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Contributos e observag¢oes da Dire¢ao-Geral do Consumidor

A Consulta Publica - A Fidelizagdo nos Servigos de Telecomunicagdes - Autoridade da Concorréncia

Serve o presente documento para apresentar os comentdrios da Direcdao-Geral do Consumidor, do ponto de vista
da protecdo e defesa dos interesses dos consumidores, no ambito da consulta publica sobre o estudo “A fideliza¢do
nos servicos de telecomunicacbes” promovida pela Autoridade da Concorréncia (AdC).

Comentarios na generalidade

O estudo levado a cabo pela AdC ao setor das telecomunicac¢des identifica diversas vulnerabilidades ao nivel
concorrencial, nomeadamente, os precos mais elevados “que na Unido Europeia”, a reduzida mobilidade dos
consumidores e o elevado nimero de reclamacdes.

O mercado caracteriza-se atualmente pela predominancia de contratos com periodos de fidelizacdo, o que,
associado aos encargos decorrentes da cessacdo dos contratos durante o periodo de fidelizacdo, “reduz a fracéo
de consumidores disponiveis para mudar de operador, reduzindo o efeito disciplinador sobre os precos de mercado,
inovagdo e qualidade de servigo e, em resultado, os incentivos a concorréncia, o que deixa os consumidores mais
vulnerdveis ao exercicio de poder de mercado”. A agravar este fator, esta a pratica generalizada de “refideliza¢des”
(o que se verifica em mais de 48% dos contratos com fidelizagao), bem como, a complexidade do processo de
cessacgdo contratual e alguma caréncia de informacgao transparente.

A alteracdo a Lei das Comunicag&es Eletrénicas através da Lei n.2 15/2016, de 17 de junho 2016, que obrigou os
operadores econémicos a disponibilizar contratos com fidelizagcdes de 6 e 12 meses e sem fidelizacdo, ndo surtiu
os efeitos desejados e o impacto no mercado foi muito reduzido. Com efeito, o aumento do valor das mensalidades
dos pacotes associados a contratos sem fidelizagdo ou a contratos com fidelizagdes mais reduzidas e o aumento
dos custos associados a ativacdo e instalagdo diminuiu significativamente a atratividade destas modalidades.

Sublinha-se que, no &mbito do processo legislativo que culminou na publica¢do da Lei n.2 15/2016, de 17 de junho,
a Diregdo-Geral do Consumidor, nos seus comentarios, notou que as solu¢des propostas deveriam ser objeto de
profunda reflexdo pois poderiam resultar em prejuizo para os consumidores, dado que para contornar os efeitos
da norma, as operadoras poderiam aumentar os precos dos servicos relativamente a contratos com fidelizag¢do
inferior a 24 meses ou a contratos sem fidelizagdo. Este receio acabou por se concretizar, conforme constatou a
Direcdo-Geral num exercicio que efetuou sobre a publicidade das operadoras nos respetivos sitios da internet
aquando da entrada em vigor das mencionadas altera¢Ges ao artigo 48.2.

Cumpre ainda referir que, no ano de 2018, alguns Grupos Parlamentares propuseram novas medidas legislativas
visando, mais uma vez, dar solugdo ao problema dos prazos de fidelizacdo através da definicdo de um periodo de
fidelizacdo maximo de 12 e 6 meses (consoante o Grupo Parlamentar).
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A par destas iniciativas legislativas, a 6 de fevereiro de 2019, a ANACOM, no ambito das suas atribuicoes
estatutdrias de consulta a Assembleia da Republica e de coadjuvacdo do Governo no dominio das comunicacdes,
entregou ao Governo e a Assembleia da Republica um conjunto de propostas de alteragdo a Lei das Comunicag¢oes
Eletrdnicas, que abrangem algumas das preocupacdes demonstradas no estudo “A Fidelizacdo nos Servicos de
Telecomunicac¢des”.

Recentemente foi apresentado na Assembleia da Republica, novo projeto de diploma que visa a alteracao ao artigo
48.2 da Lei das Comunicacdes Eletrdnicas, no sentido de limitar o periodo de fidelizacdo em seis meses e,
excecionalmente, permitir periodos adicionais de seis meses de refidelizacao.

Verifica-se, assim, que alguns dos problemas identificados no Estudo “A Fidelizacdo nos Servicos de
Telecomunicagdes” sdo preocupacoes transversais a varias organizacbes portuguesas, sendo que, infelizmente,
até ao momento ainda nao foi possivel implementar solugées efetivas.

Neste contexto, esta Diregao-Geral entende que eventuais solugoes aos problemas identificados sdao prementes,
devendo, contudo, ser enquadradas num contexto mais alargado aquando da transposi¢ao do Cédigo Europeu
das Comunicagdes Eletronicas (adiante CECE).

Recomendagodes ao Legislador

1. Alterar o n.2 15 do artigo 48.2 da Lei n.2 5/2004 no sentido de passar a prever que as Unicas
excecoes a regra geral de impossibilidade de definigao de um novo periodo de fidelizagdo (em
contratos a que ja tenha estado associado um periodo de fidelizagdo) sejam: (i) a
disponibilizagao subsidiada de novos equipamentos terminais; e (ii) a instalacio de novos
servicos.

Entende a AdC que o n.2 15.2 do artigo 48.2 da Lei das Comunicac¢Ges Eletrdnicas devera ser alterado eliminando a
referéncia a “condi¢des promocionais” e “ativagdao” como possiveis justificagdes de uma “refidelizagdo”, uma vez
gue esta apenas deverd ter lugar caso resulte de uma contratacdo que “implique nova subsidiacdo de
equipamentos ou nova instala¢do por parte do operador”.

De acordo com a AdC a atual redagdo “nao coloca virtualmente qualquer limitagao” a pratica de refidelizagdes,
sendo que, por um lado, a expressdo “condi¢des promocionais” confere um grau de discricionariedade ao operador
para frustrar as limitacdes legais impostas as “refidelizacbes” e, por outro, a ativacdo de servicos ndo implica a
instalagao de novos elementos de rede ou a deslocagdo de equipas técnicas ao domicilio do consumidor.

Ora também a ANACOM, na proposta de alteracdo a Lei das Comunicag0es Eletrénicas apresentada em fevereiro
de 2019, propds a elimina¢do da expressao “condigcées promocionais”, contudo, a proposta do Regulador vai além

da proposta da AdC uma vez que se aplica a novos contratos (fidelizacbes) e a contratos ja existentes
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(refidelizacGes). O argumento apresentado é de que “a abrangéncia e valor das condi¢cbes promocionais invocadas
como sendo justificativas do periodo de fideliza¢Go sdo valorados de forma subjetiva, constituindo uma das grandes
dificuldades identificadas em matéria de fiscalizagdo da proporcionalidade da duracdo do periodo de fideliza¢Go
estabelecido em contrapartida dessas condi¢des”.

A eliminagao das referéncias a “condi¢ées promocionais” e “ativa¢do”, fixando a “disponibilizacdo subsidiada
de novos equipamentos terminais” e a “instala¢do de novos servigos” como Unicas excegdes a regra constante
do n.2 15 do artigo 48.2 aplicada as refidelizagdes sdo, no entender da DGC, um bom contributo no combate ao
problema da pratica generalizada das “refideliza¢6es”. Com efeito, eliminando o injustificado grau de
discricionariedade patente na redacdo atual, as excecdes recomendadas poderdo possibilitar a fiscalizacdo da
proporcionalidade das condi¢des contratuais.

No entanto, na perspetiva da Dire¢ao-Geral, ndo se alcanga o propdsito de se limitar esta recomendagao aos
casos de refidelizagdes. Com efeito, o problema da reduzida mobilidade dos consumidores ocorre por via das
refideliza¢gGes, mas também, das fidelizagGes.

Por outro lado, é necessario ter em conta que, perante um possivel novo aumento dos custos associados a
subsidiacdo de novos equipamentos terminais ou a instalacdo de novos servicos, o impacto desta medida sera
diminuido uma vez que, por via da formula de cdlculo, serd possivel, através da transferéncia dos custos das
condi¢cdes promocionais para os custos relativos a instalacdo, manter os valores elevados para a penalizagdo
associada a cessagao antecipada do contrato.

Assim, o problema da reduzida mobilidade dos consumidores deve também ser abordado através de uma nova

formula de calculo dos encargos em caso de cessacdao antecipada do contrato pelos assinantes. Neste ambito,

entendemos que a proposta da ANACOM que consta no conjunto de propostas de alteracdo a Lei das
Comunicagdes Eletrdnicas de 06 de fevereiro de 2019, e consiste na definicdo de um limite maximo definido por
referéncia a uma percentagem das mensalidades vincendas, podera ser um bom principio. Com efeito, esta nova
férmula, tendo por base os valores das mensalidades, limitard um possivel contorno da medida por parte das
operadoras uma vez que, ao contrario da instalagao e da ativagao, o valor da mensalidade reflete-se diretamente
em todo o mercado e um eventual aumento terd efeitos concorrenciais mais significativos.
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2. Eliminar a exce¢do a obrigatoriedade de facultar informagao aos consumidores no caso de
contratos celebrados por meios de comunicagao a distancia, expressa no n.2 3 do artigo 48.2 da
Lei n.2 5/2004. Assim, deve eliminar-se o excerto “exceto nos casos em que o primeiro contacto
telefonico seja efetuado pelo proprio consumidor”. Adicionalmente, a lei devera prever que a
possibilidade de os consumidores optarem por receber estas informagdes por via eletronica
(i.e., correio eletronico).

A AdC considera fundamental garantir aos consumidores o acesso a informacao de forma facil, simples e clara, bem
como, a possibilidade de aqueles disporem de tempo suficiente para analisar as propostas dos operadores, de
forma a poderem tomar decisGes de contratacdo de servicos devidamente informadas. Neste sentido, entende que
a excecdo constante do n.2 3 do artigo 48.2 da Lei das Comunicacdes Eletrdnicas® se afigura injustificavel e
pressupde a discriminacdo dos consumidores “apenas em fung¢do de terem entrado eles proprios em contacto com
o operador ou de terem, alternativamente, sido eles a receber o contacto”.

Ora, a DGC partilha do entendimento da AdC quanto a importancia do acesso a informac¢ao por parte dos
consumidores, sendo que, na celebragdo de contratos a distancia, a garantia deste acesso assume particular
importancia, dada a posicdo de maior vulnerabilidade do consumidor, apenas reequilibrada, face ao
profissional/operador, através da cedéncia de informacdo sobre as caracteristicas da prestacdo do servico, direitos
e deveres.

Todavia, cabe notar que a proposta de alteragao da AdC nos termos propostos parece nao ter em conta a disposi¢ao
constante do n.2 7 do artigo 5.2 do Decreto-Lei n.2 24/2014, de 14 de fevereiro, relativo aos contratos celebrados
a distancia e fora do estabelecimento comercial. O qual estabelece que “quando o contrato for celebrado por
telefone, o consumidor so fica vinculado depois de assinar a oferta ou enviar o seu consentimento escrito ao
fornecedor de bens ou prestador de servigos, exceto nos casos em que o primeiro contacto telefénico seja efetuado
pelo préprio consumidor”’. Assim, uma altera¢do nos termos propostos criaria um regime especial para os
contratos de telecomunicac¢des celebrados a distancia, o que, salvo melhor entendimento, niao parece ser o
propdsito da recomendagdo da AdC.

3. Prever nalein.25/2004 situagcdes em que a alteragdo de morada por parte do consumidor deva
ser qualificada como uma alteragao anormal das circunstancias nas quais os consumidores
basearam a sua decisdo de contratar, impossibilitando, nesses casos, a cobranca de encargos

L “Quando o contrato a que se refere o n.2 1 for celebrado por telefone ou através de outro meio de comunicagéo a disténcia,

o prestador do servico, ou seu representante, deve facultar ao consumidor, antes da celebragdo do contrato, sob pena de
nulidade deste, todas as informagbes referidas nos n.os 1 e 2, ficando o consumidor vinculado apenas depois de assinar
proposta contratual ou enviar o seu consentimento escrito ao fornecedor de bens ou prestador de servigos, exceto nos casos
em que o primeiro contacto telefonico seja efetuado pelo préprio consumidor”
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relativos a denudncia antecipada do contrato. Para o efeito, o legislador devera encarregar a
ANACOM de definir critérios objetivos que presidam a qualificagdo em causa, de modo a verté-
los no quadro legal, devendo ainda atribuir ao regulador poderes de fiscalizagao na matéria.

De acordo com a ANACOM, dependendo do caso concreto, a mudanca de morada pode ser considerada uma
alteracdo anormal das circunstancias nas quais o consumidor baseou a sua decisdo de contratar e justificar o
cancelamento do contrato sem penalizagao, nos termos do n.2 1 do artigo 437.2 do Cdodigo Civil.

Todavia, conforme ressalva a AdC, sdo os operadores que definem, numa primeira instancia, se a mudanca de
residéncia constitui ou ndo uma alteragdo anormal das circunstancias, sendo esta situacdo propicia a conflitos de
interesse. Neste contexto, a AdC entende que deverao ser fixados, na Lei das Comunicagdes Eletrdnicas, os casos
em que a altera¢do de morada podera ocorrer sem a cobranca de encargos.

A Direcao-Geral do Consumidor entende que a recomendagdo é muito vdlida uma vez que acarretara maior
seguranga aos consumidores, reduzindo ou eliminando o espago de discricionariedade existente com a atual
lacuna. Ademais, entendemos que um dos critérios a ter em conta devera ser, aqguando da mudanca de residéncia,
a possibilidade do consumidor manter, na nova residéncia, o servico contratado na morada anterior, preservando
o pacote contratado e a solucdo tecnoldgica. Isto é, perante a impossibilidade de manter a solucdo tecnoldgica e
0 pacote contratado, o consumidor ndo devera ser obrigado a manter o contrato.

4. Proceder ao processo de transposicao do Codigo Europeu para o quadro legal nacional com a
maior brevidade possivel, em particular as suas disposi¢coes relativas (i) a prestacdo de
informacgao sobre as melhores tarifas (n.2 3 do artigo 105.2); e (ii) a criagdo de mecanismos que
agilizem a mudanga de operador e garantam a continuidade de servigos (n.2 5 do artigo 106.2).
Adicionalmente, agilizar e impor celeridade no processo subsequente de regulamentacao
destas disposigoes.

A propdsito desta recomendacgado, cabe referir que, no dia 26 de novembro, a ANACOM langou um procedimento
de auscultagdo publica sobre a transposicdao do Codigo Europeu das Comunicagdes Eletrdnicas, encontrando-se o
mesmo a decorrer até ao dia 13 de janeiro de 2020.

A Direcdo-Geral do Consumidor ird apresentar os seus contributos, considerando, no mesmo sentido da
recomendacao da AdC, que a transposi¢cdo do referido instrumento para a ordem juridica nacional é da maior
importancia. Devendo, as atuais recomendac¢des ser enquadradas na futura alteragdo a Lei das Comunicag¢oes
Eletrénicas aquando referida transposic¢ao.
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5. Estabelecer no quadro legal que os mecanismos disponibilizados pelos operadores para a
contratacdo de servicos devem estar igualmente disponiveis para o seu cancelamento, em
iguais condigoes de simplicidade e 6nus para o consumidor. Deve ser garantido um tratamento
equivalente entre a subscricao e o cancelamento de servigos.

A AdC refere no seu estudo que se verifica um desequilibrio no esfor¢co para o consumidor entre uma situagao de
subscricao de servicos e uma em que pretenda o seu cancelamento. Sendo necessdrio garantir que, qualquer meio
de subscricdo de servicos deverd igualmente permitir o cancelamento desses servigos (isto é, com a mesma
simplicidade e encargo financeiro para o consumidor).

Partilhando da mesma preocupagdo, e procurando um meio alternativo aos atualmente existentes, mais célere
e acessivel, a DGC encontra-se a desenvolver uma plataforma de cessacdao de contratos de comunicagoes
eletrénicas, onde os consumidores poderao cessar o contrato com o atual operador.

Apoiamos, por isto, a recomendacdo da AdC, reforcando que, aquando da alteracdo a Lei das Comunicacdes
Eletrdnicas sera fundamental procurar o equilibrio entre o esforco do consumidor para a subscricdo de servicos e
o seu cancelamento, bem como, incluir um artigo referente a plataforma de cessacdo de contratos de molde a
obrigar os operadores a conectarem-se a mesma.

Recomendagdes a ANACOM:

1. Avaliar, para cada oferta, a duragao do contrato necessaria a amortiza¢ao dos investimentos
realizados pelo operador na instalagao de servigos e subsidiagao de equipamentos.

Perante a justificagdo dos operadores econémicos, que consideram os periodos de fidelizagdo necessarios para
permitir recuperar os investimentos “com a angariagéo de um especifico cliente” bem como, “o retorno dos
pesados investimentos em desenvolvimento tecnoldgico, qualidade de servico e cobertura de redes avangadas", a
AdC entende que se deve avaliar, para cada oferta, a duracdo do contrato necessdria a amortizagdao dos
investimentos realizados pelo operador na instalagao de servicos e subsidiacdao de equipamentos.

Entendemos que este tipo de avaliagdo é sempre benéfico e permite um maior conhecimento do mercado e a
melhor adequacgao de eventuais solugdes a realidade, nomeadamente através da produgdo de informagdo que
informe “o legislador e o regulador setorial sobre a proporcionalidade dos periodos mdximos de fidelizagcdo
estipulados pela lei, e respetivos encargos em casos de denuncia antecipada de contrato por parte dos
consumidores”.

Contudo, sem p6r em causa o mérito da recomendacgao, parece-nos que, mais do que a avalia¢gdo “da duragdo do
contrato”, seria importante avaliar, de forma mais objetiva, “0 montante dos investimentos realizados pelo
operador na instalagcdo de servigos e subsidiacdo de equipamentos”. Por outras palavras, a duracdo do contrato,
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cujo limite maximo de fidelizacao é de 24 meses, ndo parece ser o fator mais relevante a impossibilitar a mobilidade
do mercado. Com efeito, entendemos que alterando a férmula de célculo dos encargos em casos de cessacao
antecipada de contrato, diminuindo significativamente os respetivos encargos para os consumidores, a duragao
do contrato deixard de ter a atual relevancia.

Neste contexto, reiteramos que a proposta da ANACOM que consta no conjunto de propostas de alteragdo a Lei
das Comunicagoes Eletrdnicas de 06 de fevereiro de 2019, e consiste na definicdo de um limite maximo definido
por referéncia a uma percentagem das mensalidades vincendas, podera ser um bom principio.

2. Definir regras que aumentem a transparéncia na publicitacdo e divulga¢dao dos encargos com a
dentincia de contratos antes do termo do periodo de fidelizagio, em todo o material
promocional e de divulgacao de ofertas. A divulgagao deve permitir aos consumidores saber,
para cada um dos meses do periodo de fidelizagao, qual o valor exato dos encargos a suportar
no caso de eventual dentincia antecipada.

Partilhamos a consideracdo da AdC no que concerne ao acesso, de forma clara, dos consumidores “a informagdo
relativa aos encargos que terdo de pagar em resultado de uma eventual cessagcdo antecipada de contrato durante
o periodo de fidelizagdo”.

Com efeito, a obrigacdo dos operadores em prestar aos consumidores a informagdo relativa aos encargos esta
dependente da solicitacdo dos consumidores, assim, estes encargos ndo constam da divulgacdo publica das
ofertas. Neste sentido, apoiamos a solugdo prevista que aponta para a disponibilizagdao de “simuladores ou
tabelas que apresentem a evolugéo dos encargos com a cessag@o antecipada ao longo do tempo de duragéo do
contrato”, aquando da disponibilizacdao de ofertas.

Ja quanto a informacado a constar da fatura, convém sublinhar que, no ambito da consulta publica langada pela

ANACOM relativamente ao “Sentido provavel de decisdo relativa a definicdo do nivel minimo de detalhe e
informacdo das faturas a assegurar aos assinantes sem quaisquer encargos”, esta Dire¢ao-Geral considerou
positivo o sentido provavel da decisdao da ANACOM, salientando, por um lado, a introdugao da referéncia na fatura
“A data do término da fidelizacdo” e “Os encargos devidos a data da emissdo da fatura pela cessacdo do contrato

por iniciativa_do assinante antes do término da fidelizacdo”, tendo em conta que a “fidelizacdo” é um dos

elementos de grande conflitualidade e, por outro, as referéncias a possibilidade e condi¢cdes de contestacdo dos
valores faturados, ao livro de reclamacées (formato fisico e eletrénico) e aos meios de resolucdo extrajudicial de
conflitos.

Sucede contudo, que a decisdo final da ANACOM publicada em 5 de setembro de 2018 estabeleceu a
obrigatoriedade de presta¢do daquela informac¢do, mediante solicitacdo do consumidor. Ora, considerando a
importancia da informagao supra mencionada, é nosso entendimento que, o nivel de detalhe e informacgao que
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consta da Decisdo final da ANACOM de 5 de setembro de 2018 deveria ser obrigatdria, sempre que fosse
aplicavel, ndo devendo ficar sujeita a solicitagdo do consumidor.

3. Realizar uma anadlise custo-beneficio sobre a implementagdo de procedimentos de
transferéncia de servigos que deem ao consumidor a op¢ao de, aquando da mudanca de
operador, interagir unicamente com o novo operador. Neste contexto, deve ser avaliada a
possibilidade de, por op¢ao do consumidor, os contratos com o fornecedor anterior serem
terminados automaticamente apds a conclusao do processo de transferéncia.

Com base na experiéncia da regulamentacdo do processo de portabilidade (para STF e STM), cujo impacto foi
positivo para a mobilidade no setor, a AdC entende ser pertinente “avaliar a possibilidade de serem criados
procedimentos que permitam a comunicagdo de sistemas de informagdo dos operadores, exclusivamente para fins
de simplificacdo e automatizagéo do processo de mudanga”.

Neste ultimo ponto, apesar da patente preocupacdo com a dupla faturagao, alertamos para os riscos relacionados
com os eventuais encargos resultantes da denuncia de contrato. Com efeito, o ponto 2.4.1. da decisdo da ANACOM
de 09 de marco de 2012 relativa aos “Procedimentos exigiveis para a cessacdo de contratos, por iniciativa dos
assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou servicos de comunicagdes eletrdnicas acessiveis ao publico”,
determina que as empresas, apos a rece¢do do pedido da cessacgdo, tém cinco dias Uteis para confirmar a referida
cessacdo do(s) servico(s) ou do contrato. Ora, podendo o processo ser espoletado por uma empresa concorrente,
a observancia deste prazo podera aumentar as situagdes em que os consumidores ficam sujeitos ao cumprimento
do novo contrato, bem como, ao pagamento dos encargos decorrentes da cessa¢do antecipada do contrato
anterior. Quanto a este aspeto, cremos que para assegurar a transposicdo do CECE, em especial, do artigo 1062, a
futura plataforma de cessdo dos contratos ja mencionada, com os desenvolvimentos tecnolégicos adequados,
constituird um instrumento muito importante para este efeito.

Nada mais havendo observar,

Direcdo-Geral do Consumidor, 8 de janeiro de 2020
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