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INTRODUCAO

Na sequéncia da consulta publica (adiante “CP”) realizada pelo ICP-ANACOM sobre o projeto
de regulamento sobre a informacdo pré-contratual e contratual (adiante “Projeto de
Regulamento”), vem a APRITEL, enquanto Associacdo dos Operadores de Telecomunicagoes,
e representativa da totalidade dos Operadores de ComunicacBes Eletronicas (adiante
“Operadores”) que sofrerdo o impacto da entrada em vigor das alteracGes preconizadas pelo

regulamento ora sujeito a consulta, apresentar os seus comentarios ao referido documento.

Os comentdrios da APRITEL encontram-se divididos em trés partes distintas:

(i) uma primeira parte, denominada “Comentarios Gerais”, de cardter genérico, na
qual se efetuam alguns comentarios sobre este Projeto de Regulamento e, em
simultaneo, se apreciam algumas opg¢Ges preconizadas pelo ICP-ANACOM no
ambito desta CP;

(ii) uma segunda parte, de comentarios especificos, que contém as duvidas e
pedidos de clarificacdo que a APRITEL considera que devem ser dirigidos ao ICP-
ANACOM relativamente a alguns artigos do Projeto de Regulamento sob
consulta e, em particular, no que diz respeito a ficha de informacao simplificada;

(iii) uma terceira parte, com uma breve sumula dos principais comentdrios e

conclusdes.

Os presentes comentdrios ndo substituem, nem invalidam, as contribui¢cGes individuais que

os Associados da APRITEL entendam dever fazer no ambito desta consulta.
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1. COMENTARIOS GERAIS

A APRITEL gostaria, em primeiro lugar, de referir que compreende as motiva¢des do ICP-
ANACOM subjacentes a adog¢do deste regulamento, como ja teve oportunidade de referir, e
que considera que algumas das medidas nele preconizadas contribuem, indubitavelmente,
para a melhoria da informacdo prestada aos utilizadores dos servicos de comunicac¢Oes

eletrdnicas, em particular, aos consumidores.

No seu coOmputo geral, este Projeto de Regulamento encerra um conjunto de medidas
meritérias e benéficas para a promocdo de um esclarecimento informado nas diversas fases
da contratacdo de servicos de comunicagdes eletrdnicas tendo, ainda, o mérito de transpor
para o setor — ainda que de forma ndo totalmente conforme e adequada — uma best practice
do setor bancario que, como é sabido, tem constituido uma mais-valia para os consumidores,
na medida em que encerra um conjunto de informacgGes essenciais na fase de formacdo da

vontade de contratar.

Estd em causa, em concreto, a figura da “ficha de informacao simplificada” (adiante “FIS”)
proposta pelo ICP-ANACOM, a qual constitui uma inova¢do no setor das comunicac¢des
eletrénicas e possui um conjunto de virtualidades que, devidamente aproveitadas, podem
contribuir para aumentar a transparéncia da informacao disponibilizada ao publico em geral,
com claro beneficio para os utilizadores, em particular para os consumidores, intencées com

as quais a APRITEL concorda no geral.

No entanto, a APRITEL considera que a mais-valia desta FIS sé sera efetiva se dela constarem,
unicamente, os elementos informativos determinantes para a formacdo da vontade de
contratar e que influenciam, efetivamente, as escolhas dos utilizadores, pois s6 desta forma
a FIS podera ser apta a produzir o efeito para o qual foi idealizada pelo ICP-ANACOM — o de
potenciar escolhas esclarecidas e devidamente informadas sobre os produtos e servigos de

comunicagOes eletrdnicas, que constituem a oferta comercial de cada operador.

Nesta linha de orientagdo, e atentas as finalidades e os objetivos que o ICP-ANACOM se
propde alcangar com a FIS, a APRITEL ndo pode deixar de salientar que encara com

preocupagdo o facto de se persistir em contemplar neste documento, que se quer
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simplificado, informacdo que ndo é relevante em sede pré-contratual, porquanto ndo é
determinante na escolha do interessado de determinada oferta comercial em detrimento de

outra, nomeadamente de um operador diferente.

E o caso, por exemplo, dos itens informativos contemplados nos pontos relativos as
condicbes de cessacdo dos contratos e a resolucdo alternativa de conflitos que, conforme se
detalhard nos comentarios especificos a presente CP, ndo consubstanciam uma mais-valia
para os consumidores, na fase pré-contratual, introduzindo na FIS um excesso de
informacdo desnecessaria e contraproducente, que pode até colocar em risco a decisdo
informada e esclarecida dos utilizadores, em especial do consumidor, cuja formacgao se

pretende garantir.

A APRITEL considera, por isso, que, representando esta iniciativa do ICP-ANACOM um marco
gue se pretende que seja de viragem para o setor, é este 0 momento oportuno para se
promoverem todas as virtualidades desta iniciativa, rompendo-se definitivamente com
meros requisitos formais, ainda que decorrentes da lei (e que facilmente podem ser
alcancados por outra via), que ndo contribuem para o desenvolvimento de um setor de
consumo esclarecido, informado e concorrencial, fim Gltimo que deve nortear a agao do ICP-

ANACOM.

No que tange aos contratos de prestacao de servicos de comunicagdes eletrdnicas, visados
no anexo Il deste Projeto de Regulamento, a APRITEL considera que as medidas
preconizadas sdo, no seu cOmputo geral, positivas e acautelam a necessaria adequacdo da
deliberagdo sobre os elementos minimos que devem constar dos contratos a evolugdo do
mercado e as recentes alteragdes legislativas - em particular, as decorrentes do Decreto-Lei
n? 24/2014, de 14 de fevereiro (regime juridico aplicivel aos contratos celebrados a

distancia e aos contratos celebrados fora do estabelecimento comercial).

E, ainda, entendimento da APRITEL que o regulamento projetado pode simplificar o atual
processo contratual de adesdo, desde que se admita e fomente, como parece resultar do

documento em consulta:
(i) que o contrato seja constituido pela FIS individualizada disponibilizada ao
utilizador e pelas restantes condi¢cdes que ndo se encontram contempladas na

FIS, mas que deverdo constar do contrato individual celebrado com o utilizador;
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(ii) que o duplicado do contrato (quando este é reduzido a escrito) possa ser
disponibilizado ao cliente em suporte duradouro, nomeadamente através de
correio eletrdnico, em alternativa ao suporte em papel (desde que o assinante o
autorize), o que vai ao encontro da desmaterializagdo cada vez mais pugnada

pelos préprios clientes e, claro, pelos Operadores;

Estas medidas sdo positivas e devem ser aproveitadas para se potenciarem as virtualidades
da desmaterializacdao da relagdo contratual sem descurar, naturalmente, o escrupuloso
cumprimento dos deveres de informacdo a que os prestadores de servigos se encontram

vinculados.

A APRITEL congratula-se, por isso, que seja vertido em normativo regulamentar este tipo de
disposicoes, pois esta convicta que as mesmas irdo contribuir para o reforco da simplificacdo
do processo contratual e para a inversdo de alguma doutrina predominante que persiste na

defesa de um processo de subscricdo burocratico e complexo deste tipo de servigos.

Em particular, e no que respeita a possibilidade identificada no ponto (ii) supra, ndo pode a
APRITEL deixar de salientar que as dreas de cliente on line devem, efetivamente, ser
privilegiadas como o repositério primacial de toda a documentacgao contratual com o cliente,
pois tratam-se de dreas reservadas, dotadas de sistemas de identificacdo seguros e
permanentemente acessiveis, que possibilitam aceder a qualquer momento a informacao
relativa ao contrato dos clientes. Por este motivo, a APRITEL aproveita para sugerir a
substituicdo das referéncias a “entrega” da FIS por “disponibilizacdo” da FIS, nos diversos
artigos do Projeto de Regulamento, uma vez que a manutenc¢do da referéncia “entrega”
pode criar a expetativa, no seu destinatario, de entrega fisica, a qual podera, naturalmente,

nao ocorrer.

Estas areas, que ja hoje sdo utilizadas para fazer a gestdo de inumeros aspetos da relagao
contratual entre os Operadores e os seus clientes, poderdo, agora, ser mais abrangentes,
passando a funcionar como um repositério documental, delimitado que seja, naturalmente,
ao periodo contratual em vigéncia, por forma a ndo comprometer a performance técnica

destas plataformas.
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Outro ponto que merece destaque nos comentarios gerais da APRITEL a esta CP diz respeito
a introducdo de um glossario de terminologia comum® a ser utilizado na FIS e nos contratos e
qgue pode contribuir para a melhoria da informacdo disponibilizada pelos Operadores, na
medida em que torna as ofertas e os contratos mais simples, percetiveis e comparaveis para

os utilizadores.

A este propésito, a APRITEL ndo pode, ainda, deixar de notar que, conforme foi solicitado por
esta Associagdo, teria sido conveniente que ambos os processos de consulta tivessem
ocorrido em simultidneo, com um prazo Unico para comentarios, por forma a otimizar e
garantir uma maior uniformidade no processo de resposta. Uma vez que este pedido n3o foi
atendido, e que s6 no dia 26 de fevereiro de 2015 foi publicado o processo de consulta
relativo ao projeto de terminologia comum no ambito da informagdo pré-contratual e
contratual de comunicacdes eletrdnicas, a APRITEL, apesar de considerar que a adocdo desta
terminologia comum representa uma mais-valia para o setor, reserva os seus comentarios

detalhados sobre o tema para a sede propria.

Adicionalmente, ndo pode a APRITEL deixar de salientar que encara com preocupacdo que
se equacionem nesta CP algumas obrigacdes que, para além de onerarem em demasia os
Operadores, ndao tém em consideracdo o enquadramento legal do setor e propiciam a
confusdo e a desinformacdo generalizadas dos interessados e, em particular, dos

consumidores.

E o caso, por exemplo, da imposicdo da obrigacdo de entregua de uma FIS atualizada mesmo
nas situacdes em que a alteragdo contratual foi previamente notificada aos clientes, ao
abrigo do regime legal previsto na Lei das Comunicac¢ées Eletrénicas. Obedecendo o regime
de alteragdo unilateral das condi¢cdes de oferta a um processo prévio de comunicacdo,
previsto na lei, ndo se compreende os motivos que justificam aquele tipo de obrigacdo,

guando o cliente ja tem em seu poder uma comunicacdo, formal e em suporte duradouro,

1 . . . . A s . = . -
Consulta relativa ao projeto de terminologia comum no ambito da informacgdo pré-contratual e contratual de comunicagées

eletrénicas, de 26.02.2015
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gue o informa sobre as referidas alteracdes (homeadamente, novos pregos aplicaveis ao seu
plano tarifario). Trata-se, assim, de uma imposi¢do que ndo consubstancia uma mais-valia
para os clientes e que onera, economicamente, os Operadores porquanto vai gerar uma
duplicacdo de suportes informativos sendo, por isso, necessario que seja efetuada uma
profunda reflexao sobre o tipo e a forma como se pretende impor novas obrigacdes aos
Operadores, bem como uma correta ponderagdo dos custos significativos que essas
obrigacbes necessariamente implicardo face ao diminuto, ou praticamente inexistente,

beneficio para os consumidores.

A titulo de nota final, existem, ainda, disposicdes neste Projeto de Regulamento que a
APRITEL considera ndo deverem ser mantidas na versdo final do mesmo, porquanto siao
suscetiveis de induzir em erro o publico em geral, e propiciam situa¢des de incerteza e
inseguranca juridica quanto aos destinatarios subjetivos de determinado regime legal. E o
caso da referéncia a aplicabilidade do regime da contratacdo a distancia a outro tipo de
assinantes que ndo sejam consumidores, prevista na alinea b) do n.2 1 do art.2 62 do Projeto
de Regulamento. Uma medida como a preconizada nesta alinea, propicia a desinformacao e
é suscetivel de gerar o “caos” no setor, porquanto serd constantemente questionavel a
aplicabilidade daquele regime legal a todos os utilizadores, razao pela qual devem ser

ponderados os reais beneficios deste tipo de norma.
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2. COMENTARIOS ESPECIFICOS

Neste ponto, a APRITEL apresenta os seus comentarios especificos aos artigos deste Projeto
de Regulamento, em particular, destacando as questSes e duvidas que, no seu

entendimento, carecem de cabal esclarecimento por parte do ICP-ANACOM.
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Artigo 2.2
Ficha de informagao simplificada

1 - As empresas devem disponibilizar uma ficha de informagdo simplificada por cada
oferta dirigida aos utilizadores finais:

a) No sitio e nas paginas na Internet que utilizam na sua relagdo com o publico e onde
publicam as suas ofertas; e

b) Em todos os seus pontos de venda e a pedido de qualquer interessado, por meio de
consulta ao sitio e as paginas na Internet referidos na alinea a) ou mediante entrega de
exemplar em papel ou, se o interessado concordar, noutro suporte duradouro.

2 - Para os efeitos do disposto no n.2 1, por «oferta» entende-se qualquer proposta
padronizada para a oferta de redes de comunicagdes publicas ou servicos de
comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico, de uma forma isolada ou
agregadamente em pacote.

3 - A ficha de informacdo simplificada deve respeitar a forma e o contetdo definidos no
Anexo | ao presente regulamento, que deste faz parte integrante, devendo a informagdo
ser preenchida:

a) De uma forma simplificada, adequada, transparente, comparavel e atualizada, sem
prejuizo do detalhe relativo a descricdo dos precos e demais encargos, incluindo,
quando aplicavel, os encargos relativos a cessagao do contrato; e

b) Numa linguagem simples e concisa e obedecendo aos termos e as correspondentes
defini¢cGes constantes do glossario a aprovar pelo ICP-ANACOM ao abrigo do disposto no
artigo 8.°.

4 - A disponibilizagdo da ficha de informagdo simplificada na Internet deve ser realizada
em associagao a cada oferta publicada e em conjunto com o correspondente contrato,
nos termos previstos nos n.os 1 e 2 do artigo 5.9, através de:

a) Duas hiperligagoes facilmente visiveis e identificaveis, integradas, com destaque, na
descricdo da oferta e dentro da expressdo «Para mais informagGes, aceda a ficha de
informacgao simplificada e ao contrato», através das quais se aceda, respetivamente, a
ficha de informagao simplificada e ao contrato, ambos em pdginas auténomas e em
formato texto;

e

b) Duas hiperligacbes com a designacdo «PDF», para descarregamento da ficha de
informacdo simplificada e do contrato em formato PDF, com permissdo de impressao,
imediatamente a seguir aos termos «ficha de informagdo simplificada» e «contrato»,
respetivamente, dentro da expressao prevista na alinea a).




Projeto de regulamento sobre a informagao pré-contratual e contratual

12 de margo de 2015

Relativamente a este artigo 292, um primeiro ponto que a APRITEL destaca nos seus
comentarios prende-se com a necessidade de delimitar, claramente, o ambito de aplicacdo

da FIS e o conceito de oferta consagrado neste dispositivo.
Concretizando:

O n.2 1 deste artigo dispbe que “as empresas devem disponibilizar uma ficha de informag¢éo
simplificada por cada oferta dirigida aos utilizadores finais” (sublinhado nosso) sendo que o
n.2 2 explicita o que se deve entender como oferta. “Oferta” sera qualquer “proposta
padronizada para a oferta de redes de comunicagées publicas ou servicos de comunicagcdes

eletronicas acessiveis ao publico, de uma forma isolada ou agregadamente em pacote”.

Da leitura destas duas normas ndo resulta, no entendimento da APRITEL, uma defini¢do
clara de oferta, deixando a atual redagdo duvidas que, legitimamente, se podem colocar em

termos de aplicabilidade da norma.

Com efeito, uma leitura simplista e meramente literal desta disposicdo pode levar a inclusdo,
nesta categoria, de servicos suplementares que fazem parte da oferta dos Operadores e que
ndo devem ser sujeitos a este formalismo tornando-se, ainda, extremamente dificil perceber
se o que deve estar abrangido pela FIS sdo as ofertas de servicos de comunicacbes
eletrdénicas, propriamente ditos, ou se também as diferentes ofertas tarifarias de cada
Operador, embora reconduzidas a um, dois, trés ou mais servicos de comunicacdes

eletrodnicas.

A APRITEL considera que o entendimento correto e adequado sera o de prever, unicamente,
a obrigacdo de disponibilizacdo da FIS quando se estd perante a oferta de servicos de
comunicag0es eletrénicas ficando, portanto, excluida a oferta tarifaria dos Operadores. A
nao ser assim (o que ndo se compreende), a disponibilizagdo de uma FIS para cada oferta
tarifaria disponibilizada ao publico de forma isolada, ou agregadamente em pacote, iria
implicar a criacdo de multiplas e inUmeras FIS com as respetivas hiperligacGes, que por sua
vez iria remeter para o pdf do contrato e da FIS, o que certamente levaria a:
(i) Dificuldade no acesso e a recolha de informacdo por parte do utilizador;

(ii) Complexidade de informagao;
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(iii) Sobrecarga operacional dos Operadores que terdo que modificar, por completo,
0s seus sistemas para acomodar estas alteracoes;
(iv) Custos excessivos e totalmente desproporcionados em termos de recursos e

performance técnica dos diversos sistemas dos Operadores.

Tendo em conta os argumentos aduzidos, a APRITEL considera que ndo poderd ser este o
entendimento subjacente a proposta do ICP- ANACOM, ja que os objetivos que se pretendem
alcancar sairiam comprometidos com a imposicao de uma obrigacao onerosa e complexa,

quer para os Operadores, quer para os interessados em geral.

Por outro lado, sendo a FIS disponibilizada em conjunto com os contratos de prestacao de
servicos de comunicagdes eletrdnicas, assim como o respetivo glossario de terminologia
comum (no site dos Operadores), e podendo estes documentos ser analisados em momento
prévio a celebracdo do contrato - ou, caso o cliente ndo tenha acesso ao servico de Internet,
enviados a pedido do cliente apresentado no respetivo centro de atendimento telefdnico
(call center) ou solicitados nas lojas -, a APRITEL considera que ja se encontra salvaguardada
por esta via a necessidade de garantir a clareza e a acessibilidade em relacdo aos elementos
informativos essenciais da oferta, pelo que também por estes motivos se justifica a op¢ao de

uma FIS por servico de comunicacgdes eletrénicas.

Em suma, a APRITEL defende que a aplicabilidade da FIS, geral e abstrata, se deve limitar:

(i) A oferta padronizada de servicos de comunicacdes eletrénicas (servico
telefénico movel, servico telefdnico fixo, servigos de acesso a internet e servico
de televisdo),

(ii) Ficando, por isso, fora do ambito da sua aplicacdo as ofertas a medida,

livremente negociadas entre as partes, como é o core do segmento empresarial.

A mencdo ao plano tarifario serd, por sua vez, um campo a ser incluido na FIS entregue ao

interessado, em conformidade com o preceituado no artigo 32 do Projeto de Regulamento.

Quanto ao n? 4 deste artigo, a APRITEL considera desnecessaria a disponibilizagdo da FIS e
do contrato, nos respetivos sites, em dois formatos diferentes — formato de texto e «PDF».

Atendendo a que o formato de texto podera propiciar situacdes de alteracdo intencional dos
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documentos por parte dos utilizadores, sugerimos que seja somente consagrada a obrigacado
de disponibilizar a informacdo em formato «PDF», com as devidas permissGes para

descarregar e imprimir, com a consequente eliminacdo da alinea a) deste niumero.

Para além disso, importa ter em conta que ndo é possivel associar e disponibilizar nos sitios
na Internet das Operadoras cada FIS ao respetivo contrato. Na verdade, o contrato é
composto pelas condi¢Oes [gerais] de adesdo aos servicos mas também pelas condicGes
particulares ou especificas que integram a informacdo associada a cada contratacdo, a qual
nao pode ser disponibilizada ao publico em geral, em rede aberta, pelo que a formulagdo do
n2 4 do artigo 292 deve ser alterada no sentido de indicar que as hiperliga¢des, em formato
PDF, deverdo ser para a FIS relativa a cada tipologia de servico e para as condig¢Oes [gerais]

de servigo que integram os contratos de adesdo.

No que tange ao conteudo e forma da FIS, cujo modelo consta do anexo | deste Projeto de

Regulamento, a APRITEL apresenta os seguintes comentdrios:

Conforme referimos na parte geral destes comentarios, a mais-valia da FIS sé sera efetiva e
real se a informacdo que dela constar for simples, clara e objetiva, devendo, por isso, focar-
se nos elementos essenciais para a formacdo da vontade de contratar e que influenciam, de
forma determinante, as escolhas dos utilizadores. Sé desta forma a FIS podera ser apta a
produzir o efeito para o qual foi idealizada pelo ICP-ANACOM — o de potenciar escolhas
esclarecidas, e devidamente informadas, sobre os produtos e servicos de comunicacbes

eletronicas, que constituem a oferta comercial de cada Operador.

Neste sentido, a APRITEL considera que existe informa¢do contemplada no projeto de
modelo da FIS que ndo relne aquelas caracteristicas, razao pela qual deve ser suprimida da
versdao final do Regulamento. Referimo-nos, em concreto, a informagdao relativa as
“CondicGes de Cessacdo do Contrato”, “IndemnizacGes e Reembolsos” e a “Resolucdo de

Conflitos”.

Esta informacdo, pese embora conste do elenco do art.2 472 da Lei das Comunicacdes
Eletronicas — que, como sabemos, consagra a obrigacdo de publicar as condicdes de oferta

pelos Operadores de molde a garantir que a mesma seja conhecida pelos interessados e
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passivel de ser consultada — ndo é determinante para a escolha do consumidor. Com efeito,
trata-se de informacdo que deve estar disponivel para consulta e ser publica, sendo
inquestionavelmente relevante em sede de execuc¢dao do contrato mas ndo em momento

prévio a sua celebracao.

Atente-se no consumidor medianamente diligente e informado, ou até no consumidor mais
incauto que quer contratar servicos de comunicagdes eletrdnicas. O que é relevante para a
sua tomada de decisdo? O que é que estes consumidores pretendem efetivamente saber

quando querem contratar este tipo de servigo(s)?

A resposta é simples: o tipo de servigos aos quais pretendem aderir, as suas carateristicas
essenciais, os niveis de qualidade, o preco, as ofertas de que irdo usufruir, a duragdo do
contrato, os periodos de fidelizagdo e os valores a pagar em caso de cessagdo antecipada do
contrato durante o periodo de fidelizacdo. Estes sdo, essencialmente, os elementos

informativos que “pesam” na escolha dos interessados, e dos consumidores em especial.

Na verdade, e no presente contexto socioecondmico, ndo sdo as condicdes de cessacdo do
contrato ou a resolucdo de conflitos que levam o consumidor a optar por um prestador de
servicos em detrimento de outro — até porque as condi¢cdes de cessacdo encontram-se
uniformizadas, de forma transversal, através de uma deliberacao do ICP-ANACOM? e o setor
estd sujeito 3 arbitragem necessaria. E, isso sim, a oferta diferenciada de cada Operador e,

em particular, o prego.

A APRITEL considera, por isso, que a FIS se deve cingir a informacdo essencial para formacao
da vontade de contratar, sugerindo-se, portanto, a eliminagdo dos itens informativos

anteriormente referidos.

Caso contrario, vamos assistir a manutengdo do “status quo”, com a diferenca de que agora
as condicdes de oferta dos servicos deixam de estar exclusivamente nos sites dos
Operadores para passarem a estar vertidas numa FIS. Ora, este procedimento ndo contribui

para a alteracdo profunda que, no entendimento da APRITEL, deve ser efetuada nesta

2 . . . = L . . s
- Consulta relativa aos procedimentos exigiveis para a cessagao de contratos, por iniciativa dos assinantes, relativos a
oferta de redes publicas ou servigos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico.
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matéria, fomentando, inversamente, o desinteresse pela leitura da FIS e provocando a

desinformacdo do setor.

Com efeito, é hoje comummente reconhecido que o excesso de informacdo em nada
contribui para o esclarecimento dos consumidores, demonstrando a experiéncia que o seu
excesso provoca, pelo contrdrio, o desinteresse e prejudica a formacdo de uma escolha livre

e esclarecida.

Para finalizar, ndo podemos deixar de fazer referéncia ao recente Regulamento Geral de

Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicages Brasileiro (Anexo | a Resolugdo

n2 632, de 07 de Marco de 2014 e disponivel para consulta em

http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2014/750-resolucao-632) o qual, no seu art? 509,

prevé claramente a informacgdo que deve ser disponibilizada antes da celebragao contrato, e

qgue, conforme constata, estd em linha com o que é pugnado pela APRITEL nesta sede.

No que concerne a estrutura da FIS gostariamos, ainda, de sugerir as seguintes alteracdes:

(i) que toda a informacgdo relativa aos niveis de qualidade do servigo (Niveis de
qualidade minima e Outros niveis de qualidade) seja sequencial;

(ii) gue seja suprimida a caixa final que remete para os contactos do prestador de
servicos a obtencdo de informacdo sobre os periodos de fidelizacdo e os
procedimentos que devem ser seguidos para solicitar a cessacao do contrato,
pois é informacdo que ja se encontra refletida no campo relativo a identificacdo
da Empresa;

(iii) que o tamanho da letra e a formatag¢do dos diversos campos da FIS seja revisto,
por forma a garantir que as FIS ndo se transformam em documentos muito

extensos e de dificil compreensdo, pouco atrativos para os consumidores.
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Artigo 3.2
Entrega da ficha de informagao simplificada

1 - Sem prejuizo do disposto no n.2 1 e na alinea a) do n.2 2, ambos do artigo 6.2, a
empresa, ou quem a represente, deve entregar ao interessado, antes da celebragdo do
contrato, a ficha de informagao simplificada prevista no artigo 2.9, incluindo ja todas as
condigBes particulares que lhe sdo concretamente propostas, em papel ou, se o
interessado concordar, noutro suporte duradouro.

2 - A ficha de informagdo simplificada entregue ao abrigo do disposto no n.2 1 integra o

contrato.

Relativamente a mencgdo a “suporte duradouro” constante da parte final do n? 1 deste artigo
32, e também em outras disposicdes deste Projeto, é de todo o interesse que o ICP-
ANACOM esclarega se o seu entendimento vai ao encontro da definicdo desta categoria de
armazenamento da informacdo, constante na alinea I) do artigo 3.2 do Decreto-Lei n.2

24/2014, de 14 de fevereiro:

“ «Suporte duradouro», qualquer instrumento, designadamente o papel, a chave Universal

Serial Bus (USB), o Compact Disc Read -Only Memory (CD -ROM), o Digital Versatile Disc
(DVD), os cartées de memdaria ou o disco rigido do computador, que permita ao consumidor
ou ao fornecedor de bens ou prestador do servico armazenar informagées que lhe sejam
pessoalmente dirigidas, e, mais tarde, aceder-lhes pelo tempo adequado a finalidade das

informagdes, e que possibilite a respetiva reproducdo inalterada.”

A APRITEL considera, de igual modo, necessario que o ICP-ANACOM confirme se a FIS
disponibilizada nos termos e pelos meios previstos neste artigo passa, conjuntamente com
as restantes condigGes que que ndo constam da FIS mas que tém que constar dos contratos
de prestacdo de servicos, a consubstanciar o contrato no seu todo, sendo, portanto,

dispensdvel a repeticdo das condi¢des que ja foram contempladas na FIS.
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Artigo 4.2

Disponibilizacdo da ficha de informacao simplificada na vigéncia do contrato
1 - Durante a vigéncia do contrato, a empresa deve entregar ao assinante uma versao
atualizada da ficha de informacdo simplificada entregue ao abrigo do artigo 3.2, em
papel ou, se o assinante concordar, noutro suporte duradouro, nos seguintes casos:
a) Sempre que o assinante o solicite;
b) Em momento prévio a alteragdo contratual da qual resulte a fixagdo de um periodo
contratual minimo; ou
c) Em momento prévio a alteragdo contratual ou com o acordo expresso do assinante,
no prazo de cinco dias, sempre que de uma alteragao contratual resulte a alteragao dos
servigos contratados, do plano tarifario, dos niveis de qualidade minima dos servigos ou
da duragao do contrato.
2 - Em alternativa a entrega prevista no n.2 1, quando por meio de um servigo de
atendimento em linha dotado de um sistema de validagdo do utilizador seja
disponibilizada uma area reservada ao cliente, as empresas, mediante acordo do
assinante, podem disponibilizar, nesse ambito e numa localizagao facilmente acessivel, a
versao atualizada da ficha de informagao simplificada.
3 - Para efeitos do disposto no numero anterior, entende-se por «sistema de validagao
do utilizador» qualquer procedimento de confirmacao da identidade do assinante, por
parte da empresa, nomeadamente através de senhas de acesso ou da indicacdo de
dados de identificacdo que, com o acordo expresso ou tacito deste, seja utilizado para a
celebracdo ou modificagdo do contrato.
4 - A ficha de informacdo simplificada disponibilizada ao abrigo do disposto neste artigo
integra o contrato.

Relativamente a este artigo, o primeiro comentdrio que importa efetuar prende-se com a
desnecessdria complexidade que se estd a introduzir em situacdes que acarretam uma

alteracao contratual efetuada ao abrigo de um processo tipificado na lei.

Referimo-nos, em concreto, as alteracGes unilaterais das condi¢Ges de oferta, as quais tém
que ser notificadas e comunicadas aos assinantes com um més de antecedéncia sobre a data
da sua entrada em vigor e que, nessa medida, alcancam a mesma finalidade que a FIS

atualizada.

Nestes casos, a APRITEL considera que todas as alteragdes contratuais que ja foram
previamente comunicadas aos assinantes, ao abrigo do regime estabelecido no n.2 6 do

artigo 482 da Lei das Comunicacdes Eletrdnicas, ndo carecem de ser refletidas numa FIS,
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porguanto a atualizacdo da informacdo encontra-se devidamente salvaguardada, devendo

ser efetuada a devida ressalva a estas situacdes no texto final do regulamento em discussao.

Outro aspeto que a APRITEL gostaria de assinalar é o de que o envio da FIS também nao

deve ter lugar aquando da adesdo dos clientes a servicos add on e outros adicionais ao

contrato celebrado, por desnecessidade, ou aqueles cuja adesao é efetuada através de IVR

ou set-top-box, por ser impossivel controlar a sua ativacdo de modo a cumprir o prazo

estipulado para envio da FIS.

Relativamente as alineas a), b) e ¢) do n2 1 do artigo 49 solicita-se, ainda, que o ICP-ANACOM

esclareca os seguintes aspetos:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

Qual é o conteudo da FIS referida na alinea a) do n? 1 deste artigo? Trata-se de
uma FIS com as condicdes abstratamente em vigor a data do pedido do assinante
ou o que se pretende é a entrega das condi¢bes atualizadas especificas do
assinante?

Relativamente as alineas b) e ¢) do n? 1 deste artigo, a entrega da FIS na vigéncia
do contrato deverd apenas ser entregue ao assinante quando por este solicitado
ou deverd ser sempre entregue em caso de renegociacao contratual sem pedido
expresso do assinante?

Ainda relativamente a alinea c) do mesmo artigo, quando se refere “ Em momento
prévio a alteracdo contratual ou com o acordo expresso do assinante, no prazo de
cinco dias”, este prazo deve ser entendido como 5 dias Uteis ou de calendario?
Esta questdo é fundamental, ndo obstante o cumprimento daquele prazo se
revelar manifestamente dificil, mesmo que se considere que deverd ser efetuado
em 5 dias Uteis, face ao cuidado que deve ser depositado nas atualizagdes a
efetuar na FIS e ao volume de documentacdo a ser tratada por cada operador.
Relativamente as renegociacdes contratuais celebradas a distancia que implicam a
ativacdo remota de servicos de comunicacdes eletronicas (como é o caso de um
servico de acesso a internet, quando o cliente ja tem na sua posse o respetivo
equipamento de suporte), a entrega da FIS pode ser disponibilizada neste prazo de

5 dias apds r a respetiva alteracao?
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Acresce que, ainda no que respeita ao artigo 42, e como resulta da prépria epigrafe, a
obrigacdo de disponibilizagdo ao assinante da FIS devera verificar-se somente no caso de
contratacdo dos servicos em estabelecimento comercial, caso em que a mesma (FIS) podera

também ficar disponivel na drea reservada de cliente, quando aplicavel.
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Artigo 5.2
Contrato

1 - Sem prejuizo do disposto no artigo 9.2, os contratos para a oferta de redes de
comunicagOes publicas ou servicos de comunicagOes eletrdnicas acessiveis ao publico
devem respeitar os requisitos previstos no Anexo Il ao presente regulamento, que deste
faz parte integrante.

2 - A informacdo prevista nos n2 1 a 11 do Anexo Il ao presente regulamento deve constar
dos contratos de uma forma clara, exaustiva e facilmente acessivel, numa linguagem
simples e concisa e que obedeca aos termos e as correspondentes defini¢des constantes
do glossario a aprovar pelo ICP-ANACOM ao abrigo do disposto no artigo 8.2.

3 - Quando o contrato seja reduzido a escrito, as empresas devem entregar ao assinante
um exemplar do mesmo, em papel ou, se o assinante concordar, noutro suporte
duradouro.

Nos casos dos Add On’s de televisdo (Sport TV, TV Cines e outros canais premium) que nao
tendo na grande maioria fidelizagOes associadas, mas que necessariamente vao resultar
numa alteracdo dos servicos contratados e do plano tarifario, tendo j3 o assinante o
equipamento necessario para a visualizacdo destes canais e sendo a ativacdo efetuada
remotamente através da proépria televisao, a entrega da correspondente FIS é obrigatdria? A

APRITEL considera que nao.

Da leitura deste artigo, da analise do anexo Il e de outras disposicdes deste Projeto, parece
resultar que os contratos de prestacdo de servicos de comunicacBes eletronicas podem
passar a ser constituidos pela FIS e pelas restantes condi¢Ges que ndo se encontram vertidas
neste suporte, mas num outro que sera entregue ao cliente no momento da efetivagdo da
subscri¢ao do(s) servico(s). A APRITEL solicita, assim, ao ICP-ANACOM que confirme se este

entendimento se encontra correto.

No que tange ao Anexo |l deste Projeto de Regulamento, denominado “ Contetido e Forma

do contrato” a APRITEL identifica, de seguida, as questdes que carecem de uma melhor
concretizacdo por parte do ICP-ANACOM, por serem suscetiveis de gerar algumas dividas de

aplicacao pratica aos Operadores:
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(i)

(iii)

Qual o alcance que se pretende dar no ponto 5.5 alinea c), quando se menciona
que : “No caso do servico de acesso a Internet, reconhecer previamente e em

linha o tipo de trafego, nacional ou internacional, associado aos enderecos a que

o utilizador pretenda aceder em cada momento” (sublinhado nosso)?

No ponto 7.3, a) refere-se a obrigacdo de “Designacdo, enderecos e formas de
contacto dos mecanismos de resolucdo extrajudicial de conflitos acessiveis ao
assinante, incluindo os enderecos dos seus sitios na Internet, ainda que por
remissdo direta para outro suporte informativo”. A APRITEL defende que nado
pode ser imposta aos Operadores a obrigagdo prevista neste ponto, sendo
suficiente a mera referéncia a existéncia e possibilidade de recurso a estas
entidades; na realidade, e como facilmente se entendera, os Operadores ndo
podem estar obrigados a conhecer e a, permanente, proceder a atualizacdo dos
contactos das entidades competentes para estes efeitos, nomeadamente dos
respetivos sitios na Internet, sugerindo-se a eliminacdo ou, no minimo, a
alteracdo deste ponto.

No ponto 7.5 é referido que: “... do contrato devem constar os enderecos e as
formas de contacto dos servicos de atendimento ao publico da Direcao-Geral do
Consumidor, da Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica e do ICP-
ANACOM”. A APRITEL considera que basta apenas fazer mengdo a estas
entidades sem ser necessario impor a obrigacdo de indicar, adicionalmente, as
formas de contacto dos servigos de atendimento ao publico de cada uma delas,
porquanto os Operadores ndao estdo obrigados a conhecer, a todo o tempo, os
contactos destas entidadesos quais podem ser autonomamente alterados pelas
mesmas, prejudicando a informacdo que se pretende transmitir e obrigando,
ainda, os Operadores a um constante esfor¢co de consulta e atualizacdo de tais
informacgdes, tendo de mudar o contelddo do contrato caso se verifique alguma
alteracdo nestes elementos. Nestes termos, a APRITEL propde a eliminacdo
desta clausula.

Relativamente ao ponto 8.2 alinea c), ponto i), a APRITEL ndo consegue

vislumbrar o alcance pratico desta obrigacdo nem o que é pretendido pelo ICP-

20/28




Projeto de regulamento sobre a informagdo pré-contratual e contratual

12 de margo de 2015

ANACOM, porquanto muito dificilmente os Operadores conseguirdo saber
concretamente que condigles existiriam anteriormente nas instalagdes do

assinante. Neste sentido, solicita-se a eliminagdo deste ponto.
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Artigo 6.2
Contratacdo a distancia ou fora do estabelecimento comercial

1 - No caso da contratagdo a distancia, deve a empresa:

a) Em relacdo ao consumidor, entregar a ficha de informacdo simplificada em
suporte duradouro e em simultdaneo com as informagdes a disponibilizar ao abrigo
do disposto no artigo 6.2 do Decreto-Lei n.2 24/2014, de 14 de fevereiro, alterado
pela Lei n.2 47/2014, de 28 de julho; e

b) Em relagdo aos demais utilizadores finais, entregar a ficha de informacgao
simplificada em suporte duradouro, no prazo de cinco dias a contar da data de
celebracdo do contrato e, o mais tardar, antes do inicio da prestacdo do servico,
salvo se ja a tiver entregue antes da celebracdo do contrato.

2 - No caso da contratacdo fora do estabelecimento comercial:

a) A entrega ao consumidor da ficha de informacao simplificada, nos termos previstos no
artigo 3.2, ndo prejudica o cumprimento dos deveres de informagdo previstos no n.2 5 do
artigo 4.2 do Decreto-Lei n.2 24/2014, de 14 de fevereiro; e

b) Do contrato celebrado com o consumidor e reduzido a escrito ao abrigo do disposto no
n.2 1 do artigo 9.2 do Decreto-Lei n.2 24/2014, de 14 de fevereiro, devem constar as
informagdes exigidas nos n.2s 1 a 11 do Anexo Il ao presente regulamento, devendo o
exemplar entregue ao consumidor ao abrigo do disposto no n.2 2 do mesmo artigo
preencher os requisitos previstos no n.2 12 do mesmo anexo.

Em relacdo a este artigo, a APRITEL reitera o que ja disse nos comentarios gerais a presente
CP, relativamente ao facto de este ser um exemplo notdério de uma regra que, a manter-se a
redacdo, pode propiciar a confusdo e a desinformacdo generalizadas dos interessados e, em

particular, dos consumidores.

De facto, o regime legal das vendas a distancia e fora do estabelecimento ja prevé a
obrigacdo de prestar um conjunto alargado de informacdo, em grande parte coincidente
com a informacdo a constar da FIS, pelo que nos casos de contratacdo abrangida por este
regime legal, ndo deverd aplicar-se a FIS, uma vez que se trataria de duplicacdo de grande
parte da informacdo que os Operadores jd prestam ao abrigo do referido regime, o qual,
recorda-se, entrou em vigor recentemente e exigiu um grande esfor¢o e investimento na

adocdo de processos e de procedimentos em conformidade com as exigéncias ai fixadas.
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Acresce que a referéncia a aplicabilidade do regime da contratacdo a distancia a outro tipo
de assinantes que ndo sejam consumidores, prevista na alinea b) do art.2 62 do Projeto de
Regulamento, pode levar a inferir que outras regras deste regime (como a relativa ao direito
de resolugdo no prazo inicial de 14 dias) também lhes sdo aplicaveis podendo, por esta via,
gerar-se uma enorme confusdo no setor, porquanto serd constantemente questionavel a

aplicabilidade daquele regime legal a todos os assinantes.

Adicionalmente, a APRITEL gostaria de assinalar que, face a variedade de ofertas disponiveis
e ao facto da FIS ter de ser customizada para cada cliente, ndo sera exequivel os vendedores
porta-a-porta transportarem um nimero elevado de fichas, consoante o produto a vender.
Mais ainda, a FIS teria de ser manualmente preenchida com os dados especificos do cliente,
0 que originaria um maior dispéndio de tempo no momento da contratacdo, situacao que

contraria a desejavel celeridade e desburocratizacdo de processos.

Face ao exposto devem ser ponderadas as reais consequéncias deste tipo de norma,
devendo ser reformulada a sua redacdo e eliminar-se a alinea b) do nimero 1 deste artigo

na versao final do regulamento.
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Artigo 7.2
Contratacdo sem identificacdo do assinante

1 - Quando a contrata¢do do servico se processe em termos que ndo possibilitem a
identificagdo do assinante, nomeadamente quando ocorra através de aquisicdo de
embalagens ou de quaisquer invélucros em superficies comerciais, deve ser inscrita na
parte exterior da embalagem ou do invdlucro, de forma bem visivel, a seguinte
informagao:

a) ldentificagdo da empresa;

b) Descrigdo genérica do servico, indicando as suas principais caracteristicas, numa
linguagem simples e concisa e que obedegca aos termos e as correspondentes
defini¢bes constantes do glossario a aprovar pelo ICP-ANACOM ao abrigo do disposto
no artigo 8.2; e

c) Formas de contacto para a obtenc¢do de informacdo sobre as condi¢Ges da oferta,
incluindo:

i) As formas de contacto para aceder aos servicos de apoio ao cliente, os respetivos
hordrios de funcionamento e eventuais encargos relativos as comunicagdes com esses
Servigos; e

ii) O endereco da pagina na Internet na qual seja disponibilizada a ficha de informacao
simplificada correspondente.

2 - Sempre que possivel, deve a ficha de informacdo simplificada correspondente a
oferta e prevista no n.2 1 do artigo 2.2 ser incluida dentro da embalagem.

Relativamente a este artigo, e as obrigacdes que sdo impostas aos Operadores quando a
contratacdo do servico é efetuada através da compra de uma embalagem (Kit/Pacote) em
superficies comerciais, a proposta do ICP-ANACOM afigura-se inexequivel face a realidade

subjacente a este tipo de oferta.

Desde logo, porque a extensdo da informacdo proposta pelo ICP-ANACOM - que deve ser
inscrita na parte exterior da embalagem ou do invélucro - é manifestamente impraticavel,
por limitagdes evidentes de espac¢o. Atualmente, na grande maioria dos Kits comercializados

nas superficies comerciais, é possivel visualizar o plano tarifario associado, alguns servigos

suplementares e os meios de contacto com os Operadores, porque as embalagens de
comercializagdo destas ofertas sdao extremamente diminutas e ndo comportam este volume
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de informacdo detalhada — como aquela que é pretendida pelo ICP-ANACOM - na parte

exterior da embalagem/envelope destes servicos.

A manter-se aquela obrigacdo, na versdo final do Regulamento, tal implicara uma
reformulacdo completa das embalagens de comercializacdo destes servicos e,
consequentemente, um custo acrescido extremamente elevado (e desnecessario, diga-se)
para os Operadores que serdo obrigados a inutilizar materiais que ja foram produzidos - e
que se encontram em stock - e a produzir novos formatos que contemplem o volume de

informacdo indicado.

Por outro lado, estamos convictos que raros consumidores terdao predisposi¢do para, num
hipermercado, por exemplo, ler atentamente toda a informacdo que se pretende inserir no
exterior da embalagem do produto pelo que, também por este motivo, um significativo
volume de informacdo e as circunstancias em que esta compra/venda é efetuada fardo
fracassar os propésitos de assegurar que o interessado seja devidamente informado sobre a

oferta do Operador.

Por fim, a informacgado referente aos encargos relativos as comunica¢des para os servigos de
apoio ao cliente, prevista no ponto i) da alinea c), ndo é praticavel nos termos propostos,
considerando as especificidades inerentes a cobranga destes valores. Com efeito, os
encargos referentes as comunicacdes com servicos de apoio ao cliente dependem do
tarifario subscrito pelo cliente, pelo que, qualquer alteracdo de tarifario provocarad a

eventual desatualizagdo da informacgdo constante da embalagem.

Face ao exposto, a APRITEL prop&e que nos designados “Kits ou Pacotes” seja unicamente
inserida uma referéncia, na parte exterior da embalagem, a dar conta dos locais onde a
informacdo sobre a oferta do operador pode ser consultada, em particular a FIS e o
respetivo contrato de prestacdo de servicos, sugerindo, portanto, a supressdo da alinea b) e

da indicacdo de encargos prevista na alinea i).
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Artigo 12.2

Disposigoes finais e transitdrias
1 - O presente regulamento entra em vigor seis meses apds a data da sua publicagdo.
2 - O presente regulamento aplica-se aos contratos celebrados ou alterados em data
igual ou posterior a data da sua entrada em vigor, nos termos previstos no n.2 1.
3 - Sem prejuizo do disposto no n.2 4, sdo revogadas, na data prevista no n.2 1:
a) A decisdo do ICP-ANACOM de 1 de setembro de 2005 relativa as linhas de orientagdo
sobre o conteddo minimo a incluir nos contratos para a prestagdo de servigos de
comunicagoes eletrdnicas, alterada pela decisdo do ICP-ANACOM de 11 de dezembro
de 2008; e
b) A decisdo do ICP-ANACOM de 21 de abril de 2006 relativa ao objeto e forma de
disponibilizacdo ao publico das condi¢des de oferta e de utilizagcdo de servigos de
comunicacoes eletrdnicas, alterada pela decisdao do ICP-ANACOM de 10 de outubro de
2011.
4 - As recomendac¢des em matéria de parametros de qualidade de servigco constantes da
decisdo referida na alinea a) do n.2 3 mantém-se em vigor até a entrada em vigor de um
regulamento ao abrigo do disposto no n.2 2 do artigo 40.2 da Lei das Comunicagdes
Eletrdnicas.
5 - As empresas devem comunicar ao ICP-ANACOM, com uma antecedéncia minima de
15 dias uteis relativamente a data prevista no n.2 1, os enderecos URL referidos no n.2 1
do artigo 11.°.

Relativamente a este artigo, o foco da APRITEL centra-se no prazo de entrada em vigor deste

Regulamento.

Com efeito, atendendo a complexidade da elaboracdo de novos processos internos para
implementacao das regras vertidas neste regulamento, nomeadamente o “desenho” das FIS
e a reformulacdo de todos os contratos atualmente utilizados, os quais vao implicar
desenvolvimentos profundos nos sistemas informaticos de todos os Operadores, e abranger
varias areas operacionais das empresas - que em simultaneo continuardo a desempenhar as
suas tarefas diarias - o prazo de 6 meses é manifestamente insuficiente para a

implementacdo em pleno deste projeto.

Nestes termos, a APRITEL propde que o presente regulamento entre em vigor 12 meses

apos a data da sua publicagao.
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3. CONCLUSOES

Em suma, é entendimento da APRITEL que:

A presente CP é oportuna e reflete uma necessidade efetiva de adaptacdo do
processo de subscricdo dos servicos de comunicagdes eletrénicas face a evolucgdo
legislativa e regulamentar do setor;

Na versdo final do Regulamento ora sob consulta, o ICP-ANACOM deve ter em
consideracdo que as medidas preconizadas ndo devem ser excessivas;

Estas medidas ndo devem implicar a disponibilizacdo de uma quantidade exacerbada
de informacdo que, ao invés de contribuir para um conhecimento real e efetivo
sobre a oferta de produtos e servicos dos Operadores, promova um desinteresse na
consulta destas informacoes;

As medidas que venham a ser adotadas ndo devem, ainda, acarretar a imposicdo de
obrigacGes que onerem, em demasia, os Operadores e que se revelem desajustadas
a realidade do setor;

Nesta linha de entendimento, e tendo em conta toda a informacdo que tem de ser
disponibilizada pelos Operadores, a FIS deve limitar-se a conter aquela informagao
que é determinante para a formagdo da vontade de contratar;

Do conteudo da FIS devem ser expurgadas todas aquelas matérias que, apesar de
relevantes para o assinante, ndo influenciam a sua escolha de contratar e sé sdo
relevantes em sede de execuc¢ao do contrato;

Deverdo, igualmente, ser tidos em consideracdo os custos excessivos e
desproporcionais subjacentes a determinadas opc¢des vertidas neste Projeto de
Regulamento, as quais ndo contribuem também para a prossecuc¢do dos objetivos de
transparéncia e de melhoria da informacao prestada aos utilizadores;

Deve, ainda, ser aproveitada esta oportunidade para operar uma verdadeira
mudanca de paradigma relativamente a forma de contratacdao dos servicos de
comunicacdes eletronicas e ao teor das informacdes disponibilizadas aos

interessados e, em particular, aos consumidores;
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e Se forem acolhidas as sugestOes efetuadas ao longo desta CP, poderd estar a ser
dado o primeiro passo para uma diminui¢do real do volume de reclamagGes no setor

alterando-se, também, por esta via, o paradigma de setor mais reclamado.




