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OBJECTO E FORMA DE DISPONIBILIZACAO AO PUBLICO DAS CONDICOES
DE OFERTA E DE UTILIZACAO DE SERVICOS DE COMUNICACOES
ELECTRONICAS

ENQUADRAMENTO

Nos termos do disposto nas alineas b) e d) do n.° 4 do artigo 5.° da Lei n.°
5/2004, de 10 de Fevereiro — Lei das Comunicac¢fes Electronicas — incumbe ao
ICP — Autoridade Nacional de Comunicacfes (ICP-ANACOM) assegurar um
elevado nivel de protec¢cdo dos consumidores no seu relacionamento com as
empresas que oferecem redes e servicos de comunicagBes electronicas e
promover a prestacdo de informacdes claras, exigindo, especialmente,
transparéncia nas tarifas e nas condi¢cbes de utilizacdo dos servicos de
comunicacdes electrénicas acessiveis ao publico.

Também de acordo com o disposto na alinea h), do n.° 1 do artigo 6.° dos seus
estatutos, aprovados em anexo ao Decreto-Lei n°® 309/2001, de 7 de
Dezembro, constitui atribuicdo do ICP-ANACOM proteger os interesses dos
consumidores, especialmente os utentes do servi¢o universal, em coordenacao
com as entidades competentes, promovendo designadamente o
esclarecimento dos consumidores, assegurando a divulgacdo de informacéo
inerente ao uso publico das comunicacodes.

Assim, num primeiro momento, o ICP-ANACOM aprovou, para procedimento
geral de consulta, as linhas de orientacdo sobre o conteddo minimo a incluir
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nos contratos para a prestacdo de servicos de comunicagfes electronicas,
tendo em vista, por um lado, criar condicbes que permitam aos operadores
ultrapassar as dificuldades sentidas nos processos de aprovacgéo dos contratos
e dar cumprimento rapido e efectivo ao disposto na lei e, por outro, garantir a
proteccdo dos consumidores no dominio dos contratos celebrados, assim
como uma melhor qualidade da informagé&o disponibilizada.

Importa, agora, promover a adopcdo de outras medidas que reforcem e
acautelem os direitos e interesses dos assinantes e utilizadores dos diferentes
servicos de comunicacdes electronicas.

Assim, o Capitulo IV do Titulo IIl da referida Lei n® 5/2004, de 10 de Fevereiro,
consagra um conjunto de regras aplicAveis a exploracdo de servigos de
comunicacdes electronicas, referindo-se a Secc¢éo | as empresas que oferecem
redes e servicos acessiveis ao publico e a Seccdo Il as empresas que

oferecem redes e servicos telefonicos acessiveis ao publico.

Nesta sede, fixa-se um conjunto de obrigacdes que visam assegurar o direito a
informacdo dos utlizadores e assinantes dos diferentes servicos de
comunicacgdes electronicas, designadamente no que se refere a divulgagéo das
respectivas condicbes de oferta e de utlizagdo, incluindo informagbes
transparentes e actualizadas sobre os precos aplicaveis (alinea b) do n° 1 do
artigo 39.° e artigo 47.°, ambos da Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro).

De acordo com o disposto no n.° 1 do artigo 47.° da Lei das Comunicacdes
Electronicas, as empresas que oferecem redes ou servicos telefonicos
acessiveis ao publico sdo obrigadas a disponibilizar ao publico, em especial a
todos os consumidores, informacdes transparentes e actualizadas sobre os
precos aplicaveis e os termos e condi¢des habituais em matéria de acesso aos
servicos e respectiva utilizagao.

O elenco das informacdes a publicar e disponibilizar pelas entidades que
oferecem redes e servicos telefénicos acessiveis ao publico consta das alineas
a) a g) do n.° 2 do citado artigo 47.° da Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro,



competindo ao ICP-ANACOM definir a respectiva forma de publicacdo e
divulgacéo.

Neste contexto, devem as empresas que oferecem redes ou servigos
telefénicos acessiveis ao publico disponibilizar e publicar informacéo relevante
gue integre e dé contetudo a cada uma das alineas do n.° 2 do artigo 47.° da
Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro.

No que se refere a oferta dos demais servicos de comunicagdes electronicas
acessiveis ao publico, prevé a alinea b) do n.° 1 do artigo 39.° da referida Lei
n.° 5/2004 que constitui direito dos utilizadores dispor, em tempo util e
previamente a celebracdo de qualquer contrato, de informagéo escrita sobre as
respectivas condi¢gdes de acesso e utilizagdo do servico.

No entanto, quanto a estes servicos a Lei n.° 52004 ndo enuncia quais as
informagbes a publicitar e divulgar pelos prestadores aos respectivos
utilizadores.

Releve-se em todo o caso que, de acordo com o disposto no n.° 1 alinea j) do
artigo 27.° da referida Lei n.° 5/2004, as empresas que oferecem redes e
servigos de comunicagdes electronicas podem estar sujeitas na sua actividade
a regras de proteccdo dos consumidores especificas do sector das
comunicagdes electronicas, cabendo ao ICP-ANACOM a sua defini¢éo, tendo
em conta a acessibilidade ao publico dos servicos e de acordo com o0s
principios da néo discriminacéo, da proporcionalidade e da transparéncia.

Assim, perante a necessidade de promover uma efectiva e completa

implementagcédo do quadro regulamentar decorrente da Lei n.° 5/2004, de 10 de

Fevereiro, garantindo a todos os utilizadores de servicos de comunicagdes

electronicas um equitativo e adequado nivel de informacéo, justifica-se que o

ICP-ANACOM:

e Defina a forma a que deve obedecer a publicacdo e disponibilizacdo da
informacgé&o referida no artigo 47.° e no artigo 39.°, n.° 1, al. b) da Lei n.°
5/2004, de 10 de Fevereiro;



e Especifique para as entidades que fornecam servi¢os distintos dos servigos
telefénicos qual a informac¢éo minima a publicitar e divulgar;

e Enuncie o contetdo de informacdo que considera ser util para os
consumidores, tendo em vista integrar as varias alineas do n.° 2 do artigo
47.° da Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro.

A. Redes e servicos telefénicos (mdveis e fixos) acessiveis ao publico -
Informacéao a publicitar e disponibilizar

As empresas que oferecem redes e servicos telefénicos acessiveis ao
publico devem publicitar e divulgar as seguintes informacdes, taxativamente
indicadas no n.° 2 do artigo 47.° da Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro:

a)
b)

d)

f)

9)

Identificacdo do prestador;

Ambito do servico telefonico acessivel ao publico, contendo a descricdo
dos servigcos oferecidos, a indicacdo daqueles que estdo incluidos no
preco da assinatura, quando existente, e 0s encargos periédicos de
aluguer, nomeadamente servicos de telefonista, listas, servicos de
informagdes de listas, barramento selectivo de chamadas, facturacao
detalhada e manutencéao;

Precos normais, abrangendo o acesso e todos os tipos de encargos
relativos a utilizacdo e manutencdo, bem como informacdes detalhadas
sobre o0s descontos normais aplicados e sistemas tarifarios especiais ou
especificos;

Sistemas de indemnizacbes ou reembolsos, incluindo informacoes
especificas sobre as respectivas modalidades, quando existentes;

Tipos de servigos de manutencao oferecidos;

Condicbes contratuais tipicas, incluindo eventuais periodos contratuais
minimos;

Mecanismos de resolucdo de litigios, incluindo os criados pela empresa
que oferece o servigo.



Indica-se de seguida a informacdo obrigatéria para cada uma destas alineas,
bem como a informag&do que, por nos parecer util para os consumidores, se
recomenda seja publicada e disponibilizada, quando for aplicavel.

a)

b)

Identificacdo do prestador

Deve ser observado o disposto no artigo 171.° do Codigo das Sociedades
Comerciais, nos termos do qual todas as sociedades comerciais devem
indicar claramente, além da firma, o tipo, a sede e a conservatéria do
registo comercial onde se encontrem matriculadas, o seu nimero de
matricula nessa conservatoria e, sendo caso disso, a mencédo de que a
sociedade se encontra em liquidacéo.

Para maior transparéncia, recomenda-se que sejam publicitados e
divulgados os numeros de telefone (atendimento ao cliente), e-mail e
endereco do respectivo sitio de Internet, quando existente.

Servigos oferecidos
Sobre este item, deve ser publicitada e divulgada, a seguinte informagao:

i) Descricdo dos servigos oferecidos (possibilidade de fazer e receber
chamadas nacionais e internacionais e aceder aos servicos de
emergéncia, outras ofertas associadas, nomeadamente,
funcionalidade referente a identificacdo da linha chamadora e da linha
conectada conforme disposto do artigo 9.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de
Agosto, servicos de telefonista, listas, servicos de informagbes de
listas, barramento selectivo de chamadas, roaming, entre outras; caso
0 roaming nao seja automaticamente activado, recomenda-se que 0s
prestadores informem sobre a forma de proceder a tal activacdo, bem
como sobre o local onde se pode obter informacéo adicional sobre
esta facilidade, incluindo, designadamente os precos aplicaveis);

i) Eventuais restricbes no acesso aos servicos decorrentes,
designadamente, da necessidade de prévia verificacdo de condi¢cdes



ii)

bY

técnicas indispensaveis a prestacdo do servigo, impossibilidade de
acesso a Internet ao aderir a uma determinada oferta de servico
telefénico, impossibilidade de efectuar chamadas em pré-selecgéo
para determinados tipos de nameros;

Informacdo sobre a cobertura dos servicos, ainda que por remissao
para o local onde o utilizador pode obter informacgao actualizada sobre
a cobertura e disponibilizacdo do servico; e

Niveis de qualidade de servico oferecidos - informacéo relativa aos
niveis de qualidade que o prestador de servico se compromete a
assegurar perante o seu cliente, ou seja, 0s niveis minimos de
gualidade de servico a contratar com o cliente e cuja violagéo
determinara que lhe seja paga uma indemnizagdo ou reembolso; no
Anexo ao presente documento sugerem-se alguns parametros que as
empresas poderdo utilizar. Esta informagao ndo prejudica o que seja
fixado em regulamentacdo no ambito do artigo 40.° da Lei n.° 5/2004,
de 10 de Fevereiro.

Precos normais, abrangendo o acesso a todos os tipos de encargos
relativos a utilizacdo e manutencdo, bem como informacdes
detalhadas sobre os descontos normais aplicados e sistemas
tarifarios especiais e especificos

Esta informacdo visa permitir aos consumidores determinar como sera
cobrado e facturado o servico.

Para o efeito, afigura-se que devem ser publicadas e divulgadas, as
seguintes informagodes relativas ao preco:

Tipo e niveis de precos aplicaveis a prestacdo do servico em causa;
escaldes geograficos, precos intra-rede e inter-rede e para diferentes
tipos de nimeros;

Custo minimo do servico, quando este ndo corresponda ao preco
fixado para a unidade de taxacgao definida;



d)

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

iv) Consumos minimos, quando aplicavel;

v) Precos de manutencado, quando aplicavel; especificar também o preco
das comunicagfes para o0s servigos de atendimento para participacao
de avarias;

vi) Precos de aluguer de equipamento, quando aplicavel;

vii) Condicdes de atribuicdo de descontos e de crédito;

viii) Horério normal e horario econémico, quando aplicavel;

ix) Precos para aqueles horérios;

X) Publicacdo no sitio da Internet do prestador do servico de link para o
observatorio tarifario do ICP-ANACOM, nos servicos abrangidos por
este observatorio; e

xi) Custos associados a portabilidade de operador.

Recomenda-se que os prestadores de servicos disponibilizem, nos
respectivos sitios da Internet e pontos de venda, simuladores que
permitam comparar os varios planos tarifarios que oferecem.

Sistemas de indemnizagbes e reembolsos, incluindo informagdes
especificas sobre as respectivas modalidades, quando existentes.

Este item refere-se, designadamente, as indemnizacbes e reembolsos a
pagar ao cliente em caso de incumprimento de cada um dos niveis de
gualidade fixados contratualmente.

Tipo de servigcos de manutencéo oferecidos
Sobre este aspecto, deve ser publicada e disponibilizada informacédo sobre
os servicos de manutencao oferecidos pelo prestador e as obrigacbes por

este assumidas.

Recomenda-se que se publique e divulgue, também, a seguinte informacéao:



f)

9)

i)  Numeros de contacto do servico de atendimento para participacéo
de avarias, horario de atendimento e respectivos custos;

i) Nivel de qualidade minimo oferecido aos clientes quanto ao tempo
de reparacéo de avarias, sugerindo-se que 0s prestadores procedam
a medicdo do parametro c) que integra o Anexo.

Condicfes contratuais tipicas

Devem ser publicitadas e divulgadas as propostas de contratos de adeséao
que o cliente deverad subscrever/aceitar para contratar a prestacdo do
servigo.

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

Sobre este item, deve ser publicada e disponibilizada informagé&o relativa
aos mecanismos judiciais ou extrajudiciais de resolucdo de litigios,
incluindo os procedimentos internos criados pela empresa, de modo a
esclarecer o publico e, em particular os consumidores, sobre a sua
existéncia e o modo de acesso.

Recomenda-se que seja também publicada a seguinte informacéo:

i) Canais disponiveis para apresentacdo de reclamacdes, incluindo a
identificacdo do o6rgdo que, na estrutura de cada empresa, €
responsavel pelo seu tratamento;

i) Prazo dentro do qual o utilizador deve reclamar;

iii) Prazo maximo para resposta a reclamacdes; neste @mbito, sugere-se
que os prestadores procedam a medi¢do do parametro e€) que integra
0 Anexo |,

iv) Prazo maximo, findo o qual, na auséncia de decisdo da reclamacao, o
prestador se compromete a contactar o cliente para informar qual o
ponto da situacgdo relativo a situacédo reclamada; e



v) Possibilidade de o assinante submeter os conflitos emergentes da
interpretacdo e execucdo do contrato aos mecanismos extrajudiciais
de resolugcdo de litigios, bem como os respectivos elementos de
contacto.

B) Outros servigcos de comunicacfes electronicas acessiveis ao publico -
Informacéao a publicitar e a disponibilizar

As entidades que oferecem servicos de comunicacdes electronicas acessiveis

bY

ao publico devem, previamente a celebracdo de qualquer contrato,
disponibilizar aos utilizadores as seguintes informacoes:

a)

b)

Identificag&o do prestador

Deve ser observado o disposto no artigo 171.° do Cédigo das Sociedades
Comerciais, nos termos do qual todas as sociedades comerciais devem
indicar claramente, além da firma, o tipo, a sede e a conservatoria do
registo comercial onde se encontrem matriculadas, o seu namero de
matricula nessa conservatoria e, sendo caso disso, a mencéo de que a
sociedade se encontra em liquidacéo.

Para maior transparéncia, recomenda-se que sejam publicitados e
divulgados os numeros de telefone (atendimento ao cliente), e-mail e
endereco do respectivo sitio de Internet, quando existente.

Servigos oferecidos

Sobre este item, deve ser publicitada e divulgada a seguinte informagao:

i) Descrigdo dos servigcos oferecidos, bem como dos servi¢os adicionais,
facilidades e funcionalidades associadas;



i) Eventuais restricbes no acesso aos servicos decorrentes,
designadamente, da necessidade de prévia verificacdo de condi¢cdes
técnicas indispensaveis a prestacdo do servigo; impossibilidade de
acesso a Internet ao aderir a uma determinada oferta de servico
telefénico;

iii) Informagédo sobre a cobertura dos servi¢os, ainda que por remissao
para o local onde o utilizador pode obter informacgao actualizada sobre
a cobertura e disponibilizacdo do servico; e

iv) Niveis de qualidade de servigo oferecidos - informacao relativa aos

niveis de qualidade que o prestador de servico se compromete a
assegurar perante o seu cliente, ou seja, 0s niveis minimos de
gualidade de servico a contratar com o cliente e cuja violagéo
determinara que lhe seja paga uma indemnizagdo ou reembolso; no
Anexo ao presente documento sugerem-se alguns parametros que as
empresas poderdo utilizar. Esta informagao ndo prejudica o que seja
fixado em regulamentacdo no ambito do artigo 40.° da Lei n.° 5/2004,
de 10 de Fevereiro.
No que respeita ao servico de acesso a Internet, a divulgacdo dos
niveis de qualidade relativos a velocidade maxima e média de acesso
e navegacao deve ser acompanhada da adverténcia de n&o poder ser
garantida a velocidade oferecida para toda e qualquer ligacéo, a
qualquer momento, uma vez que depende do nivel de utilizacdo da
rede e do servidor ao qual o cliente se liga.

Precos normais, abrangendo o acesso a todos os tipos de encargos
relativos a utilizacdo e manutencdo, bem como informacdes
detalhadas sobre os descontos normais aplicados e sistemas
tarifarios especiais e especificos

Esta informacdo visa permitir aos consumidores determinar como sera
cobrado e facturado o servico.

Para o efeito, devem ser publicadas e divulgadas as seguintes
informagdes relativas ao prego:

10



d)

e)

i) Tipo e niveis de precos aplicaveis a prestac¢édo do servico em causa,

i) Custo minimo do servico, quando este ndo corresponda ao preco
fixado para a unidade de taxagao definida;

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

iv) Consumos minimos, quando aplicavel;

v) Precos de manutencado, quando aplicavel; especificar também o preco
das comunicagfes para o0s servigos de atendimento para participacao
de avarias;

vi) Precos de aluguer de equipamento, quando aplicavel;

vii) Condicdes de atribuicdo de descontos e de crédito;

viii) Horéario normal e horario econémico, quando aplicavel;

ix) Precos para aqueles horérios; e

X) Nos casos em que o critério de facturacdo dos servicos de acesso a
Internet se baseie na distincdo entre trafego nacional e internacional, a
empresa prestadora do servico deve informar os consumidores dos
meios técnicos ao dispor do utilizador para que este possa reconhecer
previamente e on-line o tipo de trafego (nacional ou internacional),
associado aos enderecos a que pretenda aceder em cada momento.

Recomenda-se que os prestadores de servicos disponibilizem, nos
respectivos sitios da Internet e pontos de venda, simuladores que
permitam comparar os varios planos tarifarios que oferecem.

Sistemas de indemnizagbes e reembolsos, incluindo informagdes
especificas sobre as respectivas modalidades, quando existentes.

Este item refere-se, designadamente, as indemnizacbes e reembolsos a
pagar ao cliente em caso de incumprimento de cada um dos niveis de
gualidade fixados contratualmente.

Tipo de servi¢cos de manutencéo oferecidos
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f)

9)

Sobre este aspecto, deve ser publicada e disponibilizada informagcao sobre
os servicos de manutencao oferecidos pelo prestador e as obrigagcbes por
este assumidas.

Recomenda-se que se publique e divulgue, também, a seguinte informacao:

i) Numeros de contacto do servico de atendimento para participagdo de
avarias, horario de atendimento e respectivos custos;

i) Nivel de qualidade minimo oferecido aos clientes quanto ao tempo de
reparacdo de avarias, sugerindo-se que os prestadores procedam a
medicao do parametro c) que integra o Anexo.

Condicfes contratuais tipicas

Devem ser publicitadas e divulgadas as propostas de contratos de adeséao
que o cliente deverad subscrever/aceitar para contratar a prestacdo do
servigo.

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

Sobre este item, deve ser publicada e disponibilizada informagéao relativa
aos mecanismos judiciais ou extrajudiciais de resolucdo de litigios,
incluindo os procedimentos internos criados pela empresa, de modo a
esclarecer o publico e, em particular os consumidores, sobre a sua
existéncia e o modo de acesso.

Recomenda-se que seja também publicada a seguinte informacéo:

i) Canais disponiveis para apresentacdo de reclamacdes, incluindo a
identificacdo do o6rgdo que, na estrutura de cada empresa, €
responsavel pelo seu tratamento;

i) Prazo dentro do qual o utilizador deve reclamar;

iii) Prazo maximo dentro do qual a empresa deve acusar a recepcéo da
reclamacéao;
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iv) Prazo méaximo para resposta a reclamacdes; neste @mbito, sugere-se
que os prestadores procedam a medi¢do do parametro e€) que integra
0 Anexo |,

v) Prazo méximo, findo o qual, na auséncia de decisdo da reclamacéo, o
prestador se compromete a contactar o cliente para informar qual o
ponto da situacgdo relativo a situacédo reclamada; e

vi) Possibilidade de o assinante submeter os conflitos emergentes da
interpretacdo e execucdo do contrato aos mecanismos extrajudiciais
de resolugcdo de litigios, bem como os respectivos elementos de
contacto.

C. Forma de publicitacéo e divulgacéo das informacdes

As informacgdes previstas em A) e B) devem ser publicitadas e divulgadas, de
modo claro e em local visivel, por escrito, nos estabelecimentos comerciais dos
prestadores, dos seus agentes e outros parceiros de distribuicdo e nos
respectivos sitios da Internet, quando existente.

A informacéo disponibilizada nos sitios das empresas na Internet devem ser
publicadas de forma clara, visivel e facilmente acessivel, designadamente, na
mesma pagina onde é divulgado o servico a contratar ou em “link” para o
efeito, em tamanho e apresentacéo grafica que a permita identificar facilmente.

Aquelas informacdes devem ainda ser facultadas aos consumidores, em
suporte escrito e a titulo gratuito, em todos os pontos de venda do servigo.

Quando a contratacdo do servigo pressuponha a compra de uma embalagem
(kit/pacote) em superficies comerciais, deve ser inscrita na parte exterior da
embalagem, de forma bem visivel, a seguinte informacéo:

- A identificacdo do prestador do servico;

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

- Os precos relativos ao tarifario base do servico; e
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- Os locais onde a informacéo sobre as demais condi¢gOes de oferta e utilizagéo
do servico pode ser consultada, bem como a identificacdo do respectivo sitio
na Internet.

Toda a restante informagdo, que consta deste documento, deve ser

disponibilizada, em suporte escrito, junto dos locais de venda das embalagens.

As informacdes disponibilizadas ao publico e aos utilizadores nos termos deste
documento devem ser actualizadas sempre que se verifigue alteracdo das
condicOes oferecidas.
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