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R Introducao

A presente resposta representa a posicao da empresa MEO - Servicos de Comunicagdes e
Multimédia, S.A. (doravante abreviadamente designada por “MEQ”), relativamente a
Consulta Publica referente ao Projeto de Regulamento sobre a informacdo pré-contratual e

contratual, aprovado por decisdo do ICP-ANACOM de 30 de dezembro de 2014.
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Il. Consideragdes Gerais

A titulo introdutério, e conforme ja indicado em resposta a Consulta Publica promovida pelo
ICP-ANACOM, em marco de 2014, sobre as opcdes no ambito da revisdao da deliberacdo
relativa as linhas de orientacdo sobre o conteido minimo a incluir nos contratos para a
prestacao dos servicos de comunicagdes eletrdnicas, consulta essa que serviu de base ao
presente procedimento, a MEO concorda com a necessidade de uma maior harmonizacao
em matéria de informacdo contratual e pré-contratual a disponibilizar aos utilizadores de

servicos de comunicagOes eletronicas.

Com efeito, a MEO congratula o ICP-ANACOM pela decisao de revogar a Deliberacéo relativa
ao objeto e forma de disponibilizacdo ao publico das condicbes de oferta e de utilizacdo de
servicos de comunicacdes eletronicas e a Deliberacgdo relativa as linhas de orientacao sobre o
conteido minimo a incluir nos contratos para a prestacdo de servicos de comunicacdes

eletrdnicas.

A MEO nao pode, contudo, concordar integralmente com o conteddo das opgdes em
ponderacao pelo ICP-ANACOM e submetidas ao presente procedimento de Consulta Publica.
Com efeito, aquando da consulta promovida em marco de 2014, a MEO manifestou a sua
posicao e referiu considerar que a opc¢ao que se afigurava mais adequada era a opcao
minima tendo, no entanto, o ICP-ANACOM optado pela opgao mdaxima, ainda que numa

versao adaptada face a versao inicialmente considerada.

Mais ainda, e conforme ja manifestado junto do ICP-ANACOM, a opgdo em questao afigura-
se-nos excessiva e intrusiva na atividade das empresas prestadoras de servicos de
comunicagdes eletrénicas, condicionando os operadores na sua liberdade de atuacgao
comercial, designadamente com a sua atividade publicitdria e de comunicagao das suas

ofertas.

Ainda sobre este ponto, salientamos que, de acordo com o apurado do relatério daquela
consulta, a posicao dos restantes operadores foi unanime, sem que tal tenha sido tomado
em consideracdao pelo préprio ICP-ANACOM. Pelo contrario, do presente Projeto de
Regulamento apenas se retira que foi feita tabua rasa de diversos comentdrios apresentados

pelos interessados nesta matéria.

Um exemplo do acima referido, sao as limitacdes introduzidas pelo ICP-ANACOM no ambito
da Ficha de Informacédo Simplificada (doravante “Ficha” ou “FIS”), no que respeita ao tipo,

tamanho, cor da letra, indo inclusivamente ao pormenor de estipular o tamanho da mesma
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no nome das ofertas e a imposicdo do uso de negrito em determinados pontos, o que

restringe de forma incompreensivel a atuacdo comercial das empresas.

Outro aspeto a salientar, refere-se ao facto de os objetivos de protecao dos utilizadores
poderem ficar esbatidos, considerando a extensdo e alcance da FIS, bem como o facto da
informacéo a fornecer aos utilizadores finais, em sede pré-contratual e durante a vigéncia do

contrato, parecer excessiva e repetitiva.

O consumidor e restantes utilizadores, alvo destas alteracdes, poderdo acabar por nao ter
quaisquer vantagens ou beneficios concretos, ficando, pelo contrario, “ofuscados” com o

excesso de informacao existente em diferentes localizag6es.

O contrato é ja um documento extenso e longo, com excesso de informacao e, apesar da
revisdo de que agora foi objeto, ndo se vislumbra que o seu objeto e extensao tenha
encurtado, tendo-se verificado, pelo contrario, que foram acrescentados alguns elementos

adicionais, sobrecarregando, os contratantes.

Apesar do presente Projeto de Regulamento prever algumas alteracdes, a MEO considera
que a informacao a disponibilizar nesta sede nao foi simplificada, nem tdo pouco se torna

mais clara ou concisa, existindo, inclusivamente, redundancia.

A experiéncia da MEO nesta sede tem permitido concluir que o excesso de informacdo quer
em sede contratual, quer em sede pré-contratual, provoca muitas vezes o desinteresse dos
clientes, prejudicando, igualmente, a formagao de uma escolha livre e informada, em nada

contribuindo para a transparéncia das relacdes comerciais.

Adicionalmente, entende a MEO que, pretendendo esta Consulta fomentar a prossecucao
dos direitos dos consumidores e o cumprimento das obrigacdes de informacdo perante
aqueles, por parte dos operadores, o Regulamento a ser aprovado deveria refletir esta
preocupacao e restringir o ambito de aplicagao e implementacao da FIS aos consumidores,
afastando todos os restantes utilizadores, conforme disposto no artigo 47° da Lei n.° 5/2004,

de 10 de fevereiro.

Por outro lado, ndo se pode deixar de condenar que, pouco mais de seis meses sobre a
entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro (alterado pela Lei n.°
47/2014, de 28 de julho), seja novamente exigido aos operadores uma restruturagao e um
grande esforco de adaptacdo resultando, novamente, em elevados custos de natureza

diversa e aplicacao dos varios recursos envolvidos num processo desta dimensao.
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Por fim, a MEO néo pode deixar de assinalar que a légica subjacente a todo o Regulamento
assenta no pressuposto de que o funcionamento dos operadores na sua relacdo com os
clientes ou potenciais clientes se baseia no atendimento presencial, contudo, no caso da
MEQ, esta légica difere da atual Iégica de funcionamento da empresa, considerando que se
tem privilegiado o atendimento/tratamento a distancia quer através do site ou do contacto
telefénico e até da prépria area de cliente onde é possivel efetuar um conjunto de operagdes

autonomamente.

Com efeito, a estratégia da MEO tem passado cada vez mais pela realizacdo autonoma de
diversas alteragdes/adesdes a diferentes servicos, a par de uma estratégia de
adesdo/alteracdes aos servicos através de canais ndo presenciais, solucao esta, alids, a par da
sociedade de informacdo em que atualmente estamos, e do caminho que a mesma esta a

seguir.

Conforme serd oportunamente explicado no presente documento, a légica da FIS e todas as
vicissitudes subjacentes a mesma, nomeadamente, momentos de entrega e aplicacdo cega a
todas e quaisquer altera¢des, ndo se coadunam com a estrutura de negdcio/gestdao acima
identificada, pelo que, a aplicar-se o Regulamento nos moldes atualmente propostos, além
de todos os esforcos necessarios para a sua implementacao, a estratégia de funcionamento

da MEO sera afetada e condicionada.

Assim, e em concordancia com a posicdo manifestada supra, muito embora o ICP-ANACOM
tenha ja efetuado alguns ajustes, considera a MEO que o presente Projeto de Regulamento
carece de ajustamentos e clarificacdo em determinados aspetos. Na seccdo seguinte
procuramos contribuir com observacdes e os comentdrios tecidos que esperamos sejam
refletidos e atendidos pelo ICP-ANACOM.
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1. Comentarios Especificos

a. Ficha de informacao simplificada - artigo 2°

No n. ° 4, alineas a) e b) do artigo 2°, o ICP-ANACOM impde aos operadores a criacao de duas
hiperligacdes distintas de onde conste uma versao do contrato e uma versao da FIS em
formato de texto e em formato PDF.A MEO considera ser desnecessaria a duplicacdo de
formatos para acesso a FIS e ao contrato, uma vez que através do formato PDF é possivel
aceder a informacao, descarregar e imprimir, desde que o documento tenha permissdes para

tal.

Assim, ao invés do imposto, propde-se a adocdo de apenas um formato para apresentagao

da FIS e contrato, neste caso, o formato PDF com permissdes para descarregar e imprimir.

b. Disponibilizacao da ficha de informacao simplificada na vigéncia do contrato -

artigo 4°

Sobre este ponto, considera a MEO que a regra prevista no n.° 2 do artigo 4°, através da qual
é estabelecido que a FIS podera ser disponibilizada na area reservada de cliente, mediante
acordo deste, nao deverd ser aplicada como excecao, mas sim como regra aplicada a todos
os clientes que tenham efetuado o respetivo registo nessa mesma area, dispensando, assim,
0 envio proactivo, por parte dos operadores, daquele documento. Esta pratica vai alias ao
encontro das boas préticas e tendéncias globais de desmaterializacdo de documento, no

ambito das politicas amigas do ambiente.

Adicionalmente, o teor do presente artigo devera ser estendido por forma a englobar o
envio da FIS através do e-mail disponibilizado pelo cliente a MEO aquando da contratagao ou

durante a vigéncia do contrato.

A presente proposta nao desvirtua a légica do Regulador e permitirda aos operadores
assegurar o cumprimento eficaz das determinacdes impostas, nomeadamente no que se

refere aos prazos fixados.

. Contratacao a distancia ou fora do estabelecimento comercial - artigo 6°

Relativamente ao n.° 2 do artigo 6°, e considerando o formato padronizado pelo ICP-
ANACOM relativamente a FIS, dada a variedade de ofertas disponiveis e ao facto da ficha ter
de ser customizada especificamente para cada cliente, ndo sera exequivel, para nao dizer
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mesmo impossivel, os vendedores transportarem um ndmero elevado de fichas, consoante o
produto a vender.

Mais ainda, a FIS terd de ser manualmente preenchida o que originard um maior dispéndio
de tempo no momento da contratacao, situacdo que, como se sabe, desagrada aos clientes
que cada vez mais exigem celeridade e desburocratizacao de processos, pelo que, em linha
com o afirmado aquando da resposta a Consulta Publica promovida em marco de 2014, a
MEO volta a reforcar a sua posicao sobre achar desadequado que a FIS seja entregue neste

contexto, reforcando que a mesma deveria apenas ser entregue no contexto de Loja.

Ainda neste artigo, no n.° 1, alinea a), é referido o artigo 6° do Decreto-Lei n.© 24/2014, de 14
de fevereiro de 2014, que dispde sobre os contratos celebrados a distancia, presumindo-se
que se trate de um lapso de escrita e que, na realidade, o Regulador pretende fazer
referéncia ao artigo 4° do mesmo diploma (conteddo da informacdo pré-contratual),

sugerindo-se assim clarificacdo e eventual alteracdo.

d. Contratacao sem identificacao do assinante - artigo 7°
A informacao referente aos encargos relativos as comunicagdes com os servicos de apoio ao
cliente, prevista no ponto i da alinea ¢) do n.° 1 do artigo 7°, nao é praticavel nos termos

propostos, considerando as especificidades inerentes a cobranca destes valores.

Com efeito, os encargos referentes as comunicagdes com servicos de apoio ao cliente
dependem do tarifario subscrito pelo cliente, pelo que, qualquer alteracao de tarifario

provocara a desatualizacdo da informacdo constante da embalagem.

A informacao prevista naquele ponto fica ainda facilmente desatualizada em situacdes de

alteracdo ao regime fiscal ou de alteragdes anuais de precos.

Assim, em alternativa e por se considerar mais vantajoso, a MEO propde que a indicacao do
custo da chamada para o servico de apoio aos clientes seja remetida para o site dos
operadores. Desta forma, assegurar-se-a que aquela informacao estara sempre atualizada a

todo o tempo.
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e. Gratuidade - artigo 10°

Nao obstante a gratuidade do processo prevista no projeto de Regulamento, a MEO nao
pode deixar de assinalar a existéncia de situagdes em que serd legitimo transferir para o
cliente os custos inerentes a disponibilizacdo da FIS em formato de papel, existindo
alternativas ao dispor do cliente para o acesso a informacao, nomeadamente através de

envio para o seu e-mail ou na area reservada.

f. Disposicoes finais e transitorias — artigo 12°

No que respeita ao prazo para entrada em vigor do Regulamento, a MEO assinala que a
implementacao do mesmo implicara grandes desenvolvimentos nos sistemas de informacao
da empresa, criacdo de raiz de um sistema especifico para o efeito, o que, por sua vez,
determinara adequagoes e alteragdes aos sistemas de informacao ja existentes, conduzindo
a um esforco excecional e tempo de implementacdao muito significativos, além de todos os

encargos e alocacao de recursos naturalmente necessdria para a concretizacao.

Por outro lado, a implementacao do Regulamento tem implicagées ao nivel da gestdo e de
organizacao da empresa, com diferentes impactos nas diversas dreas e com diferentes
ajustes a efetuar, ajustes estes que carecem de um tempo minimo para se concretizarem,

serem testados e devidamente adequados.

Com efeito, o prazo estabelecido é extremamente curto, propondo a MEO que a entrada em

vigor ocorra, no minimo, doze meses ap6és a data da sua publicacao.

S6 desta forma considera a empresa que estdo reunidas as condi¢des minimas para se
proceder a todas alteracbes necessdrias e conducentes a correta implementacao do

Regulamento.

Note-se ainda que, o prazo de 15 dias Uteis de antecedéncia minima para a comunicac¢ao dos
enderecos URL ao ICP-ANACOM é excessivo, propondo-se que, a semelhanca do previsto
para as situacoes de alteracdo dos mesmos (n.° 1 do artigo 11°), a antecedéncia minima de

comunicacgdo seja de 5 dias Uteis.
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g. Ficha de informacao simplificada - Anexo |
Comentarios gerais:

Neste ambito, a MEO salienta que os moldes propostos para a FIS, conforme acima referido e
correndo o risco de nos tornarmos repetitivos, ndo representam uma grande vantagem para
os utilizadores, na medida em que se considera que a informacdo vai muito além da
informacdo essencial, é demasiado detalhada e exaustiva, tornando-se, inclusivamente,
redundante com a informacao constante do contrato, resultando num claro prejuizo para os

utilizadores.

Considerando o indicado pelo ICP-ANACOM na consulta promovida em marco de 2014, o
objetivo primordial da Ficha é permitir que os utilizadores estejam devidamente informados
de forma simples e normalizada, relativamente aos elementos informativos essenciais de
cada oferta, constituindo um resumo da informacao essencial sobre um produto a que o

cliente tem acesso antes da assinatura do contrato.

Ora, considera-se que o conceito de informacao essencial por parte do ICP-ANACOM ¢é

demasiado ambicioso e choca com o objetivo, que deveria ser primordial, de simplicidade.

A MEQ, alias, beneficia hoje do exemplo concreto resultante da sua experiéncia com a ficha
atualmente disponibilizada aos clientes, em sede do cumprimento do disposto no artigo 4°

do Decreto-Lei 24/2014, de 14 de fevereiro.

Com efeito, no que respeita ao elemento “servicos e precos” a ficha disponibilizada pela MEO
contém o0s elementos essenciais previstos naquele diploma em formato de tabela,
devidamente organizados e com informacgdo bastante transparente. O feedback obtido por
parte dos clientes tem sido bastante positivo, na medida em que tem sido transmitido que se

trata de um documento bastante claro.

Tendo ainda em consideracdo o “Estudo de mercado de consumo sobre o funcionamento do
mercado de acesso a internet na perspetiva do consumidor, Parte 1: relatério sintese™
(doravante designado “Estudo”), bem como o documento da Comissdao Europeia
“Documento de trabalho da Comissao — o funcionamento do mercado de acesso a internet
na perspetiva do consumidor na Unido Europeia” aludidos pelo ICP-ANACOM na

fundamentacao da deliberacao, através da consulta de marco de 2014, a MEO cré que, tal

' “Consumer market study on the functioning of the market for internet access and provision from a
consumer perspective, part 1: synthesis report”
2 “Commission Staff Working Document — The functioning of the market for internet access and provision
form a consumer perspective in the European Union”
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como ja anteriormente manifestado, a Ficha, nos termos atualmente propostos, contém
matérias e campos que vao muito mais além da informacédo considerada como essencial pelo
utilizadores, nomeadamente os campos referentes a resolucdo de litigios, indemnizagodes e

reembolsos.

Por outro lado, a implementacdo da Ficha nos moldes propostos pelo ICP-ANACOM
implicard, tal como ja referido anteriormente, grandes desenvolvimentos nos sistemas de
informacdo das empresas, os quais, além de levarem o seu tempo, implicam elevados custos

e alocacdo de recursos.

Mais ainda, e reiterando o anteriormente exposto, com a entrada em vigor do Decreto-Lei n.°
24/2014, de 14 de fevereiro, as empresas tiveram de fazer um grande esfor¢o para
implementar este diploma e concretizar diversas alteracdes e revisdes aos seus sistemas de

informacao e workflows.

Com a proposta de introducao da FIS, os operadores terao, mais uma vez, de encetar

esforcos e proceder a mais e novas alteragoes.

Relativamente a aplicacao da FIS, entende a MEO que deverdo ser excluidas do seu ambito,

designadamente, as situagdes que abaixo se elencam:

(i) A adesao por parte dos clientes, durante a vigéncia do contrato, a produtos e
servicos tais como canais premium, adesao a pacotes de internet no telemével,
outros add ons e servicos adicionais, ainda que impliquem periodos contratuais

minimos;

(i) Servicos cuja adesao seja feita através de IVR ou de box (reportando-nos ao
servico de televisdo), ou seja, servicos cuja adesdo é feita diretamente pelo
cliente sem qualquer interacdo com os operadores, ainda que possam revestir
alteracdes contratuais e que possam implicar periodos minimos contratuais,
devem ser excluidos do ambito da FIS por ser impraticavel e impossivel os
operadores terem conhecimento em tempo real daquela alteracdo e enviar uma
Ficha.

A titulo de exemplo, se um cliente que pretende aderir a um canal premium cinco
minutos antes de um jogo de futebol e essa adesao/alteracéo ficasse sujeita ao
envio da FIS, tal inviabilizaria a subscricao do referido canal, podendo esta
situacao gerar descontentamento com a burocracia subjacente a todo o

processo, quando atualmente basta, no préprio conforto do seu lar, aderir ao
10
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canal e, apos ter sido advertido sobre a informacdo correspondente ao preco e
sobre a eventual existéncia de um periodo contratual minimo associado aquela

ativacao, ficar naquele momento a visualizar o respetivo canal.

(iii) Devem ainda ficar fora do ambito de aplicacdo do presente Regulamento todas
as atualizacbes que sejam transversais a todos os clientes, designadamente as
decorrentes de atualizacbes anuais de precos (as quais ja se encontram
abrangidas pela notificacdo aos clientes com um més de antecedéncia, nos
termos da Lei das Comunicacdes Eletrénicas), de alteracdes legislativas de
caracter fiscal, nomeadamente a ja citada alteracdo da taxa do IVA e de outras
alteragbes de servicos pontualmente utilizados, tais como add ons, roaming,

entre outros.

Adicionalmente, sempre que a MEO efetua alteracbes as mesmas sdo
devidamente notificadas aos clientes e publicadas nos respetivos sites da
empresa, razdo pela qual se defende que a aplicacdo da alinea c) do n.° 1 do art.°

4°, 56 se deva concretizar nos casos em que seja o cliente a solicitar a FIS.

(iv) As alteracdes que se traduzam num beneficio para os clientes, nomeadamente
upgrades automaticos de velocidade de internet e que nao tenham quaisquer
encargos para os clientes, devem, igualmente, ficar excluidas do ambito de
aplicacdo, bem como as alteracdes de caracteristicas de produtos/servicos que

nao estejam contempladas na FIS.

(v) Adicionalmente, e conforme ja salientado em sede de resposta a Consulta
Publica promovida pelo ICP-ANACOM em marco de 2014, universo dos tarifarios
pré-pagos deve ficar excluido do ambito de aplicacdo da FIS, uma vez que a
maior parte dos clientes sdo anénimos e as alteracdes/adesdes sao efetuadas no

contexto de canais de atendimento automatizados (IVR, self-service, etc.).

Assim, nos casos acima mencionados, nao se vislumbra qualquer valor acrescido para os
utilizadores, além de ser extremamente oneroso e de dificil execucdo pratica, para nao
dizer impraticivel de todo, os operadores remeterem novas Fichas nos

momentos/situagdes acima descritos.

Por fim, tendo a MEO efetuado uma simulacao de FIS com um dos seus produtos, verificou-
se que, atendendo a todos os condicionalismos e requisitos impostos pelo ICP-ANACOM,

designadamente no que respeita a tipo e tamanho de letra, espacamento entre paragrafos,
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entre outros, a Ficha resultou num documento com um total de 11 pdginas, as quais,
evidentemente, se considera ser excessivo e que em nada contribuem para beneficiar os
utilizadores finais que se sentirdo completamente assoberbados com informacdo em mais,
sem nao esquecer o impacto ambiental, no caso das FIS impressas em papel, e o facto de a
FIS continuar a conviver em simultaneo com o contrato e as suas condi¢oes de adesao as
guais, ja por si, sdo um documento bastante extenso, em conformidade com a regulagdo

em vigor sobre esta matéria.

Mais uma vez, reforca-se que a FIS apenas terd um impacto positivo para os utilizadores
finais se o nimero de campos e de informacdo obrigatéria a constar for drasticamente
reduzido e se a informacao a constar for apenas a estritamente essencial e necessaria para a
formacao da vontade inicial dos utilizadores e informacdo util durante a vigéncia do

contrato.

Comentarios especificos:
Oferta publicada a [inserir data] e atualizada a [inserir datal

Relativamente a obrigacdo de inclusdo destas duas datas distintas, considerando a dimensao
e diversidade de ofertas disponiveis e das alteracdes a que as mesmas estdo sujeitas, estas

duas datas nao devem existir.

Assim, em alternativa, propde-se que se coloque o campo “Data de entrega da Ficha a

[inserir data]”, informacao essa efetivamente relevante para o cliente.

Contrato de adesao n.° [incluir referéncia unica prevista no item ii) da alinea b) do n.° 2 do

artigo 11° do presente regulamentol
Relativamente a este item, a MEO nao compreende a relevancia de inser¢cdao do mesmo.

Com efeito, o item ii) da alinea b) do n.° 2 do artigo 11° prevé que seja incluida a “referéncia
Unica atribuida pela empresa, sob o modelo «[Numero sequenciall/[Ano]», nao

vislumbrando a MEO a relevancia da introducao deste campo para os clientes.
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Empresa

No que concerne a este ponto, reiteram-se 0s comentarios tecidos a este propdsito em
resposta a consulta promovida em marco de 2014, julgando-se que esta informacdo deve ser
feita de uma forma informal e ndo com o habitual formalismo que costuma revestir estes
documentos (eg. denominacao do prestador, sede, nimero de registo na Conservatdria do
Registo Comercial de Lisboa, capital social, entre outros), considerando que esta informacao
se encontrard vertida no contrato, nos termos estipulados no n.°1, do artigo 171° do Cédigo

das Sociedades Comerciais.

Este entendimento é reforcado com a posicao assumida pelo ICP-ANACOM no ponto 2.2, do
Anexo Il, onde é especificamente indicado que a identificacdo da empresa deve ser feita nos
termos do artigo 171° do Cédigo das Sociedades Comerciais, crendo-se que, uma vez que a
informacao serd incluida no contrato, ndo existe qualquer necessidade de duplicacdo, nem

valor acrescido para o cliente.

Assim, propde-se, novamente, que neste campo apenas seja incluida informacéo referente a

identificacdo sumaria da empresa.

Sitios na Internet

Em relacao a este ponto, importa clarificar qual é o entendimento do ICP-ANACOM sobre a
diferenca entre as expressdes “enderecos do sitio” e “paginas na internet”, uma vez que da
redacdo do Projeto parece resultar que o Regulador considera existir uma diferenca, nao

compreendendo a MEO de que diferenca estamos a falar.

Apoio ao cliente

Sobre o campo “Apoio ao cliente” a MEO tem a assinalar que considera excessiva a inclusao

de um endereco eletrénico.

Na realidade, esta empresa tem vindo a descontinuar os enderecos de e-mail como forma de
contacto por parte dos clientes, por envolver questdes operacionais complexas
considerando que a comunicacgao através deste meio resulta na (i) rececao de todo o tipo de
mensagem, nomeadamente SPAM, obrigando a um tratamento humano, individualizado,

MOroso e oneroso para as empresas, em (ii) questdes de seguranca da informacdo e das
13
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redes corporativas, devidos aos varios softwares maliciosos e virus existentes na rede, (iii)
alguns clientes que nos contactam através deste meio esquecem-se de incluir informagao
importante e essencial, como por exemplo os dados pessoais que permitem a identificacao
da ficha de cliente nos sistemas de informacdo da empresa, inviabilizando o tratamento da
solicitacao, (iv) por vezes existem interpretagdes incorretas do pretendido pelo cliente, o que
inviabiliza um tratamento correto das solicitacbes. Este facto é potenciado por nas
comunicacdes remetidas através de e-mail ndo estruturados, existir uma forte componente
de texto livre, (v) incapacidade de resposta e (vi) necessidade de alteracdo dos contratos e da

FIS sempre que for necessario alterar esses enderecos.

Assim, a empresa tem vindo a privilegiar o contacto através de formuldrios de contacto
estruturados que contribuem para um tratamento mais eficiente das solicitacdes, reduzindo

o tempo de tratamento e contribuindo para a qualidade do atendimento.

Desta forma, propde-se que neste campo seja incluida a informacao referida pelo ICP-
ANACOM, mas em alternativa ao endereco eletrénico seja publicado o link do site das

empresas de onde consta o respetivo formulario de contacto.

Servicos e Precos

A semelhanca do previsto na alinea b), ponto 2 e alineas a) e d), ponto 3, a MEO sugere que a
informacéo prevista na alinea ¢), ponto 2 referente ao desbloqueio de equipamentos e todo
o detalhe de precos, bem como a informacao prevista nas alineas b), ¢) e f) do ponto 3, sejam
disponibilizadas por remissao direta para outros suportes informativos, tendo em conta o

detalhe exaustivo das mesmas e a facilidade com que se desatualizam.

Ainda neste campo, considerando o objetivo do ICP-ANACOM da FIS de possibilitar aos
utilizadores a comparacdao entre as ofertas dos diferentes operadores, conforme a
possibilidade permitida no ponto 1.6 do anexo 1 e de acordo com todas as restricoes
impostas no que respeita ao tipo de letra, tamanhos, negrito, entre outros, a MEO propde
que seja concedida aos operadores a possibilidade da informacao constante deste campo,

ser apresentada num formato mais grafico, como por exemplo, em formato tabela.

Cré-se que este formato serd mais intuitivo e pratico para os utilizadores que, através,
inclusivamente, de um breve vislumbre, terdo acesso a informacao essencial agregada e
devidamente estruturada, contribuindo para uma leitura facil e uma melhor compreensao

dos documentos contratuais e, consequentemente, para o correto, livre e esclarecido
14
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conhecimento, por parte dos contratantes, dos direitos, deveres e obrigacdes inerentes ao

contrato.

Por ultimo, sugere-se que o campo “Servicos e precos” passe a figurar logo apdés o campo
“Cliente” por se tratar da informacdo mais relevante para os clientes e por forma a nao s6
facilitar a leitura do documento, como também a permitir uma facil comparacdo entre as
diferentes ofertas, contribuindo entdo para uma melhor adequacao do pretendido pelo

préprio Regulador.

COM. escolha

Nao pode deixar a MEO de referir o seu espanto face a esta obrigacdo imposta pelo ICP-
ANACOM.

Com efeito, entende a MEO que a FIS ndo deve ser um instrumento através do qual o
Regulador faca publicidade as ferramentas que disponibiliza, muito pelo contrario, essa
divulgacdo devera ser feita pelo ICP-ANACOM através do seu site ou de outros meios ao seu

alcance, mas nunca através dos Operadores de comunicagdes eletrénicas.

O entendimento acima é reforcado pelo facto do ICP-ANACOM indicar que a FIS faz parte
integrante do contrato, considerando a MEO que nao é, de todo, adequado que um
elemento desta natureza seja utilizado pelo Regulador como forma de promover as suas

ferramentas.
Qualidade de servico

Considerando a extensdao das matérias propostas para este campo e atendendo a que as
mesmas constarao do contrato, propde-se que este campo seja remetido para o contetido

do contrato.
Outros requisitos formais da ficha de informacao simplificada

Relativamente a este ponto, é entendimento da MEO que o tamanho minimo da fonte (como
referéncia o tipo Arial 11) é bastante elevado, uma vez que implica a entrega aos utilizadores
de um numero elevado de pdginas, implicando ndao sé grandes custos, como o
entendimento do negécio das comunicagdes eletronicas como sendo um negdcio bastante
burocratico, muito aquém da desmaterializacdo/desburocratizacao que se tem vindo a

adotar em diversos setores e até mesmo pelo préprio Estado Portugués.
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Tendo em consideracdao que o ICP-ANACOM indica que baseou a criacdao da FIS na Ficha de
Informacgdo Normalizada utilizada no setor bancario, nos Anexos | e Il do Aviso do Banco de
Portugal n.c 4/2009 * © *, pode verificar-se que aquele Regulador impds igualmente um
tamanho minimo de letra e teve igualmente como referéncia o tipo de letra Arial, contudo, o
tamanho minimo de letra estabelecido é de 9 pontos, ou seja, 2 pontos abaixo do tamanho
de letra imposto pelo ICP-ANACOM.

Assim, propde-se que o Regulador diminua o tamanho minimo de letra a semelhanca da

Ficha de Informacao Normalizada do setor bancario.

h. Conteudo e forma do contrato - Anexo Il
Conteudo

Em sintonia com os comentarios apresentados a propésito da consulta promovida em marco
de 2014, e apesar do ICP-ANACOM permitir no ponto 1.2 que no contrato se possa remeter
para a FIS naquelas matérias que ja constem da mesma, a MEO frisa que a logica deveria
estar invertida, ou seja, a Ficha de Informacao Simplificada é que deveria reverter para o
contrato. Caso contraria, a FIS que, conforme o nome indica, deveria consubstanciar-se num
documento simples, com a quantidade de matérias que o ICP-ANACOM pretende que sejam
incluidas e que sao obrigatdrias, torna-se em algo demasiado denso, desvirtuando o seu

principal objetivo.

A MEO cré ainda que os utilizadores finais terdo muito mais a ganhar se a FIS for
efetivamente um documento simples e conciso ao invés do documento que foi agora

proposto.

Assim, ao invés de se prever a possibilidade de no contrato se remeter para a FIS, a MEO
propde que seja concedida a possibilidade dos operadores remeterem alguns aspetos da FIS
para o contrato, designadamente os campos referentes aos “niveis de qualidade minima”,

“indemnizacbes e reembolsos”, “outros niveis de qualidade”, “condicbes de cessacao” e

“resolucdo de conflitos”, considerando que estes campos nao revestem matérias

3 Disponivel para consulta em
http://www.bportugal.pt/sibap/application/app1/docs1/avisos/anexos/4-2009a1.pdf (consultado em
23.01.2015)

4 Disponivel para consulta em

http://www.bportugal.pt/sibap/application/app1/docsi/avisos/anexos/4-2009a2.pdf (consultado em
23.01.2015)
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consideradas essenciais pelos utilizadores, no momento da contratacao e, no caso concreto

da FIS, apenas tornam o documento extenso e confuso para os clientes.

Empresa

Sobre a alinea e) do ponto 2.1, mais concretamente relativamente a questao do endereco
eletrénico, remete-se para o entendimento manifestado no ponto h) da presente resposta

(Apoio ao cliente).

Servicos

Relativamente as alineas f) e g) do ponto 3.2, a MEO solicita a clarificacdo destes pontos, para
que seja possivel avaliar se existird necessidade de implementar quaisquer

funcionalidades/sistemas adicionais, para além dos ja existentes.

Em referéncia ao ponto 3.3, solicita esta empresa que se clarifique se é categérico que o

contacto a indicar tera de ser especifico para o efeito.

Qualidade de servico

No que respeita a alinea a) do ponto 4.3 o cumprimento do previsto no n.° 1 do artigo 40° da
Lei n.° 5/2004 implica, novamente, assegurar informacao referente a qualidade de servico
aos utilizadores com deficiéncia, pelo que, em sintonia com o comentario feito a propdsito

do ponto 3.4, solicita-se que o Regulador esclareca se estes meios deverdo ser especificados.

Resolucao de conflitos

Na alinea a), ponto 7.3 prevé-se que seja inserida informacdo referente a todos os
mecanismos de resolucao extrajudicial de conflitos acessiveis aos clientes, incluindo os seus
sites na internet. Julga-se, contudo, ndo ser vidvel a inclusdao de todos os contactos e
remissao para os respetivos sites por questdes de economia processual e porque esses

contactos facilmente ficam desatualizados.
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Em alternativa, propde-se que seja indicado o link do site da Direcao Geral do Consumidor *
onde consta a agregacao desta informacdo, designadamente os sites e contactos das
diversas Entidades que atuam nesta matéria e o nimero de Atendimento ao Consumidor &,

igualmente disponibilizado por aquela Entidade.

Duracao, renovacao e cessacao

Sobre o ponto 8.3, reiteram-se os comentarios tecidos a propdésito da questdo da indicacao

do endereco de e-mail.

Alteracao

O regime previsto no ponto 10 ja se encontra implementado na MEO e estd incluido no
contrato por imposicao legal, logo, julgamos que a sua mencdo obrigatéria na FIS é

desnecessaria.

Seguranca, privacidade e dados pessoais

Relativamente ao ponto 11.2, cumpre assinalar que a MEO procede ao tratamento dos dados
de trafego e dos dados de localizacdao de acordo com as exigéncias legais estipuladas nos
artigos 6° e 7° da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto e nos casos da Retencdo de Dados nos

termos previstos na Lei n.° 32/2008, de 17 de julho.

Considerando o estabelecido nas leis supra referidas, solicita-se clarificacao sobre os termos

nos quais os dados de trafego ou de localizagdo devem ser comunicados ao ICP - ANACOM.

A MEO solicita ainda clarificacdo sobre a alinea d) do ponto 11.4, uma vez que, de acordo
com o disposto no n.° 2 do artigo 6° da Lei n.° 41/2004, de 29 de agosto, é permitido o
tratamento de dados de trafego para efeitos de faturacdo e para o pagamento de
interligagdes, ou seja, somente nos termos do n.° 4 do artigo 6° desta lei é que é necessario o
consentimento prévio e expresso do assinante para a comercializacdo de servicos e produtos

da MEO ou a prestacao de servicos de valor acrescentado.

5 http://www.consumidor.pt/ms/1/default.aspx?pl=&id=5006&acess=0 (consultado em 23.01.15)
5 Numero da linha de atendimento ao consumidor 707 788 787
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Por fim, no que respeita ao ponto 11.7, atendendo ao facto de que esta matéria é da
competéncia da Comissao Nacional de Protecao de Dados (CNPD), entendemos que a
mesma nao deverd constar do contrato e a constar, deverd ser de acordo com as orientagdes

que a CNPD vier a emitir.
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