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TRIBUNAL CONSTITUCIONAL

Acordao (extrato) n.° 294/2017
Processo n.’ 383/17

Il — Deciséo

Pelos fundamentos supra expostos e nos termos do n.° 3 do artigo 103.°-C
da LTC, decide-se ndo conhecer do objeto da presente agao.
Sem custas, por ndo serem legalmente devidas.

8 de junho de 2017. — Joana Fernandes Costa — Maria Clara
Sottomayor — Maria José Rangel de Mesquita — Gongalo Almeida
Ribeiro — Jodo Pedro Caupers.

Texto integral do Acordao disponivel no sitio eletrénico do Tri-
bunal Constitucional (http://www.tribunalconstitucional.pt/tc/acor-

daos/20170294.html?impressao=1)
310595987

CONSELHO SUPERIOR DA MAGISTRATURA

Despacho (extrato) n.° 6216/2017

Por meu despacho de 26 de junho de 2017, foi renovada a comissao
de servico do Exmo. Senhor Escrivdo de Direito Manuel Joaquim

PARTE E

Alves Gongalves, como Secretario de Inspe¢do do Conselho Superior
da Magistratura, com efeitos a 01 de setembro de 2017.

27 de junho de 2017. — O Juiz Secretario do Conselho Superior da
Magistratura, Carlos Castelo Branco.
310597696

MINISTERIO PUBLICO

Procuradoria-Geral da Republica

Despacho (extrato) n.° 6217/2017

Renovagao da comissio de servico

Por meu despacho de 22 de junho de 2017 e obtida a necessaria auto-
rizagdo, ¢ renovada a comissdo de servigo do técnico de justiga-adjunto
Joaquim Jodo Rosa da Encarnagdo Marques Vieira, do mapa de pes-
soal da Dire¢ao-Geral da Administragdo da Justi¢a, a exercer fungdes
no Departamento Central de Investigagdo e A¢do Penal (DCIAP) da
Procuradoria-Geral da Republica, com efeitos a partir de 16 de julho
de 2017.

27 de junho de 2017. — O Secretario-Adjunto da Procuradoria-Geral
da Republica, Rui Dias Fernandes.
310595995

AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICAGOES

Aviso n.° 7984/2017

Projeto de Regulamento de alteragdo ao Regulamento
n.’ 829/2016, de 23 de agosto, retificado
pela Declaragio de retificacio n.’ 878/2016, de 1 de setembro

Nota justificativa

O Regulamento n.° 829/2016, de 23 de agosto, sobre a informagao
pré-contratual e contratual no dmbito das comunicagdes eletronicas,
publicado no Didrio da Republica, 2.* série, n.° 163, de 23 de agosto
de 2016 (Regulamento n.° 829/2016), entrou em vigor cinco dias apds a
sua publicacdo, estabelecendo um prazo de 6 meses para implementagéo
das obrigacdes nele previstas.

Antes do final do prazo fixado para implementagdo das obrigagdes
previstas no Regulamento, a APRITEL — Associacdo de Operadores de
Telecomunicagdes, em representacdo dos seus associados, veio transmitir
a ANACOM um conjunto de problemas entretanto identificados no am-
bito do processo de implementagdo e que, na sua otica, justificam que
seja equacionada uma diferente abordagem do regime e do modelo de
Ficha de Informagao Simplificada (FIS), ambos aprovados pelo referido
Regulamento. Por sua iniciativa, a APRITEL desenvolveu com os seus
associados uma analise da FIS com o intuito de a ajustar as respetivas
ofertas, modelos de negocio e necessidades de informagdo dos seus
destinatarios. Os resultados dos trabalhos desenvolvidos pela APRITEL
foram apresentados 8 ANACOM e, por exigéncia desta Autoridade,
também a DECO, considerando os contributos apresentados por aquela
Associag@o previamente a aprovagdo do Regulamento n.° 829/2016,
ainda que depois de concluido o processo de consulta que o antecedeu.
Com fundamento nos problemas identificados, a APRITEL veio requerer
a ANACOM que procedesse a revisdo do regime e do modelo de FIS,

ambos aprovados pelo Regulamento, envolvendo um novo processo
de consulta publica.

Os factos invocados pela APRITEL, bem como a percegéo que, através
deles, a ANACOM teve das dificuldades sentidas nesse contexto pelas
empresas evidenciaram a importancia de uma reponderagdo do formato e
contetido da FIS enquanto veiculo de informagao criado pelo Regulamento
n.° 829/2016. Com efeito, os objetivos de informagdo pré-contratual e
contratual apenas serdo alcangados se as exigéncias previstas no referido
Regulamento forem implementaveis pelas empresas no interesse dos
utilizadores finais e se os mecanismos ai previstos, em particular os que
respeitam a disponibiliza¢do da FIS, permitirem uma eficaz transmissdo
aos destinatarios da informacg&o pré-contratual e contratual.

Neste contexto, por decisdo de 20 de fevereiro de 2017, a ANA-
COM aprovou a abertura de um procedimento de alteracdo do referido
regulamento, para modificacdo do seu Anexo I e, se justificado, para
ajustamento de algumas das regras associadas a sua implementago,
bem como a publicitagdo do respetivo anuncio, nos termos previstos
no n.° 1 do artigo 98.° do Cddigo do Procedimento Administrativo.
Simultaneamente, tendo presente que o termo do procedimento regu-
lamentar iniciado ocorreria ap6s 23.02.2017, data limite fixada para a
implementacdo das obrigac¢des previstas no Regulamento n.° 829/2016,
a ANACOM determinou ainda, ao abrigo do n.° 1 do artigo 89.° e do
n.° 1 do artigo 142.°, ambos do Codigo do Procedimento Administrativo,
a suspensdo temporaria do referido regulamento, desonerando os ope-
radores da adoc¢do de medidas que, no termo do presente procedimento
regulamentar, poderdo revelar-se desadequadas.

Findo o prazo de 10 dias fixado na referida decisao para envio a ANA-
COM de contributos e sugestdes a considerar no ambito da elaboragdo do
projeto de regulamento de alteragdo do Regulamento n.® 829/2016, foram
recebidos 5 contributos, respeitantes aos varios interesses em presenca, 0s
quais foram objeto de analise e ponderagao na elaboragao deste projeto.

Na revis@o das obrigacdes que decorrem do disposto no Regula-
mento n.° §29/2106, bem como do modelo de FIS aprovado, foram
objeto de ponderacdo, a necessidade de assegurar uma adequada e
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eficaz protecdo dos interesses dos utilizadores finais de servigos de
comunicagdes eletronicas, através da maior clareza e comparabilidade
da informagdo pré-contratual e contratual por esta via assegurada e
os investimentos que as empresas, numa otica de racionalizacdo e de
economia procedimental ao nivel da atividade de gestdo comercial e
contratual das empresas, terdo de realizar no ajustamento dos suportes
de informagéo, na reformulagdo dos procedimentos e na formagao de
equipas preparadas para dar cumprimento as obrigagdes que decorrem
deste enquadramento.

Nesse contexto, o projeto de regulamento de alteragdo do Regu-
lamento n.° 829/2016 teve como objetivo flexibilizar as obrigacdes
fixadas quanto ao suporte a utilizar para a disponibilizagdo da FIS em
sede pré-contratual e contratual, no sentido de permitir ao interessado
escolher o suporte que prefere para o efeito. O meio pelo qual as em-
presas passam a disponibilizar a FIS, em papel ou em qualquer outro
suporte duradouro legalmente definido, depende, pois, da escolha do
utilizador final, assegurando-se assim a total adequacéo da informagao
disponibilizada e do meio que a suporte ao perfil e necessidades dos
utilizadores finais seus destinatérios.

Adicionalmente, procedeu-se a reformulacdo dos modelos de FIS
aprovados e a correspondente adequacdo do articulado, no sentido de
os mesmos consagrarem dois tipos especificos, que justificam um trata-
mento particular nos diversos momentos de interagdo com as empresas.
Com efeito, a FIS passa a ser disponibilizada em dois formatos com-
plementares, a FIS de Produto e a FIS de Cliente. A FIS de Produto ¢
definida como o suporte informativo do qual constam as condigdes
genéricas de cada oferta dirigida aos utilizadores finais; a FIS de Cliente
¢ definida como o suporte informativo com as condi¢Ges particulares ou
condigdes contratuais concretamente subscritas ou a subscrever por cada
utilizador final e que tende a revestir especificidade face as condigdes
opcionais da oferta, descritas na FIS Produto.

Foi ainda clarificado o conceito de oferta de servigos para utilizagdo
ocasional, que passa agora a ter consagragao no artigo 2.°, assim como as
condi¢des em que ¢ obrigatoria a disponibilizagdo de uma FIS atualizada
na vigéncia do contrato, nos termos do artigo 6.°

Assim, no ambito dos poderes que lhe sdo conferidos pelo artigo 9.%,n.° 2,
alinea @) dos Estatutos da ANACOM, aprovados pelo Decreto-Lein.® 39/2015,
de 16 de marco, bem como no exercicio das competéncias previstas no ar-
tigo 27.°,n.° 2 da Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro, com a redagdo atualmente
em vigor (Lei das Comunicagdes Eletronicas — LCE), por referéncia as
condicdes das alineas /) e /) do n.° 1 do mesmo artigo, assim como das com-
peténcias previstas nos artigos 47.°,47.°-A, 48.° e 125.°, todos da mesma Lei, a
ANACOM, visando prosseguir as atribui¢cdes conferidas pelo artigo 8.%,n.° 1,
alinea /1) dos seus Estatutos e os objetivos de regulacio previstos no artigo 5.°,
n.° 1, alinea c) e n.° 4, alineas b), d) e ) da LCE e ao abrigo do disposto no
artigo 26.%, n.° 1, alinea b) dos seus Estatutos, aprovou, por decisdo de 5 de
junho de 2017, o presente projeto de regulamento de alteragdo do regulamento
sobre a informago pré-contratual e contratual no &mbito das comunicagdes
eletronicas, que, nos termos do disposto no artigo 10.° dos seus Estatutos e
dos artigos 98.° e seguintes do Codigo do Procedimento Administrativo, se
submete ao devido procedimento de consulta publica, a decorrer pelo periodo
de 30 dias tteis, mediante publicagdo no sitio institucional da ANACOM na
Internet e na 2. série do Didario da Republica.

Neste contexto, solicita-se aos interessados que enviem os respetivos
contributos, por escrito ¢ em lingua portuguesa, preferencialmente por
correio eletronico para o enderego regulamento.informacao@anacom.pt.

Encerrada a consulta ptiblica, a ANACOM procedera a apreciagao dos
contributos apresentados pelos interessados e, com a aprovagao deste
regulamento, disponibilizara um relatorio contendo referéncia a todos
os contributos recebidos, bem como uma apreciagio global que reflita
o entendimento desta Autoridade sobre os mesmos e os fundamentos
das opgoes tomadas.

Projeto de Regulamento de alteracdo ao Regulamento n.® 829/2016,
de 23 de agosto, retificado pela Declaragao de retificagdo n.° 878/2016,
de 1 de setembro

Artigo 1.°
Alteracido ao Regulamento n.’ 829/2016, de 23 de agosto
Os artigos 2.°, 3.°, 4.%,5.°, 6.°, 7.%, 8.°,9.%, 10.°, 13.° ¢ 14.° do Re-
gulamento n.° 829/2016, de 23 de agosto, retificado pela Declaragao
de retificagdo n.’ 878/2016, de 1 de setembro (Regulamento sobre a

informagdo pré-contratual e contratual no dmbito das comunicagdes
eletronicas), passam a ter a seguinte redacao:

«Artigo 2.°
[.]

a) Ficha de informagdo simplificada, doravante designada por
«FIS»: suporte informativo a disponibilizar pelas empresas para cada
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oferta dirigida aos utilizadores finais nos termos previstos no presente
regulamento e cujos modelos constam do Anexo I. A FIS ¢ disponi-
bilizada em dois formatos complementares, a Ficha de informag&o
simplificada de Produto e a Ficha de Informagdo simplificada de
Cliente;

b) Ficha de informagao simplificada de Produto, doravante desig-
nada por «FIS de Produto»: suporte informativo detalhado com as
condi¢des genéricas de cada oferta dirigida aos utilizadores finais,
a disponibilizar pelas empresas nos termos previstos no presente
Regulamento e cujo modelo consta do n.° 1.2 do Anexo I;

¢) Ficha de informagéo simplificada de Cliente, doravante designada
por «FIS de Cliente»: suporte informativo detalhado com as condigdes
particulares ou condigdes contratuais concretamente subscritas ou a
subscrever por cada utilizador final e que como tal lhe s@o aplicaveis
nos termos previstos no presente Regulamento e cujo modelo constam
do n.° 1.3. do Anexo I;

d) [Anterior alinea b).]

e) [Anterior alinea c).]

f) Oferta de servigos para utilizagdo ocasional: oferta que tem por
objeto uma utilizagdo pontual ou fortuita de um servigo;

g) [Anterior alinea d).]

h) [Anterior alinea e).]

i) [Anterior alinea f).]

2 — Para efeitos do disposto na alinea e) do nimero anterior,
consideram-se propostas padronizadas aquelas que sdo consti-
tuidas por qualquer conjunto definido a priori de condigdes de
prestacdo de um servigo ou grupo de servigos, incluindo pre-
¢os e quaisquer condi¢des promocionais, que o utilizador do(s)
servi¢o(s) ndo pode alterar.

Artigo 3.°

Ficha de informacao simplificada
de Produto (FIS de Produto)

1 — As empresas devem disponibilizar uma FIS de Produto por
cada oferta dirigida aos utilizadores finais.

2 — Sem prejuizo do cumprimento do disposto no artigo 47.° da
Lei das Comunicagoes Eletronicas, a oferta de servigos para utilizagao
ocasional ndo esta sujeita a obriga¢do de disponibilizagdo de uma
FIS de Produto.

3 — AFIS de Produto deve respeitar a forma e o conteudo definidos
no Anexo I ao presente regulamento, que deste faz parte integrante,
devendo a informagao ser preenchida:

4 — A FIS de Produto deve ser disponibilizada pelas empresas e
estar facilmente acessivel:

) ot

b) Em todos os seus pontos de venda, incluindo os dos seus agen-
tes, mediante consulta das paginas da Internet referidas na alinea a),
ou, a pedido de qualquer interessado, mediante entrega de exemplar
em papel ou noutro suporte duradouro adequado, consoante o que
for solicitado.

5 — A cada oferta publicada na Internet deve ser associada
uma FIS de Produto e as respetivas condi¢des contratuais tipicas,
através de duas hiperligagdes facilmente visiveis e identificaveis,
e integradas, com destaque, na descrigdo da oferta e dentro da
expressao «Para mais informagées, aceda a_Ficha de informa-
cdo simplificada de Produto (FIS de Produto) e as condi¢des
contratuais tipicas».

6 — A FIS de Produto e as condi¢des contratuais tipicas refe-
ridas no niimero anterior devem poder ser descarregadas, desig-
nadamente em formato PDF, com permissdo de impressao e de
gravacao.

7 — As empresas devem disponibilizar as FIS de Produto nas suas
paginas na Internet de modo a permitir a respetiva consulta, ainda que
as ofertas a que as mesmas se refiram tenham sido descontinuadas
desde que se mantenham em vigor contratos em que as condig¢des ai
previstas sejam aplicadas.

8 — Para efeitos do disposto no numero anterior, as empresas
devem assegurar mecanismos que garantam a pesquisa da FIS de
Produto de cada uma das suas ofertas com base na referéncia que
a identifica.
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Artigo 4.°
Ficha de informacao simplificada de Cliente (FIS de Cliente)

1 — Sem prejuizo do disposto no artigo 5.°, a empresa, ou quem a
represente, deve disponibilizar ao interessado, antes da celebragdo do
contrato, a FIS de Cliente, concretamente proposta incluindo a corres-
pondente remisséo para a FIS de Produto, em papel ou noutro suporte
duradouro adequado, consoante o que for pedido pelo interessado.

2 — Para efeitos do disposto no niimero anterior, a disponibiliza-
¢do da FIS de Cliente deve ser realizada em tempo Ttil para que os
interessados possam analisar e compreender as informagdes que da
mesma constam.

3 — O contetido da FIS de Cliente disponibilizada ao abrigo do
disposto no n.° 1 ndo pode, em qualquer circunstancia, ser alterado
em momento anterior a celebragdo do contrato, salvo acordo expresso
em contrario de ambas as partes devidamente documentado.

4 — A FIS de Cliente disponibilizada ao abrigo do anterior n.° 1
e do artigo 5.°, assim como a respetiva FIS de Produto, integram
o contrato e ndo podem ser alteradas durante a respetiva vigéncia,
salvo quando, por acordo das partes, sejam alterados os servigos
contratados, o plano tarifario, os niveis de qualidade minima dos
servigos ou a duragdo do contrato, casos em que sera sempre
disponibilizada uma nova FIS de Cliente, nos termos previstos
no artigo 6.°

5 — As empresas devem conservar a FIS de Cliente, assim como
arespetiva FIS de Produto, por todo o prazo de duragio do contrato,
inicial ou sucessivo, acrescido do correspondente prazo de prescri¢ao
e caducidade.

6 — Sem prejuizo do cumprimento do disposto no artigo 47.° da
Lei das Comunicagdes Eletronicas, a oferta de servigos para utilizagao
ocasional ndo esta sujeita a obrigagdo de disponibiliza¢do de uma
FIS de Cliente.

Artigo 5.°
[-..]

1 — No caso da contratac¢do a distancia com consumidores, deve a
empresa disponibilizar a FIS de Cliente, assim como a respetiva FIS
de Produto, em suporte duradouro adequado nos termos previstos no
n.° 1 do artigo 4.° do presente regulamento e em simultdneo com as
informagdes previstas no artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 24/2014.

2 — No caso da contratagao fora do estabelecimento comercial
com consumidores, a disponibilizagdo da FIS de Cliente, assim como
a respetiva FIS de Produto, nos termos previstos no artigo 4.° ndo
prejudica o cumprimento dos deveres de informagdo previstos no
n.° 1 do artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, nem a disponibilizagdo
daquelas informagdes nos termos do disposto no n.° 5 desse mesmo
preceito.

Artigo 6.°
[.]

1 — Durante a vigéncia do contrato e sempre que disponha do en-
derego fisico ou eletronico do assinante, a empresa deve disponibilizar
uma versdo atualizada da FIS nas situagdes e prazos seguintes:

a) Sempre que o assinante solicite uma FIS de Produto e/ou uma FIS
de Cliente e desde que a sua versao atualizada nao esteja ja disponivel
na respetiva area de cliente, quando este tenha assentido na criagdo
dessa area, no prazo de cinco dias a contar do pedido;

b) Sempre que de uma alteracdo contratual da iniciativa do assi-
nante resulte a fixagdo de um periodo de fidelizagéo ou a extensao do
anterior, deve a empresa disponibilizar uma FIS de Cliente atualizada
com pelo menos trés dias de antecedéncia em relagdo a data de entrada
em vigor da alteragdo contratual;

¢) Sempre que de uma alteragio contratual da iniciativa do assinante
resulte a alteragdo dos servigos contratados, do plano tarifario, dos
niveis de qualidade minima dos servi¢os ou da duragdo do contrato,
deve a empresa disponibilizar uma FIS de Produto e/ou de Cliente,
consoante a alteragdo em causa tenha impacto numa ou noutra FIS
ou em ambas, em momento prévio a alteracdo em causa ou com o
acordo expresso do assinante, devidamente documentado, no prazo
de cinco dias a contar da sua realizagéo;

d) Sempre que de uma alteragdo contratual da iniciativa da
empresa resulte a alteragdo dos servicos contratados, do plano ta-
rifario, dos niveis de qualidade minima dos servigos ou da duragao
do contrato, com a antecedéncia minima de 30 dias relativamente
a entrada em vigor da alterag@o contratual. Neste caso, a FIS, de
Produto e/ou de Cliente, consoante a alteragdo em causa tenha
impacto numa ou noutra FIS ou em ambas, deve acompanhar a
comunicagdo da alteragdo contratual e, quando aplicavel, a infor-
magdo que esclarega o assinante sobre o seu direito de rescindir
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o contrato no prazo nele fixado, sem qualquer encargo, se nao
aceitar as novas condigdes.

2 — A disponibilizacdo da FIS prevista no n.° 1 ¢é feita em papel
ou noutro suporte duradouro adequado consoante o que for pedido
pelo interessado.

3

S

6 — A alterag@o contratual resultante apenas da contratagdo es-
poradica de um servigo cuja vigéncia nfo ultrapasse o periodo de
faturacdo em que for subscrito ndo obriga a disponibilizagdo de uma
versdo atualizada da FIS.

2

3 — Para efeitos do disposto no nimero anterior, as empresas
estdo dispensadas de incluir nos contratos a informagdo prevista no
Anexo II que integre as FIS de Produto e de Cliente disponibilizadas
ao assinante nos termos do artigo 4.°

A

5 — A informagao referida na alinea ) do niimero anterior deve
ser prestada ao assinante no prazo maximo de um dia util apos a
apresentacao do pedido, exceto quando este solicite que a informagao
seja remetida por carta, caso em que deve a mesma ser prestada em
cinco dias uteis.

6 — As empresas ficam dispensadas do cumprimento do disposto
na alinea ) do n.° 4 sempre que a informagao ai prevista seja incluida,
de forma clara, facilmente apreensivel e devidamente evidenciada,
na primeira pagina da fatura mensal remetida ao assinante que a
solicita.

i) O enderego da pagina na Internet na qual seja disponibilizada a
FIS de Produto correspondente, bem como a respetiva referéncia.

2 — Sempre que a dimensdo da embalagem o permita, a FIS de
Cliente correspondente a oferta a que alude o n.° 1 deve ser incluida
dentro da mesma.

B

Artigo 10.°
[oe]

1 — Nas FIS de Produto e de Cliente, nas condigdes contratuais
tipicas que integram o contrato e no &mbito da contratagdo sem iden-
tificagdo do assinante devem, sempre que aplicavel, ser utilizados os
termos e defini¢cdes constantes do glossario.

2

¢) No verso das FIS de Produto e de Cliente.



14632

Artigo 13.°

[..]

1 — Para os efeitos do disposto no n.° 3 do artigo 47.° da Lei das Co-
municagdes Eletronicas, logo que iniciem a sua atividade, as empresas
devem comunicar a ANACOM, por via eletronica, para o endereco dee.
stats@anacom.pt, os enderegos URL do sitio e das demais paginas na
Internet nas quais, em cumprimento do disposto na alinea a) don.® 4 do
artigo 3.°, procederdo a publicagdo das suas ofertas e correspondentes
condigdes contratuais tipicas e a disponibilizagdo das FIS associadas,
bem como qualquer alteragdo posterior dos mesmos enderegos com uma
antecedéncia minima de 5 dias Uteis relativamente a sua ativagao.

Artigo 14.°

[...]

1 — (Revogado.)

2 — O presente regulamento aplica-se aos contratos celebrados ou
alterados apds o decurso do prazo de implementag@o das obrigagdes
nele previstas ou logo que assegurado o cumprimento daquelas obri-
gagdes, quando este ocorra em momento anterior.

7 — As empresas devem comunicar 8 ANACOM, com uma ante-
cedéncia minima de 5 dias uteis relativamente a data prevista para a
implementagdo das obrigagdes previstas no presente regulamento, os
enderegos URL referidos no n.° 1 do artigo 13.° do Regulamento.»

Artigo 2.°

Alteracio dos anexos ao Regulamento
°829/2016, de 23 de agosto

Os Anexos I, II e III ao Regulamento n.° 829/2016, de 23 de agosto
sdo substituidos, respetivamente, pelos Anexos I, II e III do presente
regulamento, do qual fazem parte integrante.

Artigo 3.°

Norma revogatéria

E revogado o n.° 1 do artigo 14.° do Regulamento sobre a informagao
pré-contratual e contratual no &mbito das comunicagdes eletronicas.

Artigo 4.°
Republicacio
E republicado em Anexo IV ao presente regulamento, do qual faz

parte integrante, o Regulamento n.° 829/2016, de 23 de agosto, com
a redagdo atual.

Artigo 5.°
Entrada em vigor

1 — O presente regulamento entra em vigor no dia seguinte ao da
sua publicagdo.

2 — As obrigagdes previstas no Regulamento n.° 829/2016, de 23
de agosto, com a redag@o conferida pelo presente regulamento, devem
ser implementadas no prazo maximo de quatro meses apos a sua pu-
blicagio.

ANEXO I

Ficha de informagao simplificada (FIS)

1 — Modelos da FIS
1.1 — A FIS obedece aos modelos previstos nos n.*1.2 ¢ 1.3 do
presente anexo.
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1.2 — A FIS de Produto deve obedecer ao seguinte modelo:

FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA (Produto) (Valida até do- ) G O Nao o
[Empresa]

[Pré-pago / Pés-pago]

[Nome da oferta]
Referéncia: [Ref.? interna da empresa, a que alude o art. 13.9 n.° 2, a)]

DESCRIGAO DO(S) SERVIGO(S)

TELEVISAOD INTERNETFIXAD TELEFONE FIXOD TELEFONEMOVELO ~ INTERNETMOVELO OUTRO(S)O [/dentificar]
Servigo(s) / Equipamento(s) incluido(s)

Televisdo
[Indicar: ndmero de canais HD, canais SD e canais Rédio]
[Indicar remissdo direta para suporte informativo do qual constem os canais incluidos)
[Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]
[Indicar tecnologia de suporte]
Internet fixa
[Indicar: volume e/ou capacidade das comunicages incluida no prego]
Velocidade anunciada/maxima: Mbps /____ Mbps
Velocidade normalmente disponivel: Mbps d\spomve\ % do tempo de utilizagao [Indicar periodo de tempo relevante]
[Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]
Indicar tecnologia de suporte]
Telefone fixo
[Indicar: tipo de comunicagdes incluidas no prego, por tempo, volume, horério de utilizagéo e/ou redes de destino]
[Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]
Telefone Mével
[Indicar: n.° de cartées méveis, tipo de comunicagdes incluidas no prego, por tempo, volume, horério de utilizagéo e/ou redes de
destino]
Internet no telemével: [Indicar volume e/ou capacidade das comunicagdes incluida no prego]
Estimativa da velocidade anunciada: Mbps
[Indicar os equif incluidos, caso existam]
Internet Mével
[Indicar: volume e capacidade das comumca;oes incluidas no prego]
Estimativa da velocidade anunciada

Consulte aqui as condigdes contratuais tipicas:
0 - .

[Indicar os incluidos, caso ex/stam]
PRECO

Sem 6 meses 12 meses 24 meses
Instalag&o / ativagao € € € €
Custo periédico [Mensalidade /'
carregamento] € odici € fodic € iodici €
[Indicar o aplicével & oferta]
Equipamento(s) € € € €
[Outro(s)] € € € €

Os valores referidos correspondem apenas aos servigos, comunicagdes, contelidos e/ou equipamentos descritos nesta Ficha. Para
informac&@o sobre os demais servicos, funcionalidades, tarifas, contetdos, aplicagdes e/ou comunicagoes (de servios fixos para
moveis, internacionais, em roaming, para n.°s de valor acrescentado/especiais, etc.) disponiveis, cuja adesao implique um custo

acrescido consulte [Remissdo direta para www.operador.pt/ofertas]

OFERTAS E DESCONTO
Ofertas elou
assoclados A fidelizaglio Sem 6 meses 12 meses 24 meses
Oferta/desconto na instalagao / ativagdo € € € €
Desconto no prego/mensalidade € €__durante__meses | €_ durante__meses | €_ durante__meses
Oferta de mensalidade(s) € X =€x|x =€x|x =€x
Olena/descomo em equlpamento(s) € € € €
[Indicar — — — —
[Outra(s) oferta(s) e/ou desconto(s)] € €__durante__meses | €_ durante__meses | €_ durante__meses
Total: €Total €Total €Total €Total
Oferta(s) e/ou ndo a
[Identificar oferta(s) e/ou desconto(s) relativos a instalagdo, custo mensal, equipamento(s), etc.)
[Indicar duragéo da e prego

Indicar condigdes associadas, por exemplo, a adeséo a débito direto, fatura eletronica, do online de servigos, efc.]

COBERTURA

Area geografica de cobertura/disponibilidade do(s) servigo(s) [Nacional/Outra)
Sao necessarios testes para verificar se os servigos estao disponiveis na area do assinante | [Sim / Né&o]

www.operador. p/cobertural

Apoio ao Cliente [N.° telefone]

CONDICOES DE DENUNCIA

Antecedéncia: dias de antecedéncia relativamente & data de produgéo de efeitos

Dy a [Indicar

Meio(s) de apresentagao da denuncia: Endereco postal | Enderego eletronico [www.xxxx.pf] | Presencialmente numa loja
da empresa | Telefone | Area de Cliente (se aplicavel)

Para informago sobre a cobertura do Servigo consulte

[Total das ofertas e descontos (vantagens) associados 4 fidelizagao]

Total de encargos devidos = [N.° de meses em falta] x
[N.° total de meses de fidelizag&o]

Exemplo para um contrato com fidelizago de 24 meses e deniincia a 6 meses do fim do contrato:

Total de encargos devidos = 6 x Totadas vantagens conferidas durante a fidelizacdo para contrato com 24 meses
24

Para confirmar quando termina o periodo de fi bem como os para cessar o contrato e eventuais
encargos dai decorrentes, contacte [N.° operador, enderego eletrénico e/ou formulario eletronico] ou dirija-se a uma loja.

No caso de subsidiago de equipamentos, os encargos devidos sao calculados nos termos previstos no Decreto-Lei n.°
56/2010, de 1 de junho.

[Referir encargos com a devolugéo de equipamentos ou outros néo relacionados com fidelizages]

Ofertas que incluam servigos telefonicos

Os assinantes que o solicitem tém o direito de manter o(s) seu(s) nimero(s), no ambito do mesmo servigo, independentemente da
empresa que o oferece. Para i sobre € encargos com a

documentos a apresentar, consulte [remissdo direta para outro suporte informativo), bem como o Regulamento ANACOM n.® 58/2005
de 18 de agosto.

APOIO AO CLIENTE RECLAMAGOES

MANUTENGAO! REPARAGAO

[N.° de telefone da empresa]
B [e-mail da empresa]
Area de Cliente em [empresa.pf]
Formulario de contacto em
[empresa.pt/contactos]

Custo da chamada:
[A descrever: incluir obrigatoriamente o |  [A descrever. incluir obrigatoriamente o
custo méaximo] custo méaximo]
Em caso de confiito, pode recorrer as entidades de resolugéo alternativa de litigios,
conflitos de consumo, cujos contactos pode consultar em www.consumidor.pt
A [empresa] ESTA OBRIGADA A ACEITAR O RECURSO AOS CENTROS DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO
PARA RESOLUGAO DE CONFLITOS DE CONSUMO.

[N.° de telefone da empresa]
B [e-mail da empresa]
Area de Cliente em [empresa.pf]
Formulario de contacto em
[empresa.pt/contactos]

Custo da chamada:

[N.° de telefone da empresa]
. [e-mail da empresa]

Area de Cliente em [empresa.pf]
Formulario de contacto em
[empresa.pt/contactos]

Custo da chamada:

[A descrever, incluir obrigatoriamente o
custo maximo]

aos centros de de

‘ Podera comparar esta oferta através do COM.escolha (www.anacom.pt/tarifarios/Paginalnicial.do), no Portal do ||
Consumidor da ANACOM
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DETALHE DO(S) SERVIGO(S) / EQUIPAMENTO(S)

para ligagio inicial

TELEVISAO
Caracteristicas / [Descrever de forma sumaria o servigo, suas caracteristicas, funcionalidades e outros aspetos incluidos no
Funcionalidades | Pre¢ oMo 0 lizagéo de apli istribuigdo de contedd de (dos na
cloud, etc.]
Tempo necessario {Inserir nivel(is)

Qualidade minima garantida [Inserir nivel(is)]

Cessacdo antecipada
do contrato por
iniciativa do assinante
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GLOSSARIO

Extingao do contrato por iniciativa do assinante antes de terminado o periodo de fidelizagao a cujo cumprimento esta
vinculado contratualmente, na sequéncia de declaragdo dirigida 4 empresa para o efeito.

Deniincia

Declaragéo pela qual uma parte (empresa ou assinante), mediante pré-aviso previsto conlratualmente, comunica & outra

[Inserir nivel(is)]

Qualidade minima garantida [Inserir nivel(is)]

Niveis de a sua vontade de cessar o contrato. Os procedimentos para a denincia da iniciativa do assinante estéo sujeitos ao
" disposto na decisao da ANACOM sobre os procedimentos exigiveis para a cessagdo de contratos, por iniciativa dos
qualidade linserir outros _nivelfis), comespondentes a valores médios néo assinantes, relativos 4 oferta de redes piblicas ou servigos de comunicagdes eletrénicas acessiveis a0 piblico, de 9 de
garantidos, se aplicaveis] margo de 2012
L"df“';"'lz”"“l gf'd’far S'Sfe";as ap//créfve‘rsf, incl ”t'."d“'i informagéo sobre as respeivas modalidades, ainda que por remisséo Inicio do periodo de Data a partir da qual o consumidor se compromete a ndo cancelar um contrato ou a alterar as condigdes contratuais
eembolsos ireta para outro suporte informativo. fidelizagao acordadas, o qual, sem prejuizo do direito de livre resolugdo previsto no Decreto-Lei n.® 2412014, de 14 de fevereiro, se
o trig de inicia com a disponibilizagéo do servigo.
Limites elou [Indicar limites e/ou servigo e/ou ao plano tarifario D ca i
restrigoes @ incluindo, quando aplicavel, /’m”a@"es 4 q”a”d"de do servigo prestado, bem como ao nimero dos canais Oferta ilimitada Oferta sem limites ou restrigBes quanto ao tipo, volume ou capacidade das comunicagdes abrangidas pelo plano tarifario
de televisdo disponiveis. Identificacéo das consequéncias pelo ndo cumprimento desses limites] aplicével, 20 longo de todo o periodo de duragao do contrato, sem prejuzo de eventuais medidas razosveis de geslao
[ INTERNET FIXA de trafego, as quais d turezatécnicae
3 [Descrever de forma sumaria o servigo, suas incluidas, por & temporarias, nos termos legal ou regulamentarmente previstos.
Caracteristicas / "’ innitth I P
Funcionalidades volume e/ou capacidade, e outros aspetos incluidos no prego como o gdo de ¢
distribuicéo de conteudos, armazenamento de contetdos na cloud, efc. Resolugao qual uma das outra, pelas p

a vcntada de cessar o contrato com fundamento no seu incumprimento

Tempo necessério para

Periodo méximo que medeia enire a apresentagdo, pelo interessado, de um pedido vlido para a prestagao do servigo

como horario(s)  redes de destino incluidos no prego]

Tempo necessario
para ligagdo inicial

[Inserir nivel(is)]

Qualidade minima garantida [Inserir nivel(is)]

Limites e/ou

:::;:;Lee linserir outros _nivelis), correspondentes a valores médios nédo
se
[Indicar sistemas aplicaveis, mclumdo mforma;ao sobre as respetivas modal/dades ainda que por remissdo
Indemnizagoes / direta para outro suporte sobre as devidas por no
reembolsos processo de ili e sobre o i do tempo io para a ligagéo inicial deve constar
deste campo, néo podendo ser prestada por remisséo]
[Indicar limitagées e/ou restrigdes aos Servigos, funcionalidades e/ou tipos de comunicagdes incluidos,

ao plano Ianfano e incluindo, quando ap/lcave/ hml(ag:oes ao volume, a
capacrdade e/ou & qualidade das pelo ndo
desses limites.]

TELEFONE MOVEL (incluindo acesso a Internet via smartphone)

Caracteristicas /
Funcionalidades

[Descrever, de forma suméria, as e/ou tipos de incluidos, por tempo, volume
e/ou capacidade, bem como horério(s), redes de destino e n.° de cartdes incluido(s) na mensalidade, assim
como os i e outras ofertas incluidos no prego]

Tempo necessa
para ligagao inicial

[Inserir nivel(is)]

Niveis de
qualidade

Qualidade minima garantida [Inserir nivel(is)]
[Inserir outros nivel(is),

garantidos, se aplicaveis]

correspondentes a valores médios nao

Indemnizagdes /

[Indicar sistemas aplicéveis, incluindo informagéo sobre as respetivas modalidades, ainda que por remlsséo
direta para outro suporte i ivo. A'ir do sobre as devidas i

Niveis de a ligacdo inicial ou oferta agregada de servicos pela empresa e a sua efetiva disponibilizagéo.
qualidade [Inserir outros nivel(is), correspondentes a valores médios ndo -
garantidos, se aplicaveis Velocidade tidad (bits), tid por unidade de tempo
P ” ; y PP " 3 " B (segundo), medida em bits por segundo (kbps, Mbps ou Gbps).
Indemnizagoes / [/{rdlcarsrsremas aplicéveis, lnclulr_':do informagéo sobre as respetivas modalidades, ainda que por remisséo (1) Devera ser explcitado se a velocidade se refere apenas  transmissdo de dados payload ou se abrange também a transmissdo de dados relativos a
reembolsos direta para outro suporte informativo)
[Indicar limites e/ou restricbes ao servigo, efou tipos de oes incluidos,
atendendo, nomeadamente, ao plano Ianfana e incluindo, quando aplrcave/ l;mrtagoes ao volume, a Download T 20 de dad ird " " o I y
Limites elou capacidade e/ou 2 qualidade das das pelo ndo ownloa ransmissao de dados a partir de um equipamento na rede para o equipamento terminal do assinante.
restrigdes cumprimento desses limites. A adicional a do artigo 4.° do
Regulamento (UE) 20152120, do Pariamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015, pode Upload Transmisszo de dados a partir do equipamento terminal do assinante para qualquer oo equipamento na rede.
ser assegurada por remissdo direta para outro suporte informativol
Velocidade minima Upload: ___ Mbps Download: ___ Mbps
Velocidade Upload: __Mbps Download: __ Mbps S@o associados a velocidade os seguintes termos nas redes fixas:
normalmente Disponivel em __% do tempo de | Disponivel em __ % do tempo de
Velocidade disponivel utilizagdo [Indicar periodo de | utilizagdo [/ndn:ar periodo de tempo Velocidade minima Valor minimo da velocidade de transmisséo de dados garantido contratualmente pelo ISP no acesso do utilizador ao
P tempo relevante] relevante] servigo de acesso a Intemet. A velocidade medida em qualquer momento nunca pode ser inferior a este valor, exceto
- " r .
Velocidade mixima Upload:__ Mbps Download: __ Mbps em caso de falha completa do servigo de acesso  Intemet
Velocidade anunciada Upload: ___ Mbps Download: ___ Mbps Velocidade normalmente | Valor da velocidade de transmiss&o de dados expectavel pelo ulmzauar a maioria das vezes que utiliza o servico de
disponivel acesso a Internet. O valor referido deve ser que traduz a sua
TELEFONE FIXO durante o periodo de tempo tomado como referéncia para o seu calcu\o.
Caracteristicas / [Descrever de forma suméria as e/ou tipos de por tempo e/ou volume, bem

Velocidade maxima

Velocidade anunciada

Valor méaximo da velocidade de transmissao de dados definida no contrato que um utilizador final pode esperar pelo
menos num determinado periodo do dia (que deve ser especificado), tecnicamente obtido em condigdes especificas de
utilizagéo/medigao do servigo de acesso & Internet contratado.

Valor da velocidade de transmisso de dados associado pela cmpresa &s respsfivas ofertas que abrangem serviso
de acesso a Internet e que consta das suas comunicagdes comerciais, nomeadamente de natureza publicitaria ou de
marketing e do respetivo contrato.

Séo associados a velocidade os seguintes termos nas redes méveis:

Estimativa da velocidade
maxima

Estimativa da velocidade
anunciada

Velocidade maxima realisticamente atingivel no mbito do contrato, dependendo do local de utiizagao, do equipamento
terminal utiizado e da tecnologia de suporte.

Velocidade que a empresa esta realisticamente em condigdes de disponibilizar aos utilizadores finais.

1.3 — A FIS de Cliente deve obedecer ao seguinte modelo:

FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA (Cliente)

[Empresa]
[Nome da oferta]

Ficha de Produto (Referéncia: xxxxxx)

Ficha disponibilizada em: [dd-mm-aaaal
Consumidores 0 Néo consumidores 01

[Pré-pago / Pos-pago]

Cliente: [Nome do Ciiente]

N° Cliente:

TELEVISAO O

INTERNET FIXA O TELEFONE FIXO O  TELEFONE MOVEL OJ

campo aberto]
(S) SERVICO(S)

1D interno do operador]

INTERNET MOVEL 0 OUTRO(S) O (/dentificar]

Instalagao
o Ativagio

Periodo de

Prego Fidelizacao

Teley

0
[Indicar: niimero de canais HD, canais SD e canais Radio]
[Indicar remisséo direta para suporte informativo do qual constem os canais incluidos)
[Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]
[Indicar teenologia de suporte]

Funcionalidades

reembolsos processo de e sobre o il do tempo io para a ligagéo inicial deve cunstar
deste campo, ndo podendo ser prestada por remisséo]
[Indicar limitagGes e/ou restriges aos servigos, funcionalidades e/ou tipos de comunicagdes incluidos,
atendendo, nomeadamente, ao plano tarifario e mclulndo quanda aplicavel, limitagdes ao volume, &

Limites elou capacidade e/ou & qualidade das ! das ¢ ias pelo néo

restrigoes cumprimento desses limites A adicional a do artigo 4.° do
Regulamento (UE) 2015/2120, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015, pode
ser assegurada por remisséo direta para outro suporte i )l

Velocidade Estimativa da velocidade maxima | Upload: __ Mbps | Download: __ Mbps
Estimativa da velocidade anunciada | Upload: __Mbps. | Download: __Mbps

[ INTERNET MOVEL
Caracteristicas / [Descrever, de forma sumaria as do servigo, suas incluidas,

por volume e/ou capacidade, e outros aspetos incluidos no prego como o acesso/utilizagéo de aplicagGes,

de contetidos, nto de (idos na cloud, etc.]

Tempo necessatio
para ligagéo inicial

[Inserir nivel(is)]

Limites elou

vae?s de - Qualidade minima garantida [Inserir nivel(is)]
qualldgde minima [Inserir outros nivel(is), correspondentes a valores médios ndo
garantida garantidos, se aplicéveis]
Indemnizagdes / [Indicar sistemas aplicaveis, incluindo informagéo sobre as respetivas modalidades, ainda que por remissao
reembolsos direta para outro suporte informativo]

[Indicar limitagGes e/ou restrigdes aos servigos, funcionalidades e/ou tipos de comunicagbes incluidos,

ao plano tam'éno e rnc/mndo. quanda apllcavel /lmlragues ao volume, a
capacidade e/ou & qualidade das pelo néo
cumprimento desses limites A ir do artigo 4.° do

adicional a

Regulamento (UE) 2015/2120, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015, pode

ser assegurada por remisséo direta para outro suporte i

| Download: __

‘ Upload: __

Estimativa da velocidade maxima Mbps Mbps

Estimativa da velocidade anunciada Download:

Upload:

Mbps Mbps

EQUIPAMENTO(S)

Detalhe do(s)
equipamento(s)

[Descrever sumariamente os equipamentos incluidos no prego, se aplicavel. Indicar qual o regime de
cedéncia de cada um dos equipamentos incluidos no prego (compra, aluguer, etc.). Indicar se hé
equipamentos blogueados e, for o caso, guars S40]

Desblogueio do(s)
equipamento(s)

Desbloqueio sem periodo de fi pelo
quantia superior & diferenga entre o valor do a data da sua aq
qualquer desconto, abatimento ou subsidiagéo, e o valor ja pago pelo utente

ndo pode ser cobrada
icdo ou posse, sem

Desbloqueio até ao 6.° més do periodo de fidelizacao: 100 % do valor do equipamento & data da sua
aquisigéo ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou subsidiagéo, deduzido do valor ja pago pelo
utente, bem como de eventual crédito face ao operador de comunicages méveis

Desblogueio entre 0 7.° e 0 12.° més do periodo de fidelizagéo: 80% do valor do equipamento & data da
sua aquisicao ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou subsidiagao, deduzido do valor ja pago pelo
utente, bem como de eventual crédito face ao operador de comunicagdes méveis

Desbloqueio entre 0 13.° e 0 24.° més do periodo de fidelizagao: 50% do valor do equipamento a data
da sua aquisigdo ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou subsidiagéo, deduzido do valor ja pago
pelo utente, bem como de eventual crédito face ao operador de comunicagdes méveis

0 operador/prestador do servigo deve assegurar o desblogueio do equipamento no prazo maximo de cinco
dias apds o pedido do assinante. Com o pedido de desbloqueio o assinante deve apresentar: [Indicar

Internet fixa

[Indicar: volume e/ou capacidade das comunicagées r‘nc/uida no prego]

Velocidade anunciada/maxima: Mbps /

Velocidade normalmente disponivel:

(Indicar periodo de tempo relevante]

[Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]
Indicar tecnologia de suporte]

Mbps, drspomve\ % do tempo de utilizagéo

Telefone fixo

[Indicar os

[Indicar: tipo de comunicages incluidas no prego, por tempo, volume, horério de
utilizagdo e/ou redes de destino]
i incluidos, caso existam]

€ /més| € meses

Telefone Mével

Internet Mével

[Indicar: namero de cartées moveis; tipo de comunicagdes incluidas no preco, por tempo,
volume e/ou capacidade, horario de utilizagéo e/ou redes de destino]
Internet no telemével: Estimativa da velocidade anunciada:

Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]

[Indicar: volume e capacidade das comunmagées incluida no prego]
Estimativa da veloc\dade anunciada: bps
ipamentos incluid

Mbps

caso existan

- . m -
dentifica dos Servigos, munleud_c_s, _e/ou ¢ Imés| € _ meses
ndo incluidos no prego acima referidos que séo solicitados pelo cliente] i— f—
Total |€ /més| €
Consulte todas as condicées associadas na respetiva ficha de i de produto XXXXXX)

OFERTAS E DESCONTOS

Ofertas elou iados a
o na Z] €
Desconto no € durante ____meses = [valor total]
Oferta de mensalidade(s; x € x_[n.° mensalidades] = [valor total
of em [Indicar equi €
[Outra(s) oferta(s) e/ou €
Ofertas elou néo i a

[/dentificar oferta(s) e/ou desconto(s) relativos é instalagdo, custo mensal, equipamento(s), efc.]

[Indicar duragéo da

Indicar condigdes associadas,

© prego p
r exemy

, a adeséo a débito direto, a fatura eletronica, a subscrigo online de servigos,

ALTERNATIVAS SEM FIDELIZAGAO E COM OUTROS PERIODOS DE FIDELIZAGAO

Esta oferta esta disponivel com outras alternativas de fidelizagao ou sem periodo de fidelizagao em [www.operador.pt/referéncia
xxxxxxx] da FIS produto

documentos]
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COBERTURA

[Nacional/Outra]
[Sim / Néo]
[www operador.pt/cobertural

Apoio ao Cliente [N.° telefone]

CONDIGOES DE DENUNCIA

dias de e 4 data de produgéo de efeitos
D a [Indicar
Meio(s) de apresentagéo da denuncia: Endereco postal | Enderego eletronico [www.xxxx.pf] | Presencialmente numa loja
do operador | Telefone | Area de Cliente (se aplicavel)

Area geografica de cobertura/disponibilidade do(s) servigo(s):
Sao necessarios testes para verificar se os servigos estdo disponiveis na area do assinante:

Para informagao sobre a cobertura do Servigo consulte ou contacte:

Encargos da cessagado do contrato durante a

Total de encargos devidos = [Inserir n.° de meses em falta] x Total das ofertas e descontos (vantagens) associados 4 fidelizag&o]
[Inserir n.° total de meses de fidelizagéo]
Exemplo para um contrato com fidelizagéo de 24 meses e dentincia a 6 meses do fim do contrato:

Total de encargos devidos = 6 x [[1e1i otal das vantagens conferidas durante a fidelizagao para contrate com 24 meses)
24

Para confirmar quando termina o periodo de fidelizagao, bem como os para cessar o contrato e eventuais
encargos dai contacte [N.° operador, enderego eletrénico e/ou formulério eletrénico) ou dirija-se a uma loja.

| Outros encargos decorrentes da dentincia |

| [Referir encargos com a devolugéo de equipamentos ou outros ndo relacionados com fidelizagdes) ‘

Encargos relativos ao desbloqueio de equipamento(s)

do(s)
Prego do(s) equlpamen(o(s) a data da sua aquisigdo ou posse, sem qualquer
desconto,

Valor a pagar pelo
Valor a pagar pelo
Valor a pagar pelo
Valor a pagar pelo

Prego do(s) equipamento(s) blogueado(s):

io sem periodo de fidelizagdo associado:
até a0 6.° més do periodo de

io entre 0 7. ¢ 0 12.° més do periodo de
entre 0 13.° ¢ 0 24.° més do periodo de

Ofertas que incluam servigos telefénicos

Os assinantes que o solicitem tém o direito de manter o(s) seu(s) nmero(s), no ambito do mesmo  senico independentemente da
empresa que o oferece. Para
documentos a apresentar, consulte [remisséo direta para outro suporte informativo), bem como o Regmamemo ANAGOM .® 5612005,
de 18 de agosto.

APOIO AO CLIENTE

[N.° de telefone da empresa]
 [e-mail da empresa]
Area de Cliente em [empresa.pf]
Formulario de contacto em
[empresa.pt/contactos]

MANUTENGAO/REPARAGAO

[N.° de telefone da empresa]
 [e-mail da empresa]
Area de Cliente em [empresa.pi]
Formulério de contacto em
[empresa.pt/contactos]

RECLAMAGOES

[N.° de telefone da empresa]
 [e-mail da empresa]
Area de Cliente em [empresa.p]
Formulério de contacto em
[empresa.pt/contactos]

Custo da chamada:
[A descrever; incluir obrigatoriamente o
custo méximo]

a0s centros de arbi de

Custo da chamada: Custo da chamada:
[A descrever; incluir obrigatoriamente o [A descrever; incluir obrigatoriamente o
custo méximo] custo méximo]

Em caso de conflito, pode recorrer as entidades de resolugéo alternativa de ltigios,
confiitos de consumo, cujos contactos pode consultar em www.consumidor.pt

A [empresa] ESTA OBRIGADA A ACEITAR O RECURSO AOS CENTROS DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO
PARA RESOLUGAO DE CONFLITOS DE CONSUMO.

ial.do), no Portal do

| Podera comparar esta oferta através do COM.escolha (y anat
da ANACOM

Cessagéo antecipada
do contrato por
iniciativa do assinante

Extingao do contrato por iniciativa do assinante antes de terminado o periodo de fidelizagao a cujo cumprimento esté
vinculado contratualmente, na sequéncia de declaragao dirigida  empresa para o efeito.

Dentincia Declaragéo pela qual uma parte (empresa ou assinante), mediante pré-aviso previsto contratualmente, comunica & outra
a sua vontade de cessar o contrato. Os procedimentos para a dendncia da iniciativa do assinante estao sujeitos a0
disposto na decisso da ANACOM sobre os procedimentos exigiveis para a cessacdo de contratos, por iniciativa dos
assinantes, relativos 4 oferta de redes publicas ou servigos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico, de 9 de
margo de 2012

Inicio do periodo de Data a partir da qual o consumidor se compromete a ndo cancelar um contrato ou a alterar as condigdes contratuais
fidelizagao acordadas, o qual, sem prejuizo do direito de livre resolug&o previsto no Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, se
inicia com a disponibilizaggo do servigo.

Oferta ilimitada Oferta sem limites ou restrigdes quanto o tipo, volume ou brangidas pelo plano tarifario
aplicavel, a0 longo de todo o perlodo de duragao do contrato, sem prejuizo de eventuais medidas razoveis de ges(an
de trafego, , de naturezatécnica e na

¢ temporarias, nos temos legal ou regulamentammente previsios

Resolugéo Declaragao pela qual uma d
a vontade de cessar o contrato com fundamento no seu incumprimento.

aoutra, pelas vias regulamentarmente previstas,

Tempo necessario para | Periodo méximo que medeia entre a apresentagéo, pelo interessado, de um pedido valido para a prestagéo do servigo
aligagao inicial ou oferta agregada de servicos pela empresa e a sua efetiva disponibilizagao.

Q bits), por unidade de tempo
(segundo), medida em bits por segundo (kbps, Mbps ou Gbps).
(1) Deverd ser explctado se a velocdade se refere apenas a transmissdo de dados payload ou se abrange também a transmiss3o de dados relativos @

Download Transmissao de dados a partir de um equipamento na rede para o equipamento terminal do assinante.

Upload Transmiss&o de dados a partir do equipamento terminal do assinante para qualquer outro equipamento na rede.

Velocidade minima Valor minimo da velocidade de transmissdo de dados garantido contratualmente pelo ISP no acesso do utilizador ao
servigo e acesso a Interet. A velocidade medida em qualquer momento nunca pode ser inferior a este valor, exceto

em caso de falha completa do servigo de acesso a Intemet.

Velocidade normalmente | Valor da velocidade de transmisséo de dados expectavel pelo utilizador a maioria das vezes que utiliza o servigo de
disponivel acesso a Intemet. O valor referido deve ser e traduz a sua
durante o periodo de tempo tomado como referéncia para o seu calculo.

Velocidade maxima Valor maximo da velocidade de transmiss3o de dados definida no contrato que um uizador final pode esperar pelo
menos num determinado periodo do dia (que deve ser obtido em condigoes

utilizagao/medigao do servio de acesso  Internet contratado.

Velocidade anunciada | Valor da velocidade de transmissao de dados associado pela empresa as respetivas ofertas que abrangem servico
de acesso a Internet & que consta das suas comunicagoes comerciais, nomeadamente de natureza publicitaria ou de

marketing e do respetivo contrato.

Estimativa da velocidade | Velocidade maxima realisticamente atingivel no ambito do contrato,
maxima terminal utilizado e da tecnologia de suporte.

dolocal de utiizagao, d

Estimativa da velocidade | Velocidade que a empresa esté realisticamente em condiges de disponibilizar aos utilizadores finais.
anunciada

1.4 — As empresas devem:

a) Preencher todos os campos das FIS de Produto e de Cliente com
informacao relativa a cada servigo que integre a oferta que disponibi-
lizem;

b) Manter inalterada a estrutura e ordem dos varios campos das FIS
de Produto e de Cliente, sem prejuizo do disposto no n.° 1.6.;

¢) Incluir a mengdo «NAO APLICAVEL» nos campos das FIS de
Produto e de Cliente relativos as caracteristicas que ndo estejam previstas
na oferta e que ndo sejam removiveis. Em particular, caso a oferta ndo
inclua equipamento(s) bloqueado(s), bastara incluir na FIS de Produto,
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no subcampo «Desbloqueio do(s) equipamento(s)», a mengio «NAO
APLICAVEL» e na FIS de Cliente, no campo <ENCARGOS RELATI-
VOS AO DESBLOQUEIO DE EQUIPAMENTO(S)», a mengao «NAO
APLICAVELy, sem reproduzir os subcampos previstos no modelo
previsto non.’ 1.3.;

d) Inserir “0” nos subcampos ndo removiveis do campo «PRECO» e
do campo «OFERTAS E DESCONTOS» em que o valor seja nulo;

e) Assegurar que as paginas da Internet para as quais as FIS remetam,
para a disponibilizagdo de informagéo através de outro suporte informa-
tivo, estejam permanentemente acessiveis e atualizadas nos enderecos
indicados e contenham a informag@o indicada na remissao;

/) Incluir na FIS de Cliente a referéncia que identifica a FIS de Produto
correspondente, bem como a indicagéo da pagina da Internet onde esta
pode ser consultada.

1.5 — Para os efeitos do disposto na alinea a) do numero anterior,
devem ser incluidas na FIS de Cliente, a disponibilizar em cumprimento
do disposto no artigo 4.° as necessarias adaptagdes face a FIS de Produto,
a disponibilizar em cumprimento do disposto no artigo 3.°, n.° 4, ambos
do presente regulamento.

1.6 — O disposto nos nimeros anteriores nao obsta:

a) A remogio nos campos «DESCRICAO DO(S) SERVICO(S)» ¢
«DETALHE DO(S) SERVICO(S)/EQUIPAMENTO(S)» das FIS, do(s)
subcampo(s) relativo(s) ao(s) servigo(s) ndo aplicavel(eis);

b) A introdugio de (sub)campos adicionais destinados a:

i) Obter o consentimento do assinante ou a indicagdo da sua vontade
quanto a determinados aspetos da relagdo contratual,

i) Integrar na FIS a informagdo relativa a contratacdo a distancia
ou fora do estabelecimento comercial prevista no n.° 1 do artigo 4.° do
Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, que ainda ndo conste dos
campos incluidos nos modelos previstos nos n.*1.2. e 1.3;

iii) Incluir nos campos «DESCRICAO DO(S) SERVICO(S)» e «DE-
TALHE DO(S) SERVICO(S)/EQUIPAMENTO(S)» das FIS uma des-
crigdo sumaria relativa a «KOUTRO(S)» servigos que ndo se reconduzam
aos servicos ai identificados.

1.7 — Os campos adicionais previstos nas subalineas i) e ii) da
alinea b) do numero anterior devem ser introduzidos exclusivamente
apos os modelos previstos nos n.*1.2. e 1.3. e ndo devem prejudicar
a sua unidade.

2 — Contetdo da FIS

2.1 — Da FIS apenas pode constar:

a) A informag8o constante dos modelos previstos nos n.*1.2. e 1.3.;

b) A informagao prevista na alinea b) do n.° 1.6; e

¢) Nos casos de contratagdo a distancia ou fora do estabelecimento
comercial, a informagéo prevista no n.° 1 do artigo 4.° do Decreto-Lei
n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, que ainda ndo conste dos campos in-
cluidos nos modelos previstos nos n.*1.2. e 1.3., nos termos previstos
na subalinea ii) da alinea ») do n.° 1.6.

2.2 — No preenchimento da FIS, as empresas devem obrigatoriamente
incluir os titulos, os subtitulos e os textos incluidos nos modelos previstos
nos n.*1.2. e 1.3., com excecdo das instru¢des de preenchimento que
constem do proprio modelo bem como das notas subsequentes.

2.3 — Os pregos indicados na FIS correspondem ao preco total,
incluindo todas as taxas e impostos, nomeadamente o [VA.

3 — Outros requisitos formais da FIS

A FIS, em ambos os modelos, deve respeitar os seguintes requisi-
tos:

a) Tendo por referéncia o tipo Arial, tamanho de letra igual ou su-
perior a:

i) 11 pontos no titulo <FICHA DE INFORMACAO SIMPLIFICADA
DE PRODUTO/DE CLIENTE», em maiusculas e a negrito;

ii) 11 pontos na denominagdo da empresa e nome da oferta em mai-
usculas e a negrito;

iii) 9 pontos nos titulos dos campos, em maitisculas e a negrito;

iv) 9 pontos nos subtitulos dentro dos campos, em mintsculas ¢ a
negrito, com excegao do disposto nas alineas vi) e vii);

v) 9 pontos no texto e, sempre que assinalado, a negrito, com exce¢ao
do disposto nas alineas vi) e vii);

vi) 8 pontos no campo relativo a data referente a disponibilidade
da FIS;

vii) 8 pontos no campo relativo a identificagéo do cliente e a referéncia
do contrato de adesdo.

b) Cor de letra preta sobre fundo branco;
¢) Introdugdo de, pelo menos, uma linha entre paragrafos.
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ANEXO 11

Conteudo e forma do contrato

1 — Conteudo

1.1 — Sem prejuizo dos demais requisitos de informagdo legal-
mente exigidos, nomeadamente pelo Regulamento (UE) 2015/2120,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015,
pelo Regulamento (UE) n.° 531/2012, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 13 de junho de 2012 na sua redagdo em vigor, pela Lei
n.° 24/96, de 31 julho, pela Lei n.° 23/96, de 26 de julho e pelo Decreto-
-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, nas suas redagdes em vigor, dos
contratos deve obrigatoriamente constar informagao sobre os seguintes
aspetos:

a) Empresa, nos termos do n.° 2;

b) Servigos, nos termos do n.° 3;

¢) Qualidade de servico, nos termos do n.° 4;

d) Pregos e pagamento, nos termos do n.° 5;

e) Apoio ao cliente e manutengdo, nos termos do n.° 6;

/) Resolugdo de conflitos, nos termos do n.° 7;

2) Durag@o, renovagao e cessagdo, nos termos do n.° §;

h) Suspensdo, nos termos do n.° 9;

i) Alteragdo, nos termos do n.° 10; e

J) Seguranga, privacidade e dados pessoais, nos termos do n.° 11.

1.2 — A informag@o prevista no n.° 1.1. pode constar integralmente
do contrato ou incluida na correspondente FIS, para a qual o contrato
deve remeter.

2 — Empresa

2.1 — Do contrato devem constar os seguintes elementos:

a) Identificagdo da empresa;

b) Endereco da sede da empresa;

¢) Enderego do seu estabelecimento principal, se diferente do enderego
previsto na alinea b);

d) Enderegos do sitio e das demais paginas na Internet que a empresa
utiliza na sua relagdo com o publico; e

e) Enderecos e formas de contacto para aceder aos servigos de apoio
ao cliente e ao servigo de manutengéo previstos no n.° 6, incluindo um
namero de telefone, enderego de correio eletronico ou, em alternativa
a este enderego, a indicagdo da localizag¢do de formulario eletronico a
preencher no sitio das empresas na Internet.

2.2 — Para os efeitos do disposto no n.° 2.1., devem ser observados
os requisitos previstos na legislag@o aplicavel para a identificagdo da
empresa, nomeadamente no Codigo das Sociedades Comerciais e no
ambito da legislacdo de defesa dos interesses dos consumidores.

2.3 — O contrato deve especificar o meio através do qual serdo efe-
tuadas as comunicagdes entre as partes, para os casos em que a lei ndo
exija uma forma especial, recomendando-se que as partes convencionem
que, para efeitos de recegdo de citagcdes ou notificagdes judiciais, se
consideram domiciliadas nos enderegos indicados no contrato e que se
obrigam a comunicar, por escrito, qualquer alteragdo dos mesmos.

3 — Servigos

3.1 — Do contrato devem constar os seguintes elementos:

a) A descrigdo dos servigos e das funcionalidades associadas e, quando
aplicavel, a identificagdo dos equipamentos fornecidos;

b) As condigdes de acesso e de utilizagdo dos servigos, das funciona-
lidades associadas e dos equipamentos fornecidos;

¢) As condigdes de acesso aos servigos de audiotexto e aos servigos de
valor acrescentado baseados no envio de mensagem, quando aplicavel
e tendo presente o disposto no artigo 45.° da Lei das Comunicagodes
Eletronicas; e

d) A informagdo sobre a disponibilizac¢ao, ou falta de disponibilizagdo,
do acesso aos servigos de emergéncia e a informagao de localizagdo da
pessoa que efetua a chamada, bem como sobre a existéncia de quaisquer
limitagdes a oferta dos servigos de emergéncia, quando aplicavel e nos
termos do artigo 51.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas.

3.2 — Para os efeitos do disposto na alinea b) do n.° 3.1., devem
constar do contrato, em especial e quando aplicavel:

a) Indicacdo das limita¢des aos servicos, atendendo, nomeadamente,
ao plano tarifario e incluindo, quando aplicavel:

i) Limitagdes ao tipo, ao volume ou a capacidade das comunicagdes
abrangidas; e

if) Limitagdes ao numero dos canais de televisao disponiveis e, ainda
que por remissdo direta para outro suporte informativo, a sua discri-
minagao;
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b) Informacao sobre a disponibilidade ou a area geografica de co-
bertura dos servigos, ainda que por remissdo direta para outro suporte
informativo, e a necessidade de verificacdo prévia de condi¢des técnicas
ou de realizagdo de testes de conectividade;

¢) Restri¢des ao acesso e a utilizagdo de outros servigos de comuni-
cacdes eletronicas, de funcionalidades ou de equipamentos;

d) Uma explicagdo clara e compreensivel do impacto que, na pratica,
a limitagdo do volume, a velocidade e outros parametros de qualidade do
servico podem ter nos servigos de acesso a Internet e, nomeadamente,
na utilizagdo de conteudos, aplicagdes e servigos;

e) Restrigdes impostas a utilizagdo de equipamentos terminais for-
necidos, incluindo informagao sobre o seu eventual bloqueamento, os
pregos e as condi¢des do seu desbloqueamento e os precos do equi-
pamento bloqueado e desbloqueado, nos termos previstos no Decreto-
-Lei n.° 56/2010, de 1 de junho, bem como a possibilidade de utilizar
equipamentos terminais alternativos;

f) Informagdes sobre o impacto que as medidas de gestdo do trafego
aplicadas pelo prestador de servigos poderao ter na qualidade do servigo
de acesso a Internet, na privacidade do utilizador final e na protecdo
dos seus dados pessoais;

g) Uma explicacdo clara e compreensivel do impacto que, na pra-
tica, os servigos a que alude o n.° 5 do artigo 3.° do Regulamento (UE)
2015/2120, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro
de 2015, subscritos pelo utilizador final, poderdo ter nos servigos de
acesso a Internet que lhe sejam prestados;

3.3 — Do contrato deve constar a obriga¢do de a empresa comunicar
a0 assinante qualquer mudanga no acesso aos servigos de emergéncia
ou na disponibiliza¢do de informagao sobre a localizagdo da pessoa que
efetua a chamada, devendo a empresa solicitar a indicag@o do contacto
a utilizar para o efeito.

3.4 — Do contrato deve constar um meio adequado através do qual os
grupos sociais especificos referidos na alinea e) do n.® 4 do artigo 5.°da
Lei das Comunicagdes Eletronicas possam obter informagéo sobre os
servigos, as funcionalidades e os equipamentos que lhes sejam destina-
dos, quando diferente daqueles previstos na alinea e) do n.° 2.1.

3.5 — Quando abranja servigos regulados de itinerancia a nivel re-
talhista, o contrato deve especificar as principais caracteristicas desse
servigo, incluindo:

a) O plano ou planos tarifarios especificos e, para cada um desses
planos, os tipos de servigos oferecidos, incluindo os volumes de co-
municagdes;

b) As restricdes impostas ao consumo de servicos regulados de itine-
rancia a nivel retalhista prestados ao prego de retalho aplicavel a nivel
doméstico, em especial informagdes quantificadas sobre a forma como a
politica de utilizagdo responsavel ¢ aplicada, por referéncia aos principais
parametros de pregos, de volume ou outros dos servigos regulados de
itinerancia a nivel retalhista prestados em causa.

4 — Qualidade de servigo
4.1 — Do contrato devem constar os seguintes elementos:

a) A obrigacdo da empresa de prestar os servigos de uma forma
continua, nos termos da alinea ») do n.° 3 do artigo 39.° da Lei das
Comunicagoes Eletronicas;

b) Os niveis de qualidade minima dos servigos oferecidos, incluindo
obrigatoriamente:

i) O nivel de qualidade minima garantido em relag@o ao tempo ne-
cessario para a ligagdo inicial; e

ii) O nivel de qualidade minima garantido em relagdo a outros pa-
rametros de qualidade de servigo, nos termos impostos por qualquer
disposi¢do legal ou regulamentar aplicavel, nomeadamente ao abrigo
do disposto na alinea ») don.° 1 do artigo 48.° da Lei das Comunicagdes
Eletronicas e, em matéria de portabilidade dos niimeros, do artigo 54.°
do mesmo diploma e do Regulamento n.® 58/2005, de 18 de agosto, e
ao abrigo das obrigagdes contratuais relativas a prestagdo do servigo
universal, se aplicavel; e

¢) Os sistemas de indemnizag¢do, compensacdo ou de reembolso dos as-
sinantes, legal ou contratualmente aplicaveis em caso de incumprimento
dos niveis de qualidade minima de servigo referidos na alinea anterior,
nomeadamente em matéria de portabilidade dos ntimeros;

d) No caso de contratagdo de servigos de acesso a Internet, uma
explicagdo clara e compreensivel sobre:

i) A velocidade minima, a velocidade normalmente disponivel, a
velocidade maxima e a velocidade anunciada para descarregamentos e
carregamentos dos servigos de acesso a Internet, no caso de redes fixas,
ou sobre a estimativa da velocidade maxima e da velocidade anunciada
para descarregamentos e carregamentos dos servigos de acesso a In-
ternet, no caso de redes moveis, e sobre a forma como desvios signifi-
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cativos em relagdo as velocidade de descarregamento e carregamento
respetivamente anunciados podem afetar o exercicio dos direitos dos
utilizadores finais a aceder a uma Internet aberta, nos termos legal ou
regulamentarmente previstos;

ii) As medidas corretivas a disposi¢do dos utilizadores em caso de
discrepancia, continua ou recorrente, entre o desempenho real do servigo
de acesso a Internet no que se refere a velocidade ou a outros pardmetros
de qualidade dos servigos e o desempenho indicado pelo prestador de
servigos de acesso a Internet.

4.2 — Sem prejuizo do previsto no niimero anterior no que respeita
ao servigo de acesso a Internet, do contrato deve constar, se for o caso,
a indicag@o clara de que a empresa nao garante qualquer nivel de qua-
lidade minima de servigo, com excegdo do nivel de qualidade minima
garantido quanto ao tempo necessario para a ligagdo inicial e de outros
parametros de qualidade de servigo, nos termos impostos por qualquer
disposigao legal ou regulamentar aplicavel.

4.3 — Do contrato devem ainda constar:

a) Os meios através dos quais o assinante podera aceder a informagao
sobre a qualidade dos servigos da empresa, em cumprimento do disposto
non.° 1 do artigo 40.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas, bem como,
quando aplicavel, a informacéo sobre os niveis de desempenho apurados
no ambito da prestacdo do servigo universal, nos termos do artigo 92.°
da Lei das Comunicagdes Eletronicas e dos contratos para a prestacdo
do servigo universal; e

b) A indicacdo das funcionalidades disponibilizadas pela empresa
para a aferigdo dos niveis de qualidade concretamente verificados na
prestagdo dos seus servigos ao assinante, quando existentes.

4.4 — No caso de prestagdo do servigo de acesso a Internet, deve
constar do contrato a referéncia a uma ferramenta de medigdo da ve-
locidade real do servigo, incluindo uma breve descri¢do da mesma e o
endereco do respetivo sitio na Internet, tendo presente o disposto no n.° 4
do artigo 4.° do Regulamento (UE) 2015/2120 do Parlamento Europeu
e do Conselho de 25 de novembro.

5 — Pregos e pagamento

5.1 — Do contrato devem constar os seguintes elementos:

a) Os detalhes dos pregos, nos termos previstos no n.° 5.2.;

b) Os meios de obtengdo, de uma forma simples e expedita, de in-
formagdes atualizadas sobre todos os precos em suporte duradouro
adequado; e

¢) As formas de pagamento e eventuais encargos, penalizagdes ou
bonificagdes inerentes a cada uma delas.

5.2 — Para os efeitos do disposto na alinea @) don.® 5.1., deve constar
do contrato o plano tarifario aplicavel aos servigos, as funcionalidades
associadas e, quando aplicavel, aos equipamentos fornecidos, discrimi-
nando o conteudo e o valor de cada elemento do prego e de qualquer
encargo adicional, incluindo, quando aplicavel:

a) Os precos por tipo de comunicagao, incluindo, ainda que por remis-
sdo direta para outro suporte informativo, os precos das comunicagdes
internacionais e os pregos em itinerancia (roaming);

b) Os pregos e demais encargos relativos ao acesso, a utilizagdo e a
manutengao, incluindo o recurso aos servigos de apoio ao cliente;

¢) No caso de limitagdes ao tipo, ao volume ou a capacidade das
comunicagdes abrangidas pelo plano tarifario aplicavel, nos termos
previstos no item 7) da alinea @) do n.® 3.2., os pregos das comunicagdes
ndo abrangidas;

d) Quaisquer sistemas tarifarios especiais ou especificos, ainda que
por remissao direta para outro suporte informativo;

e) As condigdes de que depende a atribui¢ao de descontos e de cré-
ditos normais;

f) A existéncia de horarios com pregos diferenciados e das respetivas
condigdes; e

2) Os encargos envolvidos com a portabilidade dos numeros, in-
cluindo os pregos aplicaveis e as compensagdes devidas por eventuais
irregularidades no processo.

5.3 — Em caso de promogdes, o contrato deve identificar o valor
da promogao, de uma forma discriminada, os precos promocionais, 0s
seus periodos de vigéncia, os servigos, funcionalidades e equipamentos
abrangidos nas promogdes € os respetivos pregcos pos-promocionais.

5.4 — Em matéria de faturagdo, devem ainda constar do contrato os
seguintes elementos:

a) A indicagdo do direito do assinante de receber faturas ndo deta-
lhadas;

b) As condi¢des em que os servigos serdo faturados, em conformidade
com o disposto na lei, recomendando-se que, de entre outras, sejam
explicitadas a periodicidade e data da faturagdo, o suporte da fatura,
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o meio de envio, o prazo de pagamento — que devera respeitar o dis-
posto no artigo 10.°, n.° 3 da Lei n.® 23/96, de 26 de julho -, as opgdes
facultadas aos assinantes sobre os tipos de fatura e as consequéncias da
mora no pagamento;

¢) A indicagdo de que os assinantes t€m direito a obter faturagéo
detalhada, quando o solicitem, e as condigdes em que a mesma ¢ dispo-
nibilizada, em conformidade com o disposto na lei e com os requisitos
que, nesta matéria, venham a ser fixados pela ANACOM ao abrigo
do disposto na alinea ¢) do n.°3 e no n.° 5 do artigo 39.° da Lei das
Comunicagdes Eletronicas.

5.5 — Do contrato deve constar a indicagdo das funcionalidades
disponibilizadas pela empresa, bem como a respetiva forma de acesso,
para os seguintes fins:

a) Assegurar a transparéncia na faturagao dos servigos;

b) Permitir o controlo do nivel de utilizagdo dos servicos e dos en-
cargos suportados, quando existentes; e

¢) No caso do servigo de acesso a Internet, reconhecer e assinalar, em
tempo real, o tipo de trafego, nacional ou internacional, associado aos
enderegos a que o utilizador pretenda aceder em cada momento, quando
estas caracteristicas de trafego sejam relevantes para a sua faturagéo.

5.6 — Do contrato deve constar o regime legal aplicavel a exigéncia de
prestacdo de caugdo, sob qualquer forma ou denominagao, para garantir
o cumprimento de obrigagdes decorrentes da prestacéo dos servigos.

6 — Apoio ao cliente e manutengdo

6.1 — Do contrato devem constar os seguintes elementos:

a) Os tipos de servico de apoio ao cliente e de servico de manutengao
oferecidos pela empresa;

b) As condigdes aplicaveis a prestacdo desses servigos, incluindo
as formas de os contactar, os respetivos horarios de funcionamento e
quaisquer encargos envolvidos, nos termos previstos na alinea b) do
n°5.2.

6.2 — No que respeita as condi¢des aplicaveis a prestacdo dos servigos
de manutengdo, recomenda-se que o contrato preveja a obrigagdo da
empresa de acordar com o assinante a data e o periodo de tempo para
a reparagdo de uma avaria, sempre que para tal seja necessario aceder
ao local de instalagao.

6.3 — Do contrato devem constar as obrigagdes das partes quanto a
manutengdo dos servigos, incluindo a obrigagdo da empresa de assegurar
a reparagdo de avarias e a conservagdo e reparacdo das infraestruturas
e equipamentos de que seja proprietaria ou que utilize na prestagdo
dos servigos.

7 — Resolugdo de conflitos

7.1 — Do contrato devem constar:

a) O procedimento de tratamento de reclamagdes, nos termos exigidos
pelo n.° 1 do artigo 48.°-A da Lei das Comunicacdes Eletronicas e em
conformidade com os requisitos que, nesta matéria, venham a ser defi-
nidos pela ANACOM ao abrigo do disposto no n.° 2 do mesmo artigo;

b) A possibilidade de recorrer aos mecanismos de resolugao extrajudi-
cial de conflitos e 0 método para iniciar um processo junto dos mesmos,
nos termos do artigo 48.°-B da Lei das Comunicag¢des Eletronicas; e

¢) As entidades de resolugdo alternativa de litigios (RAL) disponi-
veis ou a que as empresas se encontrem vinculadas por adesdo ou por
imposicdo legal decorrente de arbitragem necessaria, nos termos do
artigo 18.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro.

7.2 — Para os efeitos do disposto na alinea @) do n.° 7.1., devem
constar do contrato os enderecos e as formas de contacto disponiveis
para a apresentacdo de reclamagdes, quando estes sejam diferentes dos
previstos na alinea e) do n.° 2.1.

7.3 — Para os efeitos do disposto na alinea b) do n.° 7.1., o contrato
deve conter indicagdo clara de que a empresa se encontra obrigada a acei-
tar que os conflitos de consumo sejam submetidos, por opgao expressa
dos utentes que sejam pessoas singulares, aos centros de arbitragem de
conflitos de consumo, nos termos do disposto no n.° 1 do artigo 15.°da
Lei n.° 23/96, de 26 de julho.

7.4 — Para os efeitos do disposto na alinea c¢) don.® 7.1, o contrato deve
indicar, de forma clara, compreensivel e facilmente acessivel a designagio
das entidades de resolucdo alternativa de litigios, nomeadamente dos
centros de arbitragem de conflitos de consumo, referindo que os contactos
destes ultimos podem ser obtidos em www.consumidor.pt.

7.5 — Do contrato deve ainda constar que a disponibilidade dos meios
referidos no n.° 7.1. ndo prejudica o recurso aos tribunais ou aos servigos
de apoio das entidades responsaveis pela defesa e promogao dos direitos
dos consumidores e, em particular, dos interesses dos utilizadores finais
de redes e servigos de comunicagdes eletronicas.

7.6 — Do contrato devem constar os enderecos ¢ as formas de con-
tacto dos servigos de atendimento ao publico da ANACOM, da Auto-
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ridade de Seguranca Alimentar ¢ Econdmica e da Direcdo-Geral do
Consumidor.

8 — Duracdo, renovagao e cessagao

8.1 — Do contrato devem constar, em conformidade com o disposto
na Lei das Comunicagdes Eletronicas e nas demais disposi¢des apli-
caveis:

a) A duracdo e as condi¢des de renovagdo do contrato;

b) As condicdes de cessacgdo dos servigos e do contrato, nos termos
previstos no n.° 8.3.;

¢) A indicagdo da existéncia de um periodo de fidelizagdo, a sua
duragdo, a explicitagdo da vantagem que o justifica e a respetiva
quantificagdo, bem como os encargos decorrentes da cessagdo an-
tecipada do contrato por iniciativa do assinante antes de terminado
aquele periodo.

d) Quando aplicavel, a existéncia do direito de livre resolug@o, o
respetivo prazo e o procedimento para o exercicio do direito, nos termos
do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro.

8.2 — A informacéo relativa a duragdo do contrato e as respetivas
condigdes de renovagao e de cessacao deve ser claramente evidenciada
e sempre disponibilizada em suporte duradouro.

8.3 — Para os efeitos do disposto no n.° 8.1., do contrato devem
constar, em especial:

a) As condigdes de dentincia e de resolugao do contrato, em conformi-
dade com o disposto na lei e nos n.”* 1 a 3 da decisdo da ANACOM sobre
os procedimentos exigiveis para a cessagdo de contratos, por iniciativa
dos assinantes, relativos a oferta de redes ptblicas ou servigos de comu-
nicagdes eletronicas acessiveis ao publico, de 9 de margo de 2012;

b) A indicagdo do direito de dispor da portabilidade dos niimeros
e as condi¢des em que a mesma pode ser assegurada € os encargos a
ela associados, quando aplicavel e nos termos da alinea j) do n.° 3 do
artigo 39.° e do artigo 54.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas e em
conformidade com o Regulamento n.® 58/2005, de 18 de agosto;

¢) A indicagdo dos direitos e obrigagdes das partes emergentes da
cessag@o do contrato, incluindo, no caso da existéncia de um periodo
de fidelizag@o, a explicitacdo dos encargos decorrentes da cessagao
antecipada do contrato por iniciativa do assinante apurados nos ter-
mos previstos nos n.” 11 a 13 do artigo 48.° da Lei das Comunicagdes
Eletronicas;

d) Um espago para a manifestagéo de vontade por parte do assinante
de se vincular ao cumprimento do periodo de fideliza¢do previsto con-
tratualmente;

e) O prazo e o meio de comunicaga@o da cessacdo da oferta por parte
da empresa.

8.4 — Sempre que seja fixado um periodo de fidelizaggo, do contrato
deve constar a indicagdo de um niimero de telefone e de um enderego de
correio eletronico/formulario eletronico, através do(s) qual(is) a empresa
deve assegurar que o assinante seja informado, a todo o momento e de
uma forma simples e expedita, sobre o seguinte:

@) Quando termina o periodo de fidelizagdo previsto no seu contrato; e

b) As demais informagdes previstas no n.° 4 da decisio da ANACOM
sobre os procedimentos exigiveis para a cessagao de contratos, por ini-
ciativa dos assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou servigos
de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico.

9 — Suspensdo

9.1 — O contrato deve prever as condi¢des de suspensdo do servigo,
em conformidade com o disposto nos artigos 52.° e 52.°-A da Lei das
Comunicagdes Eletronicas e nas demais disposi¢des aplicaveis, do
mesmo devendo constar, em particular:

a) A faculdade do assinante de pagar e obter quitagdo de apenas parte
das quantias constantes da fatura, devendo, sempre que tecnicamente
possivel, a suspensdo limitar-se ao servigo ndo pago, exceto em situagoes
de fraude ou de pagamento sistematicamente atrasado ou em falta;

b) A obrigacdo da empresa de garantir, durante o periodo de suspensao
e até a extingdo do servico, o acesso a chamadas que ndo impliquem
pagamento, nomeadamente as realizadas para o nimero unico de emer-
géncia europeu; e

¢) O meio através do qual serdo efetuadas as comunicagdes que,
nesta matéria, sejam dirigidas ao assinante, ao abrigo do disposto nas
alineas a) e 7) do n.° 3 do artigo 39.° e nos artigos 52.° ¢ 52.°-A da Lei
das Comunicagdes Eletronicas.

9.2 — Para os efeitos do disposto no n.°9.1. e no que respeita aos
servigos pré-pagos, o contrato deve fixar condi¢des adequadas de sus-
pensdo do servigo por esgotamento do saldo, da capacidade ou do vo-
lume contratado, designadamente através de um pré-aviso com uma
antecedéncia adequada.
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10 — Alteragao

O contrato deve prever o regime aplicavel a sua alteragao por iniciativa
da empresa, em conformidade com o disposto no n.° 16 do artigo 48.°da
Lei das Comunicagdes Eletronicas e nas demais disposicoes aplicaveis,
referindo, em particular, o direito de rescisdo do contrato por parte do
assinante, nos termos legalmente previstos, bem como o prazo e a forma
para o respetivo exercicio.

11 — Seguranga, privacidade e dados pessoais

11.1 — Do contrato devem constar:

a) A obrigacao da empresa de garantir a seguranga e a integridade das
redes e servicos e a protecdo dos dados pessoais e da privacidade nas
comunicagdes eletronicas, nos termos previstos na lei;

b) As medidas que a empresa podera adotar na sequéncia de incidentes
relativos a seguranga ou a integridade da rede ou para reagir a ameagas
ou situagdes de vulnerabilidade; e

¢) As medidas adotadas com vista a protegdo do assinante contra riscos
para a segurancga pessoal, para a privacidade e para os dados pessoais.

11.2 — Do contrato devem constar as informagdes que, na qualidade
de responsavel pelo tratamento de dados pessoais, de dados de trafego e
de dados de localizagao e nos termos da lei, a empresa se encontra obri-
gada a prestar aos respetivos titulares, incluindo a indicagao de que tais
dados podem ser comunicados 8 ANACOM quando tal seja necessario
ao exercicio das suas competéncias legalmente previstas.

11.3 — Para os efeitos do nimero anterior, do contrato devem constar,
em especial, as seguintes informagdes:

a) A indicagdo do direito do assinante de figurar na lista telefonica
completa disponibilizada no ambito do servigo universal, nos termos
previstos na alinea /) do n.° 3 do artigo 39.° e no n.° 1 do artigo 50.° da
Lei das Comunicagdes Eletronicas;

b) A indicagdo dos direitos de acesso aos dados pessoais, nos termos
previstos na legislagao relativa a protegdo de dados pessoais e, em par-
ticular, no n.° 3 do artigo 13.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto, bem
como dos meios disponibilizados para o seu exercicio;

¢) A indicagdo da possibilidade de o assinante retirar o seu consenti-
mento para o tratamento de dados de trafego e de dados de localizagdo
e de recusar temporariamente o tratamento de dados de localizagéo,
nos termos previstos no n.° 4 do artigo 6.° ¢ no n.° 5 do artigo 7.° da
Lein.® 41/2004, de 18 de agosto, bem como dos meios disponibilizados
para o efeito;

d) A indicagdo, ainda que por remisséo direta para outro suporte infor-
mativo, das funcionalidades oferecidas ao assinante € aos utilizadores em
relagdo a identificagdo das linhas chamadoras e das linhas conectadas,
nos termos previstos nos n.”* 1 a 4 do artigo 9.° da Lei n.° 41/2004, de
18 de agosto;

e) A indicagdo da possibilidade de anulagdo, a pedido do assinante,
da eliminagdo da apresentacdo da linha chamadora para determinagdo
da origem de chamadas nao identificadas perturbadoras da paz familiar
ou da intimidade da vida privada, nos termos previstos nos n.*1 ¢ 2 do
artigo 10.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto;

f) A indicagdo da possibilidade de anulagdo, numa base linha a linha,
da eliminagdo da apresentagéo da linha chamadora, bem como do registo
e da disponibilizagdo dos dados de localizagdo de um assinante ou uti-
lizador as organizagdes com competéncia legal para receber chamadas
de emergéncia para efeitos de resposta a essas chamadas, nos termos
previstos no n.° 3 e na alinea b) do n.° 5 do artigo 10.° da Lein.® 41/2004,
de 18 de agosto; e

2) A indicagdo da possibilidade de inscri¢do dos dados do assinante
na base de dados prevista no artigo 46.° da Lei das Comunicagdes Ele-
trénicas.

11.4 — Do contrato devem constar, quando aplicavel:

a) Um espaco para a manifestagdo expressa e inequivoca da vontade
do assinante sobre a inclusdo ou ndo dos respetivos dados pessoais numa
lista publica e sua subsequente disponibiliza¢do e, em caso afirmativo,
dos dados a incluir, nos termos previstos no n.° 2 do artigo 13.° da Lei
n.° 41/2004, de 18 de agosto, e da demais legislagdo relativa a protegao
de dados pessoais;

b) Um espago para a manifestacdo expressa e inequivoca da vontade
do assinante para qualquer utilizagdo de uma lista ptblica na qual os
seus dados pessoais tenham sido incluidos que ndo consista na busca
de coordenadas das pessoas, nos termos previstos no n.° 4 do artigo 13.°
da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto;

¢) Um espaco para a manifestagdo expressa e inequivoca da vontade
do assinante sobre a utilizagdo ou ndo dos seus dados pessoais para
outras finalidades cuja prossecugdo dependa do seu consentimento,
quando aplicavel e nos termos da legislagdo relativa a protegdo de
dados pessoais;
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d) Um espacgo para a manifestagdo expressa e inequivoca da vontade
do assinante sobre a utilizagdo ou ndo dos seus dados de trafego para
os fins ndo previstos no n.° 2 do artigo 6.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de
agosto, quando aplicavel e nos termos do n.° 4 do mesmo artigo; e

e) Um espago para a manifestagdo expressa e inequivoca da vontade
do assinante sobre a utilizagdo ou ndo dos seus dados de localizacdo
para os fins previstos no n.° 3 do artigo 7.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de
agosto, quando aplicavel.

11.5 — Para os efeitos do disposto no n.° 11.4. e em associagdo a
cada espaco que seja utilizado para a manifestacdo do consentimento
do assinante, deve o contrato determinar que o seu ndo preenchimento
serd considerado como uma recusa.

11.6 — Do contrato deve ainda constar, quando aplicavel e de uma
forma clara e explicita, o espago para a manifestagao da recusa de con-
sentimento por parte do assinante na utilizagdo das suas coordenadas
eletronicas de contacto para fins de marketing direto, ao abrigo do dis-
posto no n.° 3 do artigo 13.°-A da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto.

11.7 — Na recolha das formas de contacto do assinante, deve a
empresa solicitar a indicacdo do contacto a utilizar para as seguintes
comunicagdes:

a) Comunicagao da existéncia de risco especial de violagdo da segu-
ranga da rede e, quando aplicavel, das solugdes possiveis para o evitar
e dos custos provaveis dai decorrentes, nos termos previstos no n.° 10
do artigo 3.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto; e

b) Notificacdo da ocorréncia de uma violagdo de dados pessoais do
assinante ou dos utilizadores, nos termos previstos no artigo 3.°-A da
Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto e sem prejuizo do cumprimento das
orientagdes que, ao abrigo do n.°9 do mesmo artigo, sejam emitidas
pela Comissao Nacional de Protecdo de Dados.

12 — Forma do contrato

Quando reduzida a escrito, a informagéo contratual a disponibilizar
nos termos dos n.*2 a 11 do presente anexo deve preencher os seguintes
requisitos:

a) Tamanho de letra igual ou superior a 10 pontos, tendo por refe-
réncia o tipo Arial;

b) Cor de letra preta sobre fundo branco;

¢) Espacamento entre linhas igual ou superior a single; e

d) Introdugio de, pelo menos, um paragrafo entre clausulas.

ANEXO III

Glossario

Para efeitos do disposto no presente regulamento, o glossario é com-
posto pelos seguintes termos:

a) Cessagao antecipada do contrato por iniciativa do assinante — Ex-
tingdo do contrato por iniciativa do assinante antes de terminado o periodo
de fidelizagdo a cujo cumprimento esta vinculado contratualmente, na
sequéncia de declarag@o dirigida & empresa para o efeito;

b) Dentincia — Declaragdo pela qual uma parte (empresa ou assi-
nante), mediante pré-aviso previsto contratualmente, comunica a outra a
sua vontade de cessar o contrato. Os procedimentos para a denuncia da
iniciativa do assinante estéo sujeitos ao disposto na decisdo da ANACOM
sobre os procedimentos exigiveis para a cessagao de contratos, por ini-
ciativa dos assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou servigos de
comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico, de 9 de marco de 2012;

¢) Inicio do periodo de fidelizagdo — Data a partir da qual o consumi-
dor se compromete a ndo cancelar um contrato ou a alterar as condi¢des
contratuais acordadas, o qual, sem prejuizo do direito de livre resolucéo
previsto no Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, se inicia com
a disponibilizagdo do servigo;

d) Oferta ilimitada — Oferta sem limites ou restricdes quanto ao
tipo, volume ou capacidade das comunicagdes abrangidas pelo plano
tarifario aplicavel, ao longo de todo o periodo de durago do contrato,
sem prejuizo de eventuais medidas razoaveis de gestdo de trafego, as
quais devem ser transparentes, ndo discriminatorias, proporcionadas,
de natureza técnica e ndo comercial, e temporarias, nos termos legal ou
regulamentarmente previstos;

e) Resolugdo — Declaragdo pela qual uma das partes (empresa ou
assinante) comunica a outra, pelas vias regulamentarmente previstas, a
vontade de cessar o contrato com fundamento no seu incumprimento;

/) Tempo necessario para a ligagdo inicial — Periodo maximo que
medeia entre a apresentagio, pelo interessado, de um pedido valido para
a prestacdo do servico ou oferta agregada de servigos pela empresa e a
sua efetiva disponibilizagdo;

g) Velocidade (') —Quantidade de dados transmitidos (bits), discrimi-
nada consoante o seu sentido (upload/download), por unidade de tempo
(segundo), medida em bits por segundo (kbps, Mbps ou Gbps).
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Download — Transmissdo de dados a partir de um equipamento na
rede para o equipamento terminal do assinante;

Upload — Transmissdo de dados a partir do equipamento terminal
do assinante para qualquer outro equipamento na rede.

Séo associados a velocidade os seguintes termos:
i) Nas redes fixas

Velocidade minima — Valor minimo da velocidade de transmissdo
de dados garantido contratualmente pelo ISP no acesso do utilizador ao
servigo de acesso a Internet. A velocidade medida em qualquer momento
nunca pode ser inferior a este valor, exceto em caso de falha completa
do servigo de acesso a Internet;

Velocidade normalmente disponivel — Valor da velocidade de trans-
missdo de dados expectavel pelo utilizador, a maioria das vezes (a indicar
em percentagem, indicando o periodo de tempo tomado como referéncia
para o seu calculo), quando utiliza o servigo de acesso a Internet. O valor
referido deve ser acompanhado de uma percentagem que traduz a sua
disponibilizagdo durante o periodo de tempo tomado como referéncia
para o seu calculo;

Velocidade maxima — Valor maximo da velocidade de transmissdo
de dados definida no contrato que um utilizador final pode esperar pelo
menos num determinado periodo do dia (que deve ser especificado),
tecnicamente obtido em condi¢des especificas de utilizagdo/medigdo
do servigo de acesso a Internet contratado;

Velocidade anunciada — Valor da velocidade de transmissdo de dados
associado pela empresa as respetivas ofertas que abrangem servigo de
acesso a Internet e que consta das suas comunicagdes comerciais, nomea-
damente de natureza publicitaria ou de marketing e do respetivo contrato.

i) Nas redes méveis

Estimativa da velocidade maxima — Velocidade maxima realistica-
mente atingivel no ambito do contrato, dependendo do local de utilizagéo,
do equipamento terminal utilizado e da tecnologia de suporte;

Estimativa da velocidade anunciada — Velocidade que a empresa esta
realisticamente em condi¢des de disponibilizar aos utilizadores finais.

(") Devera ser explicitado se a velocidade se refere apenas a trans-
missdo de dados payload ou se abrange também a transmissao de dados
relativos a informagédo tal como o controlo e corregdo de erros, redun-
dancia e outros cabegalhos.

ANEXO IV
(a que se refere o artigo 4.°)

Republicagdo do Regulamento n.° 829/2016,
de 23 de agosto

Regulamento sobre a informacio pré-contratual e contratual
no Ambito das comunicacdes eletronicas

Artigo 1.°
Objeto

1 — O presente regulamento determina os requisitos aplicaveis a infor-
magao pré-contratual e contratual a prestar pelas empresas que oferecem
redes de comunicagdes publicas ou servigos de comunicagdes eletroni-
cas acessiveis ao publico, referidas como a(s) «empresa(s)» e aprova o
glossario de terminologia comum a utilizar na informagao pré-contratual
e contratual a disponibilizar pelas empresas, nos termos nele previstos.

2 — O disposto no presente regulamento ndo prejudica:

a) O cumprimento dos demais requisitos legalmente exigidos, nome-
adamente no ambito do regime setorial das comunicagdes eletronicas, da
defesa dos interesses dos consumidores, do regime das clausulas contratuais
gerais, do regime dos contratos celebrados a distancia ou fora do estabe-
lecimento comercial e da prote¢do da privacidade e dos dados pessoais;

b) A adogdo de termos e correspondentes defini¢des legalmente fi-
xados, nomeadamente no ambito do regime setorial das comunicagdes
eletronicas, da defesa dos interesses dos consumidores, do regime das
clausulas contratuais gerais, do regime dos contratos celebrados a distan-
cia ou fora do estabelecimento comercial e da protegdo da privacidade
e dos dados pessoais.

Artigo 2.°
Definicoes
1 — Para efeitos do presente regulamento entende-se por:

a) Ficha de informagdo simplificada, doravante designada por «FIS»:
suporte informativo a disponibilizar pelas empresas para cada oferta
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dirigida aos utilizadores finais nos termos previstos no presente regu-
lamento e cujos modelos constam do Anexo I. A FIS ¢ disponibilizada
em dois formatos complementares, a Ficha de informagao simplificada
de Produto e a Ficha de informacao simplificada de Cliente;

b) Ficha de informacao simplificada de Produto, doravante designada
por «FIS de Produtox»: suporte informativo detalhado com as condi¢des
genéricas de cada oferta dirigida aos utilizadores finais, a disponibilizar
pelas empresas nos termos previstos no presente Regulamento e cujo
modelo consta do n.° 1.2 do Anexo I;

¢) Ficha de informagéo simplificada de Cliente, doravante designada
por «FIS de Clientex: suporte informativo detalhado com as condi¢des
particulares ou condi¢des contratuais concretamente subscritas ou a
subscrever por cada utilizador final e que como tal lhe sdo aplicaveis
nos termos previstos no presente Regulamento e cujo modelo consta
don.° 1.3. do Anexo I;

d) Glossario de terminologia comum, doravante designado por «glos-
sarion: conjunto de termos e correspondentes defini¢des, constantes do
Anexo 111, a utilizar na informagéo pré-contratual e contratual a disponi-
bilizar pelas empresas nos termos previstos no presente regulamento;

e) Oferta: proposta padronizada de prestagdo de servigos de comu-
nicagdes eletronicas acessiveis ao publico, considerados de forma in-
dividualizada ou agregada;

/) Oferta de servigos para utilizagdo ocasional: oferta que tem por
objeto uma utilizagéo pontual ou fortuita de um servigo;

g) Sistema de validagdo do utilizador: qualquer procedimento de
confirmagéo da identidade do assinante, por parte das empresas, no-
meadamente através de senhas de acesso/codigos de validagdo ou da
indicag@o de dados de identificacdo que, com o acordo expresso ou
tacito deste, seja utilizado para a celebragao, modificagdo, ou cessagdo
do contrato;

h) Suporte duradouro: qualquer dos instrumentos previstos na alinea /)
do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, alterado pela
Lein.°47/2014, de 28 de julho, doravante Decreto-Lei n.® 24/2014;

i) Meio de comunicagdo a distancia: qualquer meio utilizado para a
celebracdo dos contratos definidos na alinea f) do artigo 3.° do Decreto-
-Lei n.° 24/2014.

2 — Para efeitos do disposto na alinea ¢) do numero anterior,
consideram-se propostas padronizadas aquelas que sdo constituidas
por qualquer conjunto definido @ priori de condigdes de prestacdo de
um servigo ou grupo de servigos, incluindo precos e quaisquer condigdes
promocionais, que o utilizador do(s) servigo(s) nao pode alterar.

Artigo 3.°

Ficha de informacao simplificada de Produto
(FIS de Produto)

1 — As empresas devem disponibilizar uma FIS de Produto por cada
oferta dirigida aos utilizadores finais.

2 — Sem prejuizo do cumprimento do disposto no artigo 47.° da
Lei das Comunicagdes Eletronicas, a oferta de servigos para utilizagao
ocasional ndo esta sujeita a obrigagdo de disponibilizagdo de uma FIS
de Produto.

3 — AFIS de Produto deve respeitar a forma e o conteudo definidos
no Anexo I ao presente regulamento, que deste faz parte integrante,
devendo a informacao ser preenchida:

a) De uma forma simplificada, adequada, transparente, comparavel
e atualizada, sem prejuizo do detalhe da descri¢@o dos precos e demais
encargos, incluindo, quando aplicavel, os encargos relativos a cessagéo
do contrato; e

b) Numa linguagem simples e concisa e obedecendo aos termos e
as correspondentes definicdes constantes do glossario constante do
Anexo III do presente regulamento, que deste faz parte integrante.

4 — AFIS de Produto deve ser disponibilizada pelas empresas e estar
facilmente acessivel:

a) Nas paginas na Internet que utilizam na sua relagdo com o ptblico
e onde publicam as suas ofertas; e

b) Em todos os seus pontos de venda, incluindo os dos seus agentes,
mediante consulta das paginas da Internet referidas na alinea a), ou, a pe-
dido de qualquer interessado, mediante entrega de exemplar em papel ou
noutro suporte duradouro adequado, consoante o que for solicitado.

5 — A cada oferta publicada na Internet deve ser associada uma FIS
de Produto e as respetivas condigdes contratuais tipicas, através de
duas hiperligacdes facilmente visiveis e identificaveis, e integradas,
com destaque, na descri¢do da oferta e dentro da expressdo «Para mais
informagaes, aceda a Ficha de informagao simplificada de produto (FIS
de Produto) e as condigoes contratuais tipicas».
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6 — A FIS de Produto e as condi¢des contratuais tipicas referidas no
nimero anterior devem poder ser descarregadas, designadamente em
formato PDF, com permisséo de impressao e de gravagao.

7 — As empresas devem disponibilizar as FIS de Produto nas suas
paginas na Internet de modo a permitir a respetiva consulta, ainda que
as ofertas a que as mesmas se refiram tenham sido descontinuadas desde
que se mantenham em vigor contratos em que as condi¢des ai previstas
sejam aplicadas.

8 — Para efeitos do disposto no niimero anterior, as empresas devem
assegurar mecanismos que garantam a pesquisa da FIS de Produto de
cada uma das suas ofertas com base na referéncia que a identifica.

Artigo 4.°
Ficha de informacao simplificada de Cliente (FIS de Cliente)

1 — Sem prejuizo do disposto no artigo 5.°, a empresa, ou quem a
represente, deve disponibilizar ao interessado, antes da celebrag@o do
contrato, a FIS de Cliente, concretamente proposta incluindo a corres-
pondente remissdo para a FIS de Produto, em papel ou noutro suporte
duradouro adequado, consoante o que for pedido pelo interessado.

2 — Para efeitos do disposto no niimero anterior, a disponibilizagdo
da FIS de Cliente deve ser realizada em tempo util para que os interes-
sados possam analisar e compreender as informagdes que da mesma
constam.

3 — O conteudo da FIS de Cliente disponibilizada ao abrigo do
disposto no n.° 1 ndo pode, em qualquer circunstancia, ser alterado em
momento anterior a celebragdo do contrato, salvo acordo expresso em
contrario de ambas as partes devidamente documentado.

4 — AFIS de Cliente disponibilizada ao abrigo do anterior n.° 1 e do
artigo 5.°, assim como a respetiva FIS de Produto, integram o contrato
e ndo podem ser alteradas durante a respetiva vigéncia, salvo quando,
por acordo das partes, sejam alterados os servicos contratados, o plano
tarifario, os niveis de qualidade minima dos servigos ou a duragdo do
contrato, casos em que sera sempre disponibilizada uma nova FIS de
Cliente, nos termos previstos no artigo 6.°

5 — As empresas devem conservar a FIS de Cliente, assim como
a respetiva FIS de Produto, por todo o prazo de duragdo do contrato,
inicial ou sucessivo, acrescido do correspondente prazo de prescrigdo
e caducidade.

6 — Sem prejuizo do cumprimento do disposto no artigo 47.° da
Lei das Comunicagdes Eletronicas, a oferta de servicos para utilizagdo
ocasional ndo esta sujeita a obrigagdo de disponibilizagdo de uma FIS
de Cliente.

Artigo 5.°

Disponibilizacdo da FIS na contratagio a distincia
ou fora do estabelecimento comercial

1 — No caso da contratagdo a distancia com consumidores, deve a
empresa disponibilizar a FIS de Cliente, assim como a respetiva FIS de
Produto, em suporte duradouro adequado nos termos previstos non.° 1 do
artigo 4.° do presente regulamento e em simultdneo com as informagdes
previstas no artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 24/2014.

2 — No caso da contratacdo fora do estabelecimento comercial com
consumidores, a disponibilizagao da FIS de Cliente, assim como a res-
petiva FIS de Produto, nos termos previstos no artigo 4.° nao prejudica o
cumprimento dos deveres de informagao previstos non.° 1 do artigo 4.°
do Decreto-Lei n.° 24/2014, nem a disponibilizagdo daquelas informa-
¢oes nos termos do disposto no n.° 5 desse mesmo preceito.

Artigo 6.°
Disponibilizacio da FIS na vigéncia do contrato

1 — Durante a vigéncia do contrato e sempre que disponha do en-
derego fisico ou eletronico do assinante, a empresa deve disponibilizar
uma versao atualizada da FIS nas situagdes e prazos seguintes:

a) Sempre que o assinante solicite uma FIS de Produto e/ou uma FIS
de Cliente e desde que a sua versdo atualizada ndo esteja ja disponivel na
respetiva area de cliente, quando este tenha assentido na criagdo dessa
area, no prazo de cinco dias a contar do pedido;

b) Sempre que de uma alteragéio contratual da iniciativa do assinante
resulte a fixagdo de um periodo de fidelizagdo ou a extensdo do anterior,
deve a empresa disponibilizar uma FIS de Cliente atualizada com pelo
menos trés dias de antecedéncia em relagdo a data de entrada em vigor
da alterag@o contratual;

¢) Sempre que de uma alteragdo contratual da iniciativa do assinante
resulte a alteragdo dos servigos contratados, do plano tarifario, dos niveis
de qualidade minima dos servigos ou da duragdo do contrato, deve a
empresa disponibilizar uma FIS de Produto e/ou de Cliente, consoante
a alteragdo em causa tenha impacto numa ou noutra FIS ou em ambas,
em momento prévio a alteragdo em causa ou com o acordo expresso do
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assinante, devidamente documentado, no prazo de cinco dias a contar
da sua realizagao;

d) Sempre que de uma alteragdo contratual da iniciativa da empresa
resulte a alteragdo dos servigos contratados, do plano tarifario, dos
niveis de qualidade minima dos servicos ou da duragdo do contrato,
com a antecedéncia minima de 30 dias relativamente a entrada em vigor
da alterag@o contratual. Neste caso, a FIS, de Produto e/ou de Cliente,
consoante a alteragdo em causa tenha impacto numa ou noutra FIS ou
em ambas, deve acompanhar a comunicagdo da alteragdo contratual
e, quando aplicavel, a informacdo que esclarega o assinante sobre o
seu direito de rescindir o contrato no prazo nele fixado, sem qualquer
encargo, se nao aceitar as novas condigdes.

2 — A disponibilizacdo da FIS prevista no n.° 1 é feita em papel ou
noutro suporte duradouro adequado consoante o que for pedido pelo
interessado.

3 — Para efeitos do namero anterior, 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 expresso do assinante, podem disponibilizar, nesse &mbito e numa
localizagdo facilmente acessivel, a versao atualizada da FIS.

4 — Para efeitos do disposto no n.° 1, nos casos em que apenas pos-
suam um numero de telefone para contacto com o assinante, as empresas
devem, através de mensagem escrita, indicar o local onde a FIS atualizada
¢ disponibilizada em formato eletrénico ou em papel.

5 — AFIS disponibilizada ao abrigo do disposto neste artigo integra
0 contrato.

6 — A alteragdo contratual resultante apenas da contratagdo esporadica
de um servigo cuja vigéncia ndo ultrapasse o periodo de faturagdo em
que for subscrito ndo obriga a disponibilizacdo de uma versdo atuali-
zada da FIS.

Artigo 7.°
Conteudo do contrato

1 — Os contratos para a oferta de redes de comunicagdes publicas
ou servigos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico devem
respeitar os requisitos previstos no Anexo Il ao presente regulamento,
que deste faz parte integrante.

2 — A informagdo prevista nos n.* 1 a 11 do Anexo II 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 definigdes constantes do glossario
constante do Anexo III do Regulamento.

3 — Para efeitos do disposto no nimero anterior, as empresas estao
dispensadas de incluir nos contratos a informagao prevista no Anexo 11
que integre as FIS de Produto e de Cliente disponibilizadas ao assinante
nos termos do artigo 4.°

4 — Do contrato celebrado com consumidores por telefone ou através
de outro meio de comunicag¢ao a distancia devem constar as informagoes
exigidas nos n.” 1 a 11 do Anexo II do presente regulamento, ficando o
consumidor vinculado apenas depois de assinar a proposta contratual ou
enviar a empresa o seu consentimento escrito, exceto nos casos em que
o primeiro contacto telefénico seja efetuado pelo proprio consumidor.

5 — Do contrato celebrado e reduzido a escrito ao abrigo do disposto
no n.° 1 do artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, devem constar as
informagdes exigidas nos n.”1 a 11 do Anexo II do presente regula-
mento, devendo o exemplar disponibilizado ao consumidor ao abrigo
do disposto no n.° 2 do mesmo artigo preencher os requisitos previstos
no n.° 12 do mesmo anexo.

Artigo 8.°
Disponibiliza¢do do contrato

1 — Quando o contrato seja reduzido a escrito, as empresas devem
disponibilizar ao assinante um exemplar do mesmo, em papel, ou, com
o acordo expresso do assinante, devidamente documentado, noutro
suporte duradouro adequado.

2 — Em alternativa ao previsto no numero anterior, quando por meio
de um servigo de atendimento em linha dotado de um sistema de vali-
dagdo do utilizador seja disponibilizada uma area reservada ao cliente,
as empresas, mediante acordo expresso do assinante, podem disponibi-
lizar, nesse ambito e numa localizagdo facilmente acessivel, o contrato
reduzido a escrito.

3 — A informagéo relativa a duragdo dos contratos, incluindo as
condi¢Ges da sua renovacdo e cessagdo, deve ser disponibilizada em
suporte duradouro, de forma clara e percetivel.

4 — Sempre que lhes seja solicitado pelos seus assinantes sujeitos a
periodos de fidelizagao, as empresas devem informa-los sobre a duragao
remanescente do respetivo contrato, os procedimentos a seguir para o
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fazer cessar, bem como os encargos associados a cessag@o antecipada
do contrato por iniciativa do assinante:

a) Por telefone, quando o pedido seja feito através desse meio; e

b) Através de suporte escrito, designadamente, carta, correio ele-
tronico, ou mensagem escrita/SMS, ou informagdo disponibilizada na
area reservada do cliente, quando existente, caso lhes seja solicitada
confirmag@o por escrito.

5 — A informagao referida na alinea b) do nimero anterior deve ser
prestada ao assinante no prazo maximo de um dia Util apo6s a apresentacao
do pedido, exceto quando este solicite que a informagao seja remetida
por carta, caso em que deve a mesma ser prestada em cinco dias uteis.

6 — As empresas ficam dispensadas do cumprimento do disposto
na alinea b) do n.° 4 sempre que a informagao ai prevista seja incluida,
de forma clara, facilmente apreensivel e devidamente evidenciada, na
primeira pagina da fatura mensal remetida ao assinante que a solicita.

Artigo 9.°
Contratacio sem identifica¢do do assinante

1 — Quando a contratagdo do servigo se processe em termos que
ndo possibilitem a identificagdo do assinante, nomeadamente quando
ocorra através de aquisicdo de embalagens ou de quaisquer involucros
em superficies comerciais, deve ser inscrita na parte exterior da embala-
gem ou do invélucro, de forma bem visivel e com caracteres facilmente
legiveis, a seguinte informacao:

a) Identifica¢@o da empresa;

b) Identificagdo do servico e, sempre que possivel, descri¢do genérica
do mesmo numa linguagem simples e concisa, que obedega aos termos
e as correspondentes defini¢des constantes do glossario constante do
Anexo III, quando estes sejam aplicaveis; e

¢) Formas de contacto para a obtengdo de informagdo sobre as con-
digdes da oferta, incluindo:

i) As formas de contacto para aceder ao servigo de apoio ao cliente, o
respetivo horario de funcionamento e, se aplicavel, a mengao de que as
comunicagdes para este servigo tém encargos, especificando-os, ainda
que por remissao para outro suporte informativo adequado; e

ii) O enderego da pagina na Internet na qual seja disponibilizada a FIS
de Produto correspondente, bem como a respetiva referéncia.

2 — Sempre que a dimensdo da embalagem o permita, a FIS de
Cliente correspondente a oferta a que alude o n.° 1 deve ser incluida
dentro da mesma.

3 — A alteraga@o de contratos celebrados sem identificagao do assi-
nante ¢ aplicavel o disposto no n.° 4 do artigo 6.°
Artigo 10.°
Glossario

1 — Nas FIS de Produto e de Cliente, nas condigdes contratuais tipicas
que integram o contrato ¢ no ambito da contratagdo sem identificagdo
do assinante devem, sempre que aplicavel, ser utilizados os termos e
defini¢des constantes do glossario.

2 — A utilizagdo de termos constantes do glossario obsta ao recurso
a outros de significado idéntico nos suportes informativos indicados
no nimero anterior.

3 — O glossario aprovado deve ser disponibilizado pelas empresas
nos seguintes termos:

a) Nas paginas que utilizam na sua relagdo com o publico e onde
publicam as suas ofertas;

b) Em todos os seus pontos de venda, incluindo os dos seus agentes,
a pedido de qualquer interessado, e por meio de consulta as paginas na
Internet referidas na alinea @) ou mediante disponibilizagdo de exem-
plar em papel ou, se o interessado concordar, noutro suporte duradouro
adequado;

¢) No verso das FIS de Produto e de Cliente.

Artigo 11.°
Utilizadores com necessidades especiais

No cumprimento do presente regulamento, as empresas devem atender
as necessidades especiais dos utilizadores com deficiéncia e dos utili-
zadores idosos, cabendo-lhes um dever especial de informagao a estes
utilizadores e assegurar a disponibilizagdo de informagao em formatos
adequados a sua apreensdo pelos referidos utilizadores, designadamente
em versdes audio e em versdes de grafismo aumentado.
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Artigo 12.°
Gratuitidade

Toda a informagao prevista no Regulamento deve ser disponibilizada
a titulo gratuito.

Artigo 13.°
Prestacao de informacdo a ANACOM

1 — Para os efeitos do disposto no n.° 3 do artigo 47.° da Lei das
Comunicagoes Eletronicas, logo que iniciem a sua atividade, as empresas
devem comunicar a ANACOM, por via eletronica, para o endereco dee.
stats@anacom.pt, os enderegos URL do sitio e das demais paginas na
Internet nas quais, em cumprimento do disposto na alinea a) don.® 4 do
artigo 3.°, procederdo a publicagdo das suas ofertas e correspondentes
condi¢des contratuais tipicas e a disponibilizagdo das FIS associadas,
bem como qualquer alterag@o posterior dos mesmos enderecos com uma
antecedéncia minima de 5 dias uteis relativamente a sua ativagao.

2 — Para os efeitos do disposto no n.° 18 do artigo 48.° da Lei das
Comunicagdes Eletronicas, o deposito dos exemplares das condigdes
contratuais tipicas deve ser realizado:

a) Exclusivamente por via eletronica, para o endereco contratos@
anacom.pt com a indicagdo, em relagdo a cada exemplar, dos seguintes
elementos:

i) Designagdo da empresa;

ii) Referéncia tinica atribuida pela empresa, sob o modelo «[Numero
sequenciall/[Ano]»;

iii) Data de inicio da utilizac¢ao; e

iv) Sendo o caso, indicagdo da referéncia tinica do exemplar que
visa substituir; €

b) Em formato PDF com permissdo de pesquisa, de copia e de im-
pressao.

Artigo 14.°
Disposicdes finais e transitérias

1 — (Revogado.)

2 — O presente regulamento aplica-se aos contratos celebrados ou
alterados apds o decurso do prazo de implementagdo das obrigagdes nele
previstas ou logo que assegurado o cumprimento daquelas obrigagdes,
quando este ocorra em momento anterior.

3 — As empresas devem comunicar a ANACOM, por via eletronica,
para o enderego dee.stats@anacom.pt, a implementagao das obrigagdes
previstas no presente Regulamento no dia 1til seguinte ao da sua im-
plementagio.

4 — Com a entrada em vigor do Regulamento sio revogadas:

a) A decisdo da ANACOM de 1 de setembro de 2005 relativa as linhas
de orientacdo sobre o conteudo minimo a incluir nos contratos para a
prestagdo de servicos de comunicagdes eletronicas, alterada pela decisdo
da ANACOM de 11 de dezembro de 2008; e

b) A decisdo da ANACOM de 21 de abril de 2006 relativa ao objeto
e forma de disponibilizagdo ao publico das condigdes de oferta e de
utilizagdo de servigos de comunicagdes eletronicas, alterada pela decisdo
da ANACOM de 10 de outubro de 2011.

5 — Excetuam-se do disposto no niimero anterior as recomenda-
¢Oes em matéria de parametros de qualidade de servigo constantes da
decisdo referida na alinea a) do n.° 4, as quais, com excegao das que
respeitam ao pardmetro «Tempo maximo de admissdo ao servigo» se
mantém em vigor até que, nos termos do n.° 2 do artigo 40.° da Lei
das Comunicagdes Eletronicas, sejam fixados outros pardmetros de
qualidade de servigo.

6 — A revogacdo das decisdes referidas no n.° 4 ndo desonera as
empresas do cumprimento das obrigagdes nas mesmas previstas, nem
prejudica os efeitos por aquelas produzidos até efetiva implementagao
do disposto no presente Regulamento, designadamente em eventuais
processos de contraordenagao.

7 — As empresas devem comunicar 8 ANACOM, com uma ante-
cedéncia minima de 5 dias uteis relativamente a data prevista para a
implementacdo das obrigagdes previstas no presente regulamento, os
enderegos URL referidos no n.° 1 do artigo 13.° do Regulamento.

ANEXO1

Ficha de informagao simplificada (FIS)

1 — Modelos da FIS
1.1 — A FIS obedece aos modelos previstos nos n.*1.2 e 1.3 do
presente anexo.
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1.2 — A FIS de Produto deve obedecer ao seguinte modelo:

FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA (Produto) (Valida até dd-mm-aa)  Consumidores 0 Nao consumidores 0

[Empresa] [Pré-pago / Pés-pago]

[Nome da oferta]

Referéncia: [Ref.” interna da empresa, a que alude o art, 13.% n.°2, a)] Consulte aqui as condigdes contratuais tipicas:
[www.operador.

DESCRICAO DO(S) SERVICO(S)
TELEVISAOD) INTERNET FIXAD) TELEFONEFIXOO TELEFONEMOVELO  INTERNETMOVELD  OUTRO(S)O [/dentificar]

Ji
Televisao
[Indicar: nimero de canais HD, canais SD e canais Rédio]
[Indicar remisséo direta para suporte informativo do qual constem os canais incluidos]
[Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]
Indicar tecnologia de suporte]
Internet fixa
[Indicar: volume e/ou capacidade das comunicagées incluida no prego)
Velocidade anunciada/maxima: Mbps / Mbps
Velocidade normalmente disponivel: Mbps, disponivel __% do tempo de utilizagdo [Indicar periodo de tempo relevante]
[Indicar os equipamentos incluidos, caso existam)
Indicar tecnologia de suporte]
Telefone fixo
[Indicar: tipo de comunicagdes incluidas no prego, por tempo, volume, horario de utilizagéo e/ou redes de destino)
[Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]
Telefone Movel
[Indicar: n.° de cartées moveis, tipo de comunicagdes incluidas no prego, por tempo, volume, horério de utilizagao e/ou redes de
destino]
Internet no telemével: [Indicar volume e/ou capacldade das comunicagbes incluida no prego]
Estimativa da velocidade anunciada:

[Indicar os incluidos, caso exls!am]
Internet Movel
[Indicar: volume e capacidade das comunicagoes incluidas no prego]
Estimativa da velocidade anunciada: Mbps
Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]
REGO
Sem 6 meses 12 meses 24 meses
Instalagso / ativagdo € € € €
Custo periédico [Mensalidade /
carregamento] € iodici € iodicic € iodici €
[Indicar o aplicavel & oferta]
Equipamento(s) € € € €
[Outro(s)] € € € €

Os valores referidos correspondem apenas aos servigos, comunicagdes, conteldos e/ou equipamentos descritos nesta Ficha, Para
informagéo sobre os demais servigos, funcionalidades, tarifas, conteidos, aplicagdes efou comunicagdes (de servigos fixos para
moveis, internacionais, em roaming, para n.% de valor acrescentado/especiais, etc.) disponiveis, cuja adeséo implique um custo
acrescido consulte [Remissao direta para www.operador.pt/ofertas]

OFERTAS E DESCONTO
Ofertas elou descontos (vantagens)
associados  fidelizaga Sem fidelizagdo 6 meses 12 meses 24 meses
Oferta/desconto na instalagéo / ativagdo € € € €
Desconto no prego/mensalidade € €_durante__meses | €_durante__meses | €_ durante__ meses
Oferta de mensalidade(s) € X =€x|x i =€x|x =€x
Ofena/desconlo em equipamento(s)
[Indicar L o L f—
[Outra(s) oferta(s) e/ou desconto(s)] € €_durante__meses | €_durante__meses | €_ durante__meses
Total: €Total €Total €Total €Total
Oferta(s) elou ndo a
(Identificar oferta(s) e/ou desconto(s) relativos & instalagdo, custo mensal, equipamento(s), efc.]
[Indicar duragéo da € prego p
Indicar condigbes associadas, por exemplo, a adeséo a débito direto, fatura eletronica, subscrigéo online de servigos, efc.

COBERTURA

Area geografica de cobertura/disponibilidade do(s) servigo(s) [Nacional/Outra)
Séo necessarios testes para verificar se 0s servigos estéo disponiveis na area do assinante | [Sim / Néo]

www.operador.pl/cobertural

Apoio ao Cliente [N. telefone]

CONDICOES DE DENUNCIA

Antecedéncia: dias de antecedéncia relativamente & data de produgo de efeitos

D a [Indicar

Meio(s) de apresentagao da dentncia: Enderego postal | Enderego eletrnico [www.xxxx.pf] | Presencialmente numa loja
da empresa | Telefone | Area de Cliente (se aplicavel)

Para informag&o sobre a cobertura do Servigo consulte

Encargos decorrentes da cessagao antecipada do contrato durante a fidelizagdo
Total de encargos devidos = [N. de meses em falta] x Total das ofertas e descontos (vantagens) associados & fidelizagéo]

[N.° total de meses de fidelizagéo]

Exemplo para um contrato com fidelizagao de 24 meses e dentincia a 6 meses do fim do contrato:

Total de encargos devidos = 6 x [0teldas vantagens conferidas durante a fdelzagio para confralo com 24 meses|
24
Para confirmar quando termina o periodo de fi bem como os para cessar o contrato e eventuais
encargos dai decorrentes, contacte [N.° operador, enderego eletrénico e/ou formulério eletrénico] ou dirija-se a uma loja.
No caso de subsidiagao de equipamentos, os encargos devidos sao calculados nos termos previstos no Decreto-Lei n.°
56/2010, de 1 de junho.
‘ Outros encargos decorrentes da deniincia ‘

[Referir encargos com a devolugéo de equipamentos ou outros néo relacionados com fidelizages]

Ofertas que incluam servigos telefonicos

Os assinantes que o solicitem tém o direito de manter o(s) seu(s) nimero(s), no ambito do mesmo squo independentemente da
empresa que o oferece. Para i e encargos com

documentos a apresentar, consulte [remisséo direta para outro suporte informativo), bem como o Regu\amemo ANACOM n.* 55/2005
de 18 de agosto

APOIO AO CLIENTE

MANUTENGAO! REPARAGAO

RECLAMAGOES

[N.° de telefone da empresa]
[e-mail da empresa]
Area de Cliente em [empresa.pf]
Formulario de contacto em
[empresa.pt/contactos] [empresa.pt/contactos]

Custo da chamada: Custo da chamada:
[A descrever; incluir obrigatoriamente o [A descrever; incluir obrigatoriamente o
custo méximo] custo méximo]
Em caso de confiito, pode recorrer as entidades de resolugao alternativa de Iitigios,
conflitos de consumo, cujos contactos pode consultar em www.consumidor.pt
A Of AOS CENTROS DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

[N.° de telefone da empresa]
[e-mail da empresa]
Area de Cliente em [empresa.pf]
Formulario de contacto em

[N.° de telefone da empresa]
[e-mail da empresa]
Area de Cliente em [empresa.pf]
Formulario de contacto em
[empresa.pt/contactos]
Custo da chamada:
[A descrever; incluir obrigatoriamente o
custo maximo]
aos centros de arbi de

A [empresa] ESTA A ACEITAR
PARA RESOLUGAO DE CONFLITOS DE CONSUMO.

Podera comparar esta oferta através do COM.escolha (www.anacom.pt/tarifarios/Paginalnicial.do), no Portal do
Consumidor da ANACOM
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DETALHE DO(S) SERVICO(S) / EQUIPAMENTO(S)

TELEVISAO
Caracteristicas / [Descrever de forma suména o serw;o, suas caractensncas Iunclonalldades e outros aspetos lnc/mdos no
Funcionalidad Pprego como o de de de na Cessacao antecipada Extingdo do contrato por iniciativa do assinante antes de terminado o periodo de fidelizagdo a cujo cumprimento esta
unclonalidades | loud, etc.] do contrato por vinculado contratualmente, na sequéncia de declaragao dirigida & empresa para o efeito.
Tempo necessario iniciativa do assinante
paraliigagéo inicial linserir nivel(is)]
Denincia D qual uma parte (empresa ou assinante), comunica a outra
. Qualidade minima garantida  [Inserir nivel(is)] a sua vontade de cessar o contrato. Os procedimentos para a denincia da iniciativa do assinants estao sujeitos a0
Niveis de _ S— — - disposto na decisao da ANACOM sabre os procedimentos exigiveis para a cessagdo de contratos, por iniciativa dos
qualidade [Inserir outros  nivel(is), correspondentes a valores médios ndo assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou servicos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico, de 9 de
garantidos, se aplicéveis] margo de 2012,
Indemnizagdes / [Indicar sistemas aplicaveis, incluindo informagéo sobre as respetivas modalidades, ainda que por remisséo Inicio do periodo de Data a partir da qual o consumidor se compromete a no cancelar um contrato ou a alterar as condigdes contratuais
reembolsos direta para outro suporte informativo.] fidelizagao acordadas, o qual, sem prejuizo do direito de livre resolugao previsto no Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, se
- —— inicia com a disponibilizagao do servigo.
Limites elou [Indicar limites e/ou restrigbes ao ao plano tarifério
restricoes e incluindo, quando aplicavel, Irml(agces a qualidade do servigo prestado, bem como ao nimero dos canais Oferta ilimitada Oferta sem limites ou restr to a0 tipo, volume pacidade das abrangidas pelo plano tarifério
g de televiso disponiveis. Identificagdo das consequéncias pelo ndo cumprimento desses limites aplicavel, a0 longo de todo o periodo de duragao do conlrato, sem prejuzo de eventuais medidas razodveis de gestao
I INTERNET FIXA Cetiefegs :
. . - — —__ e temporérias, nos termos legal ou regulamentarmente previstos
g [Descrever de forma suméria o servigo, suas Ges incluidas, por
Caracteristicas / " - o
2 . volume e/ou capacidade, e outros aspetos incluidos no pre¢o como o acesso/utilizagéo de aplicagées,
Funcionalidades - M - Resolugao D¢ qual d e itra, pelas vias
distribuigdo de conteddos, armazenamento de conteddos na cloud, efc] S nfade’de'aassar’y: il
Tempo
necessario para [Inserir nivel(is)]
ligagao inicial Tempo necessario para | Periodo maximo que medeia entre a apresentagdo, pelo interessado, de um pedido valido para a prestagao do servigo
Niveis de Qualidade minima garantida _ [Inserir nivel(is)] aligacao inicial ou oferta agregada de servicos pela empresa e a sua efetiva disponibilizaggo
qualidade [Inserir outros nivel(is), correspondentes a valores médios ndo i Quantidad (bits), por. P
garantidos, se aplicaveis (segundo), medida em bts por segundo (kbps, Mbps ou Gbps),
" N y y L - " " " . (1) Devera ser explicitado se a velocidade se refere apenas 4 transmissao de dados payload ou se abrange também a transmissdo de dados relativos a
Indemnizagdes / [Indicar sistemas aplicaveis, incluindo ir sobre as I ainda que por remiss&o
reembolsos direta para outro suporte informativo]
[Indicar limites e/ou restrigbes ao servigo, ionalic e/ou tipos de icagdes incluidos, Downl |
atendendo, nomeadamente a0 plano tarifario e lnL’IlllndO quando BPIICQVE/ Irmna;:ﬁes ao VOJUI"S 3 ownload Transmissdo de dados a partir de um equipamento na rede para o equipamento terminal do assinante.
Limites e/ou capacidade e/ou & qualidade das das pelo néo
restrigbes cumprimento desses limites. A i adicional a do artigo 4.° do Upload Transmissao de dados a partir do equipamento terminal do assinante para qualquer outro equipamento na rede.
Regulamento (UE) 2015/2120, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015, pode
ser asse urada or remisséo direta para outro suporte informativol
Velocidade Jpl Mbps Download: __ Mbps - - .
e Dipanil em % do tro d | Disponie &m * % do o ce esdewatas | Vo et st S P T o e
Velocidade disponivel utiizaggo [indicar - periodo  de | ufiizacéo [indicar periodo de tempo em caso de falha completa do servigo de acesso & Internet. :
tempo relevante] relevante]
Velocidade maxima Upload: __ Mbps Download: __ Mbps Velocidade normalmente | Valor da velocidade de transmissdo de dados expectével pelo utilizador a maioria das vezes que utiliza o servigo de
" - N N disponivel acesso a Intemet. O valor referido deve ser de uma que traduz a sua
Velocidade anunciada | Upload: ___ Mbps Download: ___ Mbps durante o periodo de tempo tomado como referéncia para o seu célculo.
TELEFONE FIX(
© © méxima Valor méximo da velocidade de transmissdo de dados definida no contrato que um utilizador final pode esperar pelo
Caracteristicas | | [Descrever de forma suméria as funcionali e/ou tipos de i por tempo e/ou volume, bem bl bl smso(;‘l’:l:;‘z o em condigdes especficas de
Funcionalidades como horério(s) e redes de destino incluidos no prego] ¢ ¢ %0
Tempo necessario "
para ligagao inicial lInserir nivel(is)] anunciada | Valor da velocidade de transmissdo de dados associado pela empresa as respetivas ofertas que abrangem servigo
Qualidade mini i Inserir nivel de acesso a Interet e que consta das suas comunicagdes comerciais, nomeadamente de natureza publicitaria ou de
Niveis de ualidade minima garantida [Inserir nivel(is)] marketing e do respetivo contrato.
qualidade ivel(is), correspondentes a valores médios ndo
Indemniz: I
de b II agoes direta pay ’Z outro suporte i b Al d l . devi Idas pori 1 d l Estimativa da velocidade | Velocidade maxima realisticamente atingivel no ambito do contrato, dependendo do local de utiizagéo, do equipamento
reembolsos processo de 1 € sobre o n .0 empo ﬁslﬂ a lgagaa Inicial deve constar maxima terminal utilizado e da tecnologia de suporte.
deste campo, ndo podendo ser prestada por remisséo]
Limites elou [Indicar limitagbes efou restrigbes aos servigos, funcionalidades e/ou tipos de comunicagées incluidos, — 5 . = = — = —
icH a0 plano tarfaro e incluindo, quando apltcével limitages ao volume, & Esnm?u;- da velocidade | Velocidade que a empresa esta condigdes de aos utilizadores finais.
capacidade e/ou & qualidade das ias pelo néo anunciaca
cumprimento desses limites.]
1.3 — A FIS de Cliente deve obedecer ao seguinte modelo:
Caracteristicas / [Descrever, de forma sumaria, as i e/ou tipos de incluidos, por tempo, volume
ri efou capacrdads bem como horéno(s) redes de destino e n.° de cartdes incluido(s) na mensalidade, assim
oomo os ¢ outras ofertas incluidos no prego] FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA (Cliente) Ficha disponiiizada em: dc-mm-aaaal
T::l;lilf geggssa‘:ll:l [Inserir nivel(is)] [Empresa] Consumidores O Nao consumidores O
| para ligagao inicial
lidade mini id Inserir nivelli [Nome da oferta] Pré. /96
Niveis de Qualidade minima garantida [Inserir nivel(is)] Ficha de Produto (Referéncia: xxxxxx) [Pré-pago / Pés-pago]
i Inserir outros nivel is), correspondentes a valores médios néo "
qualidade i - ), PO Cliente: [Nome do Cliente]
{Indicar sistemas aplicaveis, mclmndo informagéo Sobre as mspeuvas modalidades, ainda que por rsmlsséo N° Cliente: DESGRICAOIDO SERv ot campo aberto
IndemnizagGes / direta para outro supons A sobre as devidas por y (S) GOS)
reembolsos processo de @ sobre o i Tto do tempo io para a ligagéo inicial deve W"W TELEVISAO O INTERNET FIXA [ TELEFONE FIXO 0 TELEFONE MOVEL [ INTERNET MOVEL [ OUTRO(S) O [Identificar]
deste campo, ndo podendo ser prestada por remisséo]
[Indicar limitagdes e/ou restrigdes aos servigos, funcionalidades e/ou tipos de comunicagbes incluidos, Preo Instalacdo|  Periodo de
e Ativagio| _Fidelizagio
atendendo, nomeadamente, ao plano tanlano e incluindo, quandu aphcavel Ilmlraqoes a0 volume, a
Limites e/ou capacidade e/ou a qualidade das das pelo ndo
restricdes cumprimento desses limites A i do adicional a di do artigo 4.° do Televisdo
Regulamento (UE) 2015/2120, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015, pode Indicar: nimero de canais HD, canais SD e canais Rédio]
ser asse urada por remrsséa direta para outro suporte informativo] Indicar remisséo direta para suporte informativo do qual constem os canais incluidos]
" da maxima Upload: __ Mbps [ Download: __ Mbps Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]
Estimativa da velocidade anunciada | Upload: ___Mbps | Download: __ Mbps Indicar tecnologia de suporte]
Internet fixa
- ’ P - - Indicar: volume e/ou capacidade das comunicagdes mclulda no pre
Caracteristicas | | [Descrever, de forma suméria as do servigo, suas ic incluidas, {Ielocldade anuncwada/nféxlma Mbps / i progel
Funcionalidades por volunze e/ou capgclclacle, & outros aspetos mclul;los no prego como o acesso/utilizagéo de aplicagées, Velocidade normalmente disponivel: Mbps, dlspomve\ % do tempo de utilizagao
distribuigdo de conteudos, armazenamento de contedos na cloud, ete. [Indicar periodo de tempo relevante]
Tempo necessano . y [Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]
a ial Uinserir nivel(is) Indicar tecnologia de suporte]
Qualidade minima garantida [Inserir nivel(is)] Telefone fixo o €___ /més| €_____ | __meses
qualidade minima [Inserir outros nlvel(is) Correspondentes a valores médios ndo [Indicar: tipo de comunicagdes incluidas no prego, por tempo, volume, horério de
garantida se ’ utilizagdo e/ou redes de destino]
P— Indicar 0s equipamentos incluidos, caso existam)
Indemnizagdes / [Indicar sistemas aplicéveis, incluindo informagéo sobre as respelrvas modalidades, ainda que por remissdo Telefone Movel
M direta para outro suporte informativo] - — " — [Indicar: nimero de cartées méveis; tipo de comunicagGes incluidas no prego, por tempo,
Limites elou [Indicar limitagées e/ou restrigdes aos servigos, funcionalidades e/ou tipos de comunicagdes incluidos, volume e/ou capacidade, horério de utilizagéo e/ou redes de destino]
ao plano tarifério e incluindo, quando aplicavel, limitagées ao volume, & Internet no telemovel: Estimativa da velocidade anunciada: Mbps
capacidade e/ou & qualidade das en das c pelo néo Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]
cumprimento desses limites A ir adicional a do artigo 4.° do Internet Mével
Regulamento (UE) 2015/2120, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015, pode [Indicar: volume e capacidade das comunicagdes incluida no prego]
ser assegurada por remissao direta para outro suporte informativo] Estimativa da velocidade anunciada: Mbps
Estimativa da velocidade méaxima | Upload: __ Mbps [ Download: __ Mbps Indicar os equipamentos incluidos, caso existam]
Estimativa da velocidade anunciada Upload: __ Mbps Download: __ Mbps
—— — — - P -
[ldentificagdo dos servigos, contedos, elou < Imés| € meses
néo incluidos no prego acima referidos que séo solicitados pelo cliente] — —_— =
P . . " " . . Total |€ Imés| €
[Descrever sumariamente os equipamento incluidos no prego, se aplicavel. Indicar qual o regime de cedéncia — —_—

Detalhe do(s)

equipamento(s) de cada um dos equipamentos incluidos no prego (compra, aluguer, etc.). Indicar se ha equipamentos Consulte todas as condigdes associadas na respetiva ficha de informacéo simplificada de produto (Referéncia: xxxxxx)

blogueados e, for o caso, quais sdo] OFERTAS E DESCONTOS

Desbloqueio sem periodo de a ¢ pelu‘ _néo_ pode ser cobrada Ofertas elou a
quantia superior a diferenga entre o valor do a data da sua aquisigao ou posse, sem
qualquer desconto, abatimento ou subsidiacao, e o valor ja pago pelo utente Oferta/desconto na instalagao/ativagéo €
Descont € durant = [valor tot
Desbloqueio até ao 6.° més do periodo de fidelizagdo: 100 % do valor do equipamento & data da sua escontono - uran ev_meses lvalor tota]
aquisigio ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou subsidiagéo, deduzido do valor ja pago pelo Ofertade x€ x [n.° = [valor total]
utente, bem como de eventual crédito face ao operador de comunicages méveis o em eaui . €
[Indicar
Desbloqueio do(s) | Desbloqueio entre 0 7.° e 0 12.° més do periodo de fidelizagdo: 80% do valor do equipamento 4 data da [Outra(s) oferta(s) efou desconto(s)] €
equipamento(s) sua aquisi¢do ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou subsidiagéo, deduzido do valor ja pago pelo -
utente, bem como de eventual crédito face ao operador de comunicagdes méveis Ofertas efou néo a
Desblogueio entre 0 13.° e 0 24.° més do periodo de fidelizagao: 50% do valor do equipamento 4 data {;ds"“ﬁcj' o/errags) e/ou desconto(s) relatrvos 4 instalagdo, custo mensal, equipamento(s), etc.]
Indicar duragao da

da sua aquisig&o ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou subsidiagéo, deduzido do valor j& pago
pelo utente, bem como de eventual crédito face ao operador de comunicages méveis

Indicar condigdes associadas , por exemy Io, a adesdo a débito direto, & fatura eletrénica, a subscrigéo online de servigos, efc.

ALTERNATIVAS SEM FIDELIZAGAO E COM OUTROS PERIODOS DE FIDELIZAGAO

0 operador/prestador do servio deve assegurar o desbloqueio do equipamento no prazo maximo de cinco
dias apés o pedido do assinante. Com o pedido de desbloqueio o assinante deve apresentar: [Indicar Esta oferta estd disponivel com outras alternativas de fidelizagéo ou sem periodo de fidelizagéo em [www.operador pUreferéncia
xxxxxxx da FIS produto ente]
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COBERTURA

Area geogréfica de coberturaldisponibilidade do(s) servigo(s) [Nacional/Outra]

[Sim / Néo]

www.operador. pt/cobertural
Apoio ao Cliente [N.° telefone]

CONDIGOES DE DENUNCIA

dias de e 4 data de produgéo de efeitos

D a {Indicar

Meio(s) de apresentagao da dentincia: Enderego postal | Enderego eletronico [www.xxxx.pf] | Presencialmente numa loja
do operador | Telefone | Area de Cliente (se aplicavel)

Sao necessarios testes para verificar se os servigos estéo disponiveis na area do assinante:

Para informag&o sobre a cobertura do Servigo consulte ou contacte:

Encargos da cessacdo do contrato durante a

Total de encargos devidos = [Inserir n.° de meses em fata] x [[eteldas ofertas e descontos (vantagens) associados & fidelizagao)

[Inserir n.° total de meses de fidelizagao]

Exemplo para um contrato com fidelizacdo de 24 meses e dentncia a 6 meses do fim do contrato:

Total de encargos devidos = 6 x /@1 total das vantagens conferidas durante a fidelizagéo para contrato com 24 meses
24

Para confirmar quando termina o periodo de fideli bem como os ara cessar o contrato e eventuais
encargos dai contacte [N.° operador, enderego eletrénico e/ou formulério eletrénico] ou dirija-se a uma loja.

[ Outros encargos decorrentes da dendncia |

‘ [Referir encargos com a devolugéo de equipamentos ou outros néo relacionados com fidelizagdes] |

Encargos relativos ao desblogueio de equipamento(s)

do(s)
Prego do(s) eqmpamemo(s) a data da sua aquisigdo ou posse, sem qualquer
desconto,

Valor a pagar pelo
Valor a pagar pelo
Valor a pagar pelo
Valor a pagar pelo

Prego do(s) equipamento(s) bloqueado(s)

sem periodo de fidelizagao associado:
io até a0 6.° més do periodo de
io entre 0 7.° ¢ 0 12.° més do periodo de
entre 0 13. ¢ 0 24.° més do periodo de

Ofertas que incluam servigos telefénicos

Os assinantes que o solicitem tém o direito de manter o(s) seu(s) numero(s), no ambito do mesmo servl;o independentemente da
empresa que o oferece. Para sobre e encargos
documentos a apresentar, consulte [remisséo direta para outro suporte informativo), bem como o Regulamento ANAGOM n 5612005,
de 18 de agosto

APOIO AO CLIENTE

[N.© de telefone da empresa]
[e-mail da empresa]
Area de Cliente em [empresa.p]
Formulario de contacto em
[empresa.pt/contactos]

MANUTENGAO/REPARAGAO

[N.° de telefone da empresa]
[e-mail da empresa]
Area de Cliente em [empresa.pf]
Formulario de contacto em
[empresa.pticontactos]

RECLAMACOES

[N.° de telefone da empresa]
[e-mail da empresa]
Area de Cliente em [empresa.pf]
Formulario de contacto em
[empresa.pt/contactos]

Custo da chamada: Custo da chamada:
[A descrever; incluir obrigatoriamente o [A descrever; incluir obrigatoriamente o
custo méximo] custo méximo]

Em caso de conflito, pode recorrer as entidades de resolugao alternativa de ltigios,
conflitos de consumo, cujos contactos pode consultar em www.consumidor. pt

A [empresa] ESTA OBRIGADA A ACEITAR O RECURSO AOS CENTROS DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO
PARA RESOLUGAO DE CONFLITOS DE CONSUMO.

Custo da chamada:
[A descrever; incluir obrigatoriamente o
custo méximo]
a0s centros de arbil de

Podera comparar esta oferta através do COM.escolha (www.anacom.pt/tarifarios/Paginalnicial.do), no Portal do Consumidor ‘
da ANACOM

GLOSSARIO

Termo Definigéo

Cessagéo antecipada Extingéo do contrato por iniciativa do assinante antes de terminado o periodo de fidelizagao a cujo cumprimento esta
do contrato por iniciativa | vinculado contratualmente, na sequéncia de declaragzo dirigida 4 empresa para o efeito.
do assinante

Deniincia Declaragso pela qual uma parte (empresa ou assinante), mediante pré-aviso previsto contratualmente, comunica &
outra a sua vontade de cessar o contrato. Os procedimentos para a denuncia da iniciativa do assinante estao sujeitos
a0 disposto na decisso da ANACOM sobre os procedimentos exigiveis para a cessagao de contratos, por iniciativa dos
assinantes, relativos 4 oferta de redes publicas ou servigos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico, de 9 de
marco de 2012

Inicio do periodo de
fidelizagao

Data a partir da qual o consumidor se compromete a ndo cancelar um contrato ou a alterar as condiges contratuais
acordadas, 0 qual, sem prejuizo do direito de livre resolugao previsto no Decreto-Lei n.° 2412014, de 14 de fevereiro, se
inicia com a &0 do servigo.

Oferta ilimitada Oferta sem limites ou restrigdes quanto 2o tipo, volume ou capacidade das comunicagdes abrangidas pelo plano
tarifério aplicavel, a0 longo de todo o periodo de duragao do contrato, sem prejuizo de eventuais medidas razoéveis de
gestao de trafego, as quais devem ser de natureza técnica e ndo

ndo
comercial, & temporarias, nos termos legal ou regulamentarmente previstos.

Resolugéo Declaraggo pela qual uma das partes (empresa ou assinante) comunica a outra, pelas vias regulamentarmente

previstas, a vontade de cessar o contrato com fundamento no seu incumprimento.

Tempo necessario paraa | Periodo maximo que medeia entre a apresentagdo, pelo interessado, de um pedido valido para a prestagao do servigo

ligagao inicial ou oferta agregada de servigos pela empresa e a sua efetiva disponibilizagao.
Velocidade® Quantidade de dados transmitidos (bits), discriminada consoante o seu sentido (upload/download), por unidade de
tempo (segundo), medida em bits por segundo (kbps, Mbps ou Gbps)
(1) Devera ser explicitado se a I
Download Transmisso de dados a partir de um equipamento na rede para o equipamento terminal do assinante.
Upload Transmiss&o de dados a partir do equipamento terminal do assinante para qualquer outro equipamento na rede.

S@o associados a velocidade os seguintes termos nas redes fixas:

Velocidade minima Valor minimo da velocidade de

50 de dados garantido pelo ISP no acesso do utilizador ao
servigo de acesso a Intemet. A velocidade medida em qualquer momento nunca pode ser inferior a este valor, exceto

em caso de falha completa do servigo de acesso a Internet

Velocidade normalmente | Valor da velocidade de transmissao de dados expectavel pelo utilizador a maioria das vezes que utiliza o servigo de
disponivel acesso a Internet. O valor referido deve ser de uma que traduz a sua
durante o periodo de tempo tomado como referéncia para o seu calculo.

Velocidade maxima Valor méximo da velocidade de transmissao de dados definida no contrato que um utiizador final pode esperar pelo
menos num determinado periodo do dia (que deve ser especificado), tecnicamente obtido em condigdes especificas

de utilizagao/medicao do servigo de acesso  Internet contratado.

Velocidade anunciada | Valor da velocidade de transmissao de dados associado pela empresa s respetivas ofertas que abrangem
servigo de acesso a Internet e que consta das suas comunicagdes comerciais, nomeadamente de natureza

publicitaria ou de marketing e o respetivo contrato.

Séao associados a velocidade os seguintes termos nas redes moéveis:

Estimativa da velocidade | Velocidade méxima realisticamente atingivel no ambito do contrato, dependendo do local de utilizagao, do
méxima equipamento terminal utilizado e da tecnologia de suporte.

Estimativa da velocidade | Velocidade que a empresa esta
anunciada

aos utilizadores finais.

em condigdes de

1.4 — As empresas devem:

a) Preencher todos os campos das FIS de Produto e de Cliente com
informagao relativa a cada servigo que integre a oferta que disponibi-
lizem;

b) Manter inalterada a estrutura e ordem dos varios campos das FIS
de Produto e de Cliente, sem prejuizo do disposto no n.® 1.6.;

¢) Incluir a mengdo «NAO APLICAVEL» nos campos das FIS de
Produto e de Cliente relativos as caracteristicas que néo estejam previstas
na oferta e que nao sejam removiveis. Em particular, caso a oferta ndo
inclua equipamento(s) bloqueado(s), bastara incluir na FIS de Produto,
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no subcampo «Desbloqueio do(s) equipamento(s)», a mengio «NAO
APLICAVEL» e na FIS de Cliente, no campo <ENCARGOS RELATI-
VOS AO DESBLOQUEIO DE EQUIPAMENTO(S)», a mengao «NAO
APLICAVELy, sem reproduzir os subcampos previstos no modelo
previsto non.’ 1.3.;

d) Inserir “0” nos subcampos ndo removiveis do campo «PRECO» e
do campo «OFERTAS E DESCONTOS» em que o valor seja nulo;

e) Assegurar que as paginas da Internet para as quais as FIS remetam,
para a disponibilizagdo de informagao através de outro suporte informa-
tivo, estejam permanentemente acessiveis e atualizadas nos enderecos
indicados e contenham a informag¢ao indicada na remissao;

/) Incluir na FIS de Cliente a referéncia que identifica a FIS de Produto
correspondente, bem como a indicagéo da pagina da Internet onde esta
pode ser consultada.

1.5 — Para os efeitos do disposto na alinea a) do numero anterior,
devem ser incluidas na FIS de Cliente, a disponibilizar em cumprimento
do disposto no artigo 4.° as necessarias adaptagdes face a FIS de Produto,
a disponibilizar em cumprimento do disposto no artigo 3.°, n.° 4, ambos
do presente regulamento.

1.6 — O disposto nos nimeros anteriores nao obsta:

a) A remogio nos campos «DESCRICAO DO(S) SERVICO(S)» ¢
«DETALHE DO(S) SERVICO(S)/EQUIPAMENTO(S)» das FIS, do(s)
subcampo(s) relativo(s) ao(s) servigo(s) ndo aplicavel(eis);

b) A introdugio de (sub)campos adicionais destinados a:

i) Obter o consentimento do assinante ou a indicagdo da sua vontade
quanto a determinados aspetos da relagdo contratual,

i) Integrar na FIS a informagdo relativa a contratacdo a distancia
ou fora do estabelecimento comercial prevista no n.° 1 do artigo 4.° do
Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, que ainda ndo conste dos
campos incluidos nos modelos previstos nos n.*1.2. e 1.3;

iii) Incluir nos campos «DESCRICAO DO(S) SERVICO(S)» e «DE-
TALHE DO(S) SERVICO(S)/EQUIPAMENTO(S)» das FIS uma des-
crigdo sumaria relativa a «KOUTRO(S)» servigos que ndo se reconduzam
aos servicos ai identificados.

1.7 — Os campos adicionais previstos nas subalineas i) e ii) da
alinea b) do numero anterior devem ser introduzidos exclusivamente
apos os modelos previstos nos n.*1.2. e 1.3. e ndo devem prejudicar
a sua unidade.

2 — Contetdo da FIS

2.1 — Da FIS apenas pode constar:

a) A informag8o constante dos modelos previstos nos n.*1.2. e 1.3.;

b) A informagao prevista na alinea b) do n.° 1.6; e

¢) Nos casos de contratagdo a distancia ou fora do estabelecimento
comercial, a informagéo prevista no n.° 1 do artigo 4.° do Decreto-Lei
n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, que ainda ndo conste dos campos in-
cluidos nos modelos previstos nos n.*1.2. e 1.3., nos termos previstos
na subalinea ii) da alinea ») do n.° 1.6.

2.2 — No preenchimento da FIS, as empresas devem obrigatoriamente
incluir os titulos, os subtitulos e os textos incluidos nos modelos previstos
nos n.*1.2. e 1.3., com excecdo das instru¢des de preenchimento que
constem do proprio modelo bem como das notas subsequentes.

2.3 — Os pregos indicados na FIS correspondem ao preco total,
incluindo todas as taxas e impostos, nomeadamente o [VA.

3 — Outros requisitos formais da FIS

A FIS, em ambos os modelos, deve respeitar os seguintes requisi-
tos:

a) Tendo por referéncia o tipo Arial, tamanho de letra igual ou su-
perior a:

i) 11 pontos no titulo «<FICHA DE INFORMACAO SIMPLIFICADA
DE PRODUTO/DE CLIENTE», em maiusculas e a negrito;

ii) 11 pontos na denominag@o da empresa e nome da oferta em mai-
usculas e a negrito;

iii) 9 pontos nos titulos dos campos, em maitisculas e a negrito;

iv) 9 pontos nos subtitulos dentro dos campos, em mintsculas ¢ a
negrito, com excegao do disposto nas alineas vi) e vii);

v) 9 pontos no texto e, sempre que assinalado, a negrito, com exce¢ao
do disposto nas alineas vi) e vii);

vi) 8 pontos no campo relativo a data referente a disponibilidade
da FIS;

vii) 8 pontos no campo relativo a identificagéo do cliente e a referéncia
do contrato de adesdo.

b) Cor de letra preta sobre fundo branco;
¢) Introdugdo de, pelo menos, uma linha entre paragrafos.
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ANEXO 11

Contetdo e forma do contrato

1 — Conteudo

1.1 — Sem prejuizo dos demais requisitos de informagao legalmente
exigidos, nomeadamente pelo Regulamento (UE) 2015/2120, do Parla-
mento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015, pelo Regu-
lamento (UE) n.° 531/2012, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
13 de junho de 2012 na sua redagdo em vigor, pela Lei n.° 24/96, de 31
julho, pela Lein.® 23/96, de 26 de julho e pelo Decreto-Lei n.° 24/2014,
de 14 de fevereiro, nas suas redagdes em vigor, dos contratos deve obri-
gatoriamente constar informagao sobre os seguintes aspetos:

a) Empresa, nos termos do n.° 2;

b) Servigos, nos termos do n.° 3;

¢) Qualidade de servico, nos termos do n.° 4;

d) Precos e pagamento, nos termos do n.° 5;

e) Apoio ao cliente e manutengdo, nos termos do n.° 6;

/) Resolugao de conflitos, nos termos do n.° 7;

2) Durag@o, renovagao e cessagdo, nos termos do n.° §;

h) Suspensdo, nos termos do n.° 9;

i) Alteragdo, nos termos do n.° 10; e

J) Seguranga, privacidade e dados pessoais, nos termos do n.° 11.

1.2 — A informagao prevista no n.° 1.1. pode constar integralmente
do contrato ou incluida na correspondente FIS, para a qual o contrato
deve remeter.

2 — Empresa

2.1 — Do contrato devem constar os seguintes elementos:

a) Identificagdo da empresa;

b) Endereco da sede da empresa;

¢) Enderego do seu estabelecimento principal, se diferente do enderego
previsto na alinea b);

d) Enderecos do sitio e das demais paginas na Internet que a empresa
utiliza na sua relagdo com o publico; e

e) Enderecos e formas de contacto para aceder aos servigos de apoio
ao cliente e ao servigo de manutengdo previstos no n.° 6, incluindo um
numero de telefone, enderego de correio eletronico ou, em alternativa
a este endereco, a indicagdo da localizagdo de formulario eletronico a
preencher no sitio das empresas na Internet.

2.2 — Para os efeitos do disposto no n.° 2.1., devem ser observados
os requisitos previstos na legislagdo aplicavel para a identificagdo da
empresa, nomeadamente no Codigo das Sociedades Comerciais e no
ambito da legislacdo de defesa dos interesses dos consumidores.

2.3 — O contrato deve especificar o meio através do qual serdo efe-
tuadas as comunicagdes entre as partes, para os casos em que a lei ndo
exija uma forma especial, recomendando-se que as partes convencionem
que, para efeitos de recegdo de citagcdes ou notificagdes judiciais, se
consideram domiciliadas nos enderecos indicados no contrato e que se
obrigam a comunicar, por escrito, qualquer alteragdo dos mesmos.

3 — Servigos

3.1 — Do contrato devem constar os seguintes elementos:

a) A descricdo dos servigos e das funcionalidades associadas e, quando
aplicavel, a identificagdo dos equipamentos fornecidos;

b) As condigdes de acesso e de utilizagdo dos servigos, das funciona-
lidades associadas e dos equipamentos fornecidos;

¢) As condigdes de acesso aos servigos de audiotexto e aos servigos de
valor acrescentado baseados no envio de mensagem, quando aplicavel
e tendo presente o disposto no artigo 45.° da Lei das Comunicagodes
Eletronicas; e

d) A informagdo sobre a disponibilizac¢ao, ou falta de disponibilizagdo,
do acesso aos servigos de emergéncia e a informagao de localizagdo da
pessoa que efetua a chamada, bem como sobre a existéncia de quaisquer
limitagdes a oferta dos servigos de emergéncia, quando aplicavel e nos
termos do artigo 51.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas.

3.2 — Para os efeitos do disposto na alinea b) do n.° 3.1., devem
constar do contrato, em especial e quando aplicavel:

a) Indicacdo das limita¢des aos servicos, atendendo, nomeadamente,
ao plano tarifario e incluindo, quando aplicavel:

i) Limitagdes ao tipo, ao volume ou a capacidade das comunicagdes
abrangidas; e

ii) Limita¢Ges ao numero dos canais de televisao disponiveis e, ainda
que por remissdo direta para outro suporte informativo, a sua discri-
minagio;

b) Informacédo sobre a disponibilidade ou a area geografica de co-
bertura dos servigos, ainda que por remissdo direta para outro suporte
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informativo, e a necessidade de verificacdo prévia de condi¢des técnicas
ou de realizagdo de testes de conectividade;

¢) Restrigdes ao acesso e a utilizacdo de outros servigos de comuni-
cagdes eletronicas, de funcionalidades ou de equipamentos;

d) Uma explicacdo clara e compreensivel do impacto que, na pratica,
a limitagdo do volume, a velocidade e outros pardmetros de qualidade do
servico podem ter nos servigos de acesso a Internet e, nomeadamente,
na utilizagdo de conteudos, aplicagdes e servigos;

e) Restrigdes impostas a utilizagdo de equipamentos terminais for-
necidos, incluindo informagdo sobre o seu eventual bloqueamento, os
pregos e as condi¢des do seu desbloqueamento e os precos do equi-
pamento bloqueado e desbloqueado, nos termos previstos no Decreto-
-Lei n.° 56/2010, de 1 de junho, bem como a possibilidade de utilizar
equipamentos terminais alternativos;

f) Informagdes sobre o impacto que as medidas de gestao do trafego
aplicadas pelo prestador de servigos poderao ter na qualidade do servigo
de acesso a Internet, na privacidade do utilizador final e na protecdo
dos seus dados pessoatis;

2) Uma explicagdo clara e compreensivel do impacto que, na pra-
tica, os servigos a que alude o n.° 5 do artigo 3.° do Regulamento (UE)
2015/2120, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro
de 2015, subscritos pelo utilizador final, poderdo ter nos servigos de
acesso a Internet que lhe sejam prestados;

3.3 — Do contrato deve constar a obriga¢do de a empresa comunicar
ao assinante qualquer mudanga no acesso aos servigos de emergéncia
ou na disponibiliza¢do de informagao sobre a localizagdo da pessoa que
efetua a chamada, devendo a empresa solicitar a indicagdo do contacto
a utilizar para o efeito.

3.4 — Do contrato deve constar um meio adequado através do qual
0s grupos sociais especificos referidos na alinea ¢) do n.° 4 do artigo 5.°
da Lei das Comunicagdes Eletronicas possam obter informagao sobre os
servigos, as funcionalidades e os equipamentos que lhes sejam destina-
dos, quando diferente daqueles previstos na alinea e) do n.° 2.1.

3.5 — Quando abranja servigos regulados de itinerancia a nivel re-
talhista, o contrato deve especificar as principais caracteristicas desse
servigo, incluindo:

a) O plano ou planos tarifarios especificos e, para cada um desses
planos, os tipos de servicos oferecidos, incluindo os volumes de co-
municagoes;

b) As restri¢des impostas ao consumo de servigos regulados de itine-
rancia a nivel retalhista prestados ao prego de retalho aplicavel a nivel
doméstico, em especial informagdes quantificadas sobre a forma como a
politica de utilizacdo responsavel ¢ aplicada, por referéncia aos principais
parametros de pregos, de volume ou outros dos servigos regulados de
itinerancia a nivel retalhista prestados em causa.

4 — Qualidade de servigo
4.1 — Do contrato devem constar os seguintes elementos:

a) A obrigagdo da empresa de prestar os servigos de uma forma
continua, nos termos da alinea ») do n.° 3 do artigo 39.° da Lei das
Comunicagdes Eletronicas;

b) Os niveis de qualidade minima dos servigos oferecidos, incluindo
obrigatoriamente:

i) O nivel de qualidade minima garantido em relagdo ao tempo ne-
cessario para a ligagdo inicial; e

ii) O nivel de qualidade minima garantido em relagdo a outros pa-
rametros de qualidade de servigo, nos termos impostos por qualquer
disposi¢do legal ou regulamentar aplicavel, nomeadamente ao abrigo
do disposto na alinea ») don.° 1 do artigo 48.° da Lei das Comunicagdes
Eletrénicas e, em matéria de portabilidade dos ntimeros, do artigo 54.°
do mesmo diploma e do Regulamento n.° 58/2005, de 18 de agosto, ¢
ao abrigo das obrigagdes contratuais relativas a prestagdo do servigo
universal, se aplicavel; e

¢) Os sistemas de indemnizag¢éo, compensacao ou de reembolso dos as-
sinantes, legal ou contratualmente aplicaveis em caso de incumprimento
dos niveis de qualidade minima de servico referidos na alinea anterior,
nomeadamente em matéria de portabilidade dos ntimeros;

d) No caso de contratagdo de servigos de acesso a Internet, uma
explicacdo clara e compreensivel sobre:

i) A velocidade minima, a velocidade normalmente disponivel, a
velocidade maxima e a velocidade anunciada para descarregamentos e
carregamentos dos servicos de acesso a Internet, no caso de redes fixas,
ou sobre a estimativa da velocidade maxima e da velocidade anunciada
para descarregamentos e carregamentos dos servigos de acesso a In-
ternet, no caso de redes moveis, e sobre a forma como desvios signifi-
cativos em relagdo as velocidade de descarregamento e carregamento
respetivamente anunciados podem afetar o exercicio dos direitos dos
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utilizadores finais a aceder a uma Internet aberta, nos termos legal ou
regulamentarmente previstos;

ii) As medidas corretivas a disposi¢do dos utilizadores em caso de
discrepancia, continua ou recorrente, entre o desempenho real do servigo
de acesso a Internet no que se refere a velocidade ou a outros pardmetros
de qualidade dos servigos e o desempenho indicado pelo prestador de
servicos de acesso a Internet.

4.2 — Sem prejuizo do previsto no niimero anterior no que respeita
ao servigo de acesso a Internet, do contrato deve constar, se for o caso,
a indicag8o clara de que a empresa ndo garante qualquer nivel de qua-
lidade minima de servico, com excecdo do nivel de qualidade minima
garantido quanto ao tempo necessario para a ligagdo inicial e de outros
parametros de qualidade de servigo, nos termos impostos por qualquer
disposi¢ao legal ou regulamentar aplicavel.

4.3 — Do contrato devem ainda constar:

a) Os meios através dos quais o assinante podera aceder a informagao
sobre a qualidade dos servigos da empresa, em cumprimento do disposto
non.’ 1 do artigo 40.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas, bem como,
quando aplicavel, a informagéo sobre os niveis de desempenho apurados
no ambito da prestagdo do servigo universal, nos termos do artigo 92.°
da Lei das Comunicagdes Eletronicas e dos contratos para a prestacio
do servigo universal; e

b) A indicagdo das funcionalidades disponibilizadas pela empresa
para a afericao dos niveis de qualidade concretamente verificados na
prestagdo dos seus servigos ao assinante, quando existentes.

4.4 — No caso de prestagdo do servigo de acesso a Internet, deve
constar do contrato a referéncia a uma ferramenta de medigdo da ve-
locidade real do servigo, incluindo uma breve descri¢ao da mesma e o
endereco do respetivo sitio na Internet, tendo presente o disposto no n.® 4
do artigo 4.° do Regulamento (UE) 2015/2120 do Parlamento Europeu
e do Conselho de 25 de novembro.

5 — Pregos e pagamento

5.1 — Do contrato devem constar os seguintes elementos:

a) Os detalhes dos pregos, nos termos previstos no n.° 5.2.;

b) Os meios de obtengdo, de uma forma simples e expedita, de in-
formagdes atualizadas sobre todos os pregos em suporte duradouro
adequado; e

c¢) As formas de pagamento e eventuais encargos, penalizagdes ou
bonificagdes inerentes a cada uma delas.

5.2 — Para os efeitos do disposto na alinea a) don.® 5.1., deve constar
do contrato o plano tarifario aplicavel aos servigos, as funcionalidades
associadas e, quando aplicavel, aos equipamentos fornecidos, discrimi-
nando o conteudo e o valor de cada elemento do prego e de qualquer
encargo adicional, incluindo, quando aplicavel:

@) Os pregos por tipo de comunicagdo, incluindo, ainda que por remis-
sdo direta para outro suporte informativo, os pregos das comunicagdes
internacionais e os pregos em itinerancia (roaming);

b) Os pregos e demais encargos relativos ao acesso, a utilizagdo e a
manutengao, incluindo o recurso aos servigos de apoio ao cliente;

¢) No caso de limitagdes ao tipo, ao volume ou a capacidade das
comunicagdes abrangidas pelo plano tarifario aplicavel, nos termos
previstos no item 7) da alinea @) do n.° 3.2., os pregos das comunicagdes
ndo abrangidas;

d) Quaisquer sistemas tarifarios especiais ou especificos, ainda que
por remissdo direta para outro suporte informativo;

e) As condigdes de que depende a atribui¢ao de descontos e de cré-
ditos normais;

f) A existéncia de horarios com pregos diferenciados e das respetivas
condigoes; e

2) Os encargos envolvidos com a portabilidade dos numeros, in-
cluindo os pregos aplicaveis e as compensagdes devidas por eventuais
irregularidades no processo.

5.3 — Em caso de promogdes, o contrato deve identificar o valor
da promogao, de uma forma discriminada, os precos promocionais, 0s
seus periodos de vigéncia, os servigos, funcionalidades e equipamentos
abrangidos nas promogdes e 0s respetivos pregos pos-promocionais.

5.4 — Em matéria de faturagdo, devem ainda constar do contrato os
seguintes elementos:

a) A indicagdo do direito do assinante de receber faturas ndo deta-
lhadas;

b) As condigdes em que os servigos serdo faturados, em conformidade
com o disposto na lei, recomendando-se que, de entre outras, sejam
explicitadas a periodicidade e data da faturacdo, o suporte da fatura, o
meio de envio, o prazo de pagamento — que devera respeitar o disposto
no artigo 10.°, n.° 3 da Lei n.° 23/96, de 26 de julho —, as opgdes fa-
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cultadas aos assinantes sobre os tipos de fatura e as consequéncias da
mora no pagamento;

¢) A indicagdo de que os assinantes tém direito a obter faturagdo
detalhada, quando o solicitem, e as condi¢des em que a mesma ¢ dispo-
nibilizada, em conformidade com o disposto na lei e com os requisitos
que, nesta matéria, venham a ser fixados pela ANACOM ao abrigo
do disposto na alinea ¢) do n.°3 e no n.° 5 do artigo 39.° da Lei das
Comunicagdes Eletronicas.

5.5 — Do contrato deve constar a indicagdo das funcionalidades
disponibilizadas pela empresa, bem como a respetiva forma de acesso,
para os seguintes fins:

a) Assegurar a transparéncia na faturagdo dos servicos;

b) Permitir o controlo do nivel de utilizagdo dos servicos e dos en-
cargos suportados, quando existentes; e

¢) No caso do servigo de acesso a Internet, reconhecer e assinalar, em
tempo real, o tipo de trafego, nacional ou internacional, associado aos
enderecos a que o utilizador pretenda aceder em cada momento, quando
estas caracteristicas de trafego sejam relevantes para a sua faturagdo.

5.6 — Do contrato deve constar o regime legal aplicavel a exigéncia de
prestagdo de caug@o, sob qualquer forma ou denominagao, para garantir
o cumprimento de obrigagdes decorrentes da prestacao dos servigos.

6 — Apoio ao cliente e manutencao

6.1 — Do contrato devem constar os seguintes elementos:

a) Os tipos de servigo de apoio ao cliente e de servigo de manutengio
oferecidos pela empresa;

b) As condigdes aplicaveis a prestacdo desses servicos, incluindo
as formas de os contactar, os respetivos horarios de funcionamento e
quaisquer encargos envolvidos, nos termos previstos na alinea b) do
n.°5.2.

6.2 — No que respeita as condi¢des aplicaveis a prestacao dos servigos
de manutengdo, recomenda-se que o contrato preveja a obrigagdo da
empresa de acordar com o assinante a data e o periodo de tempo para
a reparagdo de uma avaria, sempre que para tal seja necessario aceder
ao local de instalag@o.

6.3 — Do contrato devem constar as obrigagdes das partes quanto a
manutengdo dos servigos, incluindo a obrigagdo da empresa de assegurar
a reparagdo de avarias e a conservagao e reparacao das infraestruturas
e equipamentos de que seja proprietaria ou que utilize na prestagdo
dos servigos.

7 — Resolugdo de conflitos

7.1 — Do contrato devem constar:

a) O procedimento de tratamento de reclamagdes, nos termos exigidos
pelo n.° 1 do artigo 48.°-A da Lei das Comunicagdes Eletronicas e em
conformidade com os requisitos que, nesta matéria, venham a ser defi-
nidos pela ANACOM ao abrigo do disposto no n.° 2 do mesmo artigo;

b) A possibilidade de recorrer aos mecanismos de resolucdo extrajudi-
cial de conflitos e 0 método para iniciar um processo junto dos mesmos,
nos termos do artigo 48.°-B da Lei das Comunicagdes Eletronicas; e

¢) As entidades de resolucdo alternativa de litigios (RAL) disponi-
veis ou a que as empresas se encontrem vinculadas por adesdo ou por
imposicao legal decorrente de arbitragem necessaria, nos termos do
artigo 18.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro.

7.2 — Para os efeitos do disposto na alinea @) do n.° 7.1., devem
constar do contrato os enderegos e as formas de contacto disponiveis
para a apresentac@o de reclamacdes, quando estes sejam diferentes dos
previstos na alinea e) do n.° 2.1.

7.3 — Para os efeitos do disposto na alinea ») do n.° 7.1., o contrato
deve conter indicagdo clara de que a empresa se encontra obrigada a acei-
tar que os conflitos de consumo sejam submetidos, por op¢do expressa
dos utentes que sejam pessoas singulares, aos centros de arbitragem de
conflitos de consumo, nos termos do disposto no n.° 1 do artigo 15.°da
Lei n.° 23/96, de 26 de julho.

7.4 — Para os efeitos do disposto na alinea ¢) don.® 7.1, o contrato deve
indicar, de forma clara, compreensivel e facilmente acessivel a designagio
das entidades de resolugdo alternativa de litigios, nomeadamente dos
centros de arbitragem de conflitos de consumo, referindo que os contactos
destes ultimos podem ser obtidos em www.consumidor.pt.

7.5 — Do contrato deve ainda constar que a disponibilidade dos meios
referidos no n.° 7.1. ndo prejudica o recurso aos tribunais ou aos servigos
de apoio das entidades responsaveis pela defesa e promogéo dos direitos
dos consumidores e, em particular, dos interesses dos utilizadores finais
de redes e servigos de comunicagdes eletronicas.

7.6 — Do contrato devem constar os enderecos e as formas de con-
tacto dos servigos de atendimento ao piblico da ANACOM, da Auto-
ridade de Seguranca Alimentar e Econémica e da Direcdo-Geral do
Consumidor.
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8 — Duragao, renovagdo e cessagio

8.1 — Do contrato devem constar, em conformidade com o disposto
na Lei das Comunicagdes Eletronicas e nas demais disposi¢des apli-
caveis:

a) A duracdo e as condi¢des de renovagdo do contrato;

b) As condicdes de cessacdo dos servigos e do contrato, nos termos
previstos no n.° 8.3.;

¢) A indicagdo da existéncia de um periodo de fidelizaco, a sua
duracdo, a explicitagdo da vantagem que o justifica e a respetiva quantifi-
cacdo, bem como os encargos decorrentes da cessagdo antecipada do con-
trato por iniciativa do assinante antes de terminado aquele periodo.

d) Quando aplicavel, a existéncia do direito de livre resolugao, o
respetivo prazo e o procedimento para o exercicio do direito, nos termos
do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro.

8.2 — A informagdo relativa a duragdo do contrato e as respetivas
condi¢des de renovagdo e de cessacdo deve ser claramente evidenciada
e sempre disponibilizada em suporte duradouro.

8.3 — Para os efeitos do disposto no n.° 8.1., do contrato devem
constar, em especial:

a) As condig¢des de denuncia e de resolugdo do contrato, em conformi-
dade com o disposto na lei e nos n.” 1 a 3 da decisao da ANACOM sobre
os procedimentos exigiveis para a cessagao de contratos, por iniciativa
dos assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou servigos de comu-
nicagdes eletronicas acessiveis ao publico, de 9 de margo de 2012;

b) A indicagdo do direito de dispor da portabilidade dos nimeros
e as condi¢des em que a mesma pode ser assegurada e os encargos a
ela associados, quando aplicavel e nos termos da alinea ;) do n.° 3 do
artigo 39.° e do artigo 54.° da Lei das Comunicagdes Eletronicas e em
conformidade com o Regulamento n.° 58/2005, de 18 de agosto;

¢) A indicagdo dos direitos e obrigagdes das partes emergentes da
cessagdo do contrato, incluindo, no caso da existéncia de um periodo
de fidelizag@o, a explicitagdo dos encargos decorrentes da cessagao
antecipada do contrato por iniciativa do assinante apurados nos ter-
mos previstos nos n.” 11 a 13 do artigo 48.° da Lei das Comunicagdes
Eletronicas;

d) Um espago para a manifestagdo de vontade por parte do assinante
de se vincular ao cumprimento do periodo de fidelizagao previsto con-
tratualmente;

e) O prazo e o meio de comunicagio da cessagdo da oferta por parte
da empresa.

8.4 — Sempre que seja fixado um periodo de fidelizagio, do contrato
deve constar a indica¢do de um numero de telefone e de um endereco de
correio eletronico/formulario eletronico, através do(s) qual(is) a empresa
deve assegurar que o assinante seja informado, a todo 0 momento e de
uma forma simples e expedita, sobre o seguinte:

a) Quando termina o periodo de fidelizagdo previsto no seu contrato; e

b) As demais informagdes previstas no n.° 4 da decisdo da ANACOM
sobre os procedimentos exigiveis para a cessa¢ao de contratos, por ini-
ciativa dos assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou servigos
de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico.

9 — Suspensao

9.1 — O contrato deve prever as condi¢des de suspensdo do servigo,
em conformidade com o disposto nos artigos 52.° e 52.°-A da Lei das
Comunicagdes Eletronicas e nas demais disposi¢des aplicaveis, do
mesmo devendo constar, em particular:

a) A faculdade do assinante de pagar e obter quitagdo de apenas parte
das quantias constantes da fatura, devendo, sempre que tecnicamente
possivel, a suspensao limitar-se ao servigo ndo pago, exceto em situagoes
de fraude ou de pagamento sistematicamente atrasado ou em falta;

b) A obrigacao da empresa de garantir, durante o periodo de suspensao
e até a extingdo do servigo, o acesso a chamadas que ndo impliquem
pagamento, nomeadamente as realizadas para o nimero Unico de emer-
géncia europeu; e

¢) O meio através do qual serfo efetuadas as comunicac¢des que,
nesta matéria, sejam dirigidas ao assinante, ao abrigo do disposto nas
alineas a) e i) do n.° 3 do artigo 39.° e nos artigos 52.° ¢ 52.°-A da Lei
das Comunicagoes Eletronicas.

9.2 — Para os efeitos do disposto no n.° 9.1. e no que respeita aos
servicos pré-pagos, o contrato deve fixar condi¢des adequadas de sus-
pensido do servigo por esgotamento do saldo, da capacidade ou do vo-
lume contratado, designadamente através de um pré-aviso com uma
antecedéncia adequada.

10 — Alteracao

O contrato deve prever o regime aplicavel a sua alterago por iniciativa
da empresa, em conformidade com o disposto no n.® 16 do artigo 48.° da
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Lei das Comunicagoes Eletronicas e nas demais disposicoes aplicaveis,
referindo, em particular, o direito de rescisdo do contrato por parte do
assinante, nos termos legalmente previstos, bem como o prazo e a forma
para o respetivo exercicio.

11 — Seguranga, privacidade e dados pessoais

11.1 — Do contrato devem constar:

a) A obrigagdo da empresa de garantir a seguranga e a integridade das
redes e servigos e a protecdo dos dados pessoais ¢ da privacidade nas
comunicagoes eletronicas, nos termos previstos na lei;

b) As medidas que a empresa podera adotar na sequéncia de incidentes
relativos a seguranga ou a integridade da rede ou para reagir a ameagas
ou situagdes de vulnerabilidade; e

¢) As medidas adotadas com vista a protegdo do assinante contra riscos
para a seguranga pessoal, para a privacidade e para os dados pessoais.

11.2 — Do contrato devem constar as informagdes que, na qualidade
de responsavel pelo tratamento de dados pessoais, de dados de trafego e
de dados de localizagdo e nos termos da lei, a empresa se encontra obri-
gada a prestar aos respetivos titulares, incluindo a indicagdo de que tais
dados podem ser comunicados 8 ANACOM quando tal seja necessario
ao exercicio das suas competéncias legalmente previstas.

11.3 — Para os efeitos do numero anterior, do contrato devem constar,
em especial, as seguintes informacdes:

a) A indicagdo do direito do assinante de figurar na lista telefonica
completa disponibilizada no dmbito do servigo universal, nos termos
previstos na alinea /) do n.° 3 do artigo 39.° e no n.° 1 do artigo 50.° da
Lei das Comunicagdes Eletronicas;

b) A indicagao dos direitos de acesso aos dados pessoais, nos termos
previstos na legislagdo relativa a protegéo de dados pessoais e, em par-
ticular, no n.° 3 do artigo 13.° da Lei n.® 41/2004, de 18 de agosto, bem
como dos meios disponibilizados para o seu exercicio;

¢) A indicagdo da possibilidade de o assinante retirar o seu consenti-
mento para o tratamento de dados de trafego e de dados de localizagdo
e de recusar temporariamente o tratamento de dados de localizagéo,
nos termos previstos no n.° 4 do artigo 6.° ¢ no n.° 5 do artigo 7.° da
Lein.® 41/2004, de 18 de agosto, bem como dos meios disponibilizados
para o efeito;

d) A indicagdo, ainda que por remissao direta para outro suporte infor-
mativo, das funcionalidades oferecidas ao assinante € aos utilizadores em
relagdo a identificagdo das linhas chamadoras e das linhas conectadas,
nos termos previstos nos n.” 1 a 4 do artigo 9.° da Lei n.° 41/2004, de
18 de agosto;

e) A indicacdo da possibilidade de anulagio, a pedido do assinante,
da eliminagdo da apresentacdo da linha chamadora para determinagao
da origem de chamadas néo identificadas perturbadoras da paz familiar
ou da intimidade da vida privada, nos termos previstos nos n.”* 1 e 2 do
artigo 10.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto;

/) Aindicacdo da possibilidade de anula¢do, numa base linha a linha,
da eliminagdo da apresentagdo da linha chamadora, bem como do registo
e da disponibilizagdo dos dados de localizagdo de um assinante ou uti-
lizador as organizagdes com competéncia legal para receber chamadas
de emergéncia para efeitos de resposta a essas chamadas, nos termos
previstos no n.° 3 e na alinea b) don.® 5 do artigo 10.° da Lei n.° 41/2004,
de 18 de agosto; e

2) A indicagdo da possibilidade de inscri¢do dos dados do assinante
na base de dados prevista no artigo 46.° da Lei das Comunicagdes Ele-
trénicas.

11.4 — Do contrato devem constar, quando aplicavel:

a) Um espaco para a manifestagdo expressa e inequivoca da vontade
do assinante sobre a inclusdo ou ndo dos respetivos dados pessoais numa
lista publica e sua subsequente disponibilizag@o e, em caso afirmativo,
dos dados a incluir, nos termos previstos no n.° 2 do artigo 13.° da Lei
n.° 41/2004, de 18 de agosto, e da demais legislagdo relativa a protegdo
de dados pessoais;

b) Um espaco para a manifestagdo expressa e inequivoca da vontade
do assinante para qualquer utilizagdo de uma lista ptblica na qual os
seus dados pessoais tenham sido incluidos que ndo consista na busca
de coordenadas das pessoas, nos termos previstos no n.° 4 do artigo 13.°
da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto;

¢) Um espago para a manifestacdo expressa e inequivoca da vontade
do assinante sobre a utilizagdo ou ndo dos seus dados pessoais para
outras finalidades cuja prossecugdo dependa do seu consentimento,
quando aplicavel e nos termos da legislagdo relativa a protegdo de
dados pessoais;

d) Um espago para a manifestacdo expressa e inequivoca da vontade
do assinante sobre a utilizag@o ou ndo dos seus dados de trafego para
os fins ndo previstos no n.° 2 do artigo 6.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de
agosto, quando aplicavel e nos termos do n.° 4 do mesmo artigo; e
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e) Um espago para a manifestagdo expressa e inequivoca da vontade
do assinante sobre a utilizagdo ou ndo dos seus dados de localizagdo
para os fins previstos no n.° 3 do artigo 7.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de
agosto, quando aplicavel.

11.5 — Para os efeitos do disposto no n.° 11.4. e em associacdo a
cada espaco que seja utilizado para a manifestagdo do consentimento
do assinante, deve o contrato determinar que o seu ndo preenchimento
sera considerado como uma recusa.

11.6 — Do contrato deve ainda constar, quando aplicavel e de uma
forma clara e explicita, o espago para a manifesta¢do da recusa de con-
sentimento por parte do assinante na utilizagdo das suas coordenadas
eletronicas de contacto para fins de marketing direto, ao abrigo do dis-
posto no n.° 3 do artigo 13.°-A da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto.

11.7 — Na recolha das formas de contacto do assinante, deve a
empresa solicitar a indicagdo do contacto a utilizar para as seguintes
comunicagdes:

a) Comunicagao da existéncia de risco especial de violagdo da segu-
ranca da rede e, quando aplicavel, das solugdes possiveis para o evitar
e dos custos provaveis dai decorrentes, nos termos previstos no n.° 10
do artigo 3.° da Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto; e

b) Notificacdo da ocorréncia de uma violagéo de dados pessoais do
assinante ou dos utilizadores, nos termos previstos no artigo 3.°-A da
Lei n.° 41/2004, de 18 de agosto e sem prejuizo do cumprimento das
orientagdes que, ao abrigo do n.° 9 do mesmo artigo, sejam emitidas
pela Comissao Nacional de Prote¢do de Dados.

12 — Forma do contrato

Quando reduzida a escrito, a informagéo contratual a disponibilizar
nos termos dos n.*2 a 11 do presente anexo deve preencher os seguintes
requisitos:

a) Tamanho de letra igual ou superior a 10 pontos, tendo por refe-
réncia o tipo Arial;

b) Cor de letra preta sobre fundo branco;

¢) Espacamento entre linhas igual ou superior a single; e

d) Introdugao de, pelo menos, um paragrafo entre clausulas.

ANEXO III

Glossario

Para efeitos do disposto no presente regulamento, o glossario é com-
posto pelos seguintes termos:

a) Cessagao antecipada do contrato por iniciativa do assinante — Ex-
tingdo do contrato por iniciativa do assinante antes de terminado o peri-
odo de fidelizagdo a cujo cumprimento esta vinculado contratualmente,
na sequéncia de declaragdo dirigida a empresa para o efeito;

b) Dentncia — Declaragdo pela qual uma parte (empresa ou assi-
nante), mediante pré-aviso previsto contratualmente, comunica a outra
a sua vontade de cessar o contrato. Os procedimentos para a dentncia
da iniciativa do assinante estdo sujeitos ao disposto na decisdo da ANA-
COM sobre os 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, de 9 de
margo de 2012;

¢) Inicio do periodo de fidelizagdo — Data a partir da qual o consumi-
dor se compromete a ndo cancelar um contrato ou a alterar as condi¢des
contratuais acordadas, o qual, sem prejuizo do direito de livre resolucdo
previsto no Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, se inicia com
a disponibilizagdo do servigo;

d) Oferta ilimitada — Oferta sem limites ou restrigdes quanto ao
tipo, volume ou capacidade das comunicag¢des abrangidas pelo plano
tarifario aplicavel, ao longo de todo o periodo de duragdo do contrato,
sem prejuizo de eventuais medidas razoaveis de gestdo de trafego, as
quais devem ser transparentes, ndo discriminatorias, proporcionadas,
de natureza técnica e ndo comercial, e temporarias, nos termos legal ou
regulamentarmente previstos;

e) Resolugdo — Declaragdo pela qual uma das partes (empresa ou
assinante) comunica a outra, pelas vias regulamentarmente previstas, a
vontade de cessar o contrato com fundamento no seu incumprimento;

/) Tempo necessario para a ligagdo inicial — Periodo méaximo que
medeia entre a apresentagao, pelo interessado, de um pedido valido para
a prestacdo do servigo ou oferta agregada de servigos pela empresa e a
sua efetiva disponibilizagao;

g) Velocidade (') — Quantidade de dados transmitidos (bits), discrimi-
nada consoante o seu sentido (upload/download), por unidade de tempo
(segundo), medida em bits por segundo (kbps, Mbps ou Gbps).

Download — Transmissdo de dados a partir de um equipamento na
rede para o equipamento terminal do assinante;
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Upload — Transmissao de dados a partir do equipamento terminal
do assinante para qualquer outro equipamento na rede.

Séo associados a velocidade os seguintes termos:
i) Nas redes fixas

Velocidade minima — Valor minimo da velocidade de transmiss@o
de dados garantido contratualmente pelo ISP no acesso do utilizador ao
servigo de acesso a Internet. A velocidade medida em qualquer momento
nunca pode ser inferior a este valor, exceto em caso de falha completa
do servigo de acesso a Internet;

Velocidade normalmente disponivel — Valor da velocidade de trans-
missdo de dados expectavel pelo utilizador, a maioria das vezes (a indicar
em percentagem, indicando o periodo de tempo tomado como referéncia
para o seu calculo), quando utiliza o servigo de acesso a Internet. O valor
referido deve ser acompanhado de uma percentagem que traduz a sua
disponibilizagdo durante o periodo de tempo tomado como referéncia
para o seu calculo;

Velocidade maxima — Valor maximo da velocidade de transmissao
de dados definida no contrato que um utilizador final pode esperar pelo
menos num determinado periodo do dia (que deve ser especificado),
tecnicamente obtido em condigdes especificas de utilizagdo/medigao
do servigo de acesso a Internet contratado;

Velocidade anunciada — Valor da velocidade de transmissao de dados
associado pela empresa as respetivas ofertas que abrangem servigo de acesso
a Internet e que consta das suas comunicagdes comerciais, nomeadamente
de natureza publicitaria ou de marketing e do respetivo contrato.

i) Nas redes moveis

Estimativa da velocidade maxima — Velocidade maxima realistica-
mente atingivel no ambito do contrato, dependendo do local de utilizagéo,
do equipamento terminal utilizado e da tecnologia de suporte;

Estimativa da velocidade anunciada — Velocidade que a empresa esta
realisticamente em condi¢des de disponibilizar aos utilizadores finais.

(") Devera ser explicitado se a velocidade se refere apenas a trans-
missdo de dados payload ou se abrange também a transmissao de dados
relativos a informagao tal como o controlo e correc¢do de erros, redun-
dancia e outros cabegalhos.

5 de junho de 2017. — O Presidente do Conselho de Administraggo,
Maria de Fatima Henriques da Silva Barros Bertoldi.
310614267

Despacho n.° 6218/2017

Nos termos dos n.”5, 9 e 15 da Deliberagao do Conselho de Admi-
nistragdo n.° 1856/2015, publicada no Didrio da Republica, 2.* série,
n.° 195, de 6 de outubro de 2015, retificada pela Declaragdo de Retifi-
cagdo n.° 944/2015, publicada no Didrio da Republica, 2.* série, n.° 208,
de 23 de outubro de 2015, e alterada pela Deliberagdo n.° 111/2016,
publicada no Didrio da Republica, 2.* série, n.° 23, de 3 de fevereiro
de 2016, pela Deliberacéo n.° 1147/2016, publicada no Didrio da Re-
publica, 2. série, n.° 137, de 19 de julho de 2016 e pela Deliberagao
n.° 1874/2016, publicada no Didrio da Republica, 2.* série, n.° 237, de
13 de dezembro de 2016, no ambito da qual me foram delegados os
poderes necessarios para decidir os assuntos desenvolvidos e tratados
pela Diregdo de Contencioso e Contraordenagdes (DCC), e nos termos
dos artigos 46.° ¢ 47.° do Codigo do Procedimento Administrativo, € 27.°,
n.”1 e 3 dos Estatutos da Autoridade Nacional de Comunicagdes, publi-
cados em anexo ao Decreto-Lei n.° 39/2015, de 16 de margo, decido:

I — Subdelegar na Diretora de Contencioso e Contraordenagdes
(DCC), Dra. Margarida Cristina da Silva Guimaraes Fernandes, que
também usa o nome abreviado de Margarida Guimaraes, os poderes
necessarios para:

1.° Determinar, ao abrigo do disposto nos artigos 14.°, n.° 1, e 29.°
a31.°, da Lein.® 99/2009, de 4 de setembro, e das normas que em cada
subalinea se indicam, a instauragao e instru¢do de processos de contra-
ordenagdo, praticando todos os atos, nomeadamente os de designagdo
de instrutores, os de adogdo, modificag¢do ou levantamento de medidas
cautelares, os de aplica¢do de admoestagdes, coimas — até €50.000,00
(cinquenta mil euros) — e sangdes acessorias, os de arquivamento, bem
como os de aplicagdo de sangdes pecuniarias compulsérias respeitantes
aos referidos processos e com eles relacionados, pela pratica de infragdes
previstas nos diplomas que seguidamente se elencam:

a) Comunicagdes eletronicas, recursos e servigos conexos (arti-
gos 113.°a 116.° da Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro, com as altera-
¢Oes subsequentes);

b) Prestagdo de servigos postais (artigos 49.°a 52.°da Lein.® 17/2012,
de 26 de abril, com as alteragdes subsequentes);



