo de servigcos para utilizadores com

deficiéncia, a ANACOM ponderou as seguintes opc¢oes:

1) ndo determinar a disponibilizagdo de mecanismos de controlo de utilizagdo de
servicos faturados com base no tempo ou nos volumes de consumo acessiveis, em

funcéo da particular incapacidade do utilizador final com deficiéncia;
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2) determinar a disponibilizacdo de mecanismos de controlo de utilizacdo de servigos
faturados com base no tempo ou nos volumes de consumo acessiveis, em funcéo da

particular incapacidade do utilizador final com deficiéncia.

Relativamente a opg¢éo 1, € de notar que a obrigacéo de disponibilizagdo de um mecanismo
de controlo de utilizacdo de servicos faturados com base no tempo ou nos volumes de
consumo se encontra estabelecida no n.° 1 do artigo 123.° da Lei das Comunicagcbes
Eletrénicas. A referida disposicdo ndo estabelece, contudo, regras especificas de
acessibilidade para utilizadores finais com deficiéncia. Deste modo, a previsdo desta
obrigacdo apenas em termos genéricos, como prevista na lei, pode ndo ser suficiente para
assegurar um acesso efetivo a este mecanismo por parte dos utilizadores finais com

deficiéncia, em condi¢des que lhes garantam, de forma plena, este direito.

No que respeita & opgdo 2, ponderou-se a determinacao da obrigacdo de disponibilizar um
mecanismo de controlo de utilizacdo de servicos acessivel aos utilizadores finais com
deficiéncia, considerando a particular incapacidade de cada um destes utilizadores. Esta
opcdo permite que todos os utilizadores tenham acesso a esta informacéo,
independentemente da natureza da sua particular limitacdo, atendendo a que se trata de
informacdo essencial a gestdo da relagdo contratual com a empresa e, em particular, ao
controlo dos custos com o servico. Por outro lado, deixa-se na disponibilidade das empresas
a ponderacdo da forma de assegurar o cumprimento desta obrigacdo, permitindo-lhes a
implementacao das solucfes que, dando resposta a esta exigéncia, sejam consideradas as

mais eficientes.

by

Atendendo a ponderacdo anteriormente realizada e em linha com o vindo de expor, a
ANACOM considera a opc¢éo 2 a mais adequada, na medida em que garante o igual acesso
a este mecanismo de controlo de utilizagdo de servigos faturados com base no tempo ou nos
volumes de consumo a todos os utilizadores finais, quer tenham ou ndo uma deficiéncia e

independentemente da natureza da mesma.
b) Atendimento a utilizadores finais com deficiéncia
Relativamente a acessibilidade no atendimento, consideraram-se as seguintes opcoes:
1) determinar a disponibilizacdo de servicos de atendimento, incluindo assisténcia

técnica, especificamente destinados a prestar apoio aos utilizadores finais com

deficiéncia;
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2) nao definir qualquer obrigacao relativamente a acessibilidade do atendimento.

No que respeita a op¢ao 1, importaria prever que as empresas disponibilizassem servicos de
atendimento, incluindo assisténcia técnica, tanto através das lojas como através de meios de
comunicacgdo a distancia, especificamente destinados a prestar apoio aos utilizadores finais
com deficiéncia, garantindo assim um adequado apoio a estes utilizadores no ambito da
execucdo do contrato e da utlizacdo dos servicos contratados. Neste contexto,
acautelar-se-ia a necessidade de as empresas assegurarem que 0s servicos de atendimento
e assisténcia técnica a utilizadores finais com deficiéncia permitem o atendimento em
Linguagem Gestual Portuguesa (LGP) ou por recurso a legendagem, atendendo a que nem
todos os utilizadores com deficiéncia auditiva estao familiarizados com a referida linguagem,
e o atendimento e a realizagdo de chamadas que recorram a servigos de conversao integrada.
Estes servicos deveriam estar disponiveis através de meios de comunicagdo a distancia e
nas lojas, admitindo-se que, nestas Ultimas, 0 acesso aos mesmos seja também assegurado
através de meios de comunicacdo a distancia. Admitindo-se que a implementacdo desta
medida podera implicar custos relevantes para as empresas que ndo asseguram, ainda, a
disponibilizacdo de servicos de atendimento e assisténcia técnica acessiveis,
designadamente ao nivel da formacdo e eventual reforco das equipas com pessoal
especializado ou da aquisi¢cado de solucdes de inteligéncia artificial adaptadas para o efeito,
sob a ética dos beneficios, esta solu¢do permitir4 aos utilizadores com deficiéncia um efetivo
acesso aos referidos servicos e, consequentemente, um melhor e mais facilitado
enderecamento e acompanhamento das obrigacdes e vicissitudes do contrato, promovendo

a inclusdo destes utilizadores.

A opcdo alternativa seria ndo estabelecer qualquer obrigacéo relativamente a acessibilidade
do atendimento. Tal opcdo ndo implicaria ajustamentos nas praticas das empresas, ao
contrario do que podera suceder com a opg¢ao 1. Contudo, ndo garantiria aos utilizadores
finais com deficiéncia um acesso aos servigcos de atendimento equivalente ao dos restantes
utilizadores finais, posicionando-os, dessa forma, em situagdo de desvantagem em relagéo

aos demais.

Atenta a ponderagéo efetuada, a ANACOM entende que a opcdo de garantir servicos de
atendimento, incluindo assisténcia técnica, especificamente destinados a prestar apoio aos

utilizadores finais com deficiéncia é a mais adequada, sendo necessaria para garantir a

eqguivaléncia no acesso a servicos de comunicacdes eletrénicas por parte destes utilizadores.
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Outra medida que se entendeu ser relevante equacionar prende-se com a acessibilidade dos

sitios das empresas na Internet, tendo sido consideradas as seguintes opc¢des:

1) exigir o cumprimento dos requisitos de acessibilidade web mais atuais em cada

momento, bem como o acesso aos contelidos em formato acessivel;

2) nao exigir o cumprimento dos requisitos de acessibilidade relativamente aos sitios das

empresas na Internet.

Relativamente a opc¢édo 1, entende-se que a informacgao nos sitios das empresas na Internet
deve ser acessivel a qualquer utilizador, considerando que as tecnologias de informagéo e
comunicagdo se mostram particularmente Uteis para utilizadores com deficiéncia. A
acessibilidade da informacéo nos sitios web deve seguir os requisitos de acessibilidade mais
atuais em cada momento, seguindo, idealmente, as recomendac¢fes da W3C através da Web
Accessibiliy Initiative (WAI), baseadas na percetibilidade, operabilidade, compreensibilidade
e robustez. A adocédo destas diretrizes garante que todos os utilizadores finais tém acesso a
informacado disponibilizada nos sitios web, com especial énfase na informacao legalmente

obrigatoria.

Neste contexto, note-se que a alinea c) da secc¢édo lll do anexo | a Portaria n.° 220/2023 ja
obriga os prestadores de servicos — incluindo servicos de comunicacdes eletrénicas, com
excecdo dos servicos de transmissao utilizados para a prestacdo de servicos maquina a
maquina, nos termos da alinea a) do n.° 3 do artigo 2.° do Decreto-Lei n.° 82/2022 — a tornar
os sitios web, nomeadamente as aplicacbes em linha correspondentes e 0s servicos
integrados em dispositivos méveis, incluindo as aplicagbes moveis, acessiveis de forma
coerente e adequada tornando-os percetiveis, operaveis, compreensiveis e robustos. Nesta
medida, as preocupacdes que a ANACOM considera serem de acautelar neste ambito

encontram-se ja cobertas pela referida disposicéo.

Neste contexto, a ANACOM considera a op¢ao 2, de ndo determinar quaisquer requisitos de

acessibilidade web adicionais aos que ja resultam da Portaria n.° 220/2023, a mais adequada.

Relativamente a medidas destinadas a facilitar a gestdo da relacdo contratual entre

utilizadores finais com deficiéncia e as empresas, a ANACOM ponderou duas opc¢des:

1) determinar a sistematizacdo, no ambito dos procedimentos das empresas, da
possibilidade de os utilizadores finais com deficiéncia designarem um representante

para efeitos da gestédo da relacdo contratual;
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2) ndao determinar a sistematizacéo da possibilidade de designar um representante.

Quando considerada a opcéo 1, de prever, na definicdo dos procedimentos das empresas, a
possibilidade de os utilizadores finais com deficiéncia designarem um representante para
efeitos da gestdo da relagdo contratual, designadamente através da previsdo dessa
possibilidade nos formulérios de contratacdo, assegurando que essa opcao é devidamente
refletida nas bases de dados a que a empresa recorre para contacto com o utilizador final
com deficiéncia, entende-se que a mesma podera mitigar as dificuldades eventualmente
existentes na relagéo entre o utilizador e a empresa prestadora de servicos de comunicacdes
eletrénicas. O utilizador com deficiéncia pode sempre designar um representante para a
gestao da relagdo contratual com a empresa, nos termos da lei geral, identificando, se assim
0 entender, as matérias que devem ser tratadas diretamente com o mesmo. Adicionalmente,
para que o utilizador final possa conhecer esta possibilidade e fazer uso da mesma, se assim
o pretender, beneficiando do apoio do representante desde o inicio da relagdo contratual,
considera-se que a mesma deve ser apresentada ao utilizador final com deficiéncia em
momento prévio a celebracdo do contrato e no momento dessa celebracéo, sem prejuizo de

o utilizador final a poder exercer a qualguer momento durante a execucdo do contrato.

Em relacdo a opcéao 2, considera-se que a nao previsao, nos procedimentos das empresas,
da possibilidade sistematizada de designacdo de representante podera dificultar a
operacionalizacdo desta possibilidade legal e, consequentemente, o0 contacto entre o
utilizador com deficiéncia e a empresa, bem como a capacidade daquele de gerir a relacdo
contratual da melhor forma. Ademais, para a empresa ndo havera uma diferenca significativa
entre comunicar com o representante designado ou com o utilizador com deficiéncia que é

titular do contrato.

Em linha com o acima exposto, e ndo se identificando desvantagens relevantes desta solucéo

para qualquer das partes interessadas, a ANACOM considera a op¢do 1 a mais adequada.

Relativamente aos procedimentos relacionados com a correcdo de avarias dos servigcos

contratados, a ANACOM ponderou duas opgoes:

1) Determinar a reparacao prioritaria de avarias que impecgam a utilizacéo de servicos de

comunicag0des eletronicas por utilizadores finais com deficiéncia;

2) Na&o determinar a reparacéo prioritaria de avarias.
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No que respeita a op¢do 1, entende-se que a criacdo de um mecanismo que permita
identificar e tratar com prioridade as avarias de servicos contratados por utilizadores finais
com deficiéncia contribuira para reduzir os tempos de indisponibilidade dos servigos
prestados a estes utilizadores, para quem o0s servicos de comunicagfes eletronicas sao
particularmente relevantes, na medida em que lhes permitem contornar algumas das
dificuldades que enfrentam e, dessa forma, exercer com autonomia 0s seus direitos de
cidadania. Com efeito, o principio da igualdade estabelecido no artigo 13.° da Constituicdo da
Republica Portuguesa (CRP) ndo se esgota na sua vertente negativa — isto &, na proibi¢éo
de discriminacg@es arbitrarias, de carater favoravel ou desfavoravel —, devendo ser também
interpretado na sua vertente positiva — ou seja, no sentido do tratamento igual de situacfes
iguais e, por oposicao, do tratamento diferenciado de situa¢des cujas diferencas o justifiquem,
em linha também com o disposto na alinea d) do artigo 9.° da CRP, que identifica como uma
das tarefas fundamentais do Estado a de promover a «igualdade real» entre os portugueses.
Assim, o principio constitucional da igualdade admite situacfes de tratamento desigual, desde
gue justificadas e devidamente fundamentadas com base em critérios de justica e equidade
e destinadas a alcancar objetivos legitimos, sem descurar a importancia de que sejam
proporcionais, garantindo o equilibrio das solu¢bes tendo em consideracdo os varios
interesses em presenca. Neste enquadramento, a medida projetada na op¢do 1 com o

alcance que visa nao constitui uma medida discriminatéria.

Neste contexto, a ANACOM ponderou e considera ser admissivel a previsdo de obrigacdes
para as empresas que garantam a resolucdo prioritria de avarias de servicos de
comunicagdes eletronicas prestados a utilizadores finais com deficiéncia, visando atenuar as
desigualdades enfrentadas por estes utilizadores, na medida em que, nestes casos, 0 impacto
destas avarias sera potencialmente mais gravoso, coartando a sua capacidade de exercer
em pleno os seus direitos. Assim, a opcao 1 permitira que 0 acesso ao servigo para aqueles
gue dele mais dependem seja restaurado com prioridade. Acresce que este mecanismo
minimizara as dificuldades que os utilizadores finais com deficiéncia encontram na resolucéo
de avarias nos servicos de comunicacgdes eletronicas, designadamente relacionadas com as

exigéncias dos contactos com os servi¢os de assisténcia técnica.

Y

Do ponto de vista dos encargos para as empresas, e atendendo a medida ja acima
equacionada destinada a sinalizacdo da condicdo dos utilizadores finais com deficiéncia
desde o inicio da relacdo contratual ou da aquisicdo dessa condicdo, ndo se antecipa que
sejam de tal ordem significativos que pudessem afastar a previsdo desta obrigacdo. Ademais,

nota-se que sera suficiente promover uma reorganizacdo da afetacao das respetivas equipas
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técnicas de modo a acautelarem o tratamento prioritario das avarias que afetam aqueles

utilizadores.

A outra opcdo equacionada seria a de ndo estabelecer qualquer obrigacdo de tratamento
prioritario de avarias de servicos prestados a utilizadores finais com deficiéncia. No entanto,
pelas razbes acima aduzidas, esta opcdo levaria a que estes utilizadores pudessem
experienciar periodos mais dilatados de indisponibilidade de servigos para si particularmente

essenciais, com potencial impacto significativo no seu bem-estar, salde e seguranca.

Em linha com o vindo de expor, entende-se que a opcao de determinar a reparacao prioritaria
de avarias que impec¢am a utilizacao de servi¢cos de comunicacdes eletronicas por utilizadores
finais com deficiéncia é a op¢do mais adequada, na medida em que promove a reducgéo das
desigualdades enfrentadas por estes utilizadores em razdo da sua particular condigéo.

No que respeita aos procedimentos para a apresentacao de reclamacdes, ponderaram-se as

seguintes opcdes:

1) instituir procedimentos para a apresentacdo de reclamacdes através de meios
acessiveis aos utilizadores finais com deficiéncia, designadamente garantindo a

assisténcia de um colaborador para o efeito, quando o utilizador assim o pretenda;
2) nao estabelecer qualquer obrigacdo especifica nesta matéria.

Relativamente a opcdo 1, entende-se que qualquer utilizador deve ter a possibilidade de
apresentar a sua reclamacéao, independentemente de ter ou ndo uma deficiéncia. Por forma
a tornar possivel e efetivo o direito de apresentacédo de reclamacdes por parte de utilizadores
finais com deficiéncia, as empresas devem adotar procedimentos adequados que fagam uso
de meios acessiveis aos utilizadores finais com deficiéncia, designadamente assegurando a
assisténcia de um colaborador especificamente preparado para o efeito, se o utilizador assim
o desejar, em linha com a solugéo que ja resulta do n.° 4 do artigo 4.° do Decreto-Lei n.°
156/2005, de 15 de setembro, na redacdo em vigor, para reclamacdes apresentadas por
consumidores ou utentes impossibilitados de preencher a folha do livro de reclamacdes fisico,
por razdes de analfabetismo ou incapacidade fisica. Na mesma linha, a informacéo sobre os
canais disponiveis para a apresentacdo de reclamacdes deve estar incluida no resumo do
contrato a que se refere o n.° 6 do artigo 120.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas, sempre
gue o titular do contrato seja um utilizador com deficiéncia, devendo ainda os procedimentos

para a apresentacdo de reclamacdes por utilizadores finais com deficiéncia, incluindo os
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canais disponiveis para o efeito, ser publicada nos termos previstos no n.° 1 do artigo 116.°
da Lei das Comunicac8es Eletrénicas e no n.° 2.6 do anexo | a mesma lei. Garantir que a
apresentacdo de reclamagdes é acessivel em varios formatos dota os utilizadores finais com
deficiéncia de autonomia e salvaguarda o respetivo direito de apresentar as suas

reclamacoes.

Do ponto de vista do impacto da implementac&o desta medida para as empresas, considera-
se que serd residual, na medida em que poderao ser utilizados os meios acima referidos para
efeitos de atendimento e assisténcia técnica acessiveis a utilizadores finais com deficiéncia.
Acresce que qualquer solugdo que facilite a apresentacdo de reclamacgfes por utilizadores
finais com deficiéncia permite as empresas melhorar o servico disponibilizado a estes
utilizadores, aumentando os niveis de satisfacdo com o mesmo e, consequentemente,

beneficiando as empresas em termos da respetiva imagem no mercado.

Em alternativa, foi também considerada a opcdo de ndo aplicar qualquer obrigacdo as
empresas que prestam servicos de comunicagdes eletronicas, na medida em que se
encontram ja instituidos procedimentos para a apresentacdo de reclamacdes pela
generalidade dos utilizadores finais, designadamente os associados ao livro de reclamacgdes
fisico e eletrénico, disciplinados pelo Decreto-Lei n.° 156/2005, que, inclusivamente,
estabelece que o formulario eletrénico da reclamacao na Plataforma Digital criada para o
efeito deve cumprir as regras de acessibilidade digital, por forma a permitir a apresentacdo
auténoma de reclamacdes por consumidores ou utentes com deficiéncia visual. Todavia, a
acessibilidade destes procedimentos nao é disciplinada de forma expressa e especificada

face aos demais canais de apresentacdo de reclamacdes.

Atendendo ao anteriormente exposto, a ANACOM considera que a opcado 1 é a mais
adequada, por ser a Unica que se mostra suficiente para garantir a possibilidade de os
utilizadores finais com deficiéncia apresentarem reclamacdes junto das empresas que lhes
prestam servicos de comunicacfes eletronicas, assegurando O acessO aos Servigos,
concretamente a apresentacdo de reclamacdes sobre 0s mesmos, em termos equivalentes

aos disponibilizados a maioria dos utilizadores finais.
c) Equipamentos de acesso e software acessivel

No que respeita a equipamentos de acesso e software acessivel, foram ponderadas as

seguintes op¢oes:
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1) Determinar as empresas a disponibilizacdo aos utilizadores finais com deficiéncia de
um servico de aconselhamento no que respeita aos equipamentos e solu¢cdes de
software acessiveis disponiveis no mercado, em fungdo da sua especifica
incapacidade;

2) Determinar as empresas que assegurem, diretamente, a venda destes equipamentos
e solugoes;

3) Determinar as empresas que permitam aos utilizadores finais com deficiéncia testar
equipamentos terminais acessiveis em loja, antes da respetiva aquisi¢cdo, quando
assegurem diretamente a sua venda;

4) Determinar as empresas a disponibilizagdo de servi¢cos de conversacao integrada de
Gltima geracéo;

5) Na&o determinar qualquer obrigacao.

Tendo em conta a multiplicidade de solu¢bes e equipamentos disponiveis ho mercado, a
existéncia de multiplos canais de comercializacdo destes equipamentos, bem como o facto
de este mercado funcionar em concorréncia, e atendendo ainda as obrigacdes que ja
resultam do Decreto-Lei n.° 82/2022, de 6 de dezembro, e regulamentado pela Portaria n.°
220/2023, de 20 de julho, considera a ANACOM ser excessiva a determinacdo de uma
obrigacdo de venda direta de equipamentos e solu¢cdes acessiveis por parte das empresas

abrangidas pelo presente projeto de regulamento.

Por outro lado, entende-se que um servico de aconselhamento personalizado relativamente
aos equipamentos e solugdes mais adequados para colmatar a especifica incapacidade de
um determinado utilizador final sera essencial para um processo de escolha informado, bem
como para garantir uma efetiva equivaléncia no acesso a servicos de comunicacdes
eletrénicas por parte de utilizadores finais com deficiéncia. Nessa medida, a disponibilizacao
desse servigo revela-se essencial para alcangar o objetivo a que se propde o presente projeto
de regulamento, apresentando-se como a solucdo menos limitativa da liberdade das
empresas, sendo que os beneficios desta medida se sobrepdem amplamente a eventuais
custos associados a inerente adaptacao dos servigos de atendimento das empresas. Esta
medida estd associada a ja acima prevista, relativa a disponibilizacdo de servigcos de
atendimento e assisténcia técnica acessiveis, com equipas especificamente formadas para o
efeito, assumindo-se que essa formacao especifica tera de ter, naturalmente, em conta as
melhores formas de dar resposta as particulares necessidades destes utilizadores finais.
Desta forma, esta medida néo representard, para as empresas, um custo adicional relevante

que pudesse considerar-se excessivo. Em alternativa, as empresas poderdo encontrar
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formas de limitar e racionalizar os encargos com a implementacdo desta medida, admitindo-
se que este servico de aconselhamento personalizado relativamente aos equipamentos e
solu¢cdes mais adequados para colmatar a especifica incapacidade de um determinado
utilizador final possa ser prestado por entidades independentes contratadas pelas empresas,

individualmente ou em consaércio.

Em idéntico sentido, ndo se obrigando & venda direta de equipamentos terminais e solugfes
de software acessiveis, considerou-se razoavel determinar que, sempre que as empresas
optem por fazé-lo, permitam ao utilizador final com deficiéncia testar o equipamento em loja
antes da respetiva aquisicdo, ndo se antecipando que tal represente para as empresas um
encargo relevante. Apenas desta forma o utilizador final podera compreender inteiramente as
respetivas funcionalidades e dele tirar o maior partido, assim se cumprindo o designio de

acessibilidade a que se propde o presente projeto de regulamento.

Finalmente, e atendendo a importancia essencial dos servigos de conversacao integrada de
tltima geracdo para efeitos de garantia da acessibilidade dos servicos de comunicagdes
eletronicas para utilizadores finais com deficiéncia, considerou-se inultrapassavel que as
empresas disponibilizem esta funcionalidade aos utilizadores finais com deficiéncia. Neste
contexto, ha que assinalar que esta obrigacdo resulta ja da alinea a) da secc¢éo IV do anexo
| a referida Portaria n.° 220/2023, nos termos da qual os servicos de comunicacfes
eletrénicas, incluindo as comunicac¢des de emergéncia, devem assegurar a disponibilizacédo
de texto em tempo real, para além de comunicac¢ao por voz, por exemplo permitindo a escrita
e a rececdo de textos de forma interativa e em tempo real por pessoas com dificuldades
auditivas [subalinea i)], bem como a disponibilizagdo de conversacao total, no caso de ser
disponibilizado o video para além da comunicacdo por voz, por exemplo permitindo a

utilizacao da lingua gestual para que as pessoas surdas comuniquem entre si [subalinea ii)].

Neste contexto, considerou-se que a preocupacgdo de garantir aos utilizadores finais com

deficiéncia a disponibilidade destas ferramentas se encontra ja suficientemente acautelada.

Considerando o exposto, a ANACOM entendeu ser de afastar a opgao 2, por se apresentar
como excessiva face ao nivel de concorréncia no mercado dos produtos e solucdes de
software acessiveis, a opgdo 4, por respeitar a um servico cuja disponibilizacdo é ja
determinada pela legislacdo transversal aplicavel em matéria de acessibilidade, e a op¢éo 5,
na medida em que a ndo adoc¢éo de quaisquer medidas neste ambito prejudicaria o objetivo
pretendido com a aprovacao do regulamento projetado. Por outro lado, considerou-se que as

vantagens advenientes das opcdes 1 e 3 para os utilizadores finais com deficiéncia e para a
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garantia do respetivo direito de acesso e utilizacdo de servicos de comunicacgdes eletronicas
em termos equivalentes aos de que beneficiam os demais utilizadores se sobrepdem aos
eventuais custos da sua implementacdo pelas empresas, considerando-se a sua adocgéo

cumulativa uma solugéo razoavel e proporcionada.
d) Tarifarios e meios de pagamento

No que respeita a precos e tarifarios/ofertas, foram ponderadas as seguintes opgoes:

1) Proibir as empresas que prestam servicos de comunicagdes eletrénicas de cobrar aos
utilizadores com deficiéncia pregos superiores aos cobrados aos demais utilizadores
finais pelo mesmo tipo de servico;

2) Determinar as empresas a implementacdo de um mecanismo destinado a permitir
descontar, no &mbito dos precos cobrados pelas comunicacdes, o tempo adicional de
comunicagdo que pode resultar da utilizacdo de funcionalidades de acessibilidade,
COMo 0s servicos de conversagao integrada;

3) Determinar as empresas a disponibilizacdo de tarifarios otimizados para utilizadores
finais com deficiéncia, no &mbito dos servigos de comunicacdes eletrénicas acessiveis
ao publico que oferecem;

4) Nao determinar qualquer obrigacao.

No ambito da ponderacdo da primeira opcdo, considerou-se que a garantia de acesso a
servicos de comunicacfes eletrénicas aos utilizadores com deficiéncia, a que se refere a
alinea a) do n.° 1 do artigo 115.° da LCE, prende-se, também, com a equivaléncia de acesso
em matéria de precos. Com efeito, nos termos do considerando 297 da Diretiva (UE)
2018/1972 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de dezembro de 2018, que
estabelece o Codigo Europeu das Comunicacdes Eletronicas, «[plara garantir que 0s
utilizadores finais com deficiéncia beneficiam da concorréncia e da escolha de fornecedores
de servicos tal como a maioria dos utilizadores finais, as autoridades competentes deverdo
especificar, sempre que adequado e em funcdo das condi¢cbes nacionais, e depois de
consultar utilizadores finais com deficiéncia, os requisitos relativos a defesa do consumidor
para utilizadores finais com deficiéncia a cumprir pelos fornecedores de servigos de
comunicacBes eletrénicas acessiveis ao publico. Esses requisitos podem incluir,
nomeadamente, que os fornecedores assegurem que os utilizadores finais com deficiéncia
tirem partido dos seus servigos em condic¢des idénticas as oferecidas aos demais utilizadores

finais, incluindo no que diz respeito aos precos, tarifas e qualidade, independentemente de

guaisquer custos suplementares que esses fornecedores tenham suportado» (sublinhado
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nosso). A titulo de exemplo, para alguns utilizadores com deficiéncia, as funcionalidades
acessiveis associadas aos servicos de comunicacdes eletronicas que lhes sdo prestados,
como os servigos de conversagao integrada, sdo o garante do efetivo acesso a estes servicos.
Considerando que, para ter um acesso a servicos de comunicacdes eletronicas equivalente
aos dos demais utilizadores finais, é necessdria a garantia de funcionalidades acessiveis que
Ihes permitam usufruir dos servigos contratados em toda a sua extenséo e funcionalidade,
admitir-se a cobranca de um preco adicional por essas funcionalidades prejudicaria o objetivo
da equivaléncia de acesso. Com efeito, pretende-se, com as medidas em ponderacdo, ndo
penalizar os utilizadores finais com deficiéncia em raz&o da sua condi¢cdo, sendo que o
acesso em termos equivalentes a servicos de comunicacdes eletronicas apenas se consegue
se esses utlizadores n&o forem penalizados com um agravamento de pregos em

consequéncia das exigéncias implementadas para assegurar a sua nao discriminacao.

Por sua vez, a opgdo 2 implicaria que as empresas definissem e implementassem
mecanismos destinados a compensar os utilizadores finais com deficiéncia pelo facto de as
comunicacfes estabelecidas por recurso a funcionalidades destinadas a assegurar a
acessibilidade dos servicos serem, tendencialmente, de duracdo superior & de uma
comunicacao sem recurso a essas funcionalidades, em linha com o determinado por outros
reguladores europeus, designadamente o Ofcom, no Reino Unido, que associa a
disponibilizacdo de servicos de conversacédo integrada de Ultima geracdo a aplicacao de
tarifas especiais destinadas a compensar os utilizadores finais pelo tempo adicional que as
chamadas por recurso a esta tecnologia importam, ou a AGCOM, em ltalia, que determinou
também a aplicagdo de tarifarios especiais com descontos para determinados utilizadores
finais com deficiéncia, no &mbito de servigos telefénicos e de acesso a Internet. Ainda que se
encoraje a ponderacdo de solugcbes deste tipo pelas empresas, considerou-se que,
atendendo a preponderancia de tarifarios com plafonds de comunicacdes elevados, os custos
gue para as empresas resultariam da imposicdo desta obrigacdo — que poderia exigir
avaliacdes mais ou menos complexas para a determinagdo da métrica a considerar para este
efeito — ndo se traduziriam num beneficio com suficiente relevancia para os utilizadores finais

com deficiéncia.

Com respeito a opc¢do 3, considera-se que a disponibilizacdo de tarifarios otimizados para
utilizadores finais com deficiéncia, tendo em conta as particulares caracteristicas dessa
deficiéncia (designadamente tarifarios com maiores plafonds de mensagens escritas e/ou de
videochamadas, com suporte de servicos de conversacao integrada, bem como de dados

para acesso a Internet, para utilizadores surdos ou mudos e, inversamente, tarifarios com
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maiores plafonds de chamadas de voz para utilizadores cegos ou com deficiéncias visuais),
podera ser um vetor importante na garantia da equivaléncia no acesso e na utilizacao de
servi¢os de comunicacgdes eletrénicas. A oferta de tarifarios otimizados para estes utilizadores
garantir-lhes-a a disponibilidade de opg¢des tarifarias mais vantajosas e com uma melhor
relacd@o entre preco/servigos incluidos, bem como, consequentemente, um leque de escolhas
mais alargado, em linha com o determinado na alinea b) do n.° 1 do artigo 115.° da LCE.
Paralelamente, a oferta pelas empresas, no ambito dos servicos de comunicacdes eletronicas
acessiveis ao publico que oferecem, de tarifarios otimizados para utilizadores com deficiéncia
promovera, desejavelmente, o acesso por aqueles utilizadores a servigos de comunicagdes
eletrénicas em condi¢cdes mais justas, porque mais adaptadas as reais necessidades do
utilizador a quem se destinam. Acresce que, ao ndo se prever no projeto de regulamento as
concretas condicdes a disponibilizar em cada uma das ofertas para que as mesmas se
considerem otimizadas deixa-se suficiente margem as empresas para que implementem esta

obrigacdo da forma mais eficiente, atendendo ao seu especifico modelo de negdcio.

Por fim, a op¢do 4 implicaria que uma empresa que presta servicos de comunicacfes
eletrénicas, se assim o entendesse, poderia solicitar como contrapartida por um servico
prestado a um utilizador final com deficiéncia um preco superior ao que cobra a um utilizador
sem deficiéncia pelo mesmo tipo de servico, sendo remunerada por essa via pelas
funcionalidades associadas ao servico destinadas a garantir a sua acessibilidade, sem as
guais nao seria possivel aos utilizadores finais com deficiéncia aceder-lhe e fazer uso dele.
Esta solugdo ndo asseguraria um acesso equivalente ao servigo, conforme exigido pela alinea
a) do n.° 1 do artigo 115.° da LCE, pois essa equivaléncia perder-se-ia com a imputacéo ao
utilizador com deficiéncia dos encargos decorrentes dessa oferta — por via do agravamento

do preco do servico em razdo da sua condicéo.

Considerando o exposto, entende-se que a opcéo 1, de determinar que as empresas que
prestam servicos de comunicacdes eletronicas ndo podem cobrar aos utilizadores com
deficiéncia precos superiores aos cobrados aos restantes utilizadores finais pelo mesmo tipo
de servigco, em conjugacao com a opgao 3, de determinar as empresas a disponibilizacéo de
tarifarios otimizados para utilizadores finais com deficiéncia, é a solugao mais equilibrada,
considerando que diminui as barreiras ao acesso equivalente a servicos de comunicacdes
eletronicas, garantindo a sua acessibilidade, ndo se considerando que as mesmas se
traduzam num Onus excessivo para as empresas. JA a implementacdo da opcédo 2 de
determinar a compensacédo do tempo adicional de comunicacédo resultante da utilizacéo de

funcionalidades acessiveis podera acarretar uma complexidade adicional com custos e
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adaptacBes de indole operacional ndo negligencidveis, considerando-se que nao serao
justifichveis face aos beneficios para assegurar um acesso equivalente em face da
disponibilizacdo das opcdes 1 e 3. Por sua vez, € entendimento desta Autoridade que a ndo
determinacdo de qualquer obrigacdo (opcdo 4) poderia deixar os utilizadores finais com
deficiéncia em posicéo de desvantagem face aos demais utilizadores, prejudicando o objetivo
de equivaléncia que resulta do artigo 115.° da LCE, ndo sendo, assim, de admitir tal

possibilidade.

Foi ainda ponderada a previsdo de obrigacfes para as empresas relacionadas com medidas
de acessibilidade no carregamento de servicos méveis pré-pagos. Neste &mbito, a ANACOM

avaliou as seguintes opc¢oes:

1) estabelecer a obrigacdo de as empresas permitirem aos utilizadores finais com
deficiéncia a realizacdo de carregamentos através do telemével ou da linha de
atendimento da empresa;

2) ndo definir qualquer obrigacéo.

A opcdo 1 permite aos utilizadores com deficiéncia fazerem carregamentos diretamente
através do telemovel, utilizando comandos de voz, ou através de uma linha teleféonica

destinada ao efeito.

Sem prejuizo, releva-se que o atual contexto nacional jA permite a qualquer utilizador fazer
carregamentos em loja, no Multibanco, nas suas aplicacbes de homebanking, que devem

respeitar as normas de acessibilidade aplicaveis.

Por outro lado, determinar as empresas que permitam aos utilizadores finais com deficiéncia
fazer pagamentos ou carregamentos através do seu telemével implicaria também onerar
estas empresas com a obrigac@o de assegurar 0s meios necessarios para que tais operacoes

fossem realizadas com observancia dos requisitos de seguranca exigidos.

Acresce que a utilizagdo desta solucdo dependeria da adesdo dos utilizadores finais com
deficiéncia, que atualmente ja beneficiam, no contexto nacional, das diversas solu¢des de
carregamento acima descritas, 0 que poderia resultar numa reduzida taxa de adeséo a esta
nova funcionalidade, que representaria, assim, um encargo significativo para as empresas

sem beneficio relevante para os utilizadores finais com deficiéncia.

Perante o acima exposto, afigura-se que os encargos decorrentes da consagracdo de uma

obrigacdo de as empresas permitirem aos utilizadores finais com deficiéncia a realizacao de
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carregamentos através do telemadvel ou das linhas de atendimento seriam, expectavelmente,
superiores aos beneficios que dai poderiam advir, razao pela qual a ANACOM considera que,
no contexto atual, a opgdo 2 se afigura como a mais adequada, tanto mais que ja é,
atualmente, possivel a todos os utilizadores fazerem carregamentos de servigos pré-pagos
através de diversos canais, ndo se antecipando que estes venham a ser reduzidos de forma

relevante num futuro préximo.
e) Ambito de aplicacdo

O Decreto-Lei n.° 82/2022, de 6 de dezembro, regulamentado pela Portaria n.° 220/2023, de
20 de julho, aplica-se a todas as empresas que prestem o0s servi¢cos abrangidos por aquele
regime, incluindo os servigcos de comunicacdes eletronicas, com exce¢do dos servigos de
transmissao utilizados para a prestacao de servicos maquina a maquina, nos termos da alinea

a) do n.° 3 do artigo 2.° do referido decreto-lei.

Por sua vez, o artigo 115.° LCE habilita a ANACOM a especificar os requisitos a impor as
empresas que oferecem servigos de comunicacdes eletrénicas acessiveis ao publico nesta
matéria, ndo avancando distincdes entre estas empresas em funcado de qualquer critério,

designadamente a respetiva dimenséo ou quota de mercado.

N&o obstante, sem prejuizo da aplicabilidade genérica do projeto de regulamento a todas as
empresas que oferecem servicos de comunicacdes eletronicas acessiveis ao publico no
segmento residencial — atendendo a natureza das medidas nele previstas e ao tipo de
utilizadores finais a que estas se destinam —, ponderou-se a proporcionalidade de restringir
algumas das determinacfes nele previstas a empresas de maior dimensdo e quota de
mercado, designadamente a obrigacdo prevista no artigo 10.°, relacionada com a
disponibilizacdo de um servico de aconselhamento aos utilizadores finais com deficiéncia
sobre equipamentos e solucdes de software acessiveis disponiveis no mercado, e a
obrigacéo prevista no artigo 12.°, relacionada com a disponibilizagéo de tarifarios especificos
otimizados para utilizadores finais com deficiéncia, privilegiando os servigos de comunicacdes

cuja utilizacd@o seja por estes valorizada, em razéo da sua especifica incapacidade.

Embora n&o se disponha de elementos concretos que permitam uma avaliagdo aprofundada
do impacto desta medida em termos de custos, admite-se que a mesma possa constituir um
onus excessivo e desproporcional para empresas com reduzida quota de mercado, com
beneficios limitados para os utilizadores finais com deficiéncia no seu conjunto, atendendo a
reduzida cobertura dos servi¢os oferecidos por essas empresas. Nessa medida, considera-

se que as obrigacbes acima referidas deverdo ser aplicaveis as empresas que preencham,
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simultaneamente, 0s seguintes critérios, tendo por base os valores publicados

trimestralmente pela ANACOM:

a) quota de acessos moveis ativos (excluindo servigos maquina a maquina) com
utilizaco efetiva superior ou igual a 1,5%; e

b) quota de acessos de banda larga (acesso fixo) superior ou igual a 1,5%.

Este critério permite abranger, atualmente, as quatro maiores empresas no mercado nacional,
cuja quota conjunta é superior a 98%, assim se garantindo a equivaléncia na escolha de
servicos e empresas por parte de utlizadores finais com deficiéncia, sem onerar
desproporcionadamente empresas de menor dimenséo e que poderiam encontrar maiores

obstéculos na implementacéo deste regime.
f) Prazo paraentrada em vigor

No que respeita ao prazo a estabelecer no regulamento para a entrada em vigor das regras
nele previstas, foram ponderadas as seguintes opg¢oes:

1) Alinhar o inicio da vigéncia do regulamento, na sua integralidade, com a data de
producdo de efeitos da generalidade das obrigacdes que resultam do Decreto-Lei n.°
82/2022, de 6 de dezembro, prevista no n.° 1 do respetivo 39.°, isto €, 28.06.2025;

2) Antecipar a data de inicio de vigéncia das regras ndo associadas ao cumprimento de
obrigacBes resultantes do referido decreto-lei, concretizado pela Portaria n.°
220/2023, de 20 de julho, prevendo um prazo para a respetiva implementacéo de 180

dias.

A opcédo 1) permitiia as empresas um prazo mais alargado para a implementacdo das
obrigac0es a fixar, bem como a entrada em vigor de todas as regras aplicaveis nesta matéria
num Unico momento. Por outro lado, atrasar-se-iam os beneficios que com a determinacao
deste regime se pretende gue resultem para os utilizadores finais com deficiéncia, por um
periodo que se considera significativamente superior aquele de que as empresas
necessitariam para acomodar nos seus procedimentos o cumprimento das obrigagbes em

causa.

A opcéao 2) reduziria o prazo de implementacédo, pelas empresas, das regras ndo associadas
ao cumprimento de obrigagfes resultantes do Decreto-Lei n.° 82/2022, de 6 de dezembro,
concretizado pela Portaria n.° 220/2023, de 20 de julho. Contudo, o prazo a estabelecer no

ambito dessa opc¢ao, de 180 dias, considera-se adequado e suficiente, possibilitando que os
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utilizadores finais com deficiéncia beneficiem das vantagens que resultam das regras a
determinar antes da producéo de efeitos da generalidade das funcionalidades previstas na
Portaria n.° 220/2023, de 20 de julho.

Considerando a ponderacdo acima, a ANACOM considera mais adequada a opc¢éo 2, de
antecipar a data de inicio de vigéncia das regras nao associadas ao cumprimento de
obrigacgdes resultantes do referido decreto-lei, concretizado pela Portaria n.° 220/2023, de 20

de julho, prevendo um prazo para a respetiva implementacéo de 180 dias.

7. Consultado projeto de regulamento

No exercicio do poder regulamentar previsto na alinea a) do n.° 2 do artigo 9.° dos Estatutos
da ANACOM, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 39/2015, de 15 de marco, com o propésito de
dar cumprimento ao disposto no n.° 1 do artigo 115.° da Lei das Comunicacdes Eletrdnicas,
aprovada pela Lei n.° 16/2022, de 16 de agosto, e na prossecucao dos objetivos gerais
previstos na alinea d) do n.° 1 e na alinea d) do n.° 3, ambos do artigo 5.° da mesma lei, o
Conselho de Administracdo, ao abrigo da alinea b) do n.° 1 do artigo 26.° dos referidos
Estatutos, aprovou o projeto de regulamento relativo aos requisitos a cumprir pelas empresas
qgue oferecem servigos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico, a fim de garantir

acesso e escolha equivalentes para utilizadores finais com deficiéncia.

Nos termos do disposto no artigo 10.° dos Estatutos da ANACOM e nos artigos 98.° e
seguintes do CPA, o presente projeto, que desde ja se disponibiliza no sitio da ANACOM na
Internet, € submetido a consulta por um periodo de 40 dias Uteis contados da data da sua

publicacdo na 2.2 série do Diario da Republica.

Ainda em cumprimento do artigo 10.° dos Estatutos da ANACOM, o presente projeto é
também remetido ao membro do Governo responséavel pela area das comunicagdes, sendo,
em simultaneo, divulgado no sitio da ANACOM na Internet, proporcionando assim a
intervenc@o do Governo, das entidades reguladas e outras entidades destinatarias da sua
atividade, das associacdes de utentes e consumidores de interesse genérico ou especifico

na area das comunicagdes, bem como dos utilizadores e do publico em geral.

Os interessados podem enviar 0s respetivos contributos, por escrito e em lingua portuguesa

e, preferencialmente, por correio eletrénico para o endereco reg.ud@anacom.pt.

Quando seja o caso, a informacéo considerada confidencial deve ser como tal identificada,

de forma expressa e fundamentada, devendo ser enviada uma versédo nédo confidencial do
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contributo que a inclua, para efeitos de publicacdo, nos termos previstos na lei e na decisédo
da ANACOM de 17.11.2011.

Encerrada a consulta publica, nos termos do n.° 4 do artigo 10.° dos respetivos Estatutos, a
ANACOM procedera a apreciagdo dos contributos apresentados pelos interessados e, com a
aprovacgdo da verséao final do regulamento, disponibilizard um relat6rio contendo referéncia
aos mesmos, bem como uma apreciacao global que reflita o entendimento desta Autoridade

e os fundamentos das op¢Bes tomadas.
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Projeto de regulamento relativo aos requisitos a cumprir pelas empresas que
oferecem servicos de comunicacdes eletronicas acessiveis ao publico a fim de

garantir acesso e escolha equivalentes para utilizadores finais com deficiéncia

Capitulo |
Disposicdes gerais
Artigo 1.°
Objeto e &mbito

1 - O presente regulamento especifica 0s requisitos a que se encontram sujeitas as empresas
que oferecem servigos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico, a fim de garantir

gue os utilizadores finais com deficiéncia:

a) tém acesso a servicos de comunicacdes eletronicas, incluindo as respetivas
informagfes contratuais nos termos dos artigos 120.° e 123.° da Lei das
Comunicacoes Eletronicas, aprovada pela Lei n.° 16/2022, de 16 de agosto, em

termos equivalentes aos disponibilizados & maioria dos utilizadores finais; e

b) beneficiam da escolha de empresas e servigcos disponivel para a maioria dos

utilizadores finais.

2 — Encontram-se excluidas do ambito de aplicacdo do presente regulamento as empresas
gue prestem servicos de comunicacdes eletronicas acessiveis ao publico exclusivamente

destinados a utilizadores finais do segmento empresarial.
Artigo 2.°
Defini¢cbes
Para efeitos do disposto no presente regulamento entende-se por:

a) «Utilizador final com deficiéncia» a pessoa singular que preenche, cumulativamente,
a definicdo de «utilizador final», estabelecida na alinea ccc) do n.° 1 do artigo 3.° da
Lei das Comunicacbes Eletronicas, e a definicAo de «pessoa com deficiéncia»,

estabelecida no n.° 1 do artigo 3.° da Diretiva (UE) 2019/882 do Parlamento Europeu
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b)

c)

d)

e do Conselho, de 17 de abril de 2019, relativa aos requisitos de acessibilidade dos

produtos e servicos;

«call centers» os centros telefénicos de relacionamento tal como definidos na alinea
a) do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de julho;

«Empresas» as empresas que oferecem servigos de comunicacdes eletronicas
acessiveis ao publico, considerando-se como «servigos de comunicacdes
eletrénicas» os elencados na alinea ss) do n.° 1 do artigo 3.° da Lei das Comunicacgfes
Eletronicas;

«Servigo de conversacgao integrada» o servico definido na alinea ww) do n.° 1 do artigo
3.° da Lei das Comunicac6es Eletronicas.

Capitulo 1l
Informacgao contratual, comunicacao e faturacao
Artigo 3.°

Informagéo contratual

1- A informagdo contratual a disponibilizar nos termos do artigo 120.° da Lei das

Comunicacoes Eletronicas aplicam-se os requisitos de acessibilidade estabelecidos na alinea
b) da seccdo Il do anexo | a Portaria n.° 220/2023, de 20 de julho.

2 — Para efeitos da subalinea v) da alinea b) da seccéo Ill do anexo | a Portaria n.° 220/2023,

de 20 de julho, as empresas devem assegurar 0 cumprimento dos seguintes requisitos

minimos:

a)

b)

c)

tipo e tamanho de letra adequados a facilitar a leitura por utilizadores finais com
deficiéncia visual, ndo podendo o tamanho de letra, em caso algum, ser inferior a 12
pontos no texto e 13 nos titulos, tendo por referéncia o tipo de letra Arial;

definicbes de contraste adequadas, devendo dar-se preferéncia a letra de cor preta
sobre fundo branco;

espacamento entre linhas ajustavel de, pelo menos, 1,5 linhas.

3 — Sem prejuizo da legislacdo aplicavel em matéria de protecdo de dados pessoais e da

privacidade, aquando da celebracdo do contrato, as empresas devem disponibilizar um
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mecanismo de utilizacdo simples que permita aos utilizadores finais com deficiéncia sinalizar

a respetiva condicao e identificar os seguintes elementos:

a) Contactos preferenciais e/ou, quando aplicavel, identificacdo e contactos do

representante designado, nos termos do artigo 7.°;

b) Formato pretendido para o envio de comunicag6es, notificagcdes e faturas, nos termos

do artigo 4.°.

4 — O mecanismo previsto no nimero anterior deve estar acessivel durante todo o periodo
de vigéncia do contrato, devendo a sua existéncia e modo de utilizac&o constar do contrato,
nos termos do n.° 2 do artigo 120.° da Lei das Comunicag¢des Eletrénicas, conjugado com o
n.° 5 do ponto I. da parte B do anexo Ill a mesma lei, e ser divulgado através dos servigos de

atendimento da empresa, mediante solicitacao.
Artigo 4.°
Acessibilidade de comunicacdes, notificacdes e faturas

1 — As empresas devem garantir que, sempre que solicitado por utilizadores finais com
deficiéncia visual, as comunicacdes e notificacdes relacionadas com os respetivos contratos,
bem como as faturas dos servicos contratados, sdo enviadas em formato acessivel,

designadamente em tamanho de letra aumentado, Braille ou formato audio.

2 — Para efeitos do disposto no nimero anterior, as comunicacoes e notificacdes relacionadas
com o contrato, bem como as faturas dos servi¢os contratados, aplica-se o disposto na alinea
b) da seccéo Il do anexo | a Portaria n.° 220/2023, de 20 de julho.

Artigo 5.°
Mecanismos de controlo de utilizagdo

Para efeitos do disposto no n.° 1 do artigo 123.° da Lei das Comunicacdes Eletrénicas, as
empresas devem garantir a disponibilizagdo de mecanismos de controlo de utilizagcdo de
servicos faturados com base no tempo ou nos volumes de consumo acessiveis aos
utilizadores finais com deficiéncia, permitindo-lhes o acesso a informagdes sobre o nivel de

consumo dos servigcos incluidos nos seus planos tarifarios e, sendo o caso, o saldo
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remanescente disponivel, em formato acessivel e adequado a sua compreensdo pelos

destinatarios, tendo em conta as suas especificas incapacidades.
Capitulo 1l

Atendimento a utilizadores finais com deficiéncia

Artigo 6.°
Acessibilidade no atendimento

1 — As empresas devem disponibilizar servigos de atendimento, incluindo assisténcia técnica,
especificamente destinados a prestar apoio aos utilizadores finais com deficiéncia, garantindo
gue estes servigos se encontram otimizados para potenciar a sua utilizacéo pelos referidos

utilizadores, em fungéo das suas especificas incapacidades.

2 — Para efeitos do disposto no numero anterior, as empresas devem dispor de servi¢os de
atendimento e assisténcia técnica aos utilizadores finais com deficiéncia, designadamente,
em Lingua Gestual Portuguesa ou por recurso a legendagem, bem como por recurso a

servicos de conversacao integrada.

3 — As empresas devem garantir uma adequada formacéo dos colaboradores alocados aos
servicos referidos no n.° 1, de modo a permitir que estes dispdem de conhecimentos que Ihes
permitam dar adequada resposta as solicitagcdes apresentadas por utilizadores finais com

deficiéncia, em funcéo das suas especificas incapacidades.

4 — Os servicos de atendimento a que se refere o n.° 1 devem poder ser acedidos nas ou

através das lojas e através de meios de comunicac¢do a distancia.

5 — Os contactos dos servigos de atendimento a que se refere o n.° 1 devem ser divulgados
nos sitios das empresas na Internet, nos termos do disposto no n.° 1 do artigo 116.° da Lei

das Comunicacdes Eletrénicas e no n.° 1 do anexo | a mesma lei.

6 — Se o servico de atendimento telefonico através de call centers disponibilizado pelas
empresas a generalidade dos utilizadores finais dispuser de menu eletronico, as opcdes

iniciais deste menu devem incluir uma op¢do que permita aos utilizadores finais com
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deficiéncia sinalizar a sua condicdo e que os reencaminhe, sem custos adicionais, para os

servicos referidos no n.° 1.
Artigo 7.°
Designacéo de representante

1 — As empresas acautelam, no &mbito dos respetivos procedimentos, a possibilidade de os
utilizadores finais com deficiéncia designarem, de forma simples e sistematizada, um
representante para efeitos da gestdo da relagdo contratual, na sua integralidade ou apenas
para algumas matérias, devendo, neste Ultimo caso, os procedimentos das empresas permitir

a respetiva concretizacgéo.

2 — A possibilidade prevista no numero anterior deve ser apresentada de forma expressa aos
utilizadores finais com deficiéncia em momento prévio a celebragéo do contrato e no momento
dessa celebracdo, quando estes sinalizem a sua condi¢cao nos termos do n.° 3 do Artigo 3.°,
devendo também constar do contrato, nos termos n.° 2 do artigo 120.° da Lei das

Comunicacdes Eletrénicas e do n.° 5 do ponto | da parte B do anexo Ill & mesma lei.

3 — A possibilidade prevista no n.° 1 pode ser exercida pelos utilizadores finais com deficiéncia
em qualgquer momento durante a vigéncia do contrato, devendo ser formalizada através de

procuracao, nos termos da legislacdo aplicavel.

4 — Para efeitos do disposto no niumero anterior, cabe as empresas informar os utilizadores
finais com deficiéncia e 0s seus representantes dos requisitos a cumprir para efeitos da

designacéo de representante.

5 — As empresas nao podem exigir, para efeitos da designacdo de representante nos termos
dos numeros anteriores, o cumprimento de requisitos que nao resultem diretamente da

legislacao aplicavel.
Artigo 8.°
Prioridade naresolucao de avarias

1 - Sem prejuizo do tratamento célere de todas as situagbes de avarias nos Servigos

reportadas por utilizadores finais, as empresas devem assegurar o tratamento prioritario de
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avarias nos servicos de comunicacoes eletrénicas em local fixo contratados por utilizadores

finais com deficiéncia a partir do momento em que delas tenham conhecimento.

2 — Sem prejuizo da disponibilizacdo de canais de reporte de avarias especificamente
destinados aos utilizadores finais com deficiéncia, as empresas nao podem fazer depender o
tratamento prioritario de avarias previsto no niumero anterior de solicitagdo expressa destes

utilizadores, nem da comunicacado da avaria através de um canal de reporte especifico.
Artigo 9.°
Apresentacao de reclamagdes

1 - Sem prejuizo do cumprimento das obrigacdes legais aplicaveis a apresentacdo e ao
tratamento de reclamacdes, incluindo no Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, na
redacdo em vigor, as empresas devem disponibilizar meios para a apresentacdo de
reclamagbes acessiveis aos utilizadores finais com deficiéncia, designadamente
assegurando a assisténcia de um colaborador para o efeito, quando os utilizadores assim o

solicitem.

2— As empresas devem publicar a informacdo relativa aos procedimentos para a
apresentacdo de reclamacdes por utilizadores finais com deficiéncia, incluindo os canais
disponiveis para o efeito, nos termos previstos no n° 1 do artigo 116.° da Lei das

Comunicacdes Eletrénicas e no n.° 2.6 do anexo | a mesma lei.

3 — A informacdo relativa aos canais disponiveis para a apresentacao de reclamacgdes por
utilizadores finais com deficiéncia deve ser incluida no resumo do contrato a que se refere o
n.° 6 do artigo 120.° da Lei das Comunicacdes Eletronicas, nos termos do disposto na
respetiva alinea a), sempre que o titular do contrato a celebrar seja um utilizador com

deficiéncia.
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Capitulo IV
Equipamentos de acesso e software acessivel
Artigo 10.°
Aconselhamento sobre solugdes disponiveis

1 - As empresas devem disponibilizar aos utilizadores finais com deficiéncia um servigo de
aconselhamento sobre os equipamentos e solugdes de software acessiveis disponiveis no

mercado, em funcgéo das suas especificas incapacidades.

2 — O servico de aconselhamento a que se refere o numero anterior deve poder ser acedido
através dos servigos de atendimento disponibilizados nos termos do n.° 1 do artigo 6.°.

3 — Sempre que assegurem a venda de equipamentos terminais acessiveis, as empresas
devem permitir aos utilizadores finais com deficiéncia testar o equipamento em loja antes da
respetiva aquisicéo, disponibilizando-lhes a assisténcia necessaria para que possam melhor

compreender as respetivas funcionalidades e a forma de as utilizar.

4 — O disposto nos numeros anteriores ndo se aplica a empresas cuja quota de acessos
moveis ativos, excluindo servicos maquina a maquina, com utilizacéo efetiva ou de acessos
de banda larga (acesso fixo) seja inferior a 1,5%, tendo por base os valores publicados

trimestralmente no sitio da ANACOM na Internet.
Capitulo V
Tariféarios
Artigo 11.°
Principio da ndo discriminacdo de pregos

Pela prestacdo dos servigos de comunicacdes eletrOnicas, as empresas ndo podem cobrar
aos utilizadores finais com deficiéncia pregos superiores aos cobrados a generalidade dos
utilizadores finais pelo mesmo tipo de servico, em razdo da disponibilizagcdo de
funcionalidades destinadas a assegurar a sua acessibilidade, designadamente servigcos de
conversacao integrada ou aplicacdes destinadas exclusivamente a garantir a acessibilidade

a servicos de comunicacdes eletrénicas pelos utilizadores finais com deficiéncia.
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Artigo 12.°
Tariféarios especificos

1 — As empresas devem disponibilizar, no &mbito dos servigos de comunicagdes eletronicas
acessiveis ao publico que oferecem, tarifarios otimizados para utilizadores finais com
deficiéncia, privilegiando os servicos de comunicacdes cuja utilizacdo seja por estes

valorizada, em razéo da sua especifica incapacidade.

2 — Para efeitos do disposto no namero anterior, as empresas devem, designadamente,
garantir que:

a) os utilizadores com deficiéncias auditivas ou da fala podem subscrever ofertas com
maior plafond de dados para acesso a Internet, SMS ou servigos de videochamada,
com suporte de servigos de conversacao integrada;

b) os utilizadores com deficiéncias visuais podem subscrever ofertas com maior plafond

de servigos de comunicag&o por voz.

3 — O disposto nos numeros anteriores ndo se aplica a empresas cuja quota de acessos
moveis ativos, excluindo servicos maquina a maquina, com utilizacdo efetiva ou de acessos
de banda larga (acesso fixo) seja inferior a 1,5%, tendo por base os valores publicados

trimestralmente no sitio da ANACOM na Internet.
Capitulo VI
Disposicdes finais
Artigo 13.°
Disponibilizacdo de informagcdo a ANACOM

1 — No prazo de 30 dias Uteis ap6s a entrada em vigor do presente regulamento, as empresas

devem disponibilizar & ANACOM informagéo sobre:

a) O mecanismo implementado para efeitos de identificac&do de utilizadores finais com

deficiéncia, nos termos do n.° 3 do artigo 3.°;

b) O modo como asseguram o cumprimento do disposto no artigo 5.°;

39



AUTORIDADE
AI\IA M NACONAL
DE COMUNICACOES

¢) Os meios de atendimento destinados aos utilizadores finais com deficiéncia que
disponibilizam, ao abrigo do n.° 1 do artigo 6.°, respetivos contactos e hiperligacédo
para a pagina dos respetivos sitios na Internet onde estes se encontram divulgados,

em cumprimento do n.° 5 do mesmo artigo;
d) O modo como asseguram o cumprimento do disposto no artigo 8.°;

e) A hiperligacdo para a pagina dos respetivos sitios na Internet onde € disponibilizada
informacdo sobre os procedimentos e canais para a apresentacdo de reclamacdes

por utilizadores finais com deficiéncia, nos termos do n.° 2 do artigo 9.°;
f) Os tarifarios especificos disponibilizados em cumprimento do artigo 12.°;

2 — No prazo de 30 dias uteis ap0s a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 82/2022, de 6 de
dezembro, as empresas devem disponibilizar a ANACOM informacgao sobre os requisitos de
acessibilidade implementados nos respetivos sitios na Internet, em cumprimento do disposto

na alinea c) da secgéo Ill do anexo | a Portaria n.° 220/2023, de 20 de julho.

3 —Sempre que procedam a qualquer alteracdo as medidas referidas nos nimeros anteriores,
as empresas devem comunica-la a ANACOM no prazo de 10 dias Uteis ap0s a sua

implementacao.

4 — As comunicac0es a que se referem os nimeros anteriores devem ser realizadas por meios
eletrénicos, para o endereco utilizadores-deficiencia@anacom.pt, salvo quando outra forma
seja definida pela ANACOM.

5 — As empresas devem conservar, por um periodo minimo de cinco anos, o registo dos
pedidos e tempos de tratamento de avarias reportadas por utilizadores finais com deficiéncia
e tratadas nos termos do artigo 8.2, devendo disponibilizar a ANACOM acesso a0 mesmo,

sempre que solicitado.

6 — As informacg6es transmitidas a ANACOM nos termos dos n.°s 1 e 2 poderdo ser objeto de
divulgacéo e publicacdo por esta Autoridade para efeitos de informacao aos utilizadores finais

com deficiéncia.
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Artigo 14.°
Regime sancionatério

As infragBes ao disposto no presente regulamento sdo puniveis nos termos da alinea 00) do

n.° 3 do artigo 178.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas.
Artigo 15.°
Entrada em vigor

1 — Sem prejuizo do disposto no nimero seguinte, o presente regulamento entra em vigor

180 dias apds a sua publicacao.

2—-0sn.’s1,2eaalineab)don.° 3, todos do artigo 3.°, e 0 artigo 4.° do presente regulamento
entram em vigor na data prevista no n.° 1 do artigo 39.° do Decreto-Lei n.° 82/2022, de 6 de

dezembro.
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