21.05.2025

Mod.C/1002636

MEO - Servigos de Comunicagdes e Multimédia, S.A.

Sede: Av. Fontes Pereira de Melo, 40 1069-300 Lisboa - Portugal » NIPC 504 615 947 = CRC de Lisboa * Capital Social € 10.000.000,00

UzO

condi¢Oes de servico UZO

O o 1Yo T Tot- o N PRSP 2
P Y= 1 oV (oo U 4 @ OO PSP P PO UPPPPPPPPN 2
P YTV Tole e TSI o 7201V, o Y PSP 2
2.1.1 Descricao do Servigo € EVENtUAIS RESTIIGOES.......uuiiiiiiiieecciiieceiitee e ettt e e e ettt e e e e sate e e e esaaaeeessnteeeesnsaeeessasaeeesannseeanan 2
D R 6o o T=T o AV - 1RSSR 5
2.1.3. Niveis de QUAlIAdE 8 SEIVICO ....eiiiuiiiiiiiiiie ettt et e e et e e e e etr e e e e ataeeeeasaaeeesnsaeeeennsaeeesansseeesansrneenan 5
2.1.4. Sistemas de INdemnNizagdo € REEMDOISOS ......cccuiiiiieiiiie ettt e e et e e et e e e e satt e e e eaeaeeeesnsaeeesannseeanas 6
B R TR o = Tol o 1P PPPPPPPPPPPPPRE 6
D2 Y ST @ g Vo [Tt 1Yo [ U k] - [oF- Lo F RSP 7
2 Y A Y o To 1 o T ol Yoo F USRI 7
2.2. Servigo de Acesso a Internet Movel para TEIEMOVEL ......coouiiiiiiciiie et saaee e 7
2.2.1. Descricdo do Servigo @ EVENTUAIS RESTIIGOES. ... ..uiiiiiiiieiciiiieceiieee e et e e ectre e e e ste e e e eette e e e ssateeeesnsaeeessnsseeesannsneanas 7
D 6o 1= o AU - [OOSR 7
D A T AV T e [N O TN [ e oo [l [T YT Y ol R 7
D TR =T ol o 1PN 8
D2 2 S T @Y g Vo [Tt Tt Re [ U ka1 - [oF- Lo F USRI 8
D2 20 N Y o Yo [o 15 <ol Y [0 HU USRI 9
2.3. Servico de Acesso a Internet €M Banda Larga........eeeecuviie ettt e et e e et e e e ett e e e e nae e e sentae e e eannaeeaean 9
2.3.1. Descricdo do Servigo @ EVENTUAIS RESIIICOES. ... ..uiiiiiiiieecciiieeecieeeeectee e e et e e e eeteeeeeeaaaeeesssbeeessnsaeeessnsaeeesansseeanan 9
D B 0o o T=T o ¥ - 1SR 9
2.3.3. Niveis de QUAlIAdE 8 SEIVICO ....cieiuiiiieciiiie ettt ettt e et e e et e e e ettt e e e e abaeeeesssaeeeeassaeeesansaeeesansseeesansseeanan 9
2.3.4. Sistemas de INdemnizagdo € REEMDOISOS .....cccuuiiiiiiiieee ettt ree e e e tree e e e abe e e e enbee e s e naeeeeeennanas 10
S R TR o =T ol o LRt 11
2 T ST Y o Yo o T <Yl o 1ol TR SRR 11
2.4. Servico de Televisdo € MURMEIA......c..uei it e e e et e e e e e ate e e e enbeeeeenseeeeeennenas 11
2.4.1. Descricdo do Servigo @ EVENTUAIS RESTIICOES. ... ..uiiiiirieieeciiee e ettt e et e e e et e e e ette e e e e atae e e eeabae e e enbaeeeennseeeeennsanas 11
D B 6o o T=T o AU |- 1SRRI 11
2.4.3. Niveis de QUAlIAdE 8 SEIVICO ....eiiiuriiieeiiiie ettt ettt e et e e e te e e e e tb e e e e etteeeeesbaeeeesraeeeennseeesennseneeennsenas 11
2.4.4. Sistemas de INdemnizagdo € REEMDOISOS .....cccuuiiiieiieee ettt e et e e e tree e e e ate e e e e are e e e enteeeeeenraeas 12
B T o =Tl o L3Pt 12
A B ST @] g Vo [T oTo 1Y i e [T U k] - [oF- Lo F SRR 12
A S A Y o Yo [o T K<Yl o 11 ol TR SRR 13
Y T oV oo Mo [=l |V =T o UL =T o Tor- o TR R 13
L/ @0 o [Tolo T T @fe]oN { r= Y U F= L o] ot [ U PRt 13
5. Mecanismos de ReSOIUGA0 dE LitiZI0S ....cuuiiiiiiiiii ettt e ertee e e e sbae e e e ba e e e enbee e s esnaeeeeenanenas 14
6. Procedimentos Exigiveis para a Cessagao de CONTIratos ......ccccveeeieiiieeiiiiee e criiee e seitee e estee e esvee e e sbee e s s sneee e s saneeas 15
A L1 Yo O PP PTTOUP O PPPPT 15

) uzo.pt



21.05.2025

Mod.C/1002636

MEO - Servigos de Comunicagbes e Multimédia, 5.A.

Sede: Av. Fontes Pereira de Melo, 40 1069-300 Lisboa - Portugal » NIPC 504 615 947 = CRC de Lishoa » Capital Social € 10.000.000,00

UuzZO

1. Identificagao

O presente documento integra as Condi¢des de Oferta e de Utilizagdo do servigo UZO, pertencente a MEO — Servi-
cos de Comunicacgdes e Multimédia, S.A., com sede na Avenida Fontes Pereira de Melo, n.2 40, 1069-300 Lisboa,
matriculada na Conservatoéria do Registo Comercial de Lisboa, com o nimero Unico de matricula e de identificacao
de pessoa coletiva 504 615 947, com o capital social de € 10.000.000,00 (adiante “MEQ”).

O servico UZO destina-se a clientes consumidores (“cliente(s)”), os quais poderdo obter mais informagdes relativas
aos Servicos UZO constantes deste documento através de:

Area de Cliente em myUZO0.pt

Gestdo online dos seus servicos de forma gratis e cdmoda.

Apoio ao cliente

213 580 277 - Chamada para a rede fixa, de acordo com o seu tarifario, em Portugal e em roaming.

16 205 - A partir da rede UZO/MEO, chamada gratis para atendimento automatico, vendas e apoio técnico. Aten-
dimento personalizado de outros assuntos, 20 céntimos por minuto para tarifarios que incluem chamadas para a
rede UZO/MEOQ, ou custo de uma chamada para a rede UZO/MEO nos restantes casos. Valor maximo de €2 por
chamada. A partir de outras redes, 50,9 céntimos por minuto com o valor maximo de €5,94 por chamada.
Informagodes sobre servicos de roaming

961 000 083 - Chamada gratis

12 083 - Chamada gratis

Apoio a portabilidade

800 962 029 - Chamada gratis

Os valores apresentados incluem IVA a taxa de 23%.

Data de publicacdo: 18-10-2021 | Data de atualiza¢do: 19-05-2022

2. Servigo UZO
Fazem parte do Servico UZO as seguintes componentes:

2.1 Servigo de Voz Mével

2.1.1 Descricdo do Servico e Eventuais Restri¢cdes

O servico permite ao cliente fazer e receber comunica¢6es nacionais, internacionais e em roaming, efetuar e rece-
ber comunicacbes de dados e enviar e receber mensagens escritas para outro telemdvel até 160 carateres, inclu-
indo espagos em branco, sendo que os caracteres especiais ou acentos poderao ocupar mais do que um caracter
(“SMS” — short message service) e mensagens multimédia com texto, imagens, fotografias ou sons (“MMS” — mul-
timedia message service) e aceder aos nimeros de emergéncia através de um nimero ou de nimeros incluidos
num plano de numeracdo telefénica nacional ou internacional.

E garantido ao cliente o acesso ininterrupto e gratuito ao nimero Unico de emergéncia europeu — 112.

A - Funcionalidades referentes a identificacdo da linha chamadora e da linha conectada:
a) ldentificacdo da linha chamadora nas chamadas efetuadas - permite ao cliente enviar a identificacdo do
numero associado ao seu telemével quando efetua uma chamada.
b) Eliminagdo da identificacdo da linha chamadora nas chamadas efetuadas - permite ao cliente ndo enviar a
identificacdo do nimero associado ao seu telemdvel quando efetua uma chamada. A MEO poderd, nos termos da
lei, proceder a anulacdo da eliminac¢do da identificacdo da linha chamadora, bem como registar e disponibilizar os
dados de localizagdo do cliente quando este realize chamadas para organizagées com competéncia legal para re-
ceber chamadas de emergéncia, com a finalidade de transmitir tais dados as organiza¢Ges acima referidas, para
efeitos de resposta a essas chamadas.
¢) Eliminagdo da identificagdo da linha chamadora nas chamadas recebidas - permite ao cliente ndo identificar as
chamadas recebidas, desta forma ndo visualizando no ecra do seu telemével o nimero de quem lhe esta a ligar.

B - Outras Facilidades de Servico/Servicos Suplementares:

Aviso de Chamada em Espera

O Aviso de Chamada em espera é uma facilidade de servigo que informa o cliente através de um aviso sonoro ou
visual, da rece¢ao de uma nova chamada quando tem outra em curso.

Consulta de saldo

E possivel consultar o saldo do cartdo associado ao servico, em qualquer momento, no ecr3 do telemével, mar-
cando *#1234.

Identificagdo de chamadas
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Permite que o destinatdrio das chamadas visualize o nimero no visor do telemével.

Limiar de Saldo

E enviado um alerta quando o saldo do cartdo associado ao servico atinge €3, €1, €0,5 ou €0.
Reencaminhamento de Chamadas

O Reencaminhamento de Chamadas é uma facilidade de servico que permite ao cliente reencaminhar as chama-
das dirigidas ao seu telemodvel para outro telemdvel ou telefone de outras redes (em Portugal ou no Estrangeiro).
A ativagdo é gratuita, mas o custo da chamada de reencaminhamento é cobrado de acordo com o tarifario con-
tratado.

Identificagdo de chamadas reencaminhadas

Ao fazer uma chamada e se for reencaminhado para outro nimero, é possivel visualizar no ecra do telemével
gual o numero que vai atender.

Chamada em Conferéncia

A Chamada em Conferéncia é uma facilidade de servico que permite ao cliente estabelecer uma comunicacdo
telefdénica, simultaneamente com varios interlocutores (até ao maximo de cinco).

Saldo no final da chamada

O Saldo no final da chamada é uma facilidade de servico que permite ver no ecra do telemével o saldo do cartdo
associado ao servico quando termina uma chamada.

Chamadas Perdidas

As Chamadas Perdidas é uma facilidade de servico que permite ao cliente saber quem |he tentou ligar enquanto
o seu telemovel estive indisponivel (desligado, fora de rede) através de uma notificacdo realizada através de
SMS.

Contacto Disponivel

O Contacto Disponivel é uma facilidade de servico que permite ao cliente ser notificado quando o nimero, para o
qual tentou ligar e que estava indisponivel, estd novamente contactavel. E, no entanto, permitido que o cliente
autorize ou ndo que a disponibilidade do seu niumero seja assinalada a quem |he tentou ligar.

Voicemail

O Voice Mail é um servico que funciona como um atendedor/gravador de chamadas. Sempre que ndo é possivel
atender uma chamada, inclusivamente pelo facto de a linha se encontrar ocupada, o servico atende e convida
guem liga a deixar uma mensagem.

O servico permite aceder remotamente as mensagens, bem como responder imediatamente a quem deixou a
mensagem sem que seja necessario desligar e marcar o nimero de destino, bastando, para o efeito, carregar
numa tecla.

O cliente podera solicitar, junto da MEO, a ativacdo, desativac¢do e reativacdo do Voice Mail a qualquer mo-
mento, ligando para o Apoio ao Cliente.

N3o obstante a ativa¢do do Voice Mail depender de pedido do cliente, a MEO podera proceder a respetiva desa-
tivacdo caso o cliente ndo esteja a utilizar o Voice Mail ha pelo menos 6 (seis) meses.

Mensagem Direta

O servico Mensagem Direta permite que o cliente receba também por MMS as mensagens de voz deixadas na
sua caixa de Voice Mail.

Servicos de Informagoes

O cliente pode solicitar expressamente que os seus dados (nimero de telefone, nome), constem nas Listas Co-
merciais e nos Servi¢cos de Informagdes da MEO.

O cliente pode, ainda, solicitar expressamente a transmissdo dos seus dados a terceiros para publicagdo em servi-
¢os de informagdes.

Barramento SVA

Com excecdo do servigo de voz fixa na modalidade de acesso indireto, a MEO garante ao cliente o barramento do
acesso a servicos de valor acrescentado baseados no envio de mensagem (incluindo SMS ou MMS). O acesso aos
servigos que impliquem o envio de mais de uma mensagem ou o envio de mensagens de forma periddica ou con-
tinuada (nimeros 62xxx) ou com conteudo erdtico ou sexual (nUmero 69xxx), bem como o acesso aos servigcos de
audiotexto, encontra-se barrado por defeito, s6 podendo ser ativado, genérica ou seletivamente, mediante pe-
dido valido do cliente. O acesso aos servicos 61 - Donativos e 68 - Outros e a servigos internacionais de natureza
idéntica ndo se encontram barrados por defeito, podendo o cliente, no entanto, solicitar o respetivo barramento
a qualquer momento. Os pedidos de ativacdo ou barramento podem ser solicitados através da Area de Cliente
em myUZO.pt ou numa loja MEO.
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Barramento de chamadas

E possivel restringir a realizacdo ou rececdo de chamadas, em Portugal ou no estrangeiro.

Saiba mais em: https://www.uzo.pt/ajuda/outros-servicosttvoicetotext

Roaming

1. A MEO disponibiliza ao cliente o servico de Roaming que lhe permite a utilizacdo dos equipamentos terminais
no estrangeiro, para realizar ou receber chamadas de voz, enviar ou receber dados (incluindo SMS, MMS e
acesso a Internet) ou ter acesso a outras funcionalidades associadas ao servi¢o, o qual depende da existéncia de
acordos de roaming em vigor com operadores com cobertura no local onde o cliente pretenda utilizar o servico,
podendo o cliente, em qualquer momento, solicitar a MEO as informacgdes necessdrias sobre este servico ou con-
sulta-las em uzo.pt.

2. O roaming est34, por defeito, ativo, nos cartdes de acesso ao servico de voz mdvel e de dados, podendo o cli-
ente efetuar comunicagdes no pais estrangeiro visitado e para Portugal. A MEO pode autorizar o cliente a efe-
tuar comunicagGes internacionais para outros destinos que ndo Portugal, mediante pedido expresso deste.

3. A MEO barrara o consumo de comunicac¢des de dados efetuadas em roaming quando o cliente atingir o valor
limite mensal de 50€ (sem IVA), Regulamento do Roaming (Regulamento (UE) 531/2012, do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 13 de junho de 2012). O trafego de dados Roaming WiFi ndo é abrangido por este servigo.

4. O cliente pode optar por valor limite diferente do referido no paragrafo anterior ou informar a MEQ, apds re-
cecdo dos alertas de barramento, que pretende continuar a utilizar os servicos de dados durante esse més. O cli-
ente poder3, ainda, a qualquer momento, desistir da op¢do de alertas e barramentos nas referidas comunica-
¢oes.

5. Caso o cliente ndo tenha tomado a opc¢do e informado a MEO de acordo com o previsto no nimero anterior,
sempre que o cliente atingir um volume mensal superior a € 100 (sem IVA), em comunica¢des de dados dentro
do Espaco Econdmico Europeu ou fora deste, a MEO comunicara essa situacao ao cliente, informando o mesmo
sobre o procedimento a considerar caso o cliente pretenda manter o servico de roaming ativo, bem como dos
custos a suportar pelo cliente por cada unidade de consumo adicional. Na auséncia de resposta do cliente a co-
municacao recebida, como requerido na mesma, a MEO cessard imediatamente a prestacdo e a cobranca de ser-
vicos de dados em roaming, salvo se o cliente solicitar a continuagao até ao final do més que estiver em curso.

6. Em cumprimento do Regulamento de Execucdo (UE) 2016/2286, de 15 de dezembro e do Regulamento (EU)
2022/612, de 6 de abril, a MEO deve prestar aos clientes com residéncia habitual ou lacos estaveis ao territorio
nacional, o servico de roaming no Espaco Econdmico Europeu, ao preco das tarifas domésticas e em condicdes
gue ndo sejam menos favoraveis do que as oferecidas no mercado doméstico, caso na rede visitada estejam dis-
poniveis a mesma geracdo de redes, tecnologias e velocidades de comunica¢es moveis.

7. No que se refere a utilizagdo do servico de dados (tanto para efeitos de navega¢do em paginas da internet,
como na utilizagdo de conteldos, aplicagdes ou servigos), considera-se, ainda, a informacdo constante em
https://www.uzo.pt/ajuda/roaming#tecnologiaevelocidadesroamingeee, relativamente a qualidade de servigo.
8. Os tipos de servicos oferecidos, as comunica¢des abrangidas e a utilizacdo dos plafonds associados a cada tari-
fario estdo previstas nas Condi¢cGes Comerciais especificas e poderdo ser consultadas em uzo.pt, ou ainda contac-
tando as linhas de apoio de informacgdes sobre servicos de roaming indicadas na Condicdo 1.

9. Tendo como objetivo impedir a utilizagdo abusiva ou anédmala do servico de roaming, a MEO adotou Politicas
de Utilizacdo Responsavel (PUR) que, sendo aplicaveis, podem ser consultadas em uzo.pt ou ainda contactando
os numeros de informag&es sobre servigos de roaming indicados na Condigdo 1.

10. A ndo observancia das PUR, e conforme previsto no referido Regulamento, reserva a MEO o direito de cobrar
uma sobretarifa pelo trafego efetuado em roaming no EEE e Reino Unido, sempre que:

a. Ndo existam evidéncias de que o cliente reside em territdrio portugués ou que possui lagos estdveis a Portu-
gal;

b. Existam evidéncias de risco de consumo abusivo ou andmalo, de acordo com mecanismos de controlo justos e
indicadores objetivos, conforme descrito no nimero 10;

¢. No caso de tarifarios que incluam plafond de dados, for ultrapassado o limite de consumo de trafego de dados
ao prego das tarifas domésticas (associado ao plano tarifario do cliente), quando aplicavel, e sem prejuizo dos
limites de volume aplicaveis ao trafego doméstico.

Para aferir a utilizagdo abusiva ou andmala do servigco de roaming, designadamente em sequéncia da verificagdo
de determinados padrdes de consumo que ndo cumpram os critérios previstos no referido Regulamento, a MEO
podera solicitar ao cliente documentag¢do que comprove a residéncia habitual ou a existéncia de lagos estaveis ao
territério nacional. Para o efeito, a MEO podera solicitar elementos de prova, designadamente: (i) indicacdo do
endereco postal ou endereco de faturacdo para outros servigos prestados em territério nacional (apresentacdo
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de fatura de servigo essencial publico), (ii) declaragao de um estabelecimento de ensino superior a comprovar a
matricula em cursos a tempo inteiro, (iii) comprovativo de liquida¢do/pagamento de impostos locais ou de capi-
tacdo, (iv) evidéncia de destacamento do cliente em Portugal, (v) provas adicionais (no caso de trabalhadores
transfronteiricos) de emprego em territério nacional ou (vi) contrato de arrendamento.

11. No dmbito da alinea b) do n.2 9, a MEO podera controlar o consumo efetuado em roaming verificando, num
periodo minimo de quatro (4) meses, se o trafego consumido em roaming no EEE e Reino Unido prevalece sobre
o trafego consumido em Portugal e em outros paises (> 50%) e se a presenca no EEE e Reino Unido prevalece so-
bre a presenga em Portugal e noutros paises (> 50%). Se tal acontecer, a MEO notificara o cliente para, num
prazo minimo de duas (2) semanas alterar o seu padrdo de consumo, nomeadamente através da presenca ou
trafego consumido efetivos no territdrio nacional.

12. A MEO deixard de aplicar a sobretarifa assim que a utilizacao do servico em roaming deixe de indicar o risco
de utilizagcdo abusiva ou anémala.

13. Entende-se por trafego consumido/presenca em Portugal, nomeadamente, cada dia que o cliente de roa-
ming se ligar a rede da MEO ou efetuar consumos através da mesma e também o trafego consumido/presenca
fora do EEE e Reino Unido.

14. Caso o cliente ndo altere o padrao de consumo descrito anteriormente ou ndo cumpra os requisitos acima
indicados, decorrido o periodo minimo de duas (2) semanas, a MEO reserva-se o direito de cobrar uma sobreta-
rifa pelo trafego efetuado em roaming no EEE e Reino Unido.

15. Durante a prestacdo de servicos em roaming, poderdo estar sujeitos a tarifas mais elevadas, designada-
mente, os seguintes tipos de servicos: i) chamadas de voz efetuadas para paises ndo pertencentes ao EEE e Reino
Unido, casos em que os custos das chamadas serdo apurados de acordo com o respetivo tarifdrio; ii) Chamadas e
SMS Premium; iii) ComunicacGes em rede de satélite, barcos e avides; iv) Comunicacdes de voz efetuadas para
linhas de apoio ao cliente e nimeros especiais (servigos ndo geograficos); v) Servigos de valor acrescentado.
Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualiza¢do: 20-07-2023

2.1.2. Cobertura

As zonas de cobertura do servico de voz mével prestado pela MEO s3do aquelas que constam da informacao divul-
gada em:

https://www.meo.pt/servicos/movel/cobertura

Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualizagdo: 12-01-2023

2.1.3. Niveis de Qualidade de Servigo

A MEO compromete-se a prestar o servico de forma regular e continua, exceto nas situagdes de forga maior (situa-
¢Oes de natureza extraordindria ou imprevisivel, exteriores a MEO e que, pela mesma, ndo possam ser controla-
das), ndo se comprometendo, porém, a assegurar niveis minimos de qualidade de servico.

A ativacgdo do servigo ocorre no momento da adesao ao mesmo.

A MEO obriga-se a assegurar a implementacdo da portabilidade no prazo maximo de 1 (um) dia til, contado da
apresentacao do pedido de portabilidade pelo assinante, exceto nos casos previstos no n2 10, do art. 129, do Regu-
lamento de Portabilidade, ou seja, quando:

a) for expressamente acordado com o cliente um prazo superior para a concretizacdo da portabilidade;

b) o pedido é efetuado através de meios de comunicacdo a distancia ou fora do estabelecimento comercial, caso
em que o prazo é de 3 (trés) dias Uteis;

c) a portabilidade implique uma intervengao fisica na rede que suporta o servigo a prestar ou nado exista disponibili-
dade de acesso a essa rede, caso em que a portabilidade sera concretizada no prazo de 1 (um) dia util a contar da
concretizagdo das mesmas ou da ativagdo das componentes fixas do servigo ou, ainda, na data que tiver sido acor-
dada com o cliente, se posterior. Se a instala¢do for concluida apds as 17h considera-se concluida no dia seguinte.
O pedido de portabilidade considera-se apresentado na data em que sdao entregues a MEO todos os documentos
necessarios a concretizagdo da portabilidade (contrato de adesdo e pedido de portabilidade devidamente preen-
chidos e assinados, acompanhados de cépia dos documentos que permitam verificar a identificacdo do assinante
que pede a portabilidade). O incumprimento daqueles prazos confere ao cliente o direito a uma compensagdo nos
termos previstos no ponto 2.1.4.

Caso o cliente pretenda apresentar uma reclamagao devera fazé-lo no prazo maximo de 30 (trinta) dias, contados a
partir do conhecimento dos factos pelo cliente, sendo registada nos sistemas de informacado da MEO que devera
decidir a reclamacao e notificar o interessado no prazo maximo de 30 (trinta) dias, a contar da data da sua rececao.
Em caso de reclamagdes apresentadas pelo cliente sobre faturagdo, sera considerado o seguinte:

5 uzo.pt


https://www.meo.pt/servicos/movel/cobertura

21.05.2025

Mod.C/1002636

MEO - Servigos de Comunicagdes e Multimédia, S.A.

Sede: Av. Fontes Pereira de Melo, 40 1069-300 Lisboa - Portugal » NIPC 504 615 947 = CRC de Lisboa * Capital Social € 10.000.000,00

UzO

a) O cliente pode reclamar as faturas até a data de suspens3o do servigo através da Area da Cliente, nas lojas MEO
ou nas linhas de apoio, cujos contactos poderao ser consultados na primeira pagina da fatura;

b) O cliente podera apresentar uma reclamacéao recorrendo ao Livro de Reclamacdes, disponivel em formato ele-
trénico ou em qualquer uma das lojas MEO em formato de papel;

c) Sendo a reclamagdo apresentada por escrito, com fundamento na inexisténcia ou na inexigibilidade da divida,
fica garantida a ndo suspensao do servico até a decisdao da MEO.

Para obtencdo de informacado sobre niveis minimos de qualidade de servico ligue para os nimeros de apoio ao cli-
ente indicados na Condigao 1.

Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualizagdo: 12-01-2023

2.1.4. Sistemas de Indemniza¢ao e Reembolsos

Em caso de incumprimento da ativacao do servico no momento da sua adesao, por motivos comprovadamente
imputdveis a MEO, o cliente podera exigir reembolso do valor que, com base no preco da mensalidade do servico
ou, na auséncia desta, no consumo médio dos ultimos 3 meses, corresponder a duracado da indisponibilidade.

Em caso de atraso na efetivagao da portabilidade, a MEO obriga-se a pagar ao cliente uma compensa¢do no mon-
tante de 2,5 euros, por niumero, por cada dia completo de atraso, salvo quando o contrato estabelecga expressa-
mente outras compensagoes.

Sempre que, apods a portabilidade de numero, ocorra a interrupgao do servigo prestado ao cliente através do nu-
mero portado, a MEO fica obrigada ao pagamento de uma compensag¢do no montante de 20 euros, por numero,
por cada dia de interrupc¢do até ao maximo de 5000 euros por pedido de portabilidade, quando o contrato estabe-
leca expressamente outras compensagdes.

Data de publicacdo: 18-10-2021 | Data de atualizagdo: 18-10-2021

2.1.5. Pregos

Os pregos em vigor aplicaveis ao servico UZO da MEO poderao ser consultados em uzo.pt e, especificamente, atra-
vés dos sites indicados nos pontos 2.1.5.1, 2.1.5.2, 2.1.5.3 e 2.1.5.4.

O preco das comunicacgdes para o servico informativo de precos de chamadas para numeros portados esta disponi-
vel através do nimero 800 96 20 29 (chamada gratis).

Para acesso ao Observatdrio de Tarifarios da ANACOM (COM.escolha) clique em
https://www.anacom.pt/tarifarios/.

2.1.5.1 Tarifarios com carregamento (pré-pagos)
A MEO disponibiliza diversas familias de tarifarios de acordo com o perfil de cliente.
1) Tarifario UZO Sem Carregamentos Obrigatdrios, o mesmo preco para todas as redes, a qualquer hora do dia,
a qualquer dia da semana.
Saiba mais em: https://www.uzo.pt/tarifarios/carregamento
2) Tarifario UZO, com chamadas e SMS incluidas e varios plafonds de internet/més.
Saiba mais em: https://www.uzo.pt/tarifarios/carregamento
3) Tarifarios anteriores
Saiba mais em: https://www.uzo.pt/Documentos/tarifarios/tarifarios-anteriores.pdf

2.1.5.2 Tarifarios com fatura (pds-pagos)
1) Tarifario UZO, com chamadas e SMS incluidas e varios plafonds de internet/més.
Saiba mais em: https://www.uzo.pt/tarifarios/fatura
A fatura sera emitida em formato eletrénico ou em papel, de acordo com a opgao feita pelo cliente. Caso ndo
adira a fatura eletrdnica ird receber a fatura em papel na morada de faturagao.
2) Tarifarios anteriores
Saiba mais em: https://www.uzo.pt/Documentos/tarifarios/tarifarios-anteriores.pdf

2.1.5.3 Tarifarios de Roaming

Os precos dos servicos em Roaming podem ser consultados em:
https://www.uzo.pt/tarifarios-telemovel/roaming/eee
https://www.uzo.pt/tarifarios-telemovel/roaming/resto-mundo

Mais informacdo sobre o servigo controlo de consumos de dados em Roaming pode ser consultada em:

https://www.uzo.pt/ajuda/roaming

Controlar gastos de dados no estrangeiro: https://www.uzo.pt/ajuda/roaming#controlargastosestrangeiro

Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualizagdo: 20-02-2025
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2.1.6. Condigbes de Utilizagao

A MEO reserva-se o direito de recusar o acesso, efetuar o desligamento ou desativar cartdes de acesso ao servico
acoplados a um interface, quando considere que a sua utilizacdo coloque em causa a seguranca e integridade da
rede, cause interferéncias nocivas ou deteriore a qualidade do servico da rede ou o seu funcionamento, bem
como, nas situacdes de conversao, sob qualquer forma, de trafego com origem nas redes fixa nacional ou interna-
cional ou, ainda, de trafego de voz sobre IP em trafego de voz mével com destino a rede mdével MEO.

Caso o cliente adira a um tarifario com carregamento (pré-pago) serdo aplicaveis as seguintes CondicGes Particula-
res.

a) Sem prejuizo das Condig¢des Especificas aplicaveis a prestacdo do servico, caso o cliente adira a tarifarios com
carregamentos (pré-pagos), a utilizacdo do servico implica a aquisicdo de cartdes de acesso ao mesmo e o aprovisi-
onamento de conta de acesso que serd efetuado de acordo com o previsto no tarifario aplicavel, em cada mo-
mento em vigor, e que consta da embalagem do referido produto, em uzo.pt e nos locais de venda de produtos
MEO/UZO.

b) Os montantes devidos pela utilizagdo do servico serdo pagos através da respetiva deducdo no saldo da conta de
acesso do cliente, sendo este responsavel por manter um saldo que tenha um valor suficiente para o pagamento
dos diversos servicos a que tenha aderido e que pretenda utilizar.

c) Para efeitos do disposto na alinea b) anterior, sera atribuido ao cliente, com a adesao ao servico, uma referén-
cia, que permite ao cliente realizar carregamentos através dos meios disponibilizados, pela MEO, para esse efeito.
Data de publicacdo: 18-10-2021 | Data de atualizagdo: 18-10-2021

2.1.7. Apoio técnico

A MEO assegura um servico de atendimento permanente para efeitos de apoio técnico através dos nimeros indi-
cados na Condigao 1.

Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualiza¢do: 11-07-2022

2.2. Servigo de Acesso a Internet Mdvel para Telemovel

2.2.1. Descrigao do Servico e Eventuais Restrigcdes

Os servicos de Acesso a Internet Movel para Telemdvel permitem efetuar comunicacdes de dados, de acesso a In-
ternet e enviar/receber mensagens escritas em territério nacional e em roaming.

Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualiza¢do: 18-10-2021

2.2.2. Cobertura

As zonas de cobertura dos servigos Internet Movel para Telemdvel prestados pela MEO sdo as que constam em:
https://www.meo.pt/servicos/movel/cobertura

Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualiza¢do: 18-10-2021

2.2.3. Niveis de Qualidade de Servigo

A MEO compromete-se a prestar o servigo de forma regular e continua, exceto nos casos previstos no ponto
2.2.6.1. ou devido a situacOes de forca maior (situagdes de natureza extraordindria ou imprevisivel, exteriores a
MEO e que pela mesma ndo possam ser controladas).

Para os servicos de Internet Movel para Telemdével, os principais indicadores de qualidade de servico estimados
sdo os seguintes:

CLASSES DE SERVICO [ESTIMATIVA DA VELOCIDADE MAXIMA \VELOCIDADE ANUNCIADA
(Download/Upload) |[Download/Upload) (Download/Upload)
40/40 40/40 40/40

150/50 150/50 150/50

Unidade: Mbps (salvo quando indicado expressamente “Gbps”).

Em condicGes dtimas de utilizacdo e atendendo as condi¢Ges abaixo descritas.

As velocidades anunciadas estdo disponiveis nas zonas de cobertura que podera consultar em
https://www.meo.pt/servicos/movel/cobertura. Os valores indicados ndo constituem niveis minimos de qualidade
de servico, pois a velocidade efetiva de download e de upload, em cada momento, depende de multiplos fatores
entre os quais: as velocidades suportadas pelo equipamento terminal utilizado, a quantidade de trafego a ser
cursado na zona de utilizacdo do servigo, a cobertura nessa zona ou local, a utilizagdo dentro de edificios, o
numero de utilizadores simultaneos, o nimero de aplicacdes que simultaneamente estejam em execugdo no
equipamento terminal do utilizador (firewall, antivirus, aplicagdes peer-to-peer, outras sessdes ou aplicagdes
concorrentes com a sessdo internet, etc), sistema operativo e configuragdo hardware e software do equipamento
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terminal do utilizador, as caracteristicas dos servidores utilizados e a capacidade das redes que interligam estes
servidores a internet entre outros fatores alheios a MEO.

Para efeitos da tabela de velocidades dos servicos de Internet Mdvel para Telemdvel, deverao ser consideradas as
seguintes defini¢des:

— Estimativa da Velocidade Maxima: Velocidade maxima realisticamente atingivel no ambito do contrato, depen-
dendo do local de utilizagdo, do equipamento terminal utilizado e da tecnologia de suporte.

— Velocidade Anunciada: de 40 e 150 Mbps de download e de 40 e 50 Mbps de upload, nas situa¢des ideais da
tecnologia (i.e. sem restrigdes devidas a equipamentos terminais).

Para mais informacdes relativas a fatores influenciadores e definicdes de velocidades, consultar:
https://www.uzo.pt/Documentos/condicoes-utilizacao/condicoes-utilizacao-fatores-influenciadores.pdf

Caso o cliente pretenda apresentar uma reclamacao devera fazé-lo no prazo maximo de 30 (trinta) dias, contados a
partir do conhecimento dos factos pelo cliente, sendo registada nos sistemas de informagado da MEO que devera
decidir a reclamacao e notificar o interessado no prazo maximo de 30 (trinta) dias, a contar da data da sua rececao.
Em caso de reclamagdes apresentadas pelo cliente sobre faturagdo, sera considerado o seguinte:

a) O cliente pode reclamar as faturas até a data de suspens3o do servigo através da Area da Cliente, nas lojas MEO
ou nas linhas de apoio, cujos contactos poderdo ser consultados na primeira pagina da fatura;

b) O cliente podera apresentar uma reclamacao recorrendo ao Livro de Reclamacdes, disponivel em formato ele-
trénico ou em qualquer uma das lojas MEO em formato de papel;

c) Sendo a reclamagdo apresentada por escrito, com fundamento na inexisténcia ou na inexigibilidade da divida,
fica garantida a ndo suspensao do servico até a decisdo da MEO.

Para obtencdo de informacao sobre niveis minimos de qualidade de servico ligue para as linhas de apoio indicadas
na Condigdo 1.

Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualizagdo: 01-04-2024

2.2.4. Sistemas de Indemniza¢ao e Reembolsos

Em caso de incumprimento do prazo definido para efeitos de ativacdo do servico Internet Mével, por motivos com-
provadamente imputaveis a MEQ, o cliente podera exigir reembolso do valor que, com base no preco da mensali-
dade do servico ou, na auséncia desta, no consumo médio dos ultimos 3 (trés) meses, corresponder a duracdo da
indisponibilidade.

Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualiza¢do: 18-10-2021

2.2.5. Pregos

Os precos em vigor aplicaveis ao servico de acesso a Internet Mével para Telemdvel podem ser consultados em:
https://www.uzo.pt/internet-movel.

A fatura sera emitida em formato eletrénico ou em papel, de acordo com a opcao feita pelo cliente. Caso ndo adira
a fatura eletrdnica ird receber a fatura em papel na morada de faturacao.

Para garantir uma elevada qualidade na prestacdo do servico aos seus clientes a MEO adotou uma politica de utili-
zacdo responsavel.

Para acesso ao Observatdrio de Tarifarios da ANACOM - Autoridade Nacional de Comunicag¢des aceda a
https://www.anacom.pt/tarifarios/.

Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualizagdo: 20-02-2025

2.2.6. Condigdes de Utilizagao

2.2.6.1. O cliente compromete-se a observar as seguintes condi¢des particulares referentes a tarifarios com carre-
gamento (pré-pagos), sob pena de a MEO suspender o servigo ou desativa-lo:

a) Sem prejuizo das Condig¢Ges Especificas aplicaveis a prestagdo do servico, caso o cliente adira a tarifarios com
carregamento (pré-pagos), a utilizagdo do servico implica a aquisi¢cdo de cartdes de acesso ao mesmo e o aprovisio-
namento de conta de acesso que serd efetuado de acordo com o previsto no tarifario aplicavel, em cada momento
em vigor, e que consta da embalagem do referido produto, em uzo.pt e nos locais de venda de produtos
MEO/UZO.

b) Os montantes devidos pela utilizagdo do servico serdo pagos através da respetiva dedugdo no saldo da conta de
acesso do cliente, sendo este responsavel por manter um saldo que tenha um valor suficiente para o pagamento
dos diversos servicos a que tenha aderido e que pretenda utilizar.

c) Para efeitos do disposto na alinea b) anterior, sera atribuido ao cliente, com a adesdo ao servico, uma referén-
cia, que permite ao cliente realizar carregamentos através dos meios disponibilizados, pela MEO, para esse efeito.
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2.2.6.2. A MEO reserva-se o direito de monitorizar a utilizagcdo do servigo e, se necessario, recusar o acesso ou de-
sativar cartOes de acesso ao servico acoplados a um interface, quando considerar que a sua utilizacao coloca em
causa a seguranca e integridade da rede, causa interferéncias nocivas ou deteriora a qualidade do servico da rede
ou o seu funcionamento, ou caso verifique situacdes de conversao, sob qualquer forma, de trafego de voz sobre IP
em trafego de voz mdvel com destino a rede mdével MEQO, informando o cliente desse facto e podendo proceder a
suspensao do servico com fundamento em violacdo grave e culposa das condi¢Ges contratuais.

2.2.6.3.

a) O servico de dados de Internet Mdvel serd disponibilizado ao cliente de acordo com o tarifario contratado pelo
cliente.

b) Caso o tarifario do servico de Internet Mdvel contratado pelo cliente tenha associado um plafond de trafego
mensal de dados, valido em territdrio nacional e, se aplicavel, em roaming no EEE e Reino Unido, uma vez esgo-
tado esse plafond, e de modo a que a MEO possa continuar a assegurar a prestacao do servico de Internet Mével,
sera cobrado, com o consentimento do cliente um valor diario, até ao final do més em curso, associado a um vo-
lume igualmente diario de trafego de dados adicional.

c) A cobranga do valor diario indicado no paragrafo anterior sé sera considerada caso o cliente recorra, em cada
dia e apds esgotado o plafond de trafego mensal de dados, a utilizagdo do servico de Internet Mével.

d) Sem prejuizo do disposto nos paragrafos anteriores, o cliente podera optar por cancelar o acesso ao trafego
diario adicional de dados, designadamente caso opte por outro tipo de servigo de internet mével adicional,
devendo o cliente, para o efeito, comunicar a MEO essa sua intencdo através das linhas de apoio ao cliente melhor
identificadas na Condicdo 1 ou através da area de cliente em uzo.pt.

Data de publicacdo: 18-10-2021 | Data de atualiza¢do: 11-07-2022

2.2.7. Apoio técnico

A MEO assegura um servico de atendimento permanente para efeitos de apoio técnico:

Para tarifarios UZO através dos numeros 16 205 ou 213 580 277. O custo destas chamadas encontra-se disponivel
em: https://www.uzo.pt/contactos.

Data de publica¢do: 18-10-2021 | Data de atualiza¢do: 18-10-2021

2.3. Servigo de Acesso a Internet em Banda Larga

2.3.1. Descri¢ao do Servigo e Eventuais Restri¢coes

O servigo sera prestado com recurso a rede de fibra 6tica (“FO”).

A MEO pode recusar a ativagao do servigo apds a realizacao de andlises e testes de conectividade, nomeadamente
nos seguintes casos:

a) A infraestrutura de suporte ndo permita a prestacao do servico, nomeadamente devido as caracteristicas técni-
cas;

b) Inexisténcia de cobertura em determinada localizagdo geogréfica;

O cliente podera ainda aderir a servigos adicionais que a MEO tiver disponiveis no seu portfolio, mediante a aceita-
¢do das condigGes particulares que lhes sejam aplicaveis, sendo a ativacao dos servicos adicionais efetuada de
acordo com as respetivas condig¢Oes particulares.

2.3.2. Cobertura
O servico esta disponivel nas zonas geograficas com cobertura de rede as quais poderdo ser consultadas nos
Quiosques UZO, através do nimero 16 205 e em: https://www.uzo.pt/cobertura

2.3.3. Niveis de Qualidade de Servigo

A MEO compromete-se a ativar o servigo no prazo maximo de 30 (trinta) dias Uteis a contar da data de rece¢do do
pedido de ativagdo do servigo. Este prazo maximo para a ativa¢do do servigo ndo se aplica quando a ativagdo do
servi¢co nao for possivel por motivos imputaveis ao cliente.

As velocidades do acesso a internet (download e upload) dependem do servigo contratado, do equipamento
(computador, tablet, smartphone, entre outros), dos interfaces de rede local que sejam utilizados bem como dos
fatores e defini¢des identificados no documento abaixo, em: https://www.uzo.pt/Documentos/condicoes-
utilizacao/condicoes-utilizacao-fatores-influenciadores.pdf
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CLASSES VELOCIDADE VELOCIDADE NORMALMENTE [VELOCIDADE VELOCIDADE
DE SERVICO MINIMA 95% x Vmax DISPONIVEL (95% do tempo; [MAXIMA ANUNCIADA
(Download/Upload)(Download/Upload) [Download/Upload) (Download/Upload) (Download/Upload)
6/1 6/1 6/1 6/1 6/1

15/1 14/1 14/1 15/1 15/1

30/3 29/3 29/3 30/3 30/3

30/10 29/10 29/10 30/10 30/10

30/30 29/29 29/29 30/30 30/30
100/10 95/10 95/10 100/10 100/10
100/50 05/48 95/48 100/50 100/50
100/100 95/95 95/95 100/100 100/100
200/20 190/19 190/19 200/20 20/20
200/50 190/48 190/48 200/50 200/50
200/100 190/95 190/95 200/100 200/100
200/200 190/190 190/190 200/200 200/200
250/50 238/48 238/48 250/50 250/50
400/50 380/48 380/48 400/50 400/50
500/100 475/95 475/95 500/100 500/100
500/500 475/475 475/475 500/500 500/500
1Gbps/100* 879/95 879/95 925/100 1Gbps/100
1Gbps/200* 879/190 879/190 925/200 1Gbps/200
1Gbps/400* 879/380 879/380 925/400 1Gbps/400
1Gbps/500* 879/475 879/475 925/ 500 1Gbps/500

Unidade: Mbps (salvo quando indicado expressamente “Gbps”).

*A diferenca entre a velocidade anunciada e a velocidade maxima obtida deve-se as limitacGes a 1 Gbps das portas
do equipamento ONT e router. Velocidade maxima nas condi¢Ges ideais da tecnologia, sem incluir encapsulamento
de dados.

Em situacGes de migragdo para uma velocidade superior a inicialmente contratada em acessos com a tecnologia de
fibra dtica, a MEO disponibilizara ao cliente os equipamentos necessarios, caso o equipamento inicial ndo cumpra
0s requisitos técnicos minimos para a garantia da nova velocidade contratada, sem prejuizo de poder cobrar o
custo de deslocagdo e instalagcdo, quando tal instalacdo for efetuada por um técnico.

Para situagdes em que a velocidade do acesso ndo cumpra o minimo estabelecido, o cliente tera o direito a resolu-
¢do do contrato.

Para efeitos da tabela de velocidades de internet, deverdo ser consideradas as seguintes defini¢des:

— Velocidade Normalmente Disponivel: Velocidade que o utilizador final pode esperar receber no acesso ao ser-
vico em 95% do tempo de cada periodo de 24 horas.

— Velocidade Minima: Valor minimo da velocidade de transmissdo de dados IP (download e upload) garantido
contratualmente pela MEO no acesso do utilizador ao servigo de acesso a Internet. A velocidade medida em qual-
guer momento nunca pode ser inferior a este valor, exceto em caso de falha completa do servigo de acesso a Inter-
net.

— Velocidade Maxima: Velocidade que o utilizador final pode esperar receber no acesso ao servico pelo menos
uma vez por dia (periodo de 24 horas).

— Velocidade Anunciada: de 6, 15, 30, 100, 200, 250, 400, 500 Mbps e 1 Gbps de download e de 1, 3, 10, 20, 30,
50, 100, 200, 400 e 500 Mbps de upload, nas situacGes ideais da tecnologia (i.e., sem restricGes devidas a equipa-
mentos terminais). Estas velocidades ndo incluem encapsulamento de dados.

2.3.4. Sistemas de Indemniza¢ao e Reembolsos

Em caso de incumprimento do tempo maximo referido no ponto 2.3.3, para ativacdo do servico, por motivos com-
provadamente imputaveis a MEO, o cliente podera exigir-lhe o reembolso do montante correspondente ao valor
da ativagao do servigo.

Sempre que, com vista a ativacdo ou reposicao do servico, a MEO se encontre obrigada a promover uma interven-
¢do na morada da instalacdo e ndo compareca na data acordada com o cliente, por motivos imputaveis a MEO, o
cliente podera exigir uma compensacao calculada de acordo com o previsto nas Condi¢des Gerais do Servico
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relativamente a indisponibilidade do servigco, bem como de acordo com o previsto no ponto 4 do presente docu-
mento (“Condi¢bes Contratuais Tipicas”) relativamente a “indisponibilidade do servigo”.

2.3.5. Pregos
Os precgos/tarifarios em vigor aplicaveis ao servico de acesso a internet em banda larga poderdo ser consultados
em:

https://www.uzo.pt/pacotes-net-fibra-movel-tv

https://www.uzo.pt/net-fibra
A fatura sera emitida em formato eletrénico ou em papel, de acordo com a opc¢ao feita pelo cliente. Caso ndo adira
a fatura eletrénica ird receber a fatura em papel na morada de instalagao.
Para garantir uma elevada qualidade na prestacao do servico aos seus clientes a MEO adotou uma politica de utili-
zacdo responsavel. Para garantir uma elevada qualidade do servico a todos os clientes, sempre que a MEO verifi-
gue a ocorréncia de situacGes suscetiveis de ter impacto negativo ao nivel da qualidade dos servicos prestados so-
bre a rede podera: i) proceder a suspensdo do servico com fundamento em violagdo grave e culposa das condi¢bes
contratuais nos termos previstos na Condicdo 4. das Condi¢des Gerais ou ii) faturar consumos que excedam, men-
salmente, o limite previsto no respetivo tarifario, se aplicavel.
Para acesso ao Observatorio de Tarifarios da ANACOM (COM.escolha) clique em https://www.anacom.pt/tarifarios

2.3.6. Apoio Técnico

A MEO assegura ao cliente, para apoio técnico, um servico de atendimento permanente, através do nimero de
telefone indicado na Condicdo 1.

Data de publicacdo: 24-01-2023 | Data de atualizagdo: 29-05-2024

2.4. Servigo de Televisdao e Multimédia

2.4.1. Descrigao do Servico e Eventuais Restri¢coes

O servico esta disponivel sobre rede de fibra dtica (doravante designada por Fibra).

O acesso ao servico em equipamentos do cliente com acesso a Internet sé esta disponivel para clientes residentes
em Portugal e tem que ser realizado a partir de territério portugués, estando vedada a sua contratacdo para fins
profissionais e/ou comerciais. O acesso ao servico pode ser feito através de equipamentos de TV que s3o da res-
ponsabilidade do cliente. A visualizacdo de canais RF Digitais requer uma televisdo compativel com DVB-T ou um
descodificador TDT. Para a visualizacdo de todos os canais e funcionalidades avancadas através da App TV é neces-
sario uma Android TV com sistema operativo Android TV 10 ou superior.

Eventuais Restrig6es no acesso ao servigo:

A MEO pode recusar a ativacdo do servigo, apds a realizacdo de andlises e testes de conectividade, nomeadamente
nos seguintes casos:

(i) Inexisténcia de cobertura;

(ii) Inexisténcia de acesso que serve de suporte ao servico entre as instalagdes do cliente e a central da MEO;

(iii) Quando a infraestrutura de suporte ndo permita a prestagdo do servico, nomeadamente devido as caracteristi-
cas técnicas, interferéncias ou ruido eletromagnético na componente de acesso local;

(iv) Quando o cliente nao autorize qualquer intervencdo nas redes do cliente que se revele necessaria ou adequada
a prestacdo do servico.

Data de publicagdo: 14-11-2024 | Data de atualizacdo: 14-11-2024

2.4.2. Cobertura

O servigo apenas esta disponivel nas zonas geograficas com cobertura da respetiva rede de Fibra, que poderdo ser
consultadas através dos nimeros de apoio ao cliente indicados na Condicdo 1 e em https://uzo.pt.

Data de publicacdo: 14-11-2024 | Data de atualizagdo: 14-11-2024

2.4.3. Niveis de Qualidade de Servigo

Salvo nos casos em que a instalagdo do servigo seja efetuada pelo cliente, o servigo serd instalado e ativado na
data acordada entre a MEO e o cliente para o efeito, num prazo maximo de 30 (trinta) dias a contar da data de
adesdo ao servigo, salvo impossibilidade técnica ou motivo de forga maior.

A MEO compromete-se a prestar o servigo de forma regular e continua, exceto quando tal ndo seja possivel por
razoes de sobrecarga imprevisivel dos sistemas em que o servigo se suporta ou devido a situa¢des de for¢a maior
(situagOes de natureza extraordinaria ou imprevisivel, exteriores a MEO e que pela mesma ndo possam ser contro-
ladas), casos em que a MEO ndo se obriga a assegurar niveis minimos de qualidade.
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A MEO compromete-se, ndo obstante o estabelecido no paragrafo anterior, a repor o servico indisponivel por mo-
tivo que lhe seja comprovada e exclusivamente imputavel no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar do mo-
mento da recec¢do pela MEO da comunicacdo do cliente, exceto quando seja necessario aceder as instalagdes do
cliente e ou substituir o equipamento, caso em que sera acordado entre a MEO e o cliente data e hora para o
efeito.

Caso o cliente pretenda apresentar uma reclamacao deverd fazé-lo no prazo maximo de 30 (trinta) dias, contados a
partir do conhecimento dos factos pelo cliente, sendo registada nos sistemas de informacao da MEO que deverd
decidir a reclamacéo e notificar o interessado no prazo maximo de 30 (trinta) dias a contar da data da sua recegao.
Em caso de reclamacgdes apresentadas pelo cliente sobre faturacao, serd considerado o seguinte:

a) O cliente pode reclamar as faturas até a data de suspensdo do servico através da Area da Cliente ou nas linhas
de apoio, cujos contactos poderdo ser consultados na primeira pagina da fatura;

b) O cliente podera apresentar uma reclamacao recorrendo ao Livro de Reclamagdes, disponivel em formato ele-
trénico ou em qualquer uma das lojas MEO em formato de papel;

c) Sendo a reclamagdo apresentada por escrito, com fundamento na inexisténcia ou na inexigibilidade da divida,
fica garantida a ndo suspensao do servico até a decisdo da MEO.

A informacdo sobre niveis minimos de qualidade de servico pode também ser obtida através dos nimeros de
apoio ao cliente indicados na Condicdo 1.

Quando o pacote de servicos contratado pelo cliente incluir servico de televisdo e o de acesso a Internet, a largura
de banda serd partilhada entre ambos, podendo ocorrer limitagdes na utilizacdo do servigo de acesso a internet,
nomeadamente na visualizagcdo de conteudos. Adicionalmente, caso o cliente utilize outros servigos exclusivos da
MEO, estes partilhardo a largura de banda com o acesso a internet, podendo ocorrer limitagdes na utilizacdo do
servico de acesso a Internet.

Data de publicagdo: 14-11-2024 | Data de atualizagdo: 14-11-2024

2.4.4. Sistemas de Indemniza¢ao e Reembolsos

Em caso de incumprimento do tempo maximo fixado no ponto anterior para a instalacdo e ativacao do servico, por
motivos comprovadamente imputdveis a MEO, o cliente podera exigir a MEO o reembolso do montante correspon-
dente ao valor da ativagao do servico.

Em caso de incumprimento do prazo previsto para a reposi¢ao do servico fixado no ponto anterior, o cliente po-
derd exigir a MEO o reembolso do montante que, com base no valor mensal do servico contratado, corresponder
ao periodo de indisponibilidade.

Sempre que, com vista a ativacdo ou reposicdo do servico, a MEO se encontre obrigada a promover uma interven-
¢do na morada da instalacdo e ndo compareca na data acordada com o cliente, por motivos imputaveis a MEO, o
cliente podera exigir uma compensacao calculada de acordo com o previsto nas Condi¢Ges Gerais do Servico relati-
vamente a indisponibilidade do servigo, bem como de acordo com o previsto no ponto 4 do presente documento
(“Condigdes Contratuais Tipicas”) relativamente a “indisponibilidade do servico”.

Data de publicagdo: 14-11-2024 | Data de atualizacdo: 14-11-2024

2.4.5. Pregos

Os precgos/tarifarios em vigor aplicaveis ao servico poderio ser consultados nos sitios a seguir indicados:
https://www.uzo.pt/tv-net-fibra-movel

https://www.uzo.pt/tv-net-fibra

A fatura sera emitida em formato eletrénico ou em papel, de acordo com a opgao feita pelo cliente. Caso nao adira
a fatura eletrdnica ird receber a fatura em papel na morada de instalagao.

Para acesso ao Observatério de Tarifarios da ANACOM (COM.escolha) clique em
https://www.anacom.pt/tarifarios/.

Data de publicacdo: 14-11-2024 | Data de atualizagdo: 14-11-2024

2.4.6. Condigoes de Utilizagao

O cliente ndo pode alterar a composi¢ao dos pacotes de canais, podendo, quando disponivel, subscrever canais
Premium.

Os canais Premium, caso venham a fazer parte da oferta, poderdo pressupor um periodo de subscricdo, identifi-
cado no momento da subscricdo no ecrd do equipamento utilizado pelo cliente.

O acesso ao servigo através de equipamento com acesso a Internet é feito através de streaming adaptativo a lar-
gura de banda que o cliente dispGe no momento do acesso, o que significa que para visualizar os canais e conteu-
dos em HD o cliente tera que ter disponivel uma largura de banda minima de 3,5 Mbps no momento da visualiza-
¢do do conteudo.
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UZO FIBRA: Para utilizar este servico o cliente terd de instalar os equipamentos cujas caracteristicas estdo
disponiveis em: https://www.uzo.pt/documentos/manuais/manuais-routers.pdf.

Data de publicagdo: 14-11-2024 | Data de atualizagdo: 31-01-2025

TV UZO: Para utilizar este servico o cliente terd de utilizar equipamentos compativeis cujas definicdes estao
disponiveis em: https://conteudos.uzo.pt/uzo/Documentos/Condicoes-Oferta-Servicos/RequisitosCondicoes-

TVUZO.pdf.
Data de publicagdo: 26-12-2024 | Data de atualizacdo: 26-12-2024

2.4.7. Apoio Técnico

A MEO assegura ao cliente, para apoio técnico, um servico de atendimento permanente, através dos nimeros de
telefone indicados na Condicao 1.

Data de publicagdo: 14-11-2024 | Data de atualizacdo: 14-11-2024

3. Servigo de Manutengao

A MEO assegura a conservagao e reparagao das infraestruturas e dos materiais e equipamentos de sua proprie-
dade utilizados na prestagao do(s) servigo(s).

Sempre que, para efeitos do disposto no paragrafo anterior, seja indispensavel aceder ao local de instalagao, a
MEO acordara com o cliente a data e periodo de tempo em que procedera ao ato de conservagdo ou reparacgao.

O cliente, desde que notificado da deslocagdo prevista e acordada, é obrigado a permitir o acesso da MEO, a fim de
assegurar a conservagao e reparag¢do das infraestruturas, materiais e ou equipamentos.

Sempre que se revele conveniente otimizar a experiéncia de navegacdo e melhorar as condi¢cGes de conectividade
ou operagdes de manutencdo, a MEO podera reformular remotamente as respetivas configuragdes técnicas.

A MEO ndo pode ser responsabilizada por danos ou mau funcionamento dos servigos resultantes de avarias ou
falta de conservacao e ou reparacdo das infraestruturas de comunicacao e equipamento, se as intervengdes desti-
nadas a conservacao e ou reparacao nao forem efetuadas por causa imputavel ao cliente, designadamente quando
nao for possivel o acesso as suas instalagdes.

Os contactos e os custos das chamadas efetuadas, para efeitos de atendimento de apoio técnico, podem ser
consultados na Condicdo 1 e em https://www.uzo.pt/contactos.

Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualiza¢do: 11-07-2022

4. Condigoes Contratuais Tipicas

Os clientes podem consultar as condi¢des contratuais em:

Servico de Voz Movel, Servico Internet Movel para Telemdvel: https://www.uzo.pt/Documentos/adesao/contrato-
de-adesao.pdf.

Os servicos disponibilizados pela MEO que pressuponham a assuncdo pelo cliente de um periodo de fidelizacdo (de
6, 12 ou 24 meses), resultam dos beneficios/vantagens conferidos e identificados nas condigdes comerciais/ re-
sumo do contrato.

Para todos estes servigos existem igualmente op¢des sem periodo de fidelizagdo associado.

Condigdes aplicaveis em caso de rescisao do contrato antes de decorridos os periodos de fidelizagio:

e Relativamente a contrato celebrado antes de 12.01.2023, em situag¢do de cessa¢do antecipada do contrato, pelo
cliente, antes de decorrido o periodo de fidelizag3do, e salvo em situagdes de justa causa, a MEO tera direito ao
recebimento de quantia relativa aos beneficios/vantagens conferidos e identificados nas condi¢cbes comerciais/
resumo do contrato, de acordo com a seguinte formula: (periodo de fidelizagdo — n.2 de meses em que os
servicos estiveram ativos) x (beneficios e vantagens conferidos) / (periodo de fidelizac3o).

e Com efeitos a partir de 12.01.2023, e relativamente a clientes cujo contrato foi celebrado antes daquela data,
em caso de cessa¢do do contrato com periodo de fidelizagao subsequente sem alteragdo do lacete local, por
iniciativa do cliente, o mesmo fica obrigado, salvo em situa¢Ges de justa causa, a suportar os encargos
correspondentes a, no maximo, 30 % do valor das mensalidades vincendas.

e No caso de clientes cujo contrato tenha sido celebrado a partir de 12.01.2023, em situa¢ao de cessagao
antecipada do contrato, pelo cliente, antes de decorrido o periodo de fidelizagdo, e salvo em situa¢des de justa
causa, a MEO tera direito ao recebimento do menor dos seguintes valores:

a) Total dos encargos devidos = 30% x NUmero de meses em falta x Total a pagar do prego recorrente

ou

b) Total dos encargos devidos = NiUmero de meses em falta x (Total de ofertas/descontos associados a
fidelizagdo) / Periodo de fidelizagdo.
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e Caso o cliente pretenda cessar antecipadamente o contrato, devera informar a MEO com um pré-aviso maximo
de 1 (um) més relativamente a data de producdo de efeitos da cessa¢do. Com a producgdo de efeitos da cessagao
antecipada do contrato, os Servicos serao desligados pela MEO, deixando de ser prestados e faturados.

e Em prejuizo do disposto no ponto anterior, no que diz concretamente respeito a prestacdo de Servico de Dados—
Internet Mdvel (banda larga mdvel), em caso de cessacdo antecipada do contrato, ou seja, antes de decorrido o
periodo de fidelizagdo, estes Servicos serdo desligados pela MEO, deixando de ser prestados e faturados: i) no
ultimo dia do més civil em curso, quando o pedido de cessacdo do contrato ocorra com a antecedéncia minima
de 15 (quinze) dias relativamente aquele dia ou ii) no final do més civil seguinte ao que se encontrar em curso,
guando o pedido de cessa¢do ocorra com uma antecedéncia inferior a 15 (quinze) dias relativamente ao termo
do més civil em curso.

e Caso o cliente pretenda resolver o contrato durante o periodo de fidelizacao e pretenda o desbloqueamento de
equipamento terminal adquirido, a MEO procederd a cobranc¢a de uma contrapartida ndo superior a:

a) 100% do valor do equipamento a data da sua aquisicao ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou
subsidiacdo, no decurso dos primeiros seis meses daquele periodo, deduzido do valor ja pago pelo cliente,
bem como de eventual crédito do cliente perante a MEO;

b) 80% do valor do equipamento a data da sua aquisi¢do ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou
subsidiacdo, apds os primeiros seis meses daquele periodo, deduzido do valor ja pago pelo cliente, bem
como de eventual crédito do cliente perante a MEO;

¢) 50% do valor do equipamento a data da sua aquisicdo ou posse, sem qualquer desconto, abatimento ou
subsidiacdo, no ultimo ano do periodo de fidelizacdo, deduzido do valor ja pago pelo cliente, bem como de
eventual crédito do cliente perante a MEO.

Optando o cliente por reter o equipamento associado no momento da celebragcdo do contrato, a compensacao
devida pelo cliente ndo pode exceder o valor de contrapartida apurado nos termos do nimero anterior ou a parte
remanescente da tarifa de servigo, consoante o montante que for menor.

Se nao existir periodo de fideliza¢do, o cdlculo do valor maximo da contrapartida a pagar pelo cliente pelo desblo-
gueamento de equipamentos terminais, quando este seja solicitado antes de decorridos 24 meses da celebracdo
do contrato ou da respetiva altera¢do, consoante o momento em que tenha sido associada ao contrato a aquisi¢cdo
de um equipamento bloqueado a rede da MEO, deverd fazer -se nos termos previstos no nimero 2.1. anterior,
tendo por referéncia a duracdo maxima do periodo de fidelizacdo legalmente admitida.

Documentos a apresentar com o pedido de portabilidade para a denitincia do contrato (rede mével):

- No caso de se tratar da dentincia do contrato para presta¢do do servigo através de um cartdo UZO: (i) comunica-
¢do escrita assinada pelo titular do cartdo, que (ii) indique o nome do titular, (iii) o nimero ou nimeros da conta
de servico e/ou da placa ou telemdvel a desativar assinada pelo titular do cartdo, (iv) o nimero do contribuinte.
Caso a assinatura do titular no contrato de adesao e na dentncia coincidam, ndo é necessaria a apresentagdo de
outros documentos;

- Caso o motivo da denuncia seja o 6bito do cliente, deve ser enviada, também, (vii) cdpia da certidado de ébito;
Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualizagdo: 12-01-2023

Indisponibilidade do servigo:

Se, por motivo ndo imputavel ao cliente, qualquer dos servicos prestados pela MEO se mantiverem indisponiveis
por um periodo superior a 24 (vinte e quatro) horas, consecutivas ou acumuladas por periodo de faturacdo, a
MEO, independentemente de pedido do cliente, procedera ao crédito do valor equivalente ao prego que seria
devido pelo cliente pela prestagdo do servico em causa durante o periodo em que este permaneceu indisponivel,
sem prejuizo do indicado especificamente em cada um dos contratos que venham a ser celebrados pelo cliente
guanto a concretiza¢do do dambito do crédito concedido ao cliente.

O periodo de 24 (vinte e quatro) acima referido é contado a partir do momento em que a situacdo de
indisponibilidade do servico seja do conhecimento da MEO ou da comunicag¢ao pelo cliente.

5. Mecanismos de Resolugdo de Litigios

Sem prejuizo do recurso aos tribunais judiciais ou arbitrais e as entidades responsaveis pela defesa e promoc¢ao
dos direitos dos consumidores, designadamente a Dire¢cdao-Geral do Consumidor, o cliente pode submeter quais-
quer conflitos contratuais aos mecanismos de arbitragem e mediacdo que se encontrem ou venham a ser legal-
mente constituidos, bem como reclamar junto da MEO de atos e omissdes que violem as disposi¢des legais aplica-
veis a prestagao do servico.
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Para questdes emergentes de contratos celebrados com o cliente, serdo competentes as entidades de Resolugdo
Alternativa de Litigios de Consumo que podem ser consultadas em
https://www.uzo.pt/Documentos/outros/resolucao-de-conflitos-uzo.pdf.

A reclamacédo a apresentar pelo cliente devera ser apresentada no prazo maximo de 30 (trinta) dias, contados a
partir do conhecimento dos factos pelo cliente, sendo registada nos sistemas de informacao da MEO que devera
decidir a reclamacéo e notificar o interessado no prazo maximo de 30 (trinta) dias a contar da data da sua recegao.
Em caso de reclamacgdes apresentadas pelo cliente sobre faturacao, serd considerado o seguinte:

a) O cliente pode reclamar as faturas até a data de suspens3o do servico através da Area da Cliente, nas lojas MEO
ou nas linhas de apoio, cujos contactos poderdo ser consultados na primeira pdgina da fatura;

b) O cliente podera apresentar uma reclamacéao recorrendo ao Livro de Reclamacdes, disponivel em formato ele-
trénico ou em qualquer uma das lojas MEO em formato de papel;

c) Sendo a reclamagdo apresentada por escrito, com fundamento na inexisténcia ou na inexigibilidade da divida,
fica garantida a ndo suspensao do servico até a decisdo da MEO.

Data de publicacdo: 18-10-2021 | Data de atualizagdo: 12-01-2023

6. Procedimentos Exigiveis para a Cessa¢ao de Contratos

A declaragdo de denuncia pode ser apresentada pelo cliente (ou por um seu representante com poderes para o
efeito), devendo conter a indicacdo dos elementos necessarios para a identificagcdo do cliente e da relagdo contra-
tual a extinguir e manifestar, de forma expressa, a vontade daquele de fazer cessar total ou parcialmente o con-
trato.

A denuncia deve ser acompanhada dos documentos necessarios para a confirmacao da identificacdo do cliente ou,
em caso de representacdo, da identificacdo e dos poderes do representante.

A denuncia pode ser apresentada através do preenchimento do formulario de cancelamento de servicos disponivel
em myUZ0.pt, através do nimero de apoio ao cliente 16 205 (chamada paga) ou enviada por correio, para a mo-
rada: MEO Apartado 1423 EC Pedro Hispano (Porto) 4106-005 PORTO

Recebida uma declaracdo de dentncia valida, a MEO enviard, por escrito, no prazo de cinco dias Uteis a contar da
data da sua rececdo, a confirmacdo da mesma e, quando aplicavel, a indicacdo dos direitos e obrigacdes do cliente
emergentes da denuncia, incluindo a obrigacdo de pagamento de eventuais quantias dai decorrentes, nomeada-
mente os associados ao incumprimento de periodos de fidelizagao e a ndo devolugao de equipamentos.

Caso a denuncia contratual ndo seja vélida, a MEO enviard ao cliente, no prazo de trés dias Uteis a contar da data
da sua rececdo, pedido, por escrito, de envio de informacdo ou documentacao em falta no prazo de 30 dias uteis.
Em caso de incumprimento do referido prazo pelo cliente, a dendncia considerar-se-a sem efeito.

Uma denuncia valida considera-se efetuada na data da sua rece¢do. Em caso de falta de informagdo ou documen-
tacdo, a denuncia sé se considera efetuada na data de rece¢do da informag¢do ou documentacdo em falta.

Na falta de indicacdo pelo cliente do(s) servico(s) abrangido(s) pela sua denuncia, esta considerar-se-a validamente
efetuada em relacdo a todos os servicos abrangidos pelo contrato.

A resolugdo do contrato é aplicavel, com as devidas adaptacdes, o disposto na presente seccio.

Sempre que o cliente manifeste a inten¢do de denunciar ou resolver um contrato, a MEO facultar-lhe-a todas as
informacdes relevantes para o efeito, incluindo:

- 0 conteudo obrigatério da declaragao;

- 0S suportes, meios e contactos disponiveis para a apresentac¢do da declaragdo, com destaque para a disponibili-
zagdo dos formuldrios e a forma de aceder aos mesmos;

- a documentacdo a apresentar;

- as regras aplicaveis a determinagao da data da cessagdo do contrato, e

- aindicagdo dos direitos e obriga¢des do cliente emergentes da cessagao do contrato, incluindo a obrigagdo de
pagamento de eventuais quantias, nomeadamente os associados ao incumprimento de periodos e a ndo devolu-
¢do de equipamentos.

Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualizagdo: 18-10-2021

7. Diversos

Para obter mais informacgGes sobre as condi¢gdes de oferta e de utilizagao dos servigos de comunicag¢des eletronicas
da UZO, uma marca MEO — Servigos de Comunicag¢des e Multimédia, S.A. consulte uzo.pt

Data de publicagdo: 18-10-2021 | Data de atualiza¢do: 18-10-2021
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https://www.uzo.pt/Documentos/outros/resolucao-de-conflitos-uzo.pdf
https://www.myuzo.pt/
https://www.uzo.pt/
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