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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 Comunicac¢0tes Electréonicas — LCE

(Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro, alterada pelo D.L. n.° 176/2007, de 8 de Maio, pelo D.L.
n.° 123/2009 e pelo D.L. n.° 258/2009 e objecto de posterior aditamento - Lei n.° 35/2008)

« 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 2010-2012)

Regular, supervisionar e fiscalizar o mercado das comunicacdes de forma a
assegurar que a todos os cidadaos €é proporcionada diversidade de escolha e
universalidade no acesso a servicos de comunicacoes

Visdo da ANACOM (Plano Estratégico 2010-2012)

A ANACOM pretende ser uma referéncia no universo dos reguladores, a nivel
nacional e internacional, ambicionando uma 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 o 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 2010-2012)

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

Melhorar a eficiéncia e a capacidade de actuacédo do Regulador

A

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

5. Promover a cooperacao 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 comunicacoes
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 aintegridade 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 coordenacdao 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 legislacao com impacto na proteccao

dos utilizadores de servicos de comunicagdes ANACO

D.L. n.° 156/2005, de 15 de Setembro (alterado pelo D.L. n.° 371/2007, de 6 de
Novembro e pelo D.L. n.° 118/2009, de 19 de Maio) — Livro de Reclamacdes

Institui a obrigatoriedade geral, para todos os fornecedores de bens e prestadores de servigos, de possuir e
disponibilizar o livro de reclamacodes

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 as referidas alteracoes, 0s servicos de comunicacdes electronicas e 0s servigos postais passaram a estar
abrangidos pela Lei dos Servigos Publicos Essenciais, passando também a ser-lhes aplicavel o D.L. 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

D.L. n.°57/2008, de 26 de Marc¢o, que estabelece o regime juridico aplicavel as
praticas comerciais das empresas nas relagcbes com os consumidores -
Praticas desleais

Refere-se as praticas desleais ocorridas antes, durante ou apés uma transaccédo comercial relativa a um bem ou

servigo, transpondo para a ordem juridica interna a Directiva n.° 2005/29/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 11 de Maio
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Outra legislacao com impacto na protec¢ao dos

N : . = ANACO
tilizadores de servicos de comunicacoes

« D.L. n.° 63/2009, de 10 de Marco, que estabelece o regime aplicavel aos
servigcos de valor acrescentado (SVA) baseados no envio de mensagem

Fixa as condicdes de prestacdo destes servicos da sociedade da informacédo, as obrigacbes dos respectivos
prestadores e os direitos dos utilizadores, submetendo-os, no geral, a fiscalizacdo da ANACOM e, em matéria
de publicidade, a fiscalizac&o Direccao-Geral do Consumidor

« D.L. n.° 134/2009, de 2 de Junho, estabelece o regime juridico aplicavel a
prestacao de servigcos de promocéo, informacé&o e apoio aos consumidores e
utentes, através de centros telefonicos de relacionamento (call centers)

Disciplina, nomeadamente através da determinacdo de um elenco de condutas proibidas, a actividade dos
centros de atendimento telefénico dos prestadores de servigos

« Regulamento CE n.° 717/2007, de 27 de Junho, alterado pelo Regulamento CE
n.° 544/2009, de 18 de Junho, relativo a itinerancia nas redes telefonicas
moveis publicas da Comunidade — Roaming Internacional

Visa garantir que os utilizadores de redes telefonicas moveis publicas, ao viajarem na Comunidade, néo
paguem precos excessivos pelos servicos de itinerancia comunitaria ao efectuarem e receberem chamadas,
abrangendo agora ndo apenas o servico telefonico moével, mas também o acesso a Internet
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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.c 48.°/12 e 3 da LCE e Lei dos Servigos 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.°/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 Servi¢co Publico de Correios)
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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 suspensdo e de extingdo, total ou parcial, da
prestacdo dos servigos postais

(art. 18°,n.°1, e) e f) do DL n°® 150/2001, alterado pelo DL n° 116/2003)
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oes Electronicas ANACOM

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 informacéo
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oes Electréonicas ANACO

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 utilizacéo de servigos de comunicacdes electronicas

(Deliberacdo ANACOM de 21 de Abril de 2006)

* Linhas de orientacdo sobre o conteddo minimo a incluir nos contratos para a prestacao de
servi¢cos de comunicacdes electronicas

(Deliberacdo ANACOM de 1/9/2005, alterada por Deliberacdo da ANACOM de 11/12/2008)

* 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, alterado por Regulamento ANACOM n.° 372/2009, de
28/08/2009)

« Parametros de qualidade de servi¢co 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
(Deliberacdo ANACOM de 23 de Fevereiro de 2010 e Deliberacao de 17 de Maio 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 servigo telefonico movel, destinadas a numeros portados, e direito a
compensacao por atraso na implementacdo da portabilidade - Regulamento da
portabilidade

(Regulamento ANACOM n.° 58/2005, de 18 de Agosto, alterado pelos Regulamentos ANACOM n.°s 87/2009,
de 18/02 e 302/2009, de 16 de Julho)

 Direito a indemnizagcdo 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.)

Disponibilizacdo as autoridades responsaveis pelos servicos de emergéncia das
informacdes sobre a localizagcdo da pessoa que efectua a chamada para o numero
unico de emergéncia europeu 112 — Regulamento do 112 L

(Regulamento n.° 99/2009, de 23 de Fevereiro)

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

Protocolos de acesso dos consumidores as emissfes dos canais generalistas de
acesso nado condicionado, nas Regides Autbnomas

(Protocolo entre o Governo da Republica, o Governo Regional dos Acores, a Cabo TV Acgoriana, e a
ANACOM, de 5 de Novembro de 2005, e o Protocolo entre o0 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 moéveis 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-ordenacgdes e
a aplicacao de sancoes

(art.° 6/1(n) dos Estatutos)

A ANACOM pode inspeccionar o0s registos das reclamacdes 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 resolugao
extrajudicial de conflitos entre prestadores de servigcos 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 aprovacao 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
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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 oOrgaos, 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 condi¢cdes de oferta dos servi¢cos, de modo a permitir a avaliacéo 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 aplicacdo das respectivas sancdes

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

» Fiscalizacdo da concesséao do servi¢o postal universal

» |nspeccéao 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
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Publicac&o de informagéo

cOes electronicas e postais) ANACO

1. Estudos de afericao da qualidade de servico

. Redes moveis [desde 2000]
Redes e servicos moveis 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
Servigco de Acesso a Internet (ANACOM, 2006 , 2008 e 2009)

. Outros servicos de comunicacodes electronicas
Varios (ANACOM, desde 1995)
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Publicacao de informacao

' (comunicacdes electronicas e postais) g o

2. Estudos sobre comparacdes internacionais e evolucéao de precgos
(comunicacdes electronicas e servigos 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 electronico) e em inglés (suporte electronico)
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5. Sitio da ANACOM na Internet -

Publicac&o de informacéo relevante dirigida aos consumidores

= Area especifica dedicada ao consumidor, “Apoio ao Consumidor”, em funcionamento
desde 25 de Janeiro de 2010, com toda a informacéo relevante para os utilizadores de
servicos de comunicacfOes electronicas, prevendo-se para breve o lancamento do
segmento dedicados aos servigos postais

= Informacdo 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 actualizaces feitas no sitio, de forma seleccionada e sem necessidade de consulta
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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 comparacéao, 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)

Deliberacdes 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
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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 homaologas dos paises de lingua oficial
portuguesa, designadamente sobre os servicos ANACOM de apoio aos utilizadores
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1S de Informacao ANACO

« Campanha informativa sobre SVA baseados em mensagem

Lancada a 15 de Marco de 2010, Dia do Consumidor, em associacdo com a Direccao-
Geral do Consumidor, com o objectivo de esclarecer os cidaddaos em geral sobre os
servigos de valor acrescentado (SVA) baseados no envio de mensagem

« Campanha informativa “Roaming Light”

Lancada a 24 de Junho de 2009, com o objectivo de alertar os consumidores para a
possibilidade das comunicacdes moveis em roaming serem menos dispendiosas

« Campanha promocional do Observatorio 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
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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 inovacao 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
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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 reclamacao

Atendimento telefonico e presencial
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Durante o ano 2009, foram recebidas no ICP-ANACOM 48.864 solicitagcbes sobre o
mercado das comunicagOes. Destas, 47.221 foram reclamacgdes, 1.380 pedidos de
informacao, 45 sugestodes, 40 peticoes e 178 comunicacdes de outra natureza.

Comparado com o periodo homoélogo de 2008, o volume global de reclamacdes
escritas de 2009 registou um aumento na ordem dos 24%. De salientar, a
representatividade das folhas do livro de reclamacdes, que constituem cerca de 79%
do volume total de reclamacdes recebidas por esta Autoridade e que apresenta, face
a 2008, uma tendéncia crescente na ordem dos 4%.
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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 funcodes ja antes atribuidas no campo da regulacao, as quais ja exigiam a esta
ARN determinada estrutura organica vocacionada para o diagnéstico e conseguente actuacao
num sector que ndo sO por conjuntura, mas também por natureza, se encontra em acelerada
transformacéao.”

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

otal de processos 2005/2009 ANACO

4500 | Entrada em vigor do DL 156/2005, de 15 de Setembro, que
I instituiu a obrigatoriedade de livro de reclamacdes
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Conflitualidade no sector ANACO

Em 2009, as folhas dos livros de reclamacdes representaram cerca de 78,8% do
valor total de reclamacdes recebidas na ANACOM

Carta Fax

E-mail 3,9% 0,3%
7.3%

Balcao virtual

Livro de reclamagoes
78.8%
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Conflitualidade no sector ANACO

Servigos de comunicacdes electronicas mais reclamados em 2009

Clientes  Reclamagbes

W9 (i w0 ale ek
(médiado P & s 2009
periodo) clientes
Servico de Acesso a Internet 11,108 3.391.866 320 593 -45%
Servico Telefonico em Local Fixo 8.116 3.22.269 252 2,46 2%
Servico de Cartdes Virtuais de Chamadas 36 14499 2,48 1,08 130%
Servico de Televisao por Subscrigao 5.060 2409818 2,10 1,30 17%
Servico de Postos Pdblicos 53 34.615 1,53 1,84 17%

Servico Telefonico Movel 7490 15.283.555 0,49 043 14%
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Assuntos de comunicacodes electronicas mais reclamados em 2009

Variagao %
2008/2009

Assunto

Facturacao 7.494 4.974 51%
Equipamento 7.423 5.564 33%
Atendimento ao Cliente 6.317 4.993 27%
Assisténcia técnica 6.255 5.869 7%

Contrato 5.390 4,021 34%
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Servigcos do sector postal mais reclamados em 2009

Variacao %

Servigo 2008/2009
Correspondéncia 3.495 3.319 5%
Encomendas 1.270 1.066 19%
Esta¢Oes e Postos de Correio 1.026 1.383 -26%
Servigos Financeiros 756 506 49%
Servico de Reenvio de Correspondéncia 281 300 -6%

Correio Expresso 150 220 -32%
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Assuntos do sector postal mais reclamados em 2009

Assunto

ANACO

Variacao %
2008/2009

Atendimento ao Cliente 2.707
Falta de tentativa de entrega no domicilio 1.137
Extravio 949
Atraso na entrega 646
Entrega na morada errada 644
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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 informacéao 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 necessaria 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 solicitacdes, a producédo e a divulgacédo de indicadores
estatisticos
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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¢cédo de Comunicacéao 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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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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b) Divisédo de Apoio aos Utilizadores

Tratamento de solicitagfes

Assegura o0 apoio aos utilizadores dos servicos de comunicacdes e dos servigcos 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

Gestéo 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
necessaria a um eficaz desempenho das suas fungdes
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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

Dispb6e de um acervo documental de mais de 20.000 documentos, incluindo cerca de 100
publicacbes periddicas nacionais e estrangeiras e documentacdo de organizacbes
internacionais

Disponibiliza 0 acesso a varias bases de dados

Dispbe 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 proteccao de
utilizadores, concorrem todas as areas da ANACOM, em particular:

Direccao de Regulacao de Mercados
Direccao de Regulamentacao e Assuntos Juridicos
Direccéo de Fiscalizacao

Direccao de Informacao e Estatistica
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Conselho Consultivo

- Orgdo 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; deliberacédo 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)
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= 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 servigcos 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 Cadigo de Procedimento Administrativo)
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colaboracéao ANACOM

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

Protocolo com a Direccdo-Geral do Consumidor e com as restantes
entidades competentes ao abrigo do D.L. 156/2005, com vista ao
funcionamento da Rede Telematica de Informacdo Comum (RTIC) (sistema de
reporte de dados referentes as folhas do livro de reclamacdes)

Articulac&o informal com a Direccao-Geral do Consumidor, no ambito do
tratamento de solicitacdes dos utilizadores de servicos de comunicacdes e
publico em geral
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As Comunicacoes Electronicas

Proteccdo dos Utilizadores ANACO
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