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Artigo 22.° (Participacao dos utentes)

1 — O Estado promovera o desenvolvimento de formas de
concertacdo com 0S utentes ou organizacoes
representativas destes, bem como da sua participacao

na definicAdo dos objectivos das empresas publicas
encarregadas da gestao de servicos de Interesse
econdmico geral.

2 - O direito de participacao dos utentes na definicao
dos objectivos das empresas publicas encarregadas da
gestao de servicos de interesse economico geral sera

regulado por decreto-lel.
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Lel n.© 23796, de 26 de Julho: Cria no ordenamento

juridico alguns mecanismos destinados a proteger o

utente de servicos publicos essenciais
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Artigo 1.° (Ambito e finalidade)

1 — A presente lei consagra regras a que deve obedecer a
prestacao de servi¢cos publicos essenciais em ordem a

proteccao do utente.
2 — Sa0 0s seqguintes 0s servi¢cos publicos abrangidos:
a) Servico de fornecimento de agua;

b) Servico de fornecimento de energia eléctrica;
c) Servico de fornecimento de gas;

d) Servico de telefone.




Artigo 2.° (Direito de participacao)
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1 - As organizacoOes representativas dos utentes tém o direito de ser
consultadas quanto aos actos de definicio do enquadramento
juridico dos servicos publicos e demais actos de natureza generica
gue venham a ser celebrados entre o Estado, as Regibes Autonomas
Ou as autarquias e as entidades concessionarias.

2 - Para esse efeito, as entidades publicas que representem o Estado,
as Regibes Autonomas ou as autarquias nos actos referidos no
numero anterior devem comunicar atempadamente as organizacoes
representativas dos utentes os respectivos projectos e propostas, de
forma que aguelas se possam pronunciar sobre estes no prazo que
Ihes for fixado e que néo sera inferior a 15 dias.

3 - As organizacoes referidas no n.° 1 tém ainda o direito de ser
ouvidas relativamente a definicdo das grandes opcdes estratégicas
das empresas concessionarias do servico publico, nos termos
referidos no numero anterior, desde que este servico seja prestado
em regime de monopalio.
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7. Os direitos especificos dos
consumidores dos servicos
publicos (especialmente Leil n°
23/96, de 26 de Julho)




Estatutos da ANACOM (Decreto-Lel n° 309/2001, de

7 de Dezembro)
Artigo 11.° (Procedimento regulamentar)
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— Os regulamentos do ICP — ANACOM devem observar os principios da

legalidade, da necessidade, da clareza, da participacdo e da
publicidade.

- Previamente a aprovacao ou alteracao de qualquer regulamento cuja

emissao seja da sua competéncia, o ICP - ANACOM deve dar
conhecimento ao ministro da tutela, as entidades concessionarias ou
licenciadas, aos operadores, aos demais prestadores de servigcos
registados, bem como as associacdes de consumidores de interesse
genérico ou especifico na area das comunicacdes, facultando-lhes o
acesso aos textos respectivos e disponibilizando-os no seu website.

3 — Para efeitos do numero anterior, podem os interessados emitir 0s seus

comentarios e apresentar sugestdes durante um periodo de 30 dias.

4 — As entidades previstas no n.° 2 anterior podem ter acesso a todas as

sugestdoes que tenham sido apresentadas nos termos do presente
artigo.

5 — O relatorio preambular dos regulamentos fundamenta as decisdes

tomadas, com necessaria referéncia as criticas ou sugestdes que
tenham sido feitas ao projecto.
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Artigo 6.° (Atribuicoes)
1 — Sao atribuicoes do ICP — ANACOM:

d) Assegurar o cumprimento das obrigacoes
Inerentes ao servico universal de comunicacoes;

= h) Proteger os interesses dos consumidores,
especialmente os utentes do servico universal, em
coordenacao com as entidades competentes,
promovendo designadamente o esclarecimento
dos consumidores, assegurando a divulgacao de
iInformacé&o inerente ao uso publico das
comunicacoes;
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Artigo 3.° (Atribuicoes)
1 — Sao atribuicoes gerais da ERSE:

a) Proteger os direitos e interesses dos consumidores em
relacdo a precos, servicos e qualidade de servico;

c) Assegurar a objectividade das regras de regulacdo e a
transparéncia das relacbGes comerciais entre operadores e entre
estes e 0s consumidores;

d) Velar, sem prejuizo das competéncias atribuidas a outras
entidades, designadamente a Direccdo-Geral da Energia (DGE)
e as direccoes regionais do Ministério da Economia, pelo
cumprimento por parte dos operadores dos sectores do gas
natural e da electricidade das obrigacdes de servi¢o publico e
demais obrigacoes estabelecidas nas leis e nos regulamentos,
bem como nos contratos de concessao e nas licencas;
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€8.2. Os principais poderes das
autoridades reguladoras em relacao aos

utentes
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3 — O valor e a forma de calculo das caucoes
serao fixados pelas entidades reguladoras dos
diferentes servicos publicos essenciais ou, na
sua falta, pelas entidades publicas
responsaveis pela supervisao ou controlo dos
respectivos sectores de actividade
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®83. Os remédios das autoridades
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1 — O ICP — ANACOM pode inspeccionar, regularmente, os registos
das queixas e reclamacbes dos consumidores e demais
utilizadores apresentadas as entidades concessionarias ou
licenciadas, as quais devem preservar adequados registos das
mesmas.

2 — O ICP — ANACOM pode ordenar a investigacao das queixas ou
reclamacbes dos consumidores e utilizadores apresentadas as
proprias entidades concessionarias ou licenciadas ou
directamente a propria entidade reguladora, desde que se
integrem no ambito das suas competéncias.

3 — O ICP — ANACOM pode igualmente recomendar ou determinar
as entidades concessionarias ou licenciadas as providéncias
necessarias a reparacao das justas queixas dos utentes.
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Compete a ERSE, em relacdo ao Sistema
Eléctrico Publico (SEP):

f) Determinar que a entidade concessionaria da
RNT e as entidades titulares de licenca
vinculada de distribuicdo de energia eléctrica
compensem 0s consumidores quando o0s

padroes de gqualidade de servi¢co nao forem
cumpridos;
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€8.4. A auséncia da figura do provedor
do utente nas autoridades reguladoras

de servicos publicos em Portugal




Recomendacoes (1) i

pre

/R

® Participacdo na propria definicdo legisiativa das
obrigacdes de servico publico;

® Participacdo na formatacdo dos contratos de
concessao de servicos publicos e na orientacdo das

empresas encarregadas da gestao de servicos publicos;

# |nstitucionalizacdo da figura das ‘“cartas do utente” e
das comissées de utentes em cada servico publico;

® Criacdo de conselhos consultivos nas autoridades
reguladoras, com representacdo equitativa das
organizacoes de consumidores;
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® CriacAao de conselhos tarifarios separados nas
autorigdades requladoras que tenham funcoes
tarifarias, os quais devem ter composicao paritaria
(igual numero de representantes dos operadores e
dos consumidores);

& Generali

N\l INs1 VAl

ZaC .Q
respeita a democracia proced/menta/ em relacao a
feitura de regulamentos e outra importantes decisoes
das autoridades reguladoras, nomeadamente as que
respeitem a acessibilidade, preco, qualidade e
seguranca dos servicos;

da solucao ANACOM/ERSE no qi
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Recomendacgoes (3) cEdipre

@ Institucionalizacéo, junto das autoridades reguladoras, de
um provedor do consumidor com funcdes multiplas:

m apreciacdo das queixas dos utentes, investigacdo oficiosa de infraccoes
as obrigacoes de servico publico, arbitragem de conflitos entre
operadores e consumidores, emissao de recomendacdoes aos
operadores, proposta de medidas administrativas a entidade reguladora.

# Atribuicdo as entidades reguladoras de poderes para
decidir autoritariamente conflitos entre operadores e
consumidores e para arbitrar Indemnizacoes aos
consumidores em caso de violacado da qualidade do
servico ou outro prejuizo causado ilicitamente aos

consumidores.
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