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Foi publicado no dia 16 de Agosto de 2022, a nova lei das comunicagdes

eletrénicas que estabelece um regime mais protetor do consumidor e

permite melhor concorréncia entre as operadoras.

Neste guia do consumidor, explicamos-lhe o essencial sobre a nova lei das
comunicacdes eletrénicas, aproveitando para dar respostas as perguntas mais

frequentes dos consumidores. Descubra-as aqui:

Hoje em dia ja ndo conseguimos viver sem tecnologia e, em particular, sem
comunicacdes eletrénicas. Seja para falarmos ou trocar mensagens com um
familiar ou amigo, seja para jogar um jogo, ver aquele filme ou fazer uma
pesquisa na internet, as comunicagfes eletrénicas fazem parte integral da

nossa vida.

Por isso é tdo importante conhecermos nos nossos direitos e obrigacdes

guando subscrevemos um contrato de comunica¢cdes com uma operadora.
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@ Comunicagoes Eletrénicas

Servico oferecido em geral mediante remuneracao,
qgue consiste total ou principalmente no envio de
sinais através de redes de comunicacgdes eletrdnicas,
incluindo os servigos de telecomunicagdes (servigos
de telefone fixo, telefone movel, internet fixa,
internet moével e televisao por subscricdo) e os
servigcos de transmissao em redes utilizadas para a

radiodifusao.
FONTE: ANACOM

No passado dia 14 de novembro entrou em vigor a nova Lei das comunicacfes
eletrénicas?! (LCE) e com ela foi reforcada a protecdo dos consumidores, muito

fruto da insisténcia de entidades como a DECO e a propria ANACOM.

Apesar da nova LCE so6 se aplicar, em regra geral, aos contratos celebrados
apos a sua entrada em vigor, também os consumidores com contratos antigos
gozam de algumas das novidades da nova lei. Exemplificando: o refor¢o da
informac@o constante da fatura; o direito a um crédito em caso de

indisponibilidade do servi¢o; o direito de resolver o contrato em situa¢cbes de

! Lein.2 16/2022, de 16 de agosto (Lei das Comunicac¢des Eletrénicas, que transpds,
entre outras, a Diretiva (UE) 2018/1972 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11
de dezembro de 2018, e que estabelece o Cédigo Europeu das Comunicagdes
Eletronicas (CECE).
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alteracdo de morada, de desemprego ou de incapacidade para o trabalho; ou

as novas regras sobre suspenséo e caducidade dos contratos.

A.

C.

Indisponibilidade do servico (avaria): Qualquer situacéo reportada
de indisponibilidade/avaria do servigo que se prolongue por um periodo
superior a 24 hora consecutivas, obriga a operadora a creditar em
fatura o valor equivalente. Esta obrigacdo aplica-se, também, as
situacdes em que as diversas interrup¢des isoladas somadas excedam
esse tempo, por periodo de faturacao.

Possibilidade de rescisdo antecipada do contrato pelo
consumidor sem penaliza¢cdo, durante o periodo de fidelizagao,
nas seguintes situacdes:

- Alteracdo de morada do consumidor titular do contrato, quando
a operadora ndo conseguir oferecer servico equivalente em
termos de caracteristicas e preco;

- Desemprego involuntario, incapacidade para o trabalho ou
doenca prolongada (incapacidade permanente ou temporaria
de duracdo superior a 60 dias) do consumidor titular do
contrato, quando implique perda do rendimento mensal
disponivel igual ou superior a 20%;

- Emigracao (mudancga imprevisivel de residéncia permanente

para outro pais).

Possibilidade de o consumidor solicitar a suspenséo do contrato,
sem quaisquer encargos, has seguintes situacdes:

- Perda do local onde os servicos séo prestados;
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- Alteracdo de residéncia para fora do territério nacional;

- Auséncia da residéncia motivada por cumprimento de pena de
priséo;

- Auséncia da residéncia por incapacidade, doenca prolongada
ou estado de dependéncia de cuidados prestados ou a prestar
por terceira pessoa;

- Situacao de desemprego ou de baixa médica.

Caso a situacdo que motivou a suspensao do contrato se prolongar por

mais de 180 dias, pode o consumidor requerer a caducidade do contrato.

D. Proibicdo de cobranca de bens ou servi¢cos de terceiros (WAP

Billing2) sem prévia e expressa autorizagdo do consumidor.

E. Nova forma de célculo dos custos por denlncia do contrato
durante o periodo de fidelizag&o:

- Caso um consumidor pretenda desistir do contrato sem
fundamento, antes de decorrido o prazo de fidelizacao,
atualmente suportara apenas os encargos com o menor dos
seguintes valores:

- A vantagem (ofertas promocionais) conferida ao consumidor
prevista no contrato, proporcionalmente ao remanescente do
periodo de fidelizacao;

- 50% ou 30% do valor das mensalidades vincendas, consoante
a denuncia do contrato ocorrer no primeiro ou segundo ano da

vigéncia do contrato.

2 Mecanismo que permite aos consumidores adquirir contetdos a partir de paginas
WAP (Wireless Application Protocol), sendo esses conteudos cobrados diretamente
na fatura de servigo de acesso a Internet ou descontados no saldo (dos pré-pagos).
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Ja se se tratar de uma refidelizagéo, o consumidor pagard somente 30% do
valor das mensalidades vincendas, independentemente de quando ocorrer a
dendncia, a menos que tenha ocorrido uma alteracdo do lacete local
(alteracbes nos cabos de ligacdo do equipamento a infraestrutura de rede),
situacdes em que se aplicam os mesmos limites aplicaveis no periodo de
fidelizacdo inicial.

O resumo do contrato deve ser fornecido num suporte duradouro, ser conciso,
facilmente legivel e identificar os principais elementos, como o0 nome, enderec¢o
e contactos da empresa,; as principais caracteristicas de cada servico prestado;
0s prec¢os de ativagédo, incluindo o da instalacdo do servico de comunicacdes
eletrénicas e de quaisquer encargos recorrentes ou associados ao consumo; a
duragéo do contrato e as suas condi¢cdes de renovacdo e de cessacao; a
medida em que os produtos e servigos sdo concebidos para os utilizadores
finais com deficiéncia; um resumo das informag8es obrigatorias nos termos da

legislagdo em vigor quando se tratar de um servigo de acesso a internet.

Se ocorrer uma discrepancia significativa, continuada ou recorrente, entre o
desempenho real dos servicos de comunicacfes eletrénicas e o desempenho
indicado no contrato (com excecdo do servigo de acesso a internet), pode o

consumidor invocar esse incumprimento do servico como fundamento para

5



resolver o contrato sem qualquer custo. Exemplo disso é a indisponibilidade do

servigo, depois de reportada a empresa, por periodo superior a 15 dias.

A fatura € mensal e deve ser enviada gratuitamente ao consumidor, em suporte
de papel ou por via eletronica, consoante o meio por si escolhido, podendo
optar por uma fatura mensal detalhada, a qual deve traduzir com o maior
pormenor possivel os servicos prestados, sem prejuizo do legalmente
estabelecido em matéria de tratamento de dados pessoais e protecdo da
privacidade no setor das comunicagbes eletrénicas. A fatura deve incluir a
discriminacéo dos servigos prestados e dos precos correspondentes; a duragéo
remanescente do periodo de fidelizagdo e indicagdo do valor associado a
denudncia antecipada do contrato por iniciativa do utilizador final: bem como
informac&o sobre a existéncia da tarifa social de fornecimento de servigos de
acesso a Internet em banda larga (TSI) e a sua aplicacdo aos consumidores

com baixos rendimentos ou com necessidades sociais especiais.

Podem usufruir da TSI, todos os beneficiarios da penséo social de velhice; do
complemento solidario para idosos; do abono de familia, da penséo social de
invalidez do regime especial ou do complemento da prestacdo social para
inclusdo, do subsidio de desemprego, do rendimento social de insergdo, do
abono de familia. Podem ainda candidatar-se a TSI as familias com um
rendimento anual igual ou inferior a 5808€ euros e os estudantes universitarios
gue pertencam a estes agregados familiares e que estejam a estudar fora do

concelho da sua residéncia familiar.



O pedido da TSI é formulado junto da operadora e inclui um servico de Internet
(banda larga fixa ou mével) com velocidades minimas de 12 Mbps de download
e 2 Mbps de upload, devendo as operadoras disponibilizar um trafego mensal
minimo de 15GB.

Se o consumidor quiser mudar de empresa que Ihe fornece servigos de acesso
a Internet pode fazé-lo. Cabe a nova empresa conduzir todo o processo de
mudanca e a anterior esta obrigada a continuar a prestar 0s seus servi¢cos nas
mesmas condi¢cbes até que a nova empresa ative 0S seus servicos. A
interrupcdo dos servicos ao consumidor durante o processo de mudanca néo
pode exceder um dia Gtil. O contrato do utilizador final com a anterior empresa
cessa automaticamente apds a conclusdo do processo de mudanca e, nos
casos de servicos pré-pagos, a anterior empresa reembolsa, mediante pedido,
o consumidor de qualquer crédito remanescente. Estando em causa um pacote

de servigos, estas regras aplicam-se a todos os elementos do pacote.

E garantida a todos os utilizadores a portabilidade dos nimeros de telefone, a
seu pedido, mantendo assim os seus numeros, no &mbito do mesmo servico,

independentemente da empresa que oferece servi¢os:

- No caso de numeros geogréficos, num local especifico;

- No caso de numeros ndo geograficos, em todo o territério nacional.

A portabilidade e a subsequente ativagdo de numeros devem ocorrer na data
expressamente acordada entre o consumidor e a nova empresa, no prazo mais

curto possivel e até um dia Util a contar daquela data.
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De acordo com a lei todas as operadoras estdo obrigadas a disponibilizar
servigos sem fidelizagBes associadas. No entanto, podem disponibilizar esses
servicos com 6, 12 e 24 meses de periodo de fidelizagcdo quando sejam
concedidos no contrato beneficios ao consumidor, ou seja, a atribuicdo de
contrapartidas, devidamente identificadas e quantificadas no contrato,
associadas a subsidiacdo de equipamentos terminais, a instalacao do servico,

guando aplicavel, a ativacéo do servi¢o ou a outras condi¢cdes promocionais.

No caso de uma refidelizacéo, esta s6 € possivel quando forem concedidos
novos beneficios ao consumidor. A simples subscricdo de servigos
suplementares ou de equipamento terminal ndo prolonga o periodo de
fidelizac&o inicial do contrato, salvo se o consumidor expressamente concordar

com esse prolongamento no momento da subscri¢do.

Caso pretendas mais informagfes sobre a Lei das Comunicac¢des Eletrénicas,
0s teus direitos ou como exercé-los através de uma reclamacdo, ou se
necessitares de ajuda para resolver um conflito com a tua operadora, contacta-

nos.



