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ANACO

A ANACOM é a autoridade reguladora do sector das comunicacbes
electronicas e postais, conforme resulta do seguinte quadro legislativo:

« Estatutos da ANACOM

(Decreto-Lei n.° 309/2001, de 7 de Dezembro)

« Lei das Comunicacgdes Electrénicas — LCE
(Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro, alterada pelo Decreto-Lei n.° 176/2007, de 8 de Maio)

« Lei de Bases dos Servicos Postais — LBSP
(Lei n.° 102/99, de 26 de Julho, alterada pelo Decreto-Lei n.° 116/2003, de 12 de Junho)
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Missdo da ANACOM (Plano Estrategico 2008-2010)

Regular, supervisionar e fiscalizar o mercado das comunicagcd0es de forma a
assegurar que a todos os cidadaos é proporcionada diversidade de escolha e o
acesso a servicos de comunicacoes (electrénicas e postais)

Visdo da ANACOM (Plano Estratégico 2008-2010)

A ANACOM pretende ser uma referéncia no universo dos reguladores, a nivel
nacional e internacional, ambicionando a melhoria continua da gestdo dos seus
recursos e meios, na procura da exceléncia dos resultados, da qualificacao das
pessoas e da utilizagdo do conhecimento

Pretende, nomeadamente, obter o0 reconhecimento externo face ao seu
relacionamento com todas as partes interessadas, na defesa dos direitos dos
utilizadores e dos cidadaos em geral e na promo¢ao do bom funcionamento dos
mercados
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Objectivos Estratégicos (Plano estratégico 2008-2010)

Promover mercados abertos e concorrenciais
Garantir e proteger os direitos dos utilizadores e dos cidadaos em geral

Melhorar a eficiéncia e a capacidade de actuacao do regulador

A

Participar no desenvolvimento do mercado interno da Unidao Europeia,
melhorando a performance interna

5. Promover a cooperacdao institucional e técnica
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LAtribuicoes e objectivos de regulacado da

NACOMna proteccao dos utilizadores

ANACOM

Defender os interesses dos cidaddos, garantindo o0 acesso ao Servigo
universal e um elevado nivel de proteccdo dos consumidores no seu
relacionamento com o0s prestadores de servicos de comunicacgoes
electronicas, contribuindo para a proteccdo dos dados pessoais e da
privacidade, promovendo a transparéncia da informacao prestada,
respondendo as necessidades de grupos especiais especificos e
assegurando a integridade e seguranca das redes

(art.° 6°/1, al. h) dos Estatutos e arts. 5.9/1, al. ¢), 4.°e 7.°/1 da LCE)

Proteger os interesses dos utilizadores de servicos postais, especialmente os
utentes do servico universal, em coordenagcdao com as entidades
competentes, promovendo o esclarecimento dos consumidores, assegurando
a divulgacao de informacao

(art. 6.9/1, al. h) dos Estatutos e arts. 16.°, 18.°¢e 22.° da LBSP)
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‘Outra legislagcao com impacto na proteccao

“dos utilizadores de servigcos de comunicacgdes ANACO

DL n.° 156/2005, de 15 de Setembro (alterado pelo DL n.° 371/2007, de 6 de
Novembro) — Livro de Reclamacdes

Este diploma veio instituir a obrigatoriedade geral, para todos os fornecedores de bens e prestadores de
servicos, de possuir e disponibilizar o livro de reclamacdes

Lei n.° 23/96, de 26 de Julho, que cria alguns mecanismos destinados a
proteger o utente dos servicos publicos essenciais (alterada pela Lei n.°
12/2008, de 26 de Fevereiro, e pela Lei n.° 24/2008, de 2 de Junho) — Lei dos
Servicos Publicos Essenciais

Com a alteracao introduzida pela Lei n.° 12/2008, que entrou em vigor a 26 de Maio de 2008, os servicos de

comunicacdes electrénicas e 0s servigos postais passaram a estar abrangidos pela Lei dos Servicos Publicos
Essenciais

Com a mesma alteracdo, passa também a ser aplicavel ao sector das comunicac¢des o Decreto-Lei n.° 195/99,
de 8 de Junho, que proibe a exigéncia de prestacdo de caucdo para garantia do cumprimento de obrigacdes
decorrentes do fornecimento do servigos publicos essenciais
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'Outra legislacao com impacto na protecgao dos

. : . & ANACO
tilizadores de servicos de comunicacoes

« DL n.°57/2008, de 26 de Marc¢o, que estabelece o regime juridico aplicavel as
praticas comerciais das empresas nas relacdes com 0s consumidores —
Praticas desleais

Refere-se as préticas desleais ocorridas antes, durante ou ap0s uma transac¢do comercial relativa a um bem
ou servico, transpondo para a ordem juridica interna a Directiva n.° 2005/29/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 11 de Maio

« Regulamento CE n.° 717/2007, de 27 de Junho, relativo a itinerancia nas
redes telefénicas moveis publicas da Comunidade — Roaming Internacional

Este diploma visa garantir que os utilizadores de redes telefonicas moveis publicas, ao viajarem na
Comunidade, ndo paguem pregos excessivos pelos servicos de itinerdncia comunitaria ao efectuarem e
receberem chamadas
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Os direitos dos utilizadores dos servigos

ANACO

' de comunicacoes

a) Comunicacodes electronicas

= Direito a informacao

- sobre as condicbes de acesso e utilizagao dos servigos
(art. 39.9/1, al. b) e art.° 47.°/1 da LCE)

- sobre a qualidade do servico
(art.° 40.°da LCE)

- sobre os precos e tarifas aplicaveis
(art.°c47.°/1 da LCE)

= Direito a facturacdo mensal
(art.° 9.°/2 da Lei dos Servigos Publicos Essenciais)

= Direito a facturacdo detalhada
(art.° 39.9/2, al.b), para a generalidade das comunicacdes electronicas, e art.° 94.°/1, al. a) e 2 da LCE, para
0 servigo universal)

= Direito ao pré-aviso de suspensao e ao pagamento parcial
(art.° 5.° da Lei dos Servigcos Publicos Essenciais; art.° 52.°/2 e 3 da LCE)
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a) ComunicacoOes electronicas (cont.)
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Direito de participacéo

(art.° 8.° da LCE; art. 11.° dos Estatutos ; art. 2.°/1 da Lei dos Servicos Publicos Essenciais; art.°
18.9/1, al. h) da Lei n.° 24/96, de 31 de Julho — Lei de Defesa dos Consumidores)

Direito ao respeito dos elementos minimos dos contratos

(art.© 48.°/2 e 3 da LCE e Lei dos Servicos Publicos Essenciais)

Direito a servicos de listas

(art.° 50.° da LCE, para o servico telefénico em geral; art.® 89.°, para o servigo universal)

Direito de acesso ao numero unico de emergéncia europeu (112)
(art. 51.°da LCE)

Direito ao barramento de servi¢cos de audiotexto
(art.°c 45.°da LCE)

Direito a portabilidade
(art.°54.°da LCE)



~Os direitos dos utilizadores dos servi¢os

- de comunicacdes g e

b) Servicos Postais

= Direito ao uso dos servi¢cos postais
(art. 15.°da LBSP)

= Direito ao tratamento de reclamacdes através de procedimentos
transparentes, simples e pouco dispendiosos

(art. 16.°da LBSP)
= Direito de audicao e participacao

(art.° 17.° da LBSP; art.° 2.9/2 da Lei dos Servicos Publicos Essenciais; art.° 18.°/1, al. h) da Lei n.° 24/96, de
31 de Julho — Lei de Defesa dos Consumidores)

= Direito aindemnizacdo, em caso de perda, espoliacdo ou avaria do conteudo
da correspondéncia registada, bem como de encomendas postais registadas

(arts. 78.°e 81.°do DL n.° 176/88, de 18 de Maio — Regulamento do Servigco Publico de Correios)
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'Os direitos dos utilizadores dos

servicos de comunicacdes g o

b) Servicos Postais (cont.)

= Direito a informacao

(Base VIII, n.° 1, f) e m) das Bases da Concessao, aprovadas pelo DL n.° 448/99, de 4 de Novembro, alterado
pelo DL n.° 116/2003, de 12 de Junho e pelo DL n.° 112/2006, de 9 de Junho / art. 18.°, n.° 1, d) do DL n.°
150/2001, de 7 de Maio)

- sobre as condicOes gerais de acesso e utilizacdo dos servicos
- sobre os precos dos servigos prestados
- sobre os niveis de qualidade praticados

= Direito a continuidade e disponibilidade da prestagdo dos servicos postais
prestados em regime de concessao

(Bases VIII, n° 1, b); XX, n° 1, d); XXX; XXIX, n° 2, a) e XXXVII, n° 2, das Bases da Concesséo)

= Direito ao pré-aviso de suspensao e de extingdo, total ou parcial, da
prestacdo dos servi¢cos postais

(art. 18°,n.°1, e) e f) do DL n°® 150/2001, alterado pelo DL n° 116/2003)
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A luz do quadro legal vigente, as atribuicbes da ANACOM em matéria de proteccao

dos utilizadores de comunicacdes electrénicas ndo sdo prosseguidas através da
mediacao, arbitragem ou resolucao de conflitos de consumo

A actuacdo da ANACOM nao visa resolver cada caso de conflito de consumo

existente, mas antes regular o sector, tendo presentes os interesses dos utilizadores
(actuacao ex ante)

Assim, a prossecucdo das atribuicbes da ANACOM em matéria de proteccdo dos
utilizadores ¢é efectuada através do desempenho das seguintes funcgodes:

A) Regulacao
B) Superviséao

C) Publicacao de informacéao
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A. Regulacéo

A ANACOM tem vindo a adoptar um conjunto de medidas que pretendem reforcar e
acautelar os direitos e interesses dos utilizadores:

+ Definicdo do objecto e da forma de disponibilizacdo ao publico das condi¢cfes de oferta e
de utilizacédo de servigcos de comunicacdes electronicas

(Deliberacdo ANACOM de 21 de Abril de 2006)

* Linhas de orientac&o sobre o conteddo minimo a incluir nos contratos para a prestacao de
servicos de comunicacgdes electronicas

(Deliberagdo ANACOM de 1 de Setembro de 2005)

* Regulamento de qualidade de servico no ambito do servi¢co de acesso a rede telefonica

publicaem local fixo e do servicgo telefonico em local fixo
(Regulamento ANACOM n.° 46/2005, de 14/06/2005)

« Parametros de qualidade de servico e objectivos de desempenho aplicaveis ao

servico universal
(Deliberacdo ANACOM de 30 de Marco de 2006)
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A. Regulacao (cont.)

 Regulacdo dos precos do servico universal (precos de retalho do servico telefénico
prestado em local fixo), que incluem beneficios tarifarios para reformados e
pensionistas assinantes da PT Comunicacdes
(Deliberagcdo ANACOM de 8 de Marco de 2007)

« Oferta de postos publicos pela PT Comunicacdes, com vista a assegurar a satisfacao
das necessidades das populagbes, incluindo os utilizadores finais com deficiéncia
(Deliberacdo ANACOM de 15 de Julho de 2004)

« Direito a disponibilizacdo de um aviso gratuito online nas chamadas nacionais de voz
entre redes de servico telefonico movel, destinadas a numeros portados - Regulamento
da portabilidade
(Regulamento ANACOM n.° 58/2005, de 18 de Agosto)

 Direito a indemnizacdo no caso de atraso de desactivacdo de pré-seleccdo sem
substituicdo de um prestador pré-seleccionado por outro — Regulamento da pré-
seleccdo (Regulamento ANACOM n.° 1/2006, de 9 de Janeiro) € Regulamento de Alteracdo ao
Regulamento de seleccéo e pré-seleccao (Regulamento ANACOM n.° 268/2007, de 15 de Outubro)
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Comunicacoes Electronicas ANACO

A. Regulacéao (cont.)

« Direito a ndo facturacédo de chamada para voicemail até 5 segundos
(Deliberacdo ANACOM de 16 de Maio de 2002)

 Protocolos de acesso dos consumidores as emissdes dos canais generalistas de
acesso néo condicionado, nas Regibes Autonomas

(Protocolo entre 0 Governo da Republica, o Governo Regional dos Acores, a Cabo TV Acoreana, € a
ANACOM, de 5 de Novembro de 2005, e o Protocolo entre o Governo da Republica, o Governo Regional
da Madeira, a ANACOM e a Cabo TV Madeirense, de 6 de Agosto de 2004)

« Promocéao do protocolo para melhoria da cobertura das redes méveis nos comboios
Alfa Pendular

(Protocolo entre a TMN, Vodafone, Sonaecom e CP — Caminhos de Ferro de Portugal, Maio de 2008)
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B. Supervisao

Fiscalizacdo/ Contencioso

A ANACOM assegura a fiscalizacdo do cumprimento das leis, regulamentos e requisitos
técnicos por parte dos prestadores de servi¢cos, o processamento de contra-ordenacdes e
a aplicacao de sancoes

(art.° 6/1(n) dos Estatutos)

A ANACOM pode inspeccionar o0s registos das reclamacbdes dos utilizadores
apresentadas aos prestadores de servicos e recomendar ou determinar aos operadores
as providéncias necessarias a reparacao das justas queixas dos utentes

(art.° 16.° dos Estatutos)

N

Compete a ANACOM fomentar o desenvolvimento de mecanismos de resolugéao
extrajudicial de conflitos entre prestadores de servigos e utilizadores finais
(art.° 107.° da LCE e art.° 18.° dos Estatutos)

Aprovacao dos contratos de adesao

A ANACOM assegura, apés parecer da Direccdo-Geral do Consumidor, a aprovacéao dos
contratos de adesdo para a prestacdo dos diferentes servicos de comunicagdes
electronicas, face a LCE e, desde 26.05.2008, a Lei dos Servicos Publicos Essenciais

AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICACOES



oes Electréonicas ANACO

C. Publicacao de Informacéo

A ANACOM deve disponibilizar um sitio na Internet, com todos os dados relevantes,
designadamente, os Estatutos e a composicdo dos seus orgaos, incluindo planos,
orcamentos, relatdrios e contas, bem como o quadro regulamentar em vigor, incluindo
regulamentos, deliberagbes e instru¢cdes genéricas emitidas

(art.° 55.° dos Estatutos)

A ANACOM deve proceder a publicac&o de informacédo que vise promover o esclarecimento
dos utilizadores dos servicos, em particular sobre os direitos no ambito do servigo
universal e sobre as condicdes de oferta dos servigos, de modo a permitir a avaliacédo das
alternativas disponiveis, nomeadamente através de guias interactivos

(art.° 120.°da LCE)

A ANACOM pode solicitar informacdes aos prestadores de servicos com vista a publicacéao
de relatérios e estudos comparativos da qualidade e dos precos dos servicos e para fins
estatisticos claramente definidos

(art.° 109.%/1(e)(f) da LCE)
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As atribuicOes da ANACOM neste dominio sdo prosseguidas fundamentalmente
através de medidas de regulacao e supervisao, entre as quais:

» Regulacédo dos precos e da qualidade do servico postal universal [celebracdo, entre a
ANACOM e os CTT — Correios de Portugal, dos convénios da qualidade e dos precos do
servico postal universal]

» Fiscalizacdo do cumprimento das disposicdes legais e regulamentares relativas a
actividade e processamento de contra-ordenacdes e aplicacao das respectivas sancdes

» Fiscalizacdo da qualidade e do preco dos servicos postais abrangidos pelo servigo
universal

» Fiscalizacdo da concesséao do servi¢o postal universal

» Inspeccdao dos registos das reclamacdes dos utilizadores apresentadas aos prestadores
de servicos e recomendacao ou determinacéo das providéncias necessarias a reparacao
das justas queixas dos utentes

AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICACOES



Publicac&o de informagéo

cOes electronicas e postais) ANACO

1. Estudos de afericao da qualidade de servico

. Redes moveis [desde 2000]
Redes e servicos méveis GSM/UMTS nos aglomerados urbanos e eixos rodoviarios de
Portugal Continental (ANACOM, Margo 2008)

Redes e servicos moveis GSM/UMTS no servico alfa pendular da CP (ANACOM, Margo 2008)

Redes e Servigcos Méveis GSM/ UMTS - Acores e Madeira (ANACOM, Janeiro 2008)

. Acesso a Internet
Servico de Acesso a Internet (ANACOM, 2006 e 2008)

. Outros servicos de comunicacdes electronicas
Varios (ANACOM, desde 1995)
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' (comunicacdes electronicas e postais) g o

2. Estudos sobre comparacdes internacionais e evolucéo de precos
(comunicacdes electronicas e servicos postais)
(ANACOM, desde 1998)

3. Relatorio sobre arede de estabelecimentos postais dos CTT
(ANACOM, 2008)

4. Boletim mensal da ANACOM - Spectru

Disponivel em portugués (suporte fisico e electrénico) e em inglés (suporte electrénico)
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¢coes electronicas e postais) ANACO

5. Sitio da ANACOM na Internet -

Publicacdo de informacéo relevante dirigida aos consumidores

= Informacgédo disponivel em portugués e inglés, nas versdes grafica e texto, esta ultima
acessivel a populacédo com necessidades especiais

= Conteudos (“actualidades” e “sala de imprensa”) em formato audio, desde Fevereiro de
2008

= Servi¢co RSS feeds (Really Simple Syndication), desde Abril de 2008, que permite receber
as actualizacfes feitas no sitio, de forma seleccionada e sem necessidade de consulta

= Area especifica dedicada ao consumidor, em desenvolvimento, com toda a informacéio ja
disponivel mas dispersa, bem como novos conteudos
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Publicacao de informacao

¢coes electronicas e postais) ANACO

Observatorio de Tarifarios

Simulador desenvolvido pela ANACOM em colaboracdo com os trés operadores moveis,
disponivel desde Julho de 2005. Permite a consulta e comparacdao, gratuitamente e de forma
interactiva, dos tarifarios nacionais do servico telefonico movel que se encontram em vigor,
para as chamadas de voz, mensagens escritas (SMS) e mensagens multimédia (MMS)

Deliberacoes da ANACOM

Incluindo todos os procedimentos de consulta e de audiéncia que s&o lancados, bem como
os relatérios respectivos e 0s comentarios dos interessados

AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICACOES



Accao formativa e informativa ANACO

« Organizacdo e divulgacdo regular de seminarios, conferéncias e workshops, sobre
temas diversificados do sector das comunicacdes, abertos ao publico interessado

* Intercambio permanente de informacdo com as autoridades reguladoras nacionais de
outros paises, nomeadamente em matéria de proteccao dos utilizadores de servigos de
comunicacdes

« Formacdao regular a representantes da entidades homdélogas dos paises de lingua oficial
portuguesa, designadamente sobre os servicos ANACOM de apoio aos utilizadores

AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICACOES
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« Campanha promocional do Observatério de Tarifarios

Lancada em 2006, com o objectivo de divulgar o simulador disponivel no sitio da
Internet, que permite aos consumidores fazerem comparacao de precos de chamadas
do servico telefonico movel

= Campanha "Comigo o numero vai sempre atras. Agarre o seu numero de
telefone”
Lancada em 2003, com o objectivo de dar a conhecer a portabilidade de numero

telefonico

AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICACOES
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Nos ultimos anos, o sector das comunicacdes tem vindo a revelar um elevado nivel
de conflitualidade entre os prestadores de servigos e 0s respectivos utilizadores
finais, como resultado:

« dadimensao do mercado

« dacompetitividade, dinamismo e inovacdo que o caracterizam e que obrigam
as empresas a uma constante adaptacao da sua estrutura e servigos

« daimportancia que os servicos de comunicacdes assumem no dia-a-dia dos
utilizadores

AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICACOES
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flituall ade Nno sector ANACOM

2007

ASAE - Auntordade de Sequranca Alimertar e Boondnica 40116 TIED 265, 35% 114576
AHACOM- Adtoridade Nadiora de Comunicagdes 119784 Taear 57.22% 31
IMTT - nstituto da Mobilidade e dos Transportes Tarestres 210 L afis] ~JH B2 % a0
Banco de Portugs G576 THG 62, 73% 1200
Turni smio de Potugsl S833 2574 =26 31 267
Ertidade Reguladorada Sadde 352 D 41 06% 5742
ISP - In=tituto de Sequros de Portudgd 127 17E0 J9,17% 30
ERSE - Ertidade Reguladora dos Senigos Energdicos 205 1224 41,52% 2128
IGAL - Ihepeccdo-Geral das Adtividades Culturais 1015 ox 2T % 201
IRAR - Imstituto Regulador de ﬁguas e Residuos a3 Gile 2T 25 % 1401
Intitut o de Seguranca Socid 27 e -4 TE% b
INFARMED - Autoridade Haciond de Medicamentos e Prodatos de Sadde 3H 324 12, 61% 725
INCI- institut o da Corstrucao edao InobiliZrio 123 121 -5, % 2498
IDF - Instituto da Droga e da Towdcodependéncia ] 1 na 1

Quadro n.° 1 — Volume de folhas de reclamacéao por entidade

Fonte: Direccédo-Geral do Consumidor
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Conflitualidade no sector ANACO

Os utilizadores dos servicos de comunicacdes e o publico em geral podem dirigir-
se a ANACOM através dos seguintes meios:

Balcao virtual, no sitio da ANACOM na Internet

Correio electrénico

Carta, fax ou folhas de reclamacéo

Atendimento telefonico e presencial

AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICACOES
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Em 2007, foram recebidas na ANACOM 24.745 reclamac0Oes, prevendo-se, de acordo
com os dados estatisticos ja apurados para o primeiro quadrimestre de 2008, a
recepcao de 30.000 a 35.000 solicitagcdes em 2008

Este volume representa, em relacao a 2005, um crescimento na ordem dos 500% e
resulta, em grande medida, da generalizacao da utilizacao do livro de reclamacdes,
cujo regime entrou em vigor no dia 1 de Janeiro de 2006 (DL n.° 156/2005, de 15 de
Setembro)
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Neste contexto, evidencia-se a posicao do Tribunal de Contas™:

[As funcbes de fiscalizacdo e recepcado das reclamacgdes atribuidas a ANACOM no ambito do
Decreto-Lei n.° 156/2005] “mostram-se desenquadradas relativamente as caracteristicas
organicas e funcionais e as valéncias adequadas a entidade reguladora, no momento actual, a
nivel nacional e comunitario, o qual se pauta por grande exigéncia”

“(...) teoricamente, ndo deve caber as entidades reguladoras a tutela directa das relacdes entre
as entidades presentes num mercado.”

“(...) actualmente, existem dificuldades em conciliar o desempenho destas funcbes com a
prossecucdao das funcdes ja antes atribuidas no campo da regulacéo, as quais ja exigiam a esta
ARN determinada estrutura organica vocacionada para o diagnéstico e conseguente actuacao
num sector que n&do sO por conjuntura, mas também por natureza, se encontra em acelerada
transformacéao.”

* Relatorio da Auditoria a Regulacao no sector das Comunicacdes, Novembro de 2006
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Conflitualidade no sector ANACO

Em 2007, as folhas dos livros de reclamacdes representaram cerca de 68% do valor
total de reclamacgdes recebidas na ANACOM

Reclamacdes
directas
32%
(7.984 Reclamacdes)

Folhas de
Reclamacgéo
68%
(16.761
Reclamacdes)
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Servicos de comunicacgdes electronicas mais reclamados em 2007

@"

ANACOM

Recl. por 1000

Servigo Total Clientes clientes
1.° Servico de Voz através da Internet (VOIP) 217 41.437 5,24
2.° Servico de Acesso a Internet 5.017 1.591.216 3,15
3. Servico Telefénico em Local Fixo 6.105 3.227.721 1,89
4.° Servico de Televiséo por Cabo 1.650 1.460.980 1,13
5.0 Servico de Postos Publicos 46 43.351 1,06
6.° Servigo de Cartdes Virtuais de Chamadas 25 38.518 0,65
7.0 Servico Telefénico Mével 4.457 12.797.499 0,35
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ynflitualidade no sector

Assuntos de comunicacodes electronicas mais reclamados em 2007

Assunto Total

Equipamento 3.685
Assisténcia técnica 3.419
Atendimento ao Cliente 3.288
Facturacdo 2.954
Seleccao e pré-selecgcao 2.803
Fornecimento / Cancelamento do servigco 2.772
Avaria / Quebra de Servico 1.719
Contrato 1.714
Tariféarios 1.054
Suspenséo do servigo 909
Velocidade 582
Portabilidade 475
Desagregacao de lacete local 242
Livro de Reclamacbes 167
Infra-Estruturas 149
Interferéncias 107
Portabilidade Geografica 91
Numeracéo 91
Roaming 91
Privacidade e Proteccdo de Dados Pessoais 82
Listas Telefénicas e Servigcos Informativos 55
Taxa Municipal de Direito de Passagem 17
Informacao e Estatisticas 2
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ynflitualidade no sector ANACOM

Servigos do sector postal mais reclamados em 2007

Servico Total

1.0 Correspondéncia 3.115
20 Estac6es e Postos de Correio 1.877
3.° Encomendas 868
4.° Servigcos Financeiros 333
5.0 Correio Expresso 152
6.° Publicac6es Periddicas 41
7.0 Emisséo e Venda de Selos 17
8.0 Receptaculos Postais 17
9.0 Marcos e Caixas de Correio 13
10.° Publicidade Enderecada 6
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Assuntos do sector postal mais reclamados em 2007

Assunto Total

Atendimento ao Cliente 2.353
Falta de tentativa de entrega no domicilio 1.032
Atraso na entrega 831
Extravio 690
Entrega na morada errada 550
Devolucéo indevida de correio 406
Aviso ilegivel ou comindicagdes erradas 376
Falta de depésito de aviso 287
Postal Falha Redistr. 220
Violacdo do objecto postal 151
Contetdo danificado 116
Livro de Reclamacdes 73
Falta de distribuicdo no domicilio 64
Falta de regularidade na distribuicéo 29
Reducéo de horario de estabelecimento 17
Encerramento de estagcado ou posto 9
Atraso generalizado na distribuicéo

Falta de regularidade na recolha 1
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Papel da ANACOM ANACO

Nado cabe a ANACOM qualquer papel de arbitragem, mediacao ou resolucao de
conflitos entre os prestadores de servicos de comunicacdes electrénicas e o0s
utilizadores

Face as reclamacgdes que lhe sao dirigidas, a ANACOM:

 Procede a cabal informacao do interessado, nomeadamente no que respeita aos poderes
de actuacdao da ANACOM, aos meios de reaccdo a sua disposicado e aos direitos que,
dentro da legislacédo sectorial, lhe cabem

» Identifica situagfes nas quais seja nhecessaria uma intervencao ao nivel da regulacéo ou da
supervisao, sancionando, em sede contra-ordenacional, os prestadores de servigos
relativamente aos quais seja apurado o incumprimento da legislacéo sectorial

 Assegura, a partir do registo das solicitagcdes, a producédo e a divulgacédo de indicadores
estatisticos
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ANACO

No Plano Estratégico da ANACOM para 2008-2010 esta incluida uma accao que
decorre da conflitualidade constatada no sector e visa facilitar a sua resolucao:

“Avaliar os mecanismos de resolucéo extrajudicial de conflitos e da sua eventual
extensao ao sector das comunicagoes”

Esta avaliacdo — que também da resposta ao consagrado na LCE e assenta numa
andlise de benchmarking internacional — devera ficar concluida no final do primeiro
semestre de 2008, posto o que se admite, entre outras opcgcdes, a criagcao de um
centro de arbitragem de conflitos de consumo para o sector das comunicacoes
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O Sector das Comunicacoes

Proteccido dos Utilizadores ANACO
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da ANACOM ANACO

O relacionamento da ANACOM com os consumidores é assegurado através da

Direccao de Comunicacao e Imagem, a qual compete assegurar a divulgacao de
informacao, mediante a gestdo dos meios de comunicacao interna, da
comunicacao institucional com o mercado e do apoio aos utilizadores dos
servicos de comunicacdes e ao publico em geral

Area de Apoio aos Utilizadores

Inserida na Direc¢cdo de Comunicacao e Imagem, integra:

a) O Servico de Atendimento ao Publico (ATP)
b) A Divisao de Apoio aos Utilizadores

c) O Centro de Documentacao e Informacéo (CDI)
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Estrutura da ANACOM

ANACO

a) Servico de Atendimento ao Publico (ATP)

Assegura, desde 1991, o atendimento telefonico (niumero gratuito) e presencial do
publico, nomeadamente dos utilizadores de servicos de comunicacdes

Funciona nas instalacoes da ANACOM de Lisboa, do Porto e nas delegacdes dos
Acores e Madeira
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da ANACOM ANACOM

b) Divisédo de Apoio aos Utilizadores

Tratamento de solicitacoes

Assegura o0 apoio aos utilizadores dos servicos de comunicacdes e dos servigos da
sociedade da informacéo, bem como ao publico em geral, nomeadamente através da analise
e tratamento das suas solicitacoes

Gestao e producao de conteudos

Promove a informacdo e o0 esclarecimento dos utilizadores e do publico em geral
relativamente ao uso publico dos servicos de comunicacfes, nomeadamente através da
gestdo e producéo de informacdes genéricas

Gestao e producao de dados

Garante a divulgacéao interna e externa de dados actualizados. Entrou em funcionamento em
Janeiro de 2007, ainda que parcialmente, uma nova solucao aplicacional, que conduziu a um
acréscimo de eficiéncia e qualidade dos servicos que a ANACOM incorpora nesta matéria,
dos seus instrumentos de gestdo e dos mecanismos de obtencdo da informacéo estatistica
necesséariaa um eficaz desempenho das suas funcdes
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da ANACOM ANACO

c) Centro de Documentacao e Informacao (CDI)

Recolhe e trata toda a informacao, nacional e internacional, considerada relevante sobre o
tema das comunicagfes, disponilizando-a para consulta, aos utilizadores internos e ao
publico em geral, nas instalacdes da ANACOM de Lisboa

Dispbe de um acervo documental de mais de 20.000 documentos, incluindo cerca de 100
publicacbes periddicas nacionais e estrangeiras e documentacdo de organizacdes
internacionais

Disponibiliza 0 acesso a varias bases de dados

Dispde de uma area especifica no sitio da ANACOM na Internet
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Estrutura da ANACOM ANACO

Para desempenho das suas atribuicbes em matéria de proteccédo de
utilizadores, concorrem todas as areas da ANACOM, em particular:

Direccao de Regulacdo de Mercados
Direccao de Regulamentacao e Assuntos Juridicos
Direccéo de Fiscalizacéo

Direccao de Informacao e Estatistica
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Conselho Consultivo

- Orgéo de consulta, apoio e participacdo na definicdo das linhas gerais de
actuacdo da ANACOM e cuja composicao integra, entre outros, um
representante do membro do Governo responsavel pela defesa do
consumidor e dois representantes dos consumidores individuais dos
servicos de comunicacdes, a designar pelas associacdes de consumidores
de interesse genérico ou especifico na area das comunicacdes
(arts. 35.°, 36.° e 37.° dos Estatutos)

 Entre outras funcdes cometidas ao Conselho Consultivo, releva-se a emissao
de parecer sobre as linhas gerais do plano de actividades da ANACOM, os
relatérios de actividades e de regulacdo e os precos e tarifas do servico
universal
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Processo decisorio ANACO

A ANACOM garante a participacao externa NnoS SeusS processos
decisorios, através dos seguintes mecanismos:

« Procedimento geral de consulta

Publicitacdo dos projectos da ANACOM dos projectos que visem a adopcao de medidas
com impacto significativo no mercado, dando-se a qualquer interessado a possibilidade

de se pronunciar sobre os mesmos
(art.? 8.° da LCE; deliberacéo de 12 de Fevereiro de 2004)

 Processo especifico de consulta no ambito das analises de mercados

Envolve as autoridades reguladoras nacionais dos demais Estados-Membros da Unido

Europeia e a Comissao
(art.c57.°da LCE)

AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICACOES



Processo decisorio ANACO

= Procedimento regulamentar
Consulta prévia no ambito de procedimento de aprovacdo ou alteracdo de qualquer
regulamento — envolve o ministro da tutela, as entidades concessionéarias ou licenciadas, 0s

operadores e demais prestadores de servigos registados e as associacdes de consumidores de
interesse genérico ou especifico na area das comunicacdes

(art.° 11.° dos Estatutos)

= Consultas publicas e manifestacdes de interesse

(art.° 6.°/1, al. m) dos Estatutos)

= Audicdo das organizacoes representativas dos consumidores

Sobre matérias especificas que lhes digam mais directamente respeito

= Audiéncia preévia dos interessados

(artigos 100° e 101° do Cddigo de Procedimento Administrativo)
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colaboracéao ANACO

O dever geral de colaboracao da ANACOM, em matérias de interesse
comum, abrange as autoridades e 0s servicos competentes na area de
defesa do consumidor (arts. 7.0e 8.2da LCE)

 Protocolos com a Autoridade da Concorréncia e a Entidade Reguladora para
a Comunicacao Social

« Articulacao informal com a Direccdo-Geral do Consumidor, no ambito do
tratamento de solicitac0es dos utilizadores de servicos de comunicacdes e
publico em geral
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