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Tendo tido conhecimento da iniciativa acima mencionada, junto enviamos 0s nossos
comentarios, mantendo-nos ao dispor para quaisquer esclarecimentos adicionais,

Com os meus melhores cumprimentos,

A Diretora Geral

Jucnshusigedihe

(Ana Cristina Tapadinhas)
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I. Comentarios na generalidade:

1. A Proposta de Lei em anadlise procede a transposicdo para o ordenamento juridico nacional
da Diretiva (UE) 2018/1972 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de dezembro de 2018,
que estabelece o Cddigo Europeu das Comunicacbes Eletrénicas (CECE), bem como,
oportunamente, introduz diversas alteracdes num conjunto de outros diplomas, dos quais se
destaca o regime quadro das contraordenacdes do setor das comunicag¢des, aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 99/2009, de 4 de setembro, na sua reda¢do atual, consagrando-se a
responsabilidade individual, “na linha do alargamento da responsabilidade contraordenacional
e em respeito pela ratio do CECE de previsdo e aplicacGo de sangdes adequadas, eficazes e
dissuasivas, e as sangbes acessorias para, nomeadamente, os titulares dos Orgdos de

administragdo e os diretores das pessoas coletivas”.

2. Antes de mais, apraz-nos verificar que esta Proposta tem como sua base o Anteprojeto
preparado pela ANACOM e os contributos entretanto recebidos, nomeadamente em sede do
Grupo de Trabalho para a transposicdo do CECE, criado pelo Despacho n.2 303/2020, publicado
no Didrio da Republica, 2.2 série, n.2 6, de 9 de janeiro, e ndo, como se chegou a temer, preferisse
o Governo optar por apresentar uma proposta de uma transposicao minimalista, fazendo refletir
na nova legislacdo apenas as disposicdes do CECE de transposicdo obrigatdria, sem prejuizo de,
numa fase subsequente, sem a pressdao do cumprimento do prazo de transposi¢cdo, serem

discutidos todos os contributos e propostas entretanto recebidos.

O CECE é um instrumento juridico de relevancia extrema para o futuro do setor das
comunicagdes em Portugal e restante espago comunitdrio, transformando radicalmente o
mundo das comunicagdes eletrénicas tal como o conhecemos, constituindo um dos quatro
pilares legislativos! essenciais a constru¢ido do desejado mercado Unico digital.

Com efeito, estabelece um quadro harmonizado para a regulacdo das redes de comunicacdes

eletrénicas, dos servicos de comunicacdes eletrdnicas, dos recursos conexos e dos servicos

L A par da Diretiva 2016/1148, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 6 de julho de 2016, que
estabelece medidas destinadas a garantir um elevado nivel comum de seguranca das redes e da
informacdo em toda a Unido; o Regulamento Geral de Protegdo de Dados e; a reforma da Diretiva de e-
Privacy (Diretiva 2002/58/CE, de 12 de julho).
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conexos e de certos aspetos dos equipamentos terminais, com tal pretendendo-se a criacao de
um verdadeiro mercado interno dos servicos e redes de comunicacbes eletrdnicas,
interoperabilidade dos servicos de comunicacdes eletrénicas, bem como a acessibilidade e
seguranca das redes e servicos, assegurando a oferta, em toda a UE, de servicos de boa
qualidade acessiveis ao publico, através de uma concorréncia e de uma possibilidade de escolha
efetivas, atendendo as situagées em que as necessidades dos utilizadores finais ndo sejam

convenientemente satisfeitas pelo mercado, reforgcando os direitos destes ultimos.

3. Mas ndo se pense que ao fixar um quadro harmonizado, pretendesse o legislador comunitario
limitar a posterior iniciativa legislativa dos Estados-Membros, em particular no que respeita a
protecdo mais rigorosa dos utilizadores finais, pois que apenas fixa o CECE um nivel de
harmonizacdo maxima em matérias e disposicdes que estejam em contradicdo com os seus
artigos 102.2 a 115.2, deixando em aberto a possibilidade aos Estados-Membros, em tudo o
mais, de manter ou introduzir na sua legislacdo nacional disposicdes ainda mais protetoras do

utilizador final.

Referem-se tais disposicoes a regimes de protecdo do utilizador final em matérias, entre outras,
como os requisitos de informacdo sobre os contratos; comparabilidade de ofertas; publicacdo
de informacao; duracgdo do contrato e rescisdo; qualidade dos servigcos de acesso a internet e de
comunicagoes interpessoais acessiveis ao publico; mudanca de fornecedor e portabilidade dos

numeros; ofertas agregadas, etc.

Ainda assim, apesar do nivel de harmonizacdo maxima fixado, muitas dessas disposi¢cdes deixam
também aos Estados-Membros a liberdade de manter ou introduzir no seu direito nacional
normas mais protetoras dos utilizadores finais, como s3o disso exemplo os n.2s 6 e 7 do artigo
102.9; 0 n.24 do artigo 103.2; o n.2 6 do artigo 105.2; o n.2 6 do artigo 106.2; ou 0 n.2 5 do artigo
107.2.

Serd por isso facil concluir que uma transposicdo minimalista do CECE seria a que menos
interessaria ao consumidor portugués, que veria serem-lhe coartados alguns dos direitos de que

atualmente goza, bem como, de forma mais grave, ndo veria reconhecidas na lei de transposicdo
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alguns dos regimes e inovacGes mais favoraveis face a situacdo atual, permitidas e até

incentivadas pelo legislador europeu.

4. E neste ponto, concordando e dando razdao a velhas reivindicacdes de associacdes de
consumidores como a DECO, o anteprojeto apresentado pela ANACOM indicou, desde logo, um
conjunto de medidas protetoras dos consumidores absolutamente necessdrias que devem
obrigatoriamente ser introduzidas na legislagdo nacional, nomeadamente, em matéria de novas
regras para o calculo da compensa¢do a pagar pelo consumidor em caso de denuncia do
contrato, durante o periodo de fidelizacdo; introducdo de regras especificas para situa¢oes de
alteracdo de morada, desemprego ou emigracao do titular do contrato; ou mesmo uma forma
mais equitativa de cdlculo da compensacdo a pagar em caso de desbloqueamento de

equipamentos terminais.

No entanto, como infra veremos, lamentamos que esta Proposta tenha “apagado” parte das
medidas preconizadas pela ANACOM exatamente em matéria de prote¢ao dos direitos dos
utilizadores, em beneficio exclusivo das operadoras de comunicacdes e em clara discordancia
com o espirito do legislador europeu e com as reais e justas necessidades dos utilizadores de

servicos de comunicagdes nacionais.

Com efeito, num contexto de transposicdao do CECE, ndo podem ser ignorados os recorrentes
alertas da Autoridade da Concorréncia (AdC), que recentemente emitiu um conjunto de
Recomendagdes exatamente sobre “mudancas nas fidelizacbes dos contratos de
telecomunicagdes que tornem consumidores mais livres na sua escolha” e da prépria ANACOM,
sobre os problemas graves de concorréncia existentes no setor, onde apenas trés operadores
detém mais de 90% do mercado, onde existem gravissimos obstaculos a mobilidade entre
operadores, através da fixagdo de compensac¢des de rescisdao verdadeiramente leoninas, onde
sdo denunciados indicios de praticas concertadas e até um estudo muito recente divulgado pela

mesma ANACOM?Z, no qual se constata que os precos nas telecomunicacdes em Portugal

2

http://www.concorrencia.pt/vPT/Noticias Eventos/Comunicados/Paginas/Comunicado AdC 201923.as

pX
3 https://anacom.pt/render.jsp?contentld=1580741
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subiram 6,5%, entre final de 2009 e dezembro de 2020, ao contrario da média da Unido

Europeia, onde diminuiram 10,8%, no mesmo periodo.

5. Por tudo isto, considera a DECO que a transposicdao do CECE para o ordenamento juridico
devera ser feita de forma completa, fazendo uso de todas as liberdades conferidas aos Estados-
Membros para promover uma concorréncia saudavel e justa entre operadores e reforgar o
regime de protecdao dos utilizadores finais atual, adequando-o as novas realidades e

necessidades.

De seguida, passa-se a enumerar os comentarios que consideramos mais pertinentes sobre o

articulado da Proposta, bem como um conjunto de sugestdes de alteracdo da sua redacao:

Il. Comentarios na especialidade:

Artigo 3.2 (Definicbes):

N.2 1, alinea hh): Esta norma define como «Periodo de fidelizacdo» o periodo durante o qual o
utilizador final se compromete a ndao denunciar um contrato ou a nao alterar as condi¢bes
acordadas. Ora, de acordo com o CECE, sé podera existir fidelizacdo se existirem contrapartidas
para o consumidor (natureza sinalagmatica da fidelizacdo), estando a existéncia de uma

dependente da existéncia da outra.

Nesse sentido, sugerimos que a este conceito seja aditado “mediante a atribuicdo de

contrapartidas”.

N.2 1, alinea ss): Esta norma é nova face ao Anteprojeto da ANACOM e define o conceito de
remuneracgao. Ora, se por um lado nos parece importante a sua referéncia, quando o pagamento
do servigo é assegurado por terceiro que nao o utilizador final, ou quando a contrapartida pelos
servicos prestados é realizada através do fornecimento de dados pessoais (devida e
expressamente autorizados pelo seu titular), ou mesmo nalguns servicos em que o acesso €
permitido pela exposi¢cdo a publicidade autorizada pelo utilizador final, ja ndo podemos, de
forma alguma, concordar se o sentido desta norma for a de incluir no seu ambito aqueles casos

em que os operadores imponham a condi¢do de exposi¢do a publicidade como requisito prévio
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de acesso a um servigo ja pago pelo utilizador (como aconteceu recentemente com alguns
operadores de televisdo por subscricdo que impunham a autorizacdao prévia de exposicao a

publicidade como requisito de visualizacdo de programas gravados na box do servico).

Ora, medidas como esta ultima violam diversas disposicGes legais, em dreas como as
comunicagoes eletrdnicas, a protecdo de dados pessoais e as praticas comerciais desleais e

foram, oportunamente, denunciadas a quem de direito.

N.2 2: DispGe esta norma que “para efeitos do disposto na segunda parte da alinea oo) do
numero anterior, o desempenho da rede pode ser considerado semelhante independentemente
de a experiéncia dos utilizadores finais ser varidvel em fung¢Go das caracteristicas

intrinsecamente diferentes do meio pelo qual se conectam ao ponto de terminagdo da rede”.
Ora, pergunta-se o que quer isto objetivamente dizer, devendo a redacdo desta norma ser
revista, sob pena de constituir um “alcapdao” onde tudo cabe, em prejuizo exclusivo dos

utilizadores finais.

Artigo 12.92 (Resolucdo administrativa de litigios entre empresas):

O N.2 4 deste artigo estabelece a obrigacdo de publicacdo da decisdo da ARN. Pensamos que,
em nome do interesse publico da divulgacdo do teor dessas decisGes, entre as formas de

publicacdo fosse incluida a publicacdo no sitio institucional de internet da ARN.

Artigo 113.2 (Protecdo dos utilizadores finais):

Seria importante que este artigo garantisse também ao consumidor o acesso gratuito as linhas
de apoio ao cliente e de resolugdo de avarias. Para evitar excessos poderia até ser estipulado

um determinado nimero de chamadas gratuitas por més.

N.2 1, alinea b): A informagdo escrita devera ter sempre um suporte duradouro, uma vez que,
por exemplo, a informacao escrita online é suscetivel de ser alterada todos os dias, ndo servindo

assim os interesses do consumidor.
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N.2 1, alinea g): Ainda que se tratem de faturas mensais ndo detalhadas, deverdo conter um
nivel minimo de informacdo definido como essencial pela ARN, devendo assim aproveitar-se
esta oportunidade para corrigir o erro feito anteriormente de permitir que informacdes
essenciais para o consumidor, como a data de fim do contrato e o valor de rescisdao antecipada
a pagar em cada momento, ndo constem na fatura a menos que expressamente solicitado pelo
consumidor. Esta referéncia acaba por ser feita artigo 122.2, mas convém ficar explicita aqui

também.

Artigo 114.2 (Pacotes de servicos):

N.2 2: Estabelece esta norma que em caso de incumprimento do contrato pela empresa que
oferece os servicos ou pelo vendedor, de qualquer elemento do pacote abrangidos pelo nimero
anterior, incluindo falha na oferta, esse direito aplica-se a todos os elementos do pacote. Ora, a
norma correspondente do CECE refere “incumprimento do contrato ou falha no fornecimento”
e ndo falha na “oferta”, que ndo se entende bem o que é. Consideramos, por isso, que devera

ser corrigido para “falha no fornecimento”.

N:2 3: Refere esta norma que “a subscricdo de servicos suplementares ou de equipamento
terminal oferecidos ou distribuidos pela mesma empresa que oferece os servicos de acesso a
Internet ou os servigos de comunicagées interpessoais com base em numeros acessiveis ao
publico ndo prolonga o periodo de fidelizacdo inicial do contrato ao qual sdo adicionados esses
servicos ou equipamento terminal, salvo se o consumidor acordar expressamente nesse
prolongamento no momento da subscri¢do dos servigos suplementares ou do equipamento

terminal.”

Ora, questiona-se a falta de justificagdo desse periodo adicional de fidelizagdo, desde que o
consumidor assine. Diz-nos a experiéncia que os consumidores com menos literacia (e por isso
mais vulneraveis) concordam expressamente com tudo, mesmo que ndo concordem, porque a

alternativa é ndo ter o acesso a esses servigos ou equipamentos.

Nesse sentido, consideramos que devera a redagao desta norma ser corrigida para “a subscri¢do

de servicos suplementares ou de equipamento terminal oferecidos ou distribuidos pela mesma
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empresa que oferece o0s servicos de acesso a Internet ou os servicos de comunicagdes
interpessoais com base em numeros acessiveis ao publico néo prolonga o periodo de fideliza¢éo
inicial do contrato ao qual sdo adicionados esses servigos ou equipamento terminal, salvo se a

empresa consequir justificar previamente perante ARN, e de forma objetiva, a necessidade desse

prolongamento.”

Devera ainda ser aditado um N.2 5 (novo) a este artigo:

5 — A ARN pode determinar a extensdo do disposto no n.2 1 a outras disposicées estabelecidas

no presente capitulo.

Artigo 115.2 (Acesso e escolha equivalente para os utilizadores finais com deficiéncia):

Consideramos que nao foi introduzido o melhor mecanismo de defesa dos utilizadores
portadores de deficiéncia. Pensamos que seria mais eficaz introduzir uma alinea na qual fosse
previsto que, no caso das empresas disponibilizarem descontos nos precos para utilizadores
finais com deficiéncia, esse desconto deve aplicar-se ao pre¢o mais baixo de dois: 1) preco em
vigor na oferta comercial do operador nesse momento; 2) preco que o utilizador paga pela oferta

de que ja usufrui antes do pedido de desconto por motivo de deficiéncia.

Tal como estd, ndo se conseguira resolver uma situacdo que, até ao momento, ja despoletou
varios relatos de pessoas as quais é comunicado que se for aplicado o desconto atribuivel a
situacdo de deficiéncia vai, na realidade, ficar a pagar mais porque ja tem uma promocao

|I’

excelente “norma

Artigo 116.2 (Transparéncia e publicacdo de informacdes):

N.2 1: consideramos que as informagdes a que se refere esta norma, incluindo quando se trate

de informag0es pré-contratuais, devem ser fornecidas em suporte duradouro.

Artigo 117.2 (Qualidade dos servicos de acesso a Internet e dos servicos de comunicacdes):

O N.2 1 refere que pode a ARN exigir que as empresas que oferecem servicos de acesso a
Internet publiquem informagdes completas, compardveis, fidveis, acessiveis e atualizadas sobre

a qualidade dos seus servicos. Seria importante que a ARN assegurasse que estas informacdes
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fossem publicadas tal como ja acontece ha muito tempo noutros paises europeus, bem como

deveria a ARN definir niveis minimos de qualidade de prestacdo deste servigo.

Artigo 118.2 (Comparabilidade das ofertas):

N.2 2: A nosso ver, a nosso ver, em nome da transparéncia, deveria ser excluida a hipdtese de a
ferramenta poder ser operada exclusivamente por operadores, ainda que operacionalmente

independente.

Alinea b): Além disso, apesar de ser referido que a ARN assegura que os utilizadores finais tém
acesso gratuito a pelo menos uma ferramenta de comparacdo independente, que Ihes permita
comparar e avaliar os diferentes servicos de acesso a Internet, no entanto, a alinea b) diz que,
relativamente a comparacdo da qualidade de prestacdo do servico, esta sé estd contemplada
nos casos em que é oferecida uma qualidade minima dos servicos ou em que a empresa que
oferece o servico é obrigada a publicar informacdes sobre qualidade de servico. Ora, isto quer
dizer que como a operadoras ndo sdo obrigadas a publicar informacbes sobre qualidade de
servico e ndo se dispdem a oferecer uma qualidade minima de servico, o consumidor fica sem
acesso as informacoes sobre a qualidade dos servicos e também nao usufrui do acesso gratuito

a uma ferramenta de comparagdo independente.

Alinea e): A atualizacdo deve ser feita, no minimo, mensalmente. Com efeito, muito embora os
tarifarios ndo mudam todos ao mesmo tempo, existe, no entanto, normalmente e pelo menos,
uma alteracdo por semana, no universo de centenas de tarifarios existentes. Por essa razdo, a

possibilidade da atualizacdo ser feita de dois em dois meses, por exemplo, é demasiado.

N.2 5: Para que esta norma seja cumprida, sera necessario que as informagdes publicadas pelas
empresas nao estejam “ocultas” em ferramentas de simulagdo exclusivas de cada operador. As
ferramentas de simulagdo sdao fundamentais, mas ndao permitem o acesso a toda a informagdo
tarifaria em simultaneo, apenas a informacao relativa a um determinado perfil especifico
selecionado no simulador em cada momento. E preciso garantir que toda a informac3o tarifaria
esteja disponivel de forma descritiva, com todas as condi¢Ges, exaustivamente, fora dos

simuladores também. Por exemplo, a NOS e NOWO tém aplicado a ma pratica de remeter
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informacgdes fundamentais sobre os precos totais das varias versdes disponiveis dos tarifarios
apenas para os simuladores do operador. Neste momento apenas sao publicadas em formato
descritivo as ofertas base sendo tudo o resto, nomeadamente configuracdes de numero de

cartdes de telemdvel e respetivas custos, remetido para simulador.

Artigo 120.2 (Requisitos de informacdo sobre os contratos):

Para além destes requisitos, consideramos que deverdo ser adicionadas informacdes sobre
contactos da empresa, nomeadamente o seu endereco eletrénico, bem como eventualmente
outras informacgGes pré-contratuais. Por exemplo, nas situacées de contratacdo em loja, é
preciso assegurar que é fornecida ao consumidor, nesse momento, em suporte duradouro,
todas estas informacgdes, pois existem casos em que tal é enviado por email, posteriormente,

impossibilitando uma vontade informada e esclarecida.

N.2 2: Entendemos que deverd ser sempre exequivel a entrega dessa informacdo em suporte
duradouro. Mas, se por algum motivo excecional, erro técnico, etc, tal ndo for possivel, o
documento tem que ser descarregado pela empresa e enviado por correio eletrénico ou
equivalente (area de cliente, por exemplo) nesse mesmo momento ao cliente, sendo confirmada
a sua rece¢do também nesse momento, eliminando a necessidade dos pontos 3 e 4. Ndo pode,
em caso algum, permitir-se que as condi¢Ges contratuais sejam remetidas para um segundo
momento (que ndo o0 momento em que sdo aceites por ambas as partes) e descarregadas a
posteriori sob responsabilidade de apenas uma das partes contratuais (neste caso o cliente, que
fica com o dnus de as descarregar). Muito embora a possibilidade de documento descarregavel
a posteriori esteja no CECE, a mesma deverd ser evitada, pois abre portas a demasiados
problemas, semelhantes aos que ocorriam antes da ultima alteracdo da LCE com os contratos
realizados por telefone ou porta-a-porta, quando as condi¢des nao ficavam inscritas em suporte

duradouro na posse de ambas as partes.

N.2 6: deverao ser incluidas as restrigdes ao uso do servigo fora do territdrio nacional ou outras
circunstancias/restricdes que alterem a forma como o servico ¢ fornecido (exemplo: proibicdo
de usar o plafond de dados especifico para apps quando é ultrapassado o limite do plafond de

dados global), sendo necessario referir as principais caracteristicas nesses casos.
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Continuamos sem a definicdo do que sao as principais caracteristicas dos servicos e com uma
descricdo pouco esclarecedora, do ponto dos precos com uma autonomizacdao do preco de
ativacdo (podendo ainda haver alguma mistura de termos, tais como a ativacdo e instalagdo). A
designacao “encargos recorrentes” é vaga, sendo preferivel, no nosso entendimento, a anterior
redacdo onde se podia ler “os detalhes dos pregos”. E exatamente isso que se pretende; uma
descriminacdo clara de todos os precos. Deveria ainda ser obrigatdria a identificacdo de todos
os custos associados a rescisdo antecipada do contrato bem como a forma como sdo apurados.

Isto, além das condic¢des e custos do desbloqueio de equipamentos sempre que tal for aplicavel.

Alinea c): Deverao ser incluidos todos os precos das comunica¢des de voz e dados que resultem

de consumos adicionais ao que esta incluido nas mensalidades.

Alinea d): Deverdo ser incluidos todos os custos associados a rescisdao antecipada do contrato
bem como a forma como sdo apurados. Devem ser também incluidos as condi¢des e custos do

desbloqueio de equipamentos sempre que tal for aplicavel.

Ndo ha nenhuma mencdo ao facto de as empresas necessitarem de fazer prova da efetiva
aceitacdo das condi¢Bes propostas e correspondente vinculagdo contratual por parte dos

utilizadores finais.

Devera ainda ser aditado um N.2 13 novo, a semelhanca do anteprojeto da ANACOM:

13 — As empresas que oferecem servicos sujeitos as obrigacbes a que se referem os nuimeros
anteriores deverdo enviar uma mensagem de alerta ao utilizador final antes dos limites
contratados serem atingidos ou subscrito qualquer servigo adicional e nédo podem cobrar aos
consumidores quaisquer servi¢os ou funcionalidades a eles associadas sem que estes tenham
dado o seu consentimento expresso para o efeito, ndo podendo este consentimento resultar de

opg¢des estabelecidas por defeito que tivessem de ser recusadas para evitar essa cobranga.

No CECE (n.2s 5 e 6 do artigo 102.9) esta prevista a possibilidade de os Estados Membros

obrigarem os fornecedores a prestarem informacgdes suplementares sobre o nivel de consumo

Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor — DECO
Rua de Artilharia Um, n2 79 — 4¢
1269 — 160 Lisboa

11



@ DECO

e a proibicdo de impedir a utilizacdo do servico em caso de superacao de um limite financeiro
ou de volume. N3o precisamos de ir tdo longe com o impedimento de uso, mas regular a
obrigatoriedade de alertas e de pedidos de autorizacdao expressa para exceder limites parece-

nos o minimo.

Artigo 121.9 (Praticas contratuais e contratos):

N.2 2: Estabelece esta norma que “o depdsito a que se refere o numero anterior deve ser
realizado, através do envio por meios eletrdnicos, no prazo de dois dias Uteis sobre a data em
que for iniciada a utiliza¢do do contrato de adesdo e, sempre que este se destine a substituir um
contrato anteriormente utilizado, deve indicar qual o modelo que o contrato depositado visa

substituir”.

Consideramos que na parte final devera ser aditada a seguinte frase: “bem como as cldusulas

alteradas e o sentido da alteracdo.”

Artigo 123.2 (Mecanismos de controlo de utilizacdo):

Apesar de seguir o CECE, a solucdo proposta é algo insuficiente, uma vez que a contabilizacdo
fica sempre na dependéncia do operador, nomeadamente quando hd apps que tém um
tratamento especial em matéria de contabilizagdo dos volumes utilizados, sendo que isso pode
representar, em si mesmo, um problema na tdo propalada neutralidade da rede. Com efeito, o
consumidor raramente consegue perceber se os dados utilizados sdo efetivamente aqueles que
Ihe sdo comunicados pelo operador, dado que nao raras vezes os nimeros ndo batem certo com
a contabilizagdo feita pelo préprio equipamento — a que se junta, ainda, a questdo, ao menos

em Portugal, da cobranga automatica de pacotes de dados extra.

Artigo 125.2 (Cobranca de bens ou servicos de terceiros):

Trata-se de uma velha reivindicagdo dos consumidores, acolhida no CECE e que proibe este tipo

de débitos (ex: wap billing) quando ndo autorizados pelo consumidor.

No entanto, a redacdo proposta é manifestamente insuficiente para atingir os efeitos

pretendidos pelo CECE, designadamente a de proibir este tipo de débitos (ex: Wap Billing)
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guando ndo expressamente autorizados pelo consumidor. Alids, a redacdo inicialmente
proposta no anteprojeto da ANACOM (ainda que ndo perfeito) é muito mais protetor do

utilizador e vai mais ao encontro do pretendido pelo CECE:

Assim, deverd esta norma ser revista, de forma a proibir por defeito a cobranca destes débitos,

a menos que prévia, individual e expressamente autorizada pelo consumidor.

Mais, devera caber as empresas que oferecem servicos de acesso a Internet ou servicos de
comunicag¢des interpessoais acessiveis ao publico o énus da prova que o utilizador final
autorizou a realizagdo do pagamento dos bens ou servigos de terceiros que lhe hajam sido
cobrados, sob pena de ndo lhe poderem exigir esse pagamento ou, no caso de este ja ter sido

realizado, deverem restituir o valor cobrado.

Se assim nao for, tudo ficard na mesma e estaremos perante uma transposi¢ao ndo conforme

da correspondente norma do CECE.

Artigo 126.2 (Mecanismos de prevencdo de contratacdo):

Uma vez mais, questionamos a relevancia real e eficicia prdtica da existéncia desta “Lista
Negra”. Com efeito, muito gostariamos de ver respondida a velha questdo de saber se existem

estudos sobre os resultados da sua existéncia e impacto.

Artigo 128.2 (Suspensdo e extincdo do servico prestado a consumidores):

N.2 1: Neste ponto devera esclarecer-se se, durante estes prazos, podem ou ndo ser cobradas
multas por atraso no pagamento. Alids, uma questdo acesséria que surge sempre em relacdo ao
atraso no pagamento é o valor cobrado por algumas empresas a titulo de compensac¢do pelo
mesmo atraso, sendo que no setor das comunicagbes é um valor discricionario, fixado
unilateralmente pela empresa, chegando ao cimulo de que, em faturas de valor mais reduzido,
a multa por atraso chega a ser superior a 25% do valor da mesma, ultrapassando todos os limites

legais, podendo até constituir usura.
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Sugere-se, por isso, um modelo similar ao existente no setor da energia, em que este valor é fixo

e estabelecido pela ARN, podendo as empresas cobrar ou ndo.

N.2 2: Consideramos que, ocorrendo periodo de fidelizacdo, deverd também ser indicado
especificamente se existe ou ndo a cobranca de encargos por incumprimento do periodo de

fidelizagdao acordado, indicando o valor a ser cobrado.

N.2 4: Por forma a evitar um abuso de direito por parte das empresas e em consonancia com o
que sdo as melhores praticas internacionais, as reivindicacdes dos consumidores nesta matéria
e o proprio entendimento da ARN, no anteprojeto por si apresentado, devera ser acrescentado
0 seguinte:

4 - A suspensdo do servigo ndo tem lugar nas situagées em que os valores da fatura sejam objeto
de reclamagdo por escrito junto da empresa, com fundamento na inexisténcia ou na
inexigibilidade da divida, ou nos casos em que o consumidor tenha procedido ao pagamento
ou tenha celebrado com a empresa qualquer acordo de pagamentos por escrito com vista a
regularizagdo dos valores em divida, desde que a reclamagéo, o pagamento ou a celebragéo

do acordo ocorram até a data em que deverd ter inicio a suspenséo.

Artigo NOVO (Indisponibilidade do servico — Artigo 128.2 do Anteprojeto da ANACOM):

Estranha-se o desaparecimento de um dos artigos do Anteprojeto da ANACOM, referente a
indisponibilidade de servico e que vinha repor algum necessario equilibrio contratual entre
operadores e consumidores, quando ocorria indisponibilidade do servico por motivo ndo
imputdvel ao consumidor, alids, como existe em setores como o da energia e é uma pratica

comum em mercados concorrenciais eficazes e sdos.

Por essa razdo, permitimo-nos aqui transcrever a respetiva norma do Anteprojeto da ANACOM:
“Artigo 128.2 - Indisponibilidade do servigo

1 — Sempre que, por motivo ndo imputdvel ao utilizador final, qualquer dos servigos de
comunicagdes eletrdnicas acessiveis ao publico, com exceg¢do dos servigos de comunicagcoes
interpessoais independentes de numeros e servigos de transmiss@o utilizados para a prestagéo

de servicos mdquina a mdquina, que tenham sido por este contratados, se mantiverem
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indisponiveis por um periodo superior a 24 horas, consecutivas ou acumuladas por periodo de
faturacdo, a empresa que oferece os servicos deve, independentemente de pedido do utilizador
final nesse sentido, proceder ao crédito do valor equivalente ao preco que seria por este devido
pela prestagdo do servigco durante o periodo em que o mesmo permaneceu indisponivel.

2 — O periodo de 24 horas a que se refere o numero anterior é contado a partir do momento em
que a situagdo de indisponibilidade seja do conhecimento da empresa.

3 — A empresa que oferece os servicos de comunicagdes eletrdnicas abrangidos pelo n.2 1 deve
reembolsar o utilizador final pelos custos em que este tenha incorrido com a participagdo da
indisponibilidade de servigo que ndo lhe seja imputdvel.

4 — A dedugdo ou o reembolso a que o utilizador final tenha direito, nos termos dos n.os 1 e 3,
sdo efetuados por crédito na fatura sequinte a emitir pela empresa ou por crédito no saldo do
utilizador final, no caso de servigcos pré-pagos, ou, tendo terminado a relacéo contratual entre
as partes sem que tenha sido processado esse crédito, através de reembolso por qualquer meio
direto, designadamente transferéncia bancdria ou envio de cheque, no prazo de 30 dias apds a
data da cessagdo do contrato.

5 — Aindisponibilidade dos servicos a que se refere o n.2 1 que, depois de reportada a empresa,
se prolongue por um periodo superior a 15 dias confere ao utilizador final o direito de resolver o

contrato sem qua/quer custo.

Para a DECO e consumidores nacionais, a consagracao desta regra é absolutamente necessdria,
permitindo-nos ainda dizer que a redacdo (bem) proposta pela ANACOM, deverdo ainda ser
introduzidas algumas corregdes, designadamente que quando um servigo de Internet de banda
larga ndo consegue o desempenho minimo da banda larga, devera também ser considerado
indisponivel. Além disso, e por se tratar de um servigco publico essencial, a indisponibilidade
longa destes servicos pode causar graves danos aos consumidores, sugerindo-se assim a

reducdo de 15 para 5 dias do prazo para resolugdo sem qualquer custo.

Artigo 129.2 (Incumprimento dos niveis de desempenho do servico):

Consideramos que o conceito de “discrepancia significativa” é demasiado aberto e pouco
objetivo, pelo que devera ser concretizado pela ARN, com base numa percentagem dos valores

maximos de desempenho anunciados ou valores de referéncia relativos a tecnologia utilizada,
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por forma a evitar a previsivel subjetividade de interpretacdo de cada operador. Também
deveria ser expresso que o direito de resolucao sem custos previsto pode ser exercido ainda que

ocorra durante o periodo de fidelizagao.

Chama-se ainda a atengdo que normalmente os desempenhos ndo sdo “indicados nos
contratos”. Com efeito, ai ndo esta estabelecido nenhum parametro de qualidade do servigo de
TV (qualidade do sinal HD, interrup¢Ges na emissdo, etc), por exemplo. Nos contratos atuais
apenas estdo contemplados 2 niveis de qualidade do servico que sdo manifestamente
insuficientes: 1) tempo maximo para ligacdo inicial do servigo; 2 tempo maximo de reposi¢do do
servico. Sugere-se alterar para “qualquer discrepancia entre o desempenho real e 1) o
desempenho indicado no contrato ou 2) o desempenho anunciado na publicidade ao servigo

contratado ou 3) o desempenho definido como qualidade minima a cumprir pelo regulador.

Artigo 130.2 (Duracdo dos contratos):

Passa a ndo haver norma equivalente ao n.2 8 do art.2 48.2 LCE, pelo qual as empresas que
prestam servicos de comunicacdes eletrdnicas acessiveis ao publico devem oferecer a todos os
utilizadores a possibilidade de celebrarem contratos sem qualquer tipo de fidelizacdo, bem
como contratos sem fidelizacdo ou com 6 e 12 meses de periodo de fidelizagdo, por cada

beneficio concedido ao utilizador.

A nosso ver, sendo esta norma do CECE de harmonizagdo minima, é permitido aos Estados-
Membros como Portugal manter ou adotar regimes de periodos de duragdo maxima do contrato
mais reduzidos, pelo que ndo é aceitavel o desaparecimento desta norma, sugerindo-se assim

nova inclusdo da mesma.

Artigo 132.2 (Alteracdo da morada de instalacdo):

Trata-se de uma importante novidade, que vem ao encontro das reivindicagdes das associagbes
de consumidores, sendo esta uma das situagdes mais reclamadas. Com efeito, sendo o contrato
celebrado com o consumidor e ndo com o imével onde habita, faz todo o sentido que o mesmo
contrato acompanhe o titular em caso de mudanga de residéncia. Ndo podendo ser executado

na nova residéncia, ndo subsiste fundamento para a manutencdo do contrato, devendo ser
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resolvido sem penalizacdo para nenhuma das partes, mesmo nos casos em que tenha sido fixado

periodo de fidelizagado.

No entanto, a redacdo proposta ndao contempla casos de reclamacdes muito frequentes que
parecem também caber no espirito desse artigo, designadamente, os casos de na nova morada
ja existir a prestacao de servigcos de comunicagGes pela mesma ou outra empresa, caso que deve

dar lugar a resolucdo do contrato sem penalizacao.

Também devera ficar esclarecido que ndo se deve entender como servico equivalente a
mudanca da prestacdo por rede fibra para servico via satélite, uma vez que a qualidade do

servico é totalmente distinta.

Finalmente, devera ficar expresso que, ocorrendo uma alteracdo de morada em contrato com
prazo de fidelizacdo, a alteracdo de morada nado pode dar lugar a novo periodo de fidelizacao,
mesmo que a empresa alegue novos custos de instalacdo, porquanto os equipamentos a utilizar
sdo 0s mesmos, a infraestrutura necessaria ja existe (sendo ndo seria possivel a alteracdo),
ficando apenas por contabilizar os eventuais custos de ativacdo, que deverdo ser fixados pela

ARN para esse efeito.

Artigo 133.2 (Alteracdo das circunstancias):

Estabelece esta norma que “o disposto nos artigos 131.2 e 132.9 ndo prejudica a aplica¢do dos
regimes de resolucdo e de modificacéo do contrato por alteracdo das circunstdncias previstos no
Cdodigo Civil.” Ora, como tentaremos explicar de seguida, esta norma é manifestamente
insuficiente face as situacOes que se pretende acautelar, bem como constitui (mais) uma

supressao injustificada de norma proposta pela ANACOM no seu anteprojeto.

Com efeito, nos ultimos anos, face ao massivo nimero de reclamagdes relacionadas com as
dificuldades encontradas pelos consumidores quando, perante alteragdes extraordinarias
ocorridas nas suas vidas (como a necessidade de emigrar, desemprego repentino com
consequente perda radical de rendimentos das familias, internamento permanente de idosos

em lares, etc), ndo conseguem por fim aos contratos de telecomunica¢des sem o pagamento de
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uma avultada penalizacdo por rescisao antecipada, se a resolucdo ocorrer durante o periodo de
fidelizacdo, ficando dependentes da apreciacdo casuistica e discriciondria das empresas

prestadoras destes servigos.

Ora, todas as graves situacdes que referimos encontram-se dentro do ambito de aplicacdo do
principio rebus sic stantibus consagrado no art.2 437.2 CC (alteragcdo das circunstancias),
instituto juridico que dispée que quando ocorrem circunstancias radicalmente diferentes
daquelas em que as partes fundaram a sua vontade em contratar, sendo que tal alteracdo de
circunstancias causa uma grave “onerosidade excessiva” a uma das partes no cumprimento do
contrato, deve o devedor (consumidor) poder resolvé-lo sem custos, ainda que exista (neste

caso) um periodo de fidelizagdo.

Por estas razbes justifica-se plenamente a introducdo de uma medida de protecdo dos
consumidores quando ocorra uma situacdao como as descritas, que, pela sua gravidade, lhes
permita resolver sem custos o contrato, de uma forma automadtica e sem estar dependente da
bondade casuistica e discricionaria das empresas prestadoras de servicos de comunicacdes, para

exercerem um direito que lhe é reconhecido como seu no Cédigo Civil.

A este respeito, dispGe assim o artigo 133.2 do Anteprojeto da ANACOM (agora suprimido nesta
proposta):

Artigo 133.2 - Sjtuacdo de desemprego ou emigra¢do do titular do contrato

1 — Em situagbes de emigracGo ou de desemprego do consumidor titular do contrato
devidamente comprovadas, a empresa que oferece servicos de comunicaces eletrénicas
acessiveis ao publico, com exce¢do dos servicos de comunicagdes interpessoais independentes
de numeros e dos servigos de transmissdo utilizados para a prestag¢do de servigos mdquina a
mdquina, ndo lhe pode exigir o pagamento de quaisquer encargos relacionados com o
incumprimento do periodo de fidelizagdo.

2 — A ARN pode determinar quais os elementos comprovativos que podem ser exigidos pelas

empresas que oferecem servigos aos consumidores para efeitos do disposto no numero anterior.
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Assim, sugerimos a introducdo de um artigo novo, com a redacdo prevista neste dispositivo,
acrescentando-lhe as situacdes de quebra acentuada de rendimentos do agregado familiar, bem
como um novo numero que disponha que o disposto nos artigos anteriores nao prejudica a

aplicacao do regime do artigo 437 e seguintes do CC”.

Artigo 134.2 (Alteracdo das condicdes contratuais pela empresa gue oferece servicos):

N.2 5: Consideramos que o prazo devera ser de dois meses e ndo trinta dias, uma vez que
normalmente o consumidor sé se pode aperceber de eventuais diferengas na prestacdo do
servico ou tarifas aquando da fatura seguinte, pelo que apenas dispor de trinta dias,
provavelmente o prazo para resolver o contrato ja foi ultrapassado. Alids, de acordo com o CECE,

os Estados-Membros podem fixar este prazo até 4 meses.

Deixou ainda de constar, sendo um nitido retrocesso, a exigéncia de que as empresas nao

deviam estabelecer condi¢bes contratuais desproporcionadas.

Artigo 135.2 (Denuncia do contrato por iniciativa do consumidor):

A redacgdo proposta para este artigo, ao manter grosso modo as regras atualmente ja existentes
para a denuncia do contrato por iniciativa do consumidor é uma total desilusdo inaceitavel para

os consumidores!

Com efeito, um dos problemas mais graves do setor das comunica¢des em Portugal, que mais
reclamagOes gera e se encontra perfeitamente identificado, quer por associacbes de
consumidores, quer pela Autoridade da Concorréncia, quer pela prépria ANACOM* é
exatamente a féormula de cdlculo da compensacdo a pagar pelos consumidores portugueses as

operadoras em caso de denuncia do contrato antes de decorrido o prazo de fidelizagao.

Essa férmula de cdlculo encontra-se indexada a “vantagens” notoriamente inflacionadas e
valorizadas artificialmente pelos operadores como forma de manterem os clientes “reféns”
durante todo o periodo de fidelizagao, pelo que é obrigatdria a introducdo de novas regras que

obriguem a uma mudanga radical neste dominio.

*Vide anotacbes 2 e 3.
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Sobre este ponto, permitimo-nos aqui transcrever parcialmente o entendimento da Autoridade
da Concorréncia sobre 0 mesmo:

“A atual politica de fidelizagdo reduz a fracdo de consumidores disponiveis para mudar de
operador, reduzindo o efeito disciplinador sobre os pregcos de mercado, inovagéo e qualidade de
servico e, em resultado, os incentivos a concorréncia, o que deixa os consumidores mais
vulnerdveis ao exercicio de poder de mercado.

A fraca mobilidade promovida pela fidelizacdo é agravada pela prdtica generalizada de
‘refidelizacbes’, que ocorre em mais de 48% dos contratos com fidelizacdo, e por outros fatores
como a complexidade do processo de dentncia contratual e alguma falta de informagdo
transparente, que lesam a dindmica concorrencial.

A AdC considera ainda que as estratégias adotadas pelos operadores fragilizaram a eficdcia da
intervencdo legislativa de 2016, que visou alargar as op¢des de escolha efetiva dos consumidores
em termos de duragdo das fidelizagées. Os operadores, embora tenham sido obrigados a
disponibilizar contratos com fidelizacbes de 6 e 12 meses e sem fidelizagcdo, aumentaram os
precos cobrados aos consumidores pela ativacéo/instalacéo, tornando os pregos dessas ofertas

bastante superiores aos dos contratos de 24 meses.”

Assim sendo e apesar de ndo ser ainda a solugdo perfeita, consideramos aceitavel a proposta da
ANACOM no seu anteprojeto:

4 — Em caso de dentncia antecipada, por iniciativa dos consumidores, de contratos que prevejam
periodos de fidelizacdo, nGo podem ser cobrados pelas empresas que oferecem os servicos

referidos no n.2 1 quaisquer encargos para além dos referidos nas alineas seguintes:

a) Tratando-se de uma fidelizagdo inicial:
i) Até 20% do valor da soma das mensalidades vincendas, caso a dentncia ocorra na

primeira metade do periodo de fideliza¢cdo;
ii) Até 10% do valor da soma das mensalidades vincendas, caso a denuncia ocorra na
segunda metade do periodo de fidelizagdo;
b) Tratando-se de uma fidelizagdo subsequente, até 10% do valor da soma das

mensalidades vincendas;
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c) Tratando-se de uma fidelizagdo inicial ou subsequente convencionada exclusivamente
como contrapartida da subsidia¢Go de equipamentos terminais, dos valores referidos no artigo
137.2

5 — Para efeitos das alineas a) e b) do numero anterior, devem ser consideradas as mensalidades
efetivamente pagas, deduzidos todos os eventuais descontos e impostos e excluindo eventuais
valores correspondentes ao aluguer de equipamentos, a servigos de utiliza¢Go eventual ou a
servigos ou prestagées adicionais, com preco autonomo e ativacdo ou desativacdo a qualquer
momento e por iniciativa do prdprio consumidor, independentemente da designagdo atribuida

pela empresa a tais servigos ou prestagdes.

No entanto, deverd ser acautelada a possibilidade de a operadora tentar aumentar a
mensalidade a medida que o contrato se aproxima do fim (ou crie ofertas com mensalidades
crescentes com o prazo), resultando esta férmula num valor mais dispendioso do que

inicialmente previsto.

Por fim, estipula o CECE que podem os Estados-Membros dispor que o procedimento global de
denuncia de contratos por iniciativa dos consumidores, pode ser conduzido pela nova empresa,
evitando-se as reiteradas reclamagdes com fundamento exatamente em vendedores porta-a-
porta que celebram contratos afirmando aos consumidores que tratardo do cancelamento do
contrato existente com outra operadora, com isso causando a duplicacdo de contratos...e
faturas..com o mesmo consumidor. No entanto, esse procedimento que constava do

anteprojeto da ANACOM foi suprimido da redacdo da Proposta, pelo que devera ser reabilitado.

Artigo 137.2 (Desblogueamento de equipamentos terminais):

Pensamos que faria todo o sentido aproveitar esta oportunidade para integrar na nova lei o
regime avulso DL n.2 56/2010, de 1 de junho, bem como adaptar as regras e formas de célculo
em caso de fidelizagdo as novas realidades e necessidades (como alids era pretendido pela

ANACOM no seu anteprojeto).

Artigo 138.2 (Mudanca de empresa que oferece servicos de acesso a Internet):

Pode constituir um avanco, simplificando os procedimentos para os consumidores.
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N.2 6 — Temos alguma dificuldade em aceitar que num setor tecnologicamente evoluido, possa
ocorrer uma “interrupc¢do” do servico superior a poucas horas, uma vez que até no setor de
energia (eletricidade e gés natural) isto ja ndo acontece. E muito menos um dia Gtil, uma vez que
ocorrendo um fim-de-semana ou feriado, tal significa que a interrupc¢ao pode ir até aos 3 dias.
Sugere-se por isso um prazo maximo de 8 ou 12 horas, manifestamente suficiente para

eventuais interrupgdes. E deverd ser fixada uma san¢do em caso de incumprimento.

N.2 9 e 10 - Nada é referido sobre o prazo em que devera ocorrer o reembolso (gratuito), pelo

que devera ser criada.

Artigo 139.2 (Portabilidade de nimeros):

Inexplicavelmente desapareceu a figura da “compensa¢ao automatica” a favor do consumidor
por incumprimento das regras da portabilidade. Consideramos que devera ser reposta, de forma
expressa, ainda por cima quando o préprio CECE expressamente aconselha que os Estados-

Membros criem regras sancionatérias em caso de incumprimento.
O reembolso a que se refere o N.2 10 deve ser realizado de forma gratuita. Nao faz sentido que
o consumidor ndo recupere na integra o saldo que carregou no telemével. Deverd ainda ser

fixado um prazo maximo para efeito de reembolso.

Artigo 141.2 (Reclamacdes de utilizadores finais):

N.2 1: a semelhanca do que acontece ja no setor da energia, a ARN deve poder fixar um prazo
maximo de resposta das empresas as reclamacdes apresentadas pelos consumidores (15 dias)

sob pena de pagamento de uma compensacao automatica definida pela ARN.

Uma vez mais, consideramos o texto do anteprojeto da ANACOM muito mais completo e
adequado que o texto da Proposta, pelo que sugerimos a integra¢do dos n.2s 3 e 4 entretanto
suprimidos:

3 —As empresas que oferecem os servigos referidos no n.2 1 devem assegurar o registo adequado
das reclamagdes que lhes sejam apresentadas pelos utilizadores finais, incluindo as gravagdes

telefdnicas relacionadas com o respetivo tratamento, bem como a sua conservagdo durante todo
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o periodo de vigéncia do contrato, acrescido do prazo de prescri¢céo e caducidade das obrigacdes
dele resultantes, e disponibilizd-lo a ARN ou ao reclamante, em suporte duradouro, sempre que
tal seja requerido por uma ou outro, no prazo de cinco dias uteis.

4 — Os utilizadores finais, individualmente ou em conjunto, ou ainda através das organiza¢ées
representativas de consumidores, podem apresentar queixas a ARN nos casos de reclamagbes
previamente apresentadas as empresas que oferecem os servigos referidos no n.2 1,
relativamente as quais aqueles ndo tenham respondido nos prazos e de acordo com os requisitos
estabelecidos por lei ou regulamento ou quando a resposta da empresa seja, no todo ou em
parte, em sentido desfavordvel a pretensGo manifestada pelo utilizador final ou quando este

entenda que o tratamento que lhe foi conferida ndo foi o adequado.

Somos da opinidao que devera ainda ser feita uma referéncia expressa a obrigatoriedade de
disponibilizacdo ao Livro de Reclamacdes Eletrénico, quando as reclamacodes sao feitas online e
ser necessaria a imposicdao da regra de que nenhuma reclamacdo é encerrada sem que o

problema esteja de facto resolvido. Deve também acrescentar-se um prazo maximo de resposta.

Artigo 144.2 (Oferta de recursos suplementares):

Muito embora devamos entender os recursos adicionais estabelecidos neste artigo como
recursos que a ARN ird continuar a exigir (como tem feito até agora relativamente a maioria),
ndo queremos deixar de realgcar que, relativamente a alinea c) do n.2 1 e n.2 7 (constante da
alinea b) da Parte B do Anexo VI), referente ao reencaminhamento de correio eletrénico ou
acesso ao correio eletrénico depois da rescisdo do contrato com um fornecedor de um servico
de acesso a Internet, deverd, pela sua importancia para os utilizadores finais (acesso a
documentos e mensagens), ser mesmo exigida pela ARN, durante certo periodo, apds a rescisdo

do contrato.

Artigo 146.2 (Ambito do servico universal):

Consideramos que a “largura de banda” minima de acesso a internet devera ser suficientemente

ampla por forma a ndo deixar de fora alguns servigcos como o “streaming”.

Artigo 149.2 (Prestacdo do servico universal a um preco acessivel):
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N.2 7: Consideramos que a possibilidade de os prestadores poderem condicionar a celebragao
do contrato a um pré-pagamento com base em unidades individuais pré-pagas a preco acessivel,

podera colocar em causa a medida que se pretende acautelar.

Artigo 153.2 (Controlo de despesas):

No n.2 1, alinea e) deverd ser acrescentado “ou situagées de atraso no pagamento de faturas”.

ANEXO Ill (a que se refere o n.2 2 do artigo 120.2 da Lei) Requisitos de informacéo a disponibilizar

A. N.2 2: Deve ser incluida a informacgdo sobre os descontos no preco e a sua duragao.
B. N.2 1, alinea i): E necessario contemplar parametros de qualidade dos outros servigos,
nomeadamente o servico de TV por subscricdo, e ndo apenas dos servigos de internet. Deve

também ser publicada uma minuta exemplificativa
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