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A ANACOM ¢ a autoridade independente
gue regula as comunicacoes em Portugal.

Define regras, fiscaliza o cumprimento da lei
e sanciona os operadores quando nao
cumprem.

Tem duvidas?

Contacte-nos através do

numero gratuito 800 206 665

Todos precisamos de estar ligados: falar com a familia, marcar consultas, trabalhar ou simplesmente
estar informados.

Mas nem todos temos as mesmas necessidades.

A 28 de junho de 2025 entrou em vigor o Regulamento n.° 237/2024, que concretiza o direito de
acesso das pessoas com deficiéncia aos servicos de comunicacoes eletronicas, em condicoes de
igualdade com os demais utilizadores.

Este guia explica esses direitos de forma simples e pratica.

E dirigido a pessoas com deficiéncia, mas também a familiares, amigos, cuidadores e aos profissionais
gue as apoiam ou que podem ajudar a divulgar esta informacao.

O objetivo é garantir que ninguém fica excluido do acesso as comunicacoes eletrénicas.

Guia publicado em dezembro de 2025



O que se considera um utilizador com deficiéncia?

Posso pedir o meu contrato em formatos acessiveis?

E quanto as faturas e comunicacoes do operador?

Posso nomear alguém para tratar do meu contrato?

Como deve ser o atendimento do operador?

Como posso saber qual o melhor equipamento ou software acessivel para mim?

Como posso controlar melhor o meu consumo?

E se tiver uma avaria? Tenho prioridade?

Como posso apresentar reclamacoes?

Existem tarifarios ajustados para pessoas com deficiéncia?
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O que se considera um utilizador com
deficiéncia?

O importante é que todas estas
pessoas tém direitos especificos cujo
objetivo é permitir-lhes aceder a
servicos de comunicacoes
eletronicas em condicoes de
igualdade.




Posso pedir o meu contrato em formatos
acessiveis?

A Maria é invisual. O operador
disponibilizou-lhe o contrato e o
resumo contratual num formato
compativel com o seu leitor de ecras.




Se tiver deficiéncia visual, pode escolher o formato em
gue quer receber faturas, comunicacoes e notificacoes,
de entre os disponibilizados pelo operador,
designadamente ficheiros em letra ampliada ou em versao
digital acessivel compativel com leitores de ecra.

Além disso, o operador deve também assegurar a todos
os utilizadores com deficiéncia mecanismos acessiveis
para controlar o consumo (por exemplo, aplicacoes
adaptadas ou alertas por voz).

O Antoénio é ambliope (tem baixa
visido) e recebe as faturas digitais em
letra ampliada, o que lhe permite
|é-las sem esforco.



Sim. Pode indicar, a qualquer momento, uma pessoa de
confianca (familiar, amigo ou cuidador) para tratar dos assuntos
relacionados com o seu contrato em seu nome.

Pode escolher se essa pessoa:

e trata de todos os assuntos (pagamentos, alteracoes,
cancelamentos), ou

e apenas de alguns (por exemplo, s6 os pagamentos).

\'—_XE/%(
O Jodo, com deficiéncia intelectual, @

nomeou o irmao apenas para gerir as
faturas e efetuar pagamentos.




Como deve ser o atendimento do )
operador?

O operador deve garantir atendimento e assisténcia
técnica adaptados, assegurando, pelo menos, que estes
se encontram disponiveis:

e Em Lingua Gestual Portuguesa ou com recurso a
legendagem

e Através de sistemas de conversacao integrada (texto,
voz, video)

Os operadores devem ainda assegurar que 0s
colaboradores alocados a estes canais tém formacao
adequada para apoiar utilizadores com deficiéncia.

A Ana tem deficiéncia auditiva e
conseguiu apoio por videochamada

com intérprete de Lingua Gestual
Portuguesa.




Os operadores devem:

e disponibilizar informacao e aconselhar sobre equipamentos e
solucdes de software acessiveis que comercializam, em
funcao das suas especificas incapacidades

e permitir que sejam testados em loja antes da compra.
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A Catarina, com baixa visao, testou na
loja de um operador um telemével com

leitor de ecra antes de o comprar. O

funcionario mostrou-lhe como

funcionavam as principais opcoes de
acessibilidade e ajudou-a a perceber
quais se ajustavam melhor as suas
necessidades.




Como posso controlar melhor o
meu consumo?

A Joana tem baixa visao e pediu para
receber alertas de consumo em @
audio, através da aplicacao movel

acessivel do operador.
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E se tiver uma avaria?
Tenho prioridade?

A Internet fixa do Manuel deixou de
funcionar. Como declarou ter
deficiéncia motora aquando da
celebracao do contrato, o operador
deu prioridade a mesma.




O operador deve disponibilizar meios acessiveis para a
apresentacao de reclamacoes, tanto de forma presencial
como a distancia, designadamente assegurando a
assisténcia de um colaborador para o efeito, mediante
pedido deste, quando a reclamacao seja apresentada
presencialmente (em loja), por telefone ou através de
mensagem instantanea.

A Sofia, com deficiéncia visual,
deslocou-se a uma loja do operador e
preencheu a reclamacao no livro com
o apoio de um colaborador.
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Existem tarifarios ajustados para pessoas com

deficiéncia?

O Carlos é surdo e comunica
habitualmente por videochamadas em
Lingua Gestual Portuguesa. O operador

disponibilizou-lhe um tarifario com mais
dados moéveis, pensado para suportar esse
tipo de chamadas.
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Conselhos uteis ‘ Conclusao ‘


https://livroreclamacoes.pt
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