Agéncia Naciopal das Comunicages

Conselho de Administracio

DELIBERACAO N° 12/CA/2017
de 22 de Novembro

Regulamento de Qualidade de Servico Movel Teérrestre

Enquadramento

A Agéncia Nacional das Comunicagdes, ANAC, compete definir os par@metros de qualidade de
servicos a medir, o seu conteudo, o formato € o modo de publicagdo das informagdes de forma a
garantir a clareza, atualidade e comparabilidade das informagdes.

A definigdo dos pardmetros de qualidade para os servigos de comunicagdes electronicas e a fixagdo
do respectivo conteido constituem uma tarefa complexa, considerando, nomeadamente as
diferentes caracteristicas de cada servigo ¢ a dindmica do sector marcado por um constante
desenvolvimento técnico e, consequente aparecimento de novas ofertas.

Nesse dmbito, a ANAC através da Deliberaciio n® 05/CA/2012 do Concelho de Administragdo,
publicada no Boletim Oficial n°® 50, 1I Série, de 03 de Agosto, aprovou o Regulamento de Qualidade
de Servico Movel Terrestre, o qual, na sua primeira fase, fixou apenas os pardmetros de qualidade a
disponibilizar pelas empresas que oferecem o Servigo Moével Terrestre para os servigos de voz,
dados, SMS e MMS ¢ os requisitos minimos de prestagdo e [ruicdo dos mesmos,
independentemente da tecnologia de suporte.

Contudo, volvidos dois anos da sua entrada em vigor, com a aquisicdo por parte da Autoridade
Reguladora de equipamentos que permitem a afericdo de niveis de qualidade de servicos dos
operadores, e os constrangimentos registados na implementacdo de alguns artigos, entende a ANAC
que € chegado o momento de rever o supra mencionado Regulamento.

Assim sendo, o presente Regulamento de Qualidade de Servigo Movel Terrestre pretende néio s
fixar os pardmetros, indicadores e metas de qualidade de servicos, num capitulo Unico, como
também vem corrigir ¢ ultrapassar alguns constrangimentos registados pelos operadores no
Regulamento revogado.

Com a presente proposta, reestrutura-se o Regulamento de Qualidade de Servigo Mdvel Terrestre
em vigor, de forma a adequd-lo as novas exigéncias técnicas que se pretendem fixar, com a
introdu¢do de um novo capitulo referente aos pardmetros ¢ metas de qualidade de servigo ¢
acrescentam-se treze novos artigos.
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Consulta Pablica

Regendo-se pelos principios da abertura e da transparéncia, os quais estdo concretizados no
Decreto-Legistativo n® 2/95, de 20 de Junho, e no artigo 9° do Decreto- Legislativo n® 18/97, de 10
de Novembro, e cumprindo com o disposto no artigo 7° do Decreto-Legislativo n® 7/2005, de 28 de
Novembro, alterado pelo Decreto-Legislativo n® 2/2014, de 13 de Outubro, o Conselho de
Administracio da ANAC deliberou que o regulamento supra mencionado fosse submetido ao
procedimento geral de consulta publica por um periodo de 30 (trinta) dias Oteis, tendo sido
prorrogado o prazo por mais 15 (quinze) dias uteis, a pedido dos operadores.

Depois de receber os comentdrios das operadoras e terem sido absorvidas muitas das sugestdes
apresentadas por elas, foi produzido um Sentido Provavel de Decisdo, o qual foi colocado de novo 2
disposigio dos interessados para eventuais acrescentos ou melhoramento do texto final. Tendo-os
recebidos, a ANAC aceitou alguns e rejeitou outros.

Consideracdes Finais e Deliberac¢iio
Assim, considerando;

(iy  As competéncias regulamentares da ANAC previstas no disposto na alinea a) do artigo 11°
dos Estatutos da Agéncia Nacional das Comunicagdes (ANAC), aprovados pelo Decreto-Lei
n® 33/2013, de 4 de Junho, que aprova os Estatutos da ANAC;

(ii)  As competéncias da ANAC de definir os pardmetros de qualidade de servigo a medir e o seu
contetido, o formato e o modo de publicaggio das informacdes conforme o estipulado no n.° 2
do art. 38° do Decreto-Legislativo n°® 7/2005, de 28 de Novembro, alterado pelo Decreto-
Legislativo n® 2/2014, de 13 de Outubro;

(iii) A competéneia da ANAC, na qualidade de Autoridade Reguladora Nacional das
Comunicag¢des, de publicar os regulamentos necessarios a execugdio do Decreto-Legislativo
n° 7/2005, de 28 Novembro alterado pelo Decreto-Legislativo n° 2/2014, de 13 de Outubro,
nomeadamente na matéria prevista no n® 2 do art. 38° conforme o estipulado no n° 1 do art,
123° do mesmo Decreto-Legislativo;

(iv) Os procedimentos regulatérios previstos no art. 12° do Decreto-Lei n.° 33/2015, de 4 de
Junho;

(v} O procedimento geral de consulta publica prevista no art. 7° do Decreto-Legislativo n.°
7/2003, alterado peio Decreto-Legislativo n® 2/2014, de 13 de Outubro;

(vi) O procedimento geral da consuita publica da ANAC prevista na Deliberagio n° 1/2006, de
27 de Novembro;

(vii) A reagfo da operadora CVMovel, S.A., ao documento da consulta piiblica;

(viii) A reagiio da operadora Unitel T+ Telecomunicagdes, S.A. ao documento de consulta

publica: (/ ,}(’ (\\\L{\
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{(ix) O Relat6rio da consulta piiblica publicado no dia 6 de Janeiro de 2017,

(x) A reacgdo ao Sentido Provavel de Decisdo.

O Conselho da Administragio da ANAC, reunido na sua sess@o extraordindria de 22 de Novembro,
delibera o seguinte:

a) Aprovar o Regulamento de Qualidade de Servigo Mével Terrestre alterado, anexo & presente
Deliberacdo;

b) Publicitar ¢ disponibilizar o Regulamento de Qualidade de Servigo Mdvel Terrestre no
Website da ANAC.,

A presente Deliberagdo entra em vigor 60 (sessenta) dias apos sua publicagiio no Boletim Oficial.
Clyabl DAY

Praia, aos 22 de Novembro de 2017 jii?*i“'
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7 David Gomes / J,;" / Jodio Almeida Gomes / L Policarpo de Carvatho /
| Presidente L Administrador "~ Administrador
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REGULAMENTO DE QUALIDADE DE SERVICO MOVEL TERRESTRE
TITULO I
DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO 1

Artigo 1°
Objeto

1. Constitui objeto do presente regulamento a defini¢io dos par@metros, indicadores e metas de
qualidade dos servigos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico para o Servigo Mdvel
Terrestre, doravante designada SMT, estabelecendo conteiido, formato e o modo de publicagéo
das informagdes relativas aos servigos de voz, dados, SMS ¢ MMS ¢ os requisitos minimos de
prestagdo e fruicio dos mesmos, independentemente da tecnologia de suporte.

2. Para efeito do disposto no niimero anterior, pretende a ANAC:

a) Aferir os niveis de qualidade de servigo praticados pelos operadores SMT, em relagdo aos
parametros, indicadores e metas estabelecidas no presente Regulamento;

b) Melhorar os niveis de qualidade de servigo praticados pelos operadores SMT, mediante a
identificacdo de falhas e deficiéncias nessa prestacio;

¢) Manter disponivel a informag8o sobre os niveis de qualidade de servigo praticados pelos
operadores SMT de forma a assegurar aos utilizadores a possibilidade de escolha do
operador e servico pretendido.

Artigo 2°
Ambito

O presente Regulamento aplica-se a todos os operadores que oferecem o Servigo Movel Terrestre,
SMT que estejam em atividade e devidamente licenciados ou autorizados pela Agéncia Nacional
das Comunicagdes, ANAC.

Artigo 3°
Definicoes

Para fins do presente Regulamento, aplicam-se as seguintes definigtes:

a) «Area de Cobertura» determinada 4rea geografica em que um operador de SMT se
compromete a prestar o servigo em conformidade com a Autorizacio que lhe € atribuida;

b) «Area geografica» Area de prestagio restringida de servigo pelo prestador, na quat se ~ * ~
efetuam as medi¢des;



g)

h)

i)

k)

D

«Assinante» pessoa singular ou coletiva a quem sfo prestados servigos de comunicagdes
eletronicas acessiveis ao ptiblico;

«Assinatura» valor fixo mensal devido pelo Assinante por ter ao seu dispor o SMT nas
condigdes previstas no plano de tarifario ao qual, por opgio, estd vinculado;

«Ativagio do Terminal Moével» procedimento que habilita um terminal movel
associado a um SIM Card com um determinado niimero, a operar na rede de SMT;

«Acessibilidade do servigo de Voz» ¢ a probabilidade de um wutilizador ter acesso ao
servico de voz, ou seja, probabilidade de sucesso no estabelecimento de chamadas. Para
fins de célculo desse indicador considera-se a férmula descrita no item 1.1.1 dos
Anexos;

«Acessibilidade do servico SMS» & a probabilidade de um utilizador ter acesso ao
servigo SMS, ou seja, probabilidade de sucesso no envio de SMS. Para fins de calculo
desse indicador considera-se a formula descrita no item 1.2.1 dos Anexos;

«Caso Fortuito ou Forca maior» acontecimento natural imprevisivel e inevitavel cujos
efeitos se produzem independentemente da vontade ou das circunstincias pessoais, tais
como atos de guerra ou subversio, ciclones, tremores de terra, fogo, inundagdes e quais
quer outros evenios, fora do controle humano e da mesma natureza;

«Chamada com terminacio normal» chamada telefénica estabelecida com sucesso
pela rede ¢ que terminou de forma normal, ou seja, de acordo com a vontade do
utilizador;

«Chamada estabelecida com sucesso» uma chamada é considerada “estabelecida com
sucesso” se atingir o terminal chamado (no terminal chamador ouve-se o “sinal de
chamar™), chamada em que a ligagiio é efetuada com sucesso entre um equipamento
terminal ¢ outro de telecomunicagges;

«Disponibilidade da rede» é a probabilidade dos servigos méveis estarem disponiveis
pata um utilizador (cobertura radioeléctrica das redes);

«Drive Test» (Teste em Movimento) processo de medigio da gualidade de servigo,
efetuado em movimento;

«Carregamento do “SIM Card”» procedimento do utilizador de planos de tarifarios
pré-pagos através do qual ele demonstra junto ao operador a aquisico de créditos e
passa a poder utilizé-los em suas chamadas;

«Call Center» servigo do operador, que permite o utilizador obter informaco e o apoio
de que necessita através de centros telefonicos de relacionamento;



p)

Q)

z)

«Correio de Voz» servigo que permite o cliente gravar mensagens que lhe sfo dirigidas
sempre que o seu terminal movel ndo estiver acessivel, ou de outro modo deixar
mensagens diretamente na caixa de correio do destinatério;

«Estaciio Base» (BTS - Base Transciever Station) elemento que comporta todo o
equipamento radio necessdrio para a transmissdo e recep¢éio de sinais de radio e permite
a comunicacfo com o terminal moével;

«Laténcia»: indicador que quantifica o tempo necessario para que um pacote de
informagdo viaje desde o terminal mével até ao Servidor de Contetidos (Servidor HTTP)
ou vice-versa. Este atraso corresponde a metade do Round Trip Time (RTT). Para fins
de célculo desse indicador considera-se a formula descrita no item 1.3.7 do Anexo 11;

«MMS» (Multimedia Message Service) € um servigo de envio de mensagem que leva
conteudo multimédia, incluindo imagens, video e clips de audio, mapas, graficos,
layouts, cartoons, animagdes, etc;

«Meta» valor numérico ou percentual que € alcancado na medicio dos pardmetros de
qualidade de servigo;

«Método de medicio» forma de medir os pardmetros de qualidade de servigo;

«Numero de Telefone» conjunto de caracteres numéricos estabelecido no Plano
Nacional Numeracdo, associado a um “SIM Card”, que permite a identificacio do
utilizador de um terminal mdvel, da rede de um operador;

«Nidmero Inativo» € um mimero que durante um periodo de 120 dias ndo utiliza
qualquer servico disponivel pelo operador € ndo recebe/ou efetua nenhum carregamento
de saldo;

«Operador SMT» é uma empresa que estd autorizada a oferecer uma rede publica de
comunicagdes de servico movel terrestre;

«Parimetro» caracteristica mensuravel de qualidade de uwn determinado servigo;

«Plano Tarifirio Pré-pago» € o plano em que o utilizador para realizacdo de chamadas
na rede do seu Operador, deve previamente proceder ao carregamento do “SIM Card”;

«Plano Tarifirio Pds-pago» € o plano que permite o utilizador proceder ao pagamento
das comunicagdes no final do perfodo faturado;

aa) «Portabilidade de Namero» facilidade que possibilita ao assinante do servigo das

Comunicagtes Eletronicas manter o seu numero, independentemente do operador de
servico de comunicacdes ou de drea de prestacdo do servigo;

bb) «Qualidade de Servico — (JoS» efeito coletivo de desempenho que determina o grau de

satisfacfio de um utilizador do servige (Recomendag¢des ITU-T E.800- definicdo de
termos relativos a QoS); E um conceito puramente técnico medido, expresso e entendido
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numa Optica de rede ou dos seus elementos, apresentando pouco significado para o
utilizador;

cc) «Razdes operacionais» Consideram-se interrupgdes por razdes operacionais as que
decorram da necessidade imperiosa de realizar manobras, trabalthos de ligagdo, reparagdo
ou conservacéio da rede;

dd) «Seguranca Publicay ato de proteger a integridade fisica dos cidadios e bens;

ee) «SMS» (Short Message Service) - servigo de mensagens curtas disponivel nas redes de
SMT que permite o envio de mensagens curtas de até 160 caracteres, entre equipamentos
terminais, com a exce¢fio dos caracteres especiais que poderfo diminuir o tamanho do
SMS, dependendo do terminal movel do utilizador;

ff) «Servigo telefonico acessivel ao piiblico» servigo ao dispor do pablico que permite
fazer e receber chamadas nacionais e internacionais e aceder aos servigos de emergéncia
através de um numero ou de nimeros incluidos num plano nacional de numeragio
telefonica nacional ou internacional, e que pode ainda incluir um ou mais dos seguintes
servigos: servicos de oferta de assisténcia telefonista, servigo de informagdo de listas,
ofertas de postos publicos, ofertas de servigos em condicBes especiais, ofertas de
recursos especiais para clientes com deficiéncias, ou com necessidades sociais especiais
e ou prestagiio de servigos nfo geograficos;

gg) «Servico Roaming» funcionalidade que permite um utilizador usufruir parcialmente ou
totalmente dos servigos do seu operador, no seu “SIM CARD”, numa rede de uma outra
operadora com o0 qual o seu operador tenha estabelecido um acordo de roaming;

hh) «Servico Roaming In» Situacio em que um utilizador nfo registado numa determinada
rede usufrui de servigo roaming no operador dessa rede, havendo um acordo de roaming
entre este € 0 operador da rede origindria do utilizador;

it} «Servico Roaming Out» Situagfo em que um utilizador registado numa determinada
rede usufrui de servigo roaming num operador de uma outra rede com o qual este tenha
estabelecido um acordo de roaming;

ji} «Servico de Atendimento» servigo prestado pelo proprio operador ou credenciado
deste, onde o Utilizador tem acesso pessoal a servigo e informagio do mesmo, oferecido
pelo operador;

kk) «Terminal Mével» Terminal de comunicacdes do SMT que pode operar quando em
movimento ou estacionada em lugar nio especificado;

1) «Tempo médio de estabelecimento de Chamadas de voz» é o periodo de tempo que/” —
decorre entre o envio de um enderego de destino completo (nimero de telefone de J%
destino) e o estabelecimento da chamada. Para fins de célculo desse indicador considera- \\ N
se a formula descrita no item 1.1.2 dos Anexos; 1[7\3(

Lo

\J



mm) «Tempo de ativacio/ estabelecimento da ligacio de dados»: tempo de espera para
estabelecimento de uma ligagio de dados. Para fins de célculo desse indicador
considera-se a formula descrita no item 1.3.3 do Anexo II;

nn) «Tempo de envio de SMS» Periodo de tempo que decorre entre o inicio do envio de
SMS para o Centro de Mensagens (SMSC) e a recegio da notificacfio da sua entrega ao
mesmo Centro de Mensagens. Para fins de célculo desse indicador considera-se a
formula descrita no item 1.2.2 do Anexo I;

00} «Tempo de entrega de SMS» Periodo de tempo que decorre entre o inicio do envio de
SMS para o Centro de Mensagens (SMSC) ¢ a recegfio da mesma SMS pelo terminal
movel de destino. Para fins de calculo desse indicador considera-se a férmula descrita no
item 1.2.2 do Anexo II:

pp) «Tempo de transferéncia da pagina Web» tempo médio necessario para a
transferéncia da pagina web de referéncia. Para fins de cdlculo desse indicador
considera-se a férmula descrita no item 1.3.6 do Anexo II;

qq) «Taxa de entrega de SMS» ¢ a probabilidade de uma SMS ser entregue com sucesso ao
destinatario, ou seja, a relagfio entre o namero de SMS recebidas com sucesso pelo
terminal mével de destino e o mimero de SMS enviadas pelo terminal movel de origem.
Para fins de célculo desse indicador considera-se a formula descrita no item 1.2.3 do
Anexo II;

rr) «Taxa queda de chamadas» ¢ a probabilidade de uma chamada, depois de estabelecida
com sucesso, se manter ativa durante um determinado periodo de tempo, terminando nfo
de acordo com a vontade do utilizador. Para fins de célculo desse indicador considera-se
a formula descrita no item 1.1.3 dos Anexos;

ss) «Taxa de terminacio de chamadas» ¢ a probabilidade de uma chamada, depois de
estabelecida com sucesso, se manter ativa durante um determinado periodo de tempo,
terminando de forma normal, ou seja, de acordo com a vontade do utilizador. Para fins
de calculo desse indicador considera-se a formula descrita no item 1.1.5 do Anexo I e
1.1.4 do Anexo II;

tt) «Taxa de congestionamento de chamadas» é a probabilidade do TCH estar ocupado
durante o estabelecimento de chamadas. Para fins de calculo desse indicador considera-
se a formula descrita no item 1.1.4 do Anexo [;

u) «Taxa de sucesso no estabelecimento de uma ligaciio de dados»: € a probabilidade de
um utilizador ter acesso ao servigo, ou seja, probabilidade de sucesso no estabelecimento
de uma ligag¢8o de dados. Inclui 2 ativagéo do contexto PDP. Para fins de calculo desse /‘*')

I

indicador considera-se a formula descrita no item 1.3.1 do Anexo lf; ' DY

vv)«Taxa de desconexiio de ligacdes de dados»: ¢ a probabilidade de uma ligacio de ;\"‘

B

dados, depois de estabelecida com sucesso, se manter ativa durante um determinado




periodo de tempo. Para fins de célculo desse indicador considera-se a férmula descrita
no item 1.3.2 do Anexo II;

ww) «Utilizador finab» o utilizador que néo oferece redes de comunicagdes ptblicas, ou
servigo de comunicagles eletronicas acessiveis ao publico, nos termos do presente
regulamento € designado utilizador;

xx)«Valor da Chamada» valor devido pelo utilizador, por unidade de tempo, pela
realizagdio de comunicacfo;

yy) «Velocidade de Downlead»). Quantidade de informac&o recebida, dividida pelo tempo
de recegdo. Define a percegdo do utilizador durante uma sessfo de Transferéncia de
Ficheiros do Servidor alvo. Para fins de cdlculo desse indicador considera-se a formula
descrita no item 1.3.4 do Anexo 1L

zz) «Velocidade de Uploady). Quantidade de informac3o enviada, dividida pelo tempo de
envio. Define a percegdo do utilizador durante uma sessfo de Transferéncia de Ficheiros
para o Servidor alvo. Para fins de célculo desse indicador considera-se a formula descrita
no item 1.3.5 do Anexo II.

Artigo 4°
Parimetros e metas de qualidade do servigo

Os parametros, indicadores e metas constantes nas tabelas em Anexo ao presente Regulamento,
podem ser revistos e aditados pela ANAC, nos termos do Decreto-Legisiativo n® 7/2005, de 28 de
Novembro, alterado pelo Decreto-Legislativo n® 2/2014, de 13 de Outubro e de acordo com as
necessidades do mercado e os objetivos de regulacio.

TITULO 1Y

DIREITOS E DEVERES DOS UTILIZADORES E DOS OPERADORES DO SMT
CAPITULO

Artigo 5°
Direitos do Utilizador

Respeitadas as disposicGes constantes do presente Regulamento, bem como, as disposigdes
constantes das autorizacOes, licengas, e principalmente do disposto no Decreto-Legislativo n°
7/2005, de 28 de Novembro alterado pelo Decreto-Legislativo n°2/2014, de 13 de Owutubro, o

utilizador do SMT tem direito: S
P
. e
a) A liberdade na escolha do seu operador; : ) /)
b) A igualdade de tratamento as condigdes de acesso s redes, fruigio dos servigos e das -
N

facilidades e comodidades adicionais;
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¢) A informacfo adequada e necessaria sobre condigdes de prestacdo do servigo,
facilidades e comodidades adicionais e seus pregos;

d) A nfo violagio e sigilo da sua comunicagfio, respeitadas as hip6teses e condigdes
constitucionais e legais de quebra de sigilo de comunicagdes;

e) Ao conhecimento prévio de toda e qualquer aiteragAo nas condicOes de prestacdo do
servigo que lhe afete;

f) A obtengio, mediante solicitagdo, da suspensio do servigo prestado;

g) A ndo suspensio do servigo sem sua solicitagdo, salvo situagdes de ndo cumprimento de
condigBes contratuais pré-estabelecidas;

h) Ao prévio conhecimento das condigdes de suspensdo do servigo; salvo caso fortuito ou
de forca maior;

i) A protecio da privacidade nos documentos de cobranga € na utilizagiio de seus dados
pessoais pelo operador;

j) A resposta eficiente e pronta do operador, as suas reclamagdes, solicitagdes de servigos,
pedidos de informacdo, consultas e correspondéncias;

k) Ao encaminhamento das suas reclamacgdes contra o operador & ANAC, outras entidades
governamentais ou organismos de defesa do consumidor;

[) A reparagio pelos danos causados pela violagdo dos seus direitos;

m) A possibilidade, através de um meio simples e gratuito, € por chamada de ocultar a
identificagio do seu nimero de iclefone;

n) A nfo divulgacio de seu nome associado a seu nimero de telefone, salvo expressa
autorizacio;

0) A substituicdo do seu nimero de telefone, tendo o operador a faculdade de proceder a
cobranga pela alteragdo;

p) A portabilidade de nimero, enquanto assinante do servigo, observadas as disposigdes da
regulamentacgfo propria;

q) A nfo ser obrigado a consumir servigos, a adquirir bens ou equipamentos que nfo sejam
de seu interesse;

r) A ter restabelecida a integridade dos direitos relativos 4 prestagio dos servigos, apos af )
resolugfio da situagio de incumprimento das suas obrigacOes contratuais relativo aos
servigos prestados pelo operador;
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s) Ao bloqueio da utilizaciio de quaisquer comodidades ou facilidades nfio previstas no
plano tarifério ao qual esta vinculado, bem como de servicos de valor acrescentado, com
a correspondente redugfo no valor devido pelo utilizador;

t) A livre escolha do plano de tarifrio ao qual estara vinculado de entre os oferecidos pelo
operador;

u) A mudar de plano de tarifario para o que melhor the convier, apds a sua solicitagéo,
salvo se ndo preencher os requisitos previamente estabelecidos para o plano que
pretende;

v) A transferéncia de titularidade de seu nimero de telefone do SMT mediante a solicitagio
presencial do titular devidamente identificado;

w) A ndo receber SMS de caracter publicitario, de outras entidades que ndo a do seu
operador, no terminal mével sem o seu prévio consentimento;

x) A desativagdo imediata de SMS publicitario do proprio operador no terminal movel,
apds sua solicitagio.

Artigo 6°
Fatura detalhada

Sem prejuizo do disposto na Lei n.° 134/V/2001, que estabelece a protegéo dos dados pessoals
nas comunicagdes, o assinante de SMT, em todos os planos de tarifirios oferecidos pelo
operador, tem direito a receber, sem encargos e apds sua solicitagio, através de correio
eletrénico a fatura detalhada dos servigos dele cobrado incluindo, no minimo, para cada
chamada, as seguintes informagdes:

a) O nimero de destino;
b) A data e horario (hora, minuto e segundo) do inicio da chamada;
¢) A duragdo da chamada (hora, minuto e segundoy);
d) Valor da chamada, explicitando os casos de variagdo horaria.
Para efeitos do servigo de acesso a internet, a fatura deve conter os seguintes:
a) Numero de origem do trafego;
b) A data e hordrio (hora, minuto, segundo) do inicio da sess&o;
c) A data e hordrio (hora, minuto, segundo) do fim da sessio;
d) A duragio da sessdo (hora, minuto, segundo);

e) O volume de trafego consumido em cada sesséo;
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f) O volume total de trafego consumido no pacote confratado;

g} A descrigio do tipo de trafego, nomeadamente: trafego Incluido, Bénus, Adicional ou
Livre (sem aderir a nenhum pacote);

h) O valor cobrado em cada sessfio em que € usado o trafego Adicional ou Livre.

3. O assinante pode exigir do operador a fatura detalhada relativa aos 30 (trinta) dias
imediatamente anteriores a seu pedido.

4. O assinante pode requerer que the seja enviada periodicamente por via eletrénica, a fatura
detalhada com frequéncia igual ou superior a um més.

5. O operador deve disponibilizar ao assinante, no prazo de 3 (trés) dias 0teis, apds a sua
solicitagfo, a fatura detalhada.

6. Devem constar da fatura detalhada as variacBes de pregos resultantes das campanhas
promocionais do operador.

7. O presente artigo aplica-se também aos servicos de SMS, MMS, e outros débitos cobrados pela
operadora.

Artigo 7°
Deveres dos Utilizadores

Constituem deveres dos utilizadores do SMT:

a) Levar ao conhecimento publico e do operador as irregularidades de que tenha
conthecimentos referentes ao SMT;

b) Utilizar adequadamente o SMT, respeitadas as limitacSes tecnoldgicas;

¢) Cumprir as obrigages fixadas no contrato de prestacio do SMT, em especial efetuar
pontualmente o pagamento referente 4 prestago do servico, observadas as disposicdes
deste Regulamento;

d) Indemnizar o operador por todo e qualquer dano ou prejuizo a que der causa, por
violagio de disposigio legal, regulamentar ou contratual, independentemente de
gualquer outra sango;

e) Comunicar imediatamente ac seu operador qualquer alteragdo das informagdes pessoais g

prestadas para o efeito de registo. /3
=

g
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CAPITULOII
Direitos e Deveres do Operador

Artigo 8°
Deveres do Operador

1. Além das outras obrigagdes decorrentes do Decreto-Legislativo n® 7/2005, de 28 de Novembro,
alterado pelo Decreto-Legislativo n® 2/2014, de 13 de Outubro das disposicles constantes das
autorizagdes ¢ das licengas, da regulamentacdo editada pela ANAC e aplicaveis aos servigos de
comunicacdes eletronicas e, especialmente ao SMT, constituem ainda deveres do operador:

a) Prestar servigos de forma continua e sem interrupgdes, adequados a forma prevista na
presente regulamentacgfo, salvo casos fortuitos ou de forga maior;

b) Apresentar & ANAC, toda a cooperagdo solicitada para o perfeito exercicio das suas
fungdes, designadamente as informagbes e documentos, no prazo estabelecido pela
mesma;

¢) Cumprir e fazer cumprir o presente Regulamento e as demais normas estabelecidas pela
ANAC;

d) Permitir, aos agentes de fiscalizagio da ANAC, livre acesso as instalagdes e aos
equipamentos relacionados com a prestacdo do SMT, bem como aos seus registos
contdbeis, garantido o devido sigilo;

¢) Informar, esclarecer e oferecer dados a todos os utilizadores e pretendentes utilizadores,
sobre o direito de livre opgdo e vinculacéo aos planos de tariférios;

f) Garantir o principio da ndo discriminagio na disponibilizacdo dos seus diferentes planos
de tarifarios, sempre que garantidos os requisitos minimos, em particular os de natureza
técnica para a prestagio dos servigos associados;

g) Atender aos pedidos de adeso aos seus servigos de forma nfo discriminatoria;

h) Apresentar 4 ANAC todos os esclarecimentos ¢ informagdes por ela solicitados em
conformidade com o artigo 105° do Decreto-Legislativo n® 7/2005, de 28 de Novembro
alterado pelo Decreto-Legislativo 2/2014, de 13 de Outubro;

i) Manter os registos contibeis separados por servicos, produtos, caso explore mais de um
servico de comunica¢tes eletronicas;

j) Garantir que seu utilizador possa enviar e/ou receber mensagens para/de qualquer outro N
operador de SMT; —

k) Manter nas dependéncias dos servicos de atendimento, em local visivel e de facil acesso :
ao pablico em geral, informagdes sobre os direitos dos utilizadores, conforme definidos
pela ANAC;
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b

Proceder, quando for possivel, ao registo regular dos dados de todos os seus utilizadores,
nomeadamente o nome ¢ o nimero de Bilhete de [dentidade;

m) Disponibilizar os enderegos de todos os seus espagos de atendimento ¢ a pagina do

n)

0)

p)

q)

a)

operador na Internet;

Oferecer nas respetivas areas de cobertura, niveis de qualidade de servico maiores ou
iguais as metas fixadas no presente Regulamento;

Disponibilizar aos utilizadores informacdes claras, completas e atualizadas sobre o
desempenho da rede (QoS), identificando os niveis de qualidade de servigos que
praticam;

Informar 8 ANAC, num praze méaximo de 10 (dez) dias ieis apds o inicio da medicio,
os pardmetros e indicadores adicionais aos que estdo fixados em anexo ao presente
Regulamento referentes a qualidade de servigo da rede (QoS), que pretendam divulgar
publicamente, explicitando os métodos utilizados para a sua medigio;

Garantir o principio da nfio descriminacio no acesso e qualidade onde o servico esteja
disponivel, independentemente da sua categoria e da area geografica.

Artigo 9°
Reclamacgoes

.Respeitadas as disposicdes do Decreto-Lei n°19/2008, de 9 de Junho, que institui a
obrigatoriedade do Livro de Reclamacgdes em todos os estabelecimentos de bens ou prestacéio de
servigos, o Operador deve receber reclamagdes dos utilizadores e respondé-las ou soluciond-las
no prazo de 10 (dez) dias ateis.

2.0 operador deve manter & disposicdo do utilizador os registos das reclamacdes, por um periodo
minimo de 3 (trés) meses apods a solugdio dos mesmos, devendo disponibilizar, sempre que
solicitado pelo utilizador, o acesso aos mesmos, de forma gratuita.

3. Todas as reclamagoes feitas pelo utilizador devem ser processadas e organizadas pelo operador
de forma a possibilitar o seu acompanhamento e posterior resolugdo pelo interessado, através do
sitio da Internet, ou no servico de atendimento do operador.

Artigo 10°
Processo de resposta as reclamacgoes

1. No caso de o utilizador apresentar sua reclamagfo, solicitagdo de servico, pedido de rescisdo ou
pedido de informagdo:

Via correspondéncia, a resposta ou solugdio do operador deve ser enviada nos mesmos
moldes, via correspondéncia,
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b) Via correio eletrénico, a resposta ou solugiio do operador deve ser informada via correio
eletrénico;

¢) Pessoalmente, no servigo de atendimento, a resposta deve ser informada por um meio &
escolha do utilizador;

2.0 utilizador pode escolher de que forma deseja que a resposta A sua solicitagio seja fornecida.
Caso ndo se pronuncie, a sua solicitagio serd respondida nos moldes previstos no numero
anterior.

3. O operador deve dispor de meios eletronicos e sistemas necessdrios para a ANAC aceder, sem
qualquer dnus, a todos os registos relacionados as reclamagdes, na forma adequada a fiscalizagio
da prestacao do servigo, mantendo-os até um ano apés a reclamacio.

Artigo 11°
Direitos de Operador

1. Constituem direitos do operador, sem prejuizo de outros decorrentes de disposicdes da
regulamentacgio vigente:

a) Explorar o SMT nos termos previstos no presente Regulamento pelo prazo em que se
mantiver vigente a correspondente autorizagio de uso de radiofrequéncia;

b) Recorrer 8 ANAC denunciando praticas de concorréncia desleal por parte de outros
operadores;

¢) Recorrer 4 ANAC denunciando a desobediéncia das normas legais e regulamentares em
vigor por parte dos operadores;

d) Receber tratamento igual em matéria de precos, tarifas, condicSes de interligagio e de
uso de rede e acordos para atendimento de utilizadores visitantes;

e) Estabelecer contratos com terceiros para o desenvolvimento de atividades inerentes,
acessorias ou complementares ao servico, permanecendo no entanto, integralmente
responsavel junto 8 ANAC, aos utilizadores ou a terceiros, pelas obrigagGes contraidas
decorrentes da autorizacdo para inicio de atividade.

2.Quando um operador de servico de comunicagdes eletronicas contratar a utilizacéio de recursos
integrantes da rede de outro operador, para constituigdo de sua rede de servico, fica sujeito ao
regime de ofertas de referéncia.

Artigo 12° R
Interrupcies de prestacfio de servigo / . ’7’

1. A prestagdo de Servigo Movel Terrestre € continua, podendo ser interrompida pelos seguintes

N
motivos: r’qg\
a) Casos fortuitos ou de forga maior; %J{/

15



b) Razdes de interesse piiblico;

¢} Razdes operacionais;

d) Razdes de seguranga phblica;

e) Razbes de seguranca do Estado;

f) Facto imputavel a um outro prestador de servigos de comunicagdes eletronicas.

2. Por cada situagiio de interrupgio de prestagio de SMT pelas razfes previstas nas alineas a), b) d)
e) e f) do nimero anterior, o operador deve submeter a ANAC:

i.  Uma comunica¢fo inicial;
iil.  Uma comunicago final.

3.A comunicagdo inicial deve ser enviada através do correio eletrénico no mesmo dia da
ocorréncia da interrupciio ou, caso acontecer nos finais de semana ou feriados, no dia Wil
imediatamente a seguir.

4. A comunicagiio prevista no ponto anterior deve incluir a seguinte informagéo:

a) Data ¢ hora em que se verificou a interrupgdo de servigo ou, em caso de impossibilidade
de a determinar, da sua detecio;

b) Breve descri¢io sobre a interrupgéo, incluindo a indicaciio da causa e o seu detalhe;
¢) Estimativa possivel do seu impacto, em termos de redes e servicos afetados;

d) Outra informagho relevante; e

e} Observagdes.

5. A comunicag8o prevista na alinea ii) do ponto 2 deve ser encaminhada para a ANAC, tanto em
formato fisico como através do correio eletrdnico, acompanhado de um relatério devidamente
fundamentado até 48 (quarenta ¢ oito) horas apés o inicio da ocorréncia da interrupgio.

6. Na situacfio prevista na alinea ¢} do n° 1 do presente artigo que cause ou ndo perda de integridade
no funcionamento da rede e servigos, o operador SMT deve comunicar & ANAC com
antecedéncia minima de 03 (trés) dias ateis.

7.Na situagdo prevista no nimero 6, o operador deve encaminhar para a ANAC, tanto em formato

fisico com através do correio eletrénico um relatério devidamente fundamentado. l )

8. A situacfo prevista no ntimero 6 deve no mesmo prazo, pelos meios adequados, ser levada ao
conhecimento do ptblico em geral.

9.Na informagio ao publico, os operadores devem:
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a) Assegurar que o conteddo da informagio seja claro, acessivel e tdo preciso quanto
possivel ¢ inclua, entre outros elementos considerados relevantes:

i.  Indicagdo dos servigos afetados, e 0
ii.  Periodo e a duragdo previsto para a interven¢do (indicag@o da hora do inicio e do fim)

b) Disponibilizar a informagdo, através dos principais 6rgdos de comunicago social e nos
respetivos sitios na internet que utilizam no seu relacionamento com os utilizadores.

Artigo 13°
Chamadas de Emergéncia

1.0 operador deve assegurar o acesso gratuito de todos os seus utilizadores aos servigos piiblicos
de emergéncia fixados em regulamentacgio especifica.

2. A gratuitidade se estende aos valores associados & condicéio de utilizador em roaming in.

3.Ngo serd devido qualquer tipo de remuneragdo aos operadores envolvidos nas chamadas
destinadas aos servigos publicos de emergéncia.

Artigo 14°
Call Center

1.Os operadores do SMT devem dispor de um servigo de apoio ac cliente, prestado através de
centros telefonicos de relacionamento, com um ou mais numeros de telefone exclusivos para
acesso dos utilizadores e possuir os meios téenicos e humanos adequados ao cumprimento das

suas fungdes.

2.0 servigo do centro telefénico de relacionamento deve funcionar, pele menos, num nimero de
horas pré-estabelecido em periodo diurno.

3.Fica expressamente proibida, nos termos do presente regulamento, a emissdo de qualquer
publicidade durante o periodo de espera no atendimento.

4. Fica ainda proibida o reencaminhamento da chamada para outros nimeros que impliquem um
custo adicional para o utilizador, salvo se, sendo devidamenie informado do seu custo, o

utilizador expressamente o consentir.

TiTULO I
PARAMETROS, INDICADORES E METAS DE QUALIDADE DE SERVICO DO SMT

CAPITULO I
Medicdes e Publicaciio dos Relatorios de Qualidade de Servigo
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Artigo 15°
Medicdes do operador SMT

1. O operador SMT deve efetuar, regularmente, medi¢Ses de qualidade do servico concernentes ao
desempenho da rede (QoS) em conformidade com os pardmetros constantes do Anexo I ao
presente Regulamento.

2. As medigdes acima referidas podem ser efetuadas atendendo as seguintes areas geogréficas:
local, por Concelho, por Hha € Nacional, conforme a solicitagcdo da ANAC.

3.0 pericdo de referéncia ¢ as 4dreas geograficas alvo das medigBes, devem ser definidas
previamente pela ANAC e comunicadas ao operador SMT num prazo minimo de 22 (vinte e
dois) dias Oteis, antes do inicio da mediggo.

Artigo 16°
Medig¢oes feitas pela ANAC

A ANAC pode efetuar aferigdes de qualidade de servigo, designadamente drive-tests, indoor-tests,
testes estaticos, bem como pesquisa de opinido do grau de satisfagdo dos utilizadores.

Artigo 17°
Informacdes a prestar 4 ANAC

O operador SMT deve remeter para aprovagio da ANAC, até€ ao dltimo dia 0til do més seguinte ao
de cada semestre do ano civil, o relatério sobre o desempenho da rede (QoS) com informac#o sobre
0s niveis de qualidade registados em cada més no semestre, relativo a cada um dos diferenies
pardmetros fixados no Anexo [ ao presente Regulamento e em conformidade com o estipulado pela
ANAC nos termos do n®3 do art. 15, bem como toda a informacfio adicional que lhe for solicitada.

Artigo 18°
Publicaciio dos relatorios

1.0 operador SMT deve, anualmente, e até o ultimo dia 0til do més de Fevereiro, publicar
informagdo relativo aos niveis de desempenho da rede (QoS) apurados em cada més
relativamente ao ano transato, no dmbito da medi¢do de cada um dos pardmetros definidos no
Anexo I ao presente Regulamento ¢ em conformidade com o disposto no n°3 do art.15.

2. As informagdes referidas no niimero anterior devem ser publicadas no site do operador, de forma
visivel e facilmente identificavel, sem prejuizo de outros meios adequados considerados pelo
operador.

3. As informagdes publicadas devem ser percetiveis e de facil interpretagdo pelos utilizadores.

4. A ANAC pode proceder & publicagdo dos relatorios comparativos da qualidade do servigo
prestado pelos operadores SMT, com base na informacgio recolhida nos termos previstos no
artigo 16° sem prejuizo de utilizar os dados submetidos pelo operador SMT.
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5.Compete exclusivamente, & ANAC a publicagio de qualidade de servico na perspetiva do
utilizador designadamente através drive fests, indoor tesis.

Artigo 19°
Formato e contettdo dos relatorios

O relatdrio de aferigio da qualidade de servigo do operador SMT deve ser elaborado no formato de
uma matriz, devendo conter as seguintes informagoes:

a) Servigo objeto de afericdo;
b) Area geografica;
¢) Periodo de referéncia;

d) Parametros, indicadores e metas apliciveis ao servigo conforme o Anexo 1 ao
Regulamento;

e) Meétodo de medicho;
f) Indicagfo das metas atingidas e nfo atingidas pelo operador;
g} Observagdes do operador, relativas &s metas nédo atingidas.

Artigo 20°
Preibic¢io da divulgacio de informacdes de outros operadores SMT

E expressamente proibido ao operador SMT a divulgagio de informacdes sobre a qualidade do
servigo prestado por outros operadores.

Artigo 21°
Informacéo adicional e correcdes

A ANAC pode solicitar ao operador o envio de informacéo adicional relativa ao processo de
medi¢io da qualidade do servigo, em conformidade com o disposto no n° 4 do art.105° do Decreto-
Legislativo n® 7/2005 de 28 de Novembro, alterado pelo Decreto-Legislativo n°2/2014, de 13 de
Outubro bem como exigir que sejam efetuadas corregdes aos relatérios submetidos.

Artigo 22°
Auditoria

A ANAC goza da prerrogativa de auditar os dados de medigéio da qualidade do servigo conservados
pelos operadores SMT bem como todo o processo de medigio.

Artigo 23°
Relatério da Autoridade Reguladora

O relatdrio de afericdo da qualidade do servico elaborado pela ANAC deve conter, entre outras as
seguintes informagdes:
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a) Servico objeto de afericdio;
b) Area geogréfica;
¢) Periodo de referéncia;

d) Par@mefros e indicadores aplicdveis a esse servico conforme o Anexc II ao
Regulamento;

e) Meétodo de medigdo;
f) Os niveis de cada indicador de qualidade de servigo alcancados por cada operador SMT;

g} Dados ou elementos comparativos de qualidade de servico que a ANAC considerar
necessarias.

Artigo 24°
Conservagio dos dados

O operador SMT deve conservar, em formato eletrdnico, os dados referentes as medigdes efetuadas
a qualidade do servico, por um periodo minimo de 01 (um) ano apds a publicacdo dos respetivos
relatérios.

TITULO IV
REGRAS DE PRESTACAO DO SMT

CAPITULO1
Regras Aplicaveis a todos os Planos de tarifarios

Artigo 25°
Planos de tarifarios

1. A prestac8o do SMT deve ser precedida da adesdio, pelo utilizador, a um dos planos de tarifarios
oferecidos pelo operador.

2.0s planos de tarifirios somente podem ser oferecidos aos utilizadores se houver garantia
imediata da sua ativacdo no terminal mdvel e da sua utilizagfo.

3. Aquando da ades@io ao plano de tarifirio, o utilizador deve ser informado das promogdes,
descontos nos pregos de servigos, facilidades ou comodidades adicionais concedidos nos planos
de servigos, incluindo, no minimo:

a) O periodo de validade da oferta, explicitando-se sua data de inicio e término;

by A qual tarifirio do SMT a promogio estd vinculada,
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¢) No caso de planos de tarifarios pds-pagos, as informagdes deverfio ser encaminhadas aos
utilizadores por correspondéncia ou correio eletrénico.

Artigo 26°
Contrato de prestacio do SMT

Com a adesfio a um plano de tarifdrio, considera-se estabelecido o Contrato de Prestagiio do SMT,
que além de cumprir com o disposto no art.46° do Decreto-Legisiativo n°7/2005, de 28 de
Novembro, alterado pelo Decreto-Legislativo n°2/2014, de 13 de Outubro, deve ter as seguintes
clausulas obrigatorias:

a) A descri¢iio do seu objeto;
b) Os encargos moratdrios aplicaveis ao assinante, caso houver,;
¢) As sangGes por mé utilizagio do servigo e os recursos a que tem direito o assinante;

d) A descrigfio do sistema de atendimento ao assinante e o modo de proceder em caso de
solicitagOes ou reclamacdes;

e) A descrigio do procedimento de contestagédo de débitos;

f) Os critérios de alteragdo dos precos, cuja periodicidade ndo pode ser inferior a 12 (doze)
meses.

g} O modelo de contrato de prestacdo do SMT deve permanecer a disposi¢do dos
interessados para consulta por meio da internet e de outro meio de facil e gratuito acesso.

Artigo 27°
Prestacio de informacdes

O operador, antes do inicio da prestagdo de servigo, deve fornecer ao utilizador, mediante
solicitagdo deste, todas as informagGes necessdrias ao correto uso do servigo, incluindo:

a) Coépia do modelo de contrato de prestagdo do SMT;
b} Cédpia do plano de tarifario de opgdo do utilizador;
¢) Todas as explicagGes sobre a forma de pagamento pela utilizagéo do servigo.

Artigo 28°
Rescisiio do contrato de prestacio de servico

—

L. O contrato de prestagiio do SMT pode ser rescindido: L \ }

a) A pedido do assinante, a qualquer tempo; r()z\
7

é“/

-
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b) Por iniciativa do operador, quando se verifique incumprimento comprovado por parte do
assinante, das obriga¢des contratuais ou regulamentares.

2. A desativagiio do “SIM Card” do assinante, decorrente da rescisfio do contrato de prestacéio do
SMT deve ser efetivada pelo operador em até 24 (vinte e quatro} horas uteis, a partir da
solicitagdo do assinante, sem qualguer encargo para o assinante.

3. A rescisio nfo prejudica a exigibilidade dos encargos decorrentes do contrato de prestacio do
SMT.

4.0 operador deve permitir que o pedido de rescisdo pelo assinante do contrato do SMT possa ser
feito, de forma segura, por meio dos seus servicos de atendimento, por correspondéncia
registada, por correio eletrénico e por quaisquer outros meios definidos pelo operador.

5.Quando o pedido de rescisdo for solicitado através da Internet, o operador deve assegurar, por
meio de espago reservado em sua pégina na Internet, com fécil acesso, a impressdo da copia
dessa solicitaciio acompanhada de data, hora, bem como a disponibilizagdio de extrato da
solicitagfio através de mensagem de correio eletronico.

6. Quando o pedido de rescisdo for solicitado no servico de atendimento presencial, a confirmagdo
da recepgiio do mesmo deverd ser entregue imediatamente ao assinante, mediante recibo.

7. Quando o pedido de rescisdo for realizado por meio de correspondéncia registada, a confirmagéo
de rececdio por escrito deverd ser enviada no prazo maximo de 24 (vinte ¢ quatro) horas apos a
rececfio da correspondéncia pelo operador ou no préximo dia (til, adicionalmente a confirmagfo
por meio de mensagem de texto prevista no numero 4.

8. O operador ndo podera efetuar qualquer cobranga referente a servigos prestados apds 24 (vinte e
quatro) horas da entrada do pedido de rescisfio, assumindo o 4nus de eventuais encargos,
inclusive, perante as demais operadores de servicos de comunicagdes eletrénicas.

9. Considera-se falta grave, punida nos termos da presente Regulamento, a retengdo de qualquer
pedido de rescisdo de contrato.

Artigo 29°
Condi¢des de prestacio do SMT

1. A prestagio do SMT deve estar sempre associada a um plano de tarifario, que deve conter todas
as regras que estabelecam as condi¢des para prestagio do SMT, especialmente:

a) As facilidades e comodidades adicionais incluidas no plano;
b) A discriminagfio individualizada de todos os valores cobrados do utilizador;
¢) As hipdteses, prazos ¢ indices de reajuste dos valores previstos na alinea anterior;

d) A variagdo dos pregos de comunicagdo por horario, quando aplicavel;
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e) A forma e prazos de pagamento pela prestagio do servigo, que pode ser antecipada;

f) Os requisitos e restrigdes relativos a terminal movel do utilizador.

2. E proibido fazer cobrangas por chamadas on-net no completadas quando:

a) A chamada ndo for atendida;

b) O utilizador chamador desistir da chamada antes de esta ser reencaminhado para a caixa
de correio do destino;

¢) O utilizador chamador receber o sinal de ocupado do nimero de telefone de destino;
d) O ntmero de telefone de destino estiver fora da drea de cobertura da rede do operador.

O utilizador nfio pode ser responsavel pelo pagamento das chamadas a ele destinadas, salvo se
forem chamadas a cobrar no destino ou em servigo roaming.

O utilizador, apés sua solicitagdo, deve ser informado, pelo operador, quando lhe for ativado o
servigo roaming no seu terminal movel e quais as condi¢des da sua prestagéo.

E proibido fazer cobranga de um servigo que o utilizador nfo tenha solicitado.

Sem prejuizo dos bloqueios de chamadas internacionais por motivos de fraude devidamente
comprovado pelo operador, é vedado o bloqueio para originagio de chamadas internacionais,
salvo a solicitagd@o do utilizador.

Artigo 30°
Divulgacao dos tarifarios

.O operador SMT deve submeter 3 ANAC, para efeitos de conhecimento e apreciagio, todo €
qualquer tarifério a ser oferecido aos seus utilizadores com antecedéncia minima de 8 (oito) dias
antes da sua divulgagéo.

2.A ANAC pode solicitar ao operador de SMT informacGes, modificagbes ou esclarecimentos
adicionais, considerados necessérios & correspondente apreciagéo.

3.Todos os tarifrios do operador devem estar disponiveis no sitio da Internet do operador, nos
servicos de atendimento, ou outro meio de facil acesso ao utilizador.

4.0 disposto neste artigo aplica-se também as hipoteses de extingo ou alteragio dos tarifarios bem
como de fixagdio, reajustes ou atribuigio de descontos nos pregos dos servicos, de facilidades ou
de comodidades adicionais.

5.Na hipdtese de extingdo ou alteragio de um tarifario, além das precaugdes prevista neste artigo, o
operador deve comunicar o facto aos assinantes afetados concedendo-thes prazo de, no minimo,
3 (trés) meses para optarem por outro tarifario.
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6.A ANAC impedira praticas anti-concorrenciais em quaisquer tarifarios, podendo, determinar ao
operador que justifique a regularidade do tarifario.

7.Sem prejuizo do disposto no n® 1 do presente artigo a ANAC pode, a qualquer tempo, obrigar o
operador a alterar os tarifarios apresentados para adequé-los ac disposto neste Regulamento.

Artigo 31°
Reparacio por danos

O operador deve oferecer reparagio ao utilizador afetado por eventual descontinuidade na
exploragiio do servigo autorizado, desde que néio seja provocada pelo utilizador, a qual deve ser
proporcional ao periodo em que se verificar a interrup¢8o, na forma prevista na Lei.

Artigo 32°
Condicionamento na prestagio do servigo

E expressamente proibido ao operador condicionar a oferta do SMT a obrigagdo de se utilizar
qualquer outro servigo ou facilidade prestado por seu intermédio ou de suas associadas, que com
esta esteja em relagio de dominio, oferecer vantagens ao utilizador em virtude da fruigdo de
servicos adicionais a0 SMT, ainda que prestados por terceiros.

Artigo 33°
Exceciio na prestacio de SMT

O operador de SMT pode deixar de proceder a ativag@o do “SIM Card” ou suspender a prestagéio do
SMT ao utilizador, mantidas todas as demais obrigagGes contratuais entre as partes:

a) Se for verificado qualquer desvio dos padrdes e caracteristicas técnicas do terminal
movel estabelecidos pela ANAC;

b} Se o utilizador deixar de cumprir suas obrigagdes contratuais,

¢) Se o utilizador apresentar para ativagdo um modelo de terminal mével ndo compativel
com os padrdes tecnoldgicos adotados pelo operador.

CAPITULO I
Regras aplicdveis aos servigos prestados no SMT

Artigo 34°
Servico de Voz

1.A prestagdo do servigo de voz deve ser ininterrupta e sem quaisquer interferfncias, salvo os
motivos constantes no artigo 12°

)

C:"’j

2. As chamadas do utilizador devem ser reencaminhas para o servigo de caixa de correio de voz do
nimero de telefone de destino no estado ativo, nas seguintes circunstincias:

C
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a) Quando o ndmero de telefone de destino estiver ocupado;

b) Quando o niimero de telefone de destino encontra-se fora da drea de cobertura da rede do
operador;

¢) Quando o nimero de telefone do destino encontra-se desligado ou inacessivel por outro
fator externo que impossibilite a rede de alcangar o telemével;

d)} Quando o namero de destino nio atende a chamada;
e) Quando o niimero de destino configura um desvio incondicional.

3.Em qualquer das circunstancias referidas no niimero anterior, o utilizador deve ser devidamente
notificado do envio da sua chamada para a caixa de correio de voz.

Artigo 35°
Caixa de correio de Voz

1.0 operador deve oferecer ao utilizador a possibilidade de reencaminhamento das chamadas para
caixa de correio de voz.

2.A cobranga da chamada reencaminhada sé pode ser iniciada apos o sinal de encaminhamento
para a caixa correio de voz.

3. O sinal de encaminhamento para o caixa correio de voz € composto por:

a) Mensagem padrio gravada: "Sua chamada estd sendo encaminhada para a caixa de
correio e estara sujeita a cobranca apés o sinal”;

b) Sinal audivel no final da mensagem padrdo gravada;

¢) Deve ser concedido um periodo de, no minimo, 4 (quatro) segundos entre a mensagem
padriio gravada ¢ o sinal audivel, para que o utilizador chamador, ndo desejando que sua
chamada seja encaminhada para a caixa de correio, desligue e fique isento de
pagamento.

4. E proibido ao operador cobrar as mensagens que informam a indisponibilidade ou esgotamento
da capacidade de armazenamento da caixa correio de voz.

5.0 encaminhamento para a caixa de correio nfio deve ser considerado como transferéncia de
chamada.

6.0 operador deve possibilitar ao utilizador o armazenamento das mensagens, na caixa de correio
por um periodo maximo possivel, dependendo da capacidade de armazenamento de mensagens.
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Artigo 36°
Regras nas ofertas do SMS e MMS

1. A oferta da facilidade de envio ou recebimento de SMS ou de MMS deve:

a) Garantir que o utilizador possa enviar e/ou receber mensagens para/de qualquer outro
operador de SMT que tem acordo estabelecido;

b) Possibilitar 2 entrega da mensagem ao utilizador, em até 60 (sessenta) segundos,
considerando o estado do terminal mével do utilizador recebedor da mensagem,;

c) Possibilitar que a mensagem, néio entregue no prazo estabelecido na alinea anterior, seja
reenviada continuamente, pelo perfodo maximo de 24 (vinte ¢ quatro) horas;

d) Garantir que, no caso de nio entrega da mensagem on-net, apds o prazo estabelecido na
alinea c), o utilizador que enviou a mensagem ndo seja cobrado, desde que comprovado
gue foi por faiha imputavel ao operador.

2.0 operador deve sempre facultar ao utilizador a possibilidade de escolher se quer ou néo receber
mensagens publicitdrias no seu terminal mével.

3.Nos termos do presente regulamento é considerado um SMS as mensagens curtas de até 160
caracteres, com a excegdo dos caracteres especiais que poderfio diminuir o tamanho do SMS,
dependendo do terminal mével do utilizador

4.0 operador deve fazer a devolugdo do saldo ao utilizador quando nio for possivel a entrega do
SMS ou MMS off-net, desde que seja devidamente comprovado que por facto imputavel ao
operador, a mensagem foi cobrada e ndo entregue ao utilizador recetor.

Artigo 37°
Regras na oferta da internet no SMT

1. A prestagéio do servigo de internet no SMT deve ser feita de forma ininterrupta, salvo os motivos
dispostos no art. 12° do presente regulamento

2.0 operador SMT deve ser transparente na oferta comercial do servigo de internet de forma a
esclarecer previamente o utilizador que a velocidade do servigo de internet a contratar depende
da sua 4rea de cobertura ¢ outros aspetos técnicos intrinsecos ao servigo.

3. Na prestagio do servigo de internet, os operadores SMT tém obrigagdo de notificar previamente "/'”

o utilizador: ( .
S5A

a) Da ativagiio do servigo no SIM Card,;

Y
b) Das ofertas de pacotes disponiveis para o servigo de internet; (Y
4
¢) Como proceder para a ativagio dos pacotes; :
\_/
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d) Do prego praticado pelo operador quando ndo for ativado nenhum pacote, estando o
servico ativo no SIM Card;

¢) Da aproximagdo do limite do trafego contratado no pacote ativado.

4.Nos termos previstos na alinea €) do niimero anterior, quando o utilizador atingir o limite de
trafego contratado do pacote ativado deve ser notificado imediatamente, pelo operador que lhe
sera cobrado um valor por mega adicional,

5.Na notificagfio referida no ntimero anterior o operador deve informar ao utilizador qual € o prego
a pagar por mega adicional.

6. As notificacbes a que se referem o0s nimeros anteriores devem ser efetuadas em linguagem
simples, de facil entendimento e enviado através de SMS.

7.Sem prejuizo do disposto no niimero anterior o operador deve ainda disponibilizar ao utilizador a
facilidade que permite Bloquear ¢ Desbloquear a utilizagdio de internet, quando este ndo quiser
aderir a nenhum pacote ou apds esgotar o trafego incluido nos pacotes.

Artigo 38°
Ciclo de vida de “SIM Card”

1. Nos termos do presente Regulamento o ciclo de vida de SIM Card € o seu periodo de utilizagao

pelo utilizador e abrange trés estados. Terminado esse periodo, o contrato ¢ considerando
rescindido.

2. Para efeito do namero anterior, os trés estados de utilizagio do SIM Card sfo os seguintes:

a) Estado Ativo - perfodo que decorre do carregamento do cartfio até o termo do prazo de
validade desse carregamento. Durante esse periodo, o utilizador efetua e recebe
chamadas;

b) Estado Passivo - periodo de 60 (sessenta) dias que decorre de forma seguida, apds o
término do prazo de validade do carregamento, durante o qual o utilizador ndo efetua
chamadas mas s6 recebe (aplicavel apenas aos SIM Cards utilizados com servigo de
voz);

¢) Estado Expirado — corresponde aos 30 (trinta) dias que decorrem de forma seguida ao
Estado Passivo em que o utilizador ndo faz uso de qualquer servigo disponibilizade pelo
operador.

3. Terminado o Estado Expirado, o contrato ¢ automaticamente rescindido entre o operador ¢ o //

utilizador. {

4. Terminado o Estado Expirado, o assinante dispde de um tempo de quarentena correspondente a
um més ap6s o término do contrato com o seu prestador para solicitar a reutilizagdo do nimero
1o operador ou requerer a portabilidade numérica.
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Artigo 39°
Validade de Carregamento do “SIM Card”

1. considerado nos termos do presente regulamento, o periodo de validade de carregamento do
“SIM Card™, o prazo estipulado pelo operador para o correspondente valor carregado.

2. A contagem do periodo de validade de um novo carregamento inicia-se a partir da cessagio do
periodo de validade do carregamento anterior.

3. Deve ser garantida ao utilizador do SMT a prorrogagfio do perfodo de validade de utiliza¢do dos
servicos sempre que efetue um carregamento do “SIM Card” ou receba uma transferéncia de
saldo.

4.Sem prejuizo do disposto nos niimeros 2 e 3, o utilizador ndo pode manter o seu nimero inativo
por um perfodo superior a 120 dias.

5.Apos o periodo de validade de um carregamento, tendo o utilizador ainda saldo no seu “SIM
Card”, deve o operador permitir a reutilizagio desse saldo, uma Unica vez para efetuar uma nova
recarga, a ser utilizado num prazo de 30 dias,

6.0 utilizador do SMT tem direito a comunicagfio prévia da proximidade do periodo de validade
do carregamento do “SIM Card”.

Artigo 40°
Suspensdo de servico

1. O utilizador pode requerer ao operador a suspensdo, da prestagdo do servigo, uma Unica vez, a
cada perfodo de 12 (doze) meses, pelo prazo minimo de 30 (trinta) dias e 0 maximo de 120
(cento e vinte) dias, mantendo seu nimero ativo e a possibilidade de restabelecimento da
prestagio do servigo no mesmo terminal movel.

2. E proibida a cobranga de assinatura ou qualquer outro valor referente a prestagéo de servigo, no
caso da suspensio prevista neste artigo.

3.0 utilizador tem o direito, sem custos, de solicitar, a qualquer tempo, o restabelecimento do
servigo que vinha sendo prestado.

Y

4.0 operador tem o prazo de 24 (vinte e quatro) horas Gteis, para atender & solicitagdo de
suspensio e de restabelecimento a que se refere este artigo.
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CAPITULO I
Precos cobrados zos Utilizadores

Artigo 41°
Precos

1. Os precos dos servigos s&o livres, devendo ser justos, adequadas e ndo discriminatérios, podendo
variar em fungédo de caracteristicas técnicas, de custos especificos e de comodidades ¢ facilidades
oferecidas aos utilizadores, observado o disposto no Decreto-Legislativo n® 7/2005, de 28 de
Novembro, alterado pelo Decreto-Legislativo n°2/2014, de 13 de Qutubro e as Deliberagdes da
ANAC sobre matéria especifica.

2.0 operador ¢ responsavel pela divulgagfio e esclarecimento ao publico dos pregos praticados
junto aos seus utilizadores na prestagdo do SMT.

3.0 operador pode oferecer descontos nos pregos ou outras vantagens ao utilizador, de forma
igual, ficando proibida a redugdio de pregos por critério subjetivo, observando o principio da
concorréncia.

4.E vedado ao operador a cobranga aos utilizadores de qualquer valor nas seguintes hipdteses:
a) Na originagfio de chamadas a cobrar no destino;

b) Na originagiio de chamadas nas guais seja obrigatoria a selegfio de operador;

5.0 disposto no ntimero anterior ndo exclui o direito do operador receber a remunerag@o pelo uso
de sua rede.

CAPITULO IV
Incumprimento das obrigac¢des definidas no presente Regulamento

Artigo 42°
Nao cumprimento das metas de qualidade do servigo

1.0s operadores que ndo atingirem as metas de qualidade do servigo estabelecidas no presente
Regulamento, devem apresentar &8 ANAC, até 20 (vinte) dias corridos apés a entrega do relatorio
de acordo com o artigo 17°, as razdes do nfo cumprimento das metas, tendo em conta o
parametro aplicdvel, a drea geografica e o periodo de referéncia.

2.Se a ANAC tomar em consideragio as fundamentagGes apresentadas pelo ndo cumprimento das/_,./,.
metas, pode obrigar o operador incumpridor a apresentar novas solugdes e a data para o seu caba(l ) '
cumprimento. N

p
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Artigo 43°
Contra-ordenacio

1. Constitui violagdo dos pardmetros, indicadores ¢ metas de qualidade de servigo estabelecidos no
presente Regulamento punivel com contra-ordenagio nos termos da alinea t) do n°1 do art. 110
do Decreto-Legislativo n°® 7/2005, de 28 de Novembro, alterado pelo Decreto-Legislativo n®
2/2014, de 13 de Outubro, a ocorréncia das seguintes situagdes:

a) Interrupgio do servigo fora dos casos previstos no artigo 12° do presente Regulamento;

b) Nio cumprimento da obrigagdio de realiza¢fio de medigdes dos pardmetros de qualidade
do servigo previsto no n° | do artigo 15° do presente Regulamento;

¢) Inobservancia do periodo de referéncia e da area geografica definidos pela ANAC nos
termos do n° 3 do artigo 15° do presente Regulamento;

d) Nio cumprimento da obrigagio de submissdio &4 ANAC dos relatérios de qualidade do
servico nos termos do artigo 17° do presente Regulamento;

e) Nio cumprimento da obrigagdo de publicagdo de relatérios de qualidade do servigo
estipulado no n° 1 do artigo 18° do presente Regulamento;

f) N#o cumprimento da obrigagdio de conservagio dos dados obtidos no processo de
aferi¢do de qualidade do servigo previsto no artigo 24° do presente Regulamento;

g} Submissdo de dados falsos 8 ANAC;
h) Publicacéo de relatérios de qualidade do servigo com dados falsos;
i) Obstrugdo a auditoria da ANAC,;

j} Publicagdo de relatorios de qualidade do servigo que contenham dados referentes a
outros operadores SMT previsto no artigo 20° do presente Regulamento.

k) Publicagdo de relatérios que contenham informagSes de qualidade de servigo da
competéncia exclusiva da ANAC, em incumprimento ao estipulado no n® 5 do art. 18.

2.8em prejuizo do disposto no nimero anterior constitui ainda contra-ordenag@o punivel nos
termos do referido artigo a violagio do presente regulamento.

Artigo 44°
Disposicoes Finais

Os direitos ¢ deveres previstos no presente Regulamento ndo excluem outros previstos no Decreto-
Legislativo n® 7/2005 de 28 de Novembro, alierado pelo Decreto-Legislativo n°2/2014, de 13 de
Outubro, nas outras legisla¢Ses que regulam o sector e nos contratos celebrados entre operadores e
os utilizadores do SMT.

30




Artigo 45°
Revogacio

E revogado o Regulamento de Qualidade de servigo SMT aprovado pela Deliberagdo n°
05/CA/2012, de 24 de Julho, publicado no Boletim Oficial n° 50, de 3 de Agosto, 11 Série.

Artigo 46°
Entrada em vigor

O presente regulamento entra em vigor 60 (sessenta) dias apos a sua publicagio.
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