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Resposta da NOWO a consulta publica da Autoridade da Concorréncia relativa
ao Relatorio sobre A fideliza¢do nos servigos de telecomunicagoes

29 de janeiro de 2020

A NOWO Communications, S.A. (‘NOWOQ’) vem por este meio apresentar a sua resposta a consulta publica
da Autoridade da Concorréncia (‘AdC’) relativa ao Relatério sobre A fidelizacGio nos servigos de
telecomunicagdes (‘Relatério’).

A NOWO subscreve a posicdo apresentada pela APRITEL nesta consulta publica. Sem prejuizo,
apresentamos neste documento alguns comentarios individuais adicionais que refletem as
especificidades da NOWO.

Posicionamento da NOWO no mercado

A NOWO é um operador de servicos de comunicagdes eletrdnicas focado nos mercados de consumo e de
PME. A NOWO suporta-se numa rede propria, em tecnologia Hybrid Fibre-Coax (HFC), para
disponibilizacdo de servicos fixos telefénicos, de acesso a Internet e de TV por subscricdo, a qual cobre
uma parte significativa do territorio continental de Portugal. Fornece, ainda, servicos moveis de voz, de
mensagens e de acesso a Internet como operador mével virtual (MVNO) suportado na rede movel da
MEO. O nome e marca NOWO foi adotado pela empresa em setembro de 2016, tendo a empresa operado
anteriormente com o nome e a marca Cabovisao.

Os valores que norteiam a atua¢do da NOWO no mercado sdo a liberdade de escolha do cliente, a
transparéncia e o respeito na relagdo com o cliente e a justica nos pregos. Em consequéncia,
disponibilizamos no nosso site um simulador que permite ao potencial cliente configurar o seu servigo
com as componentes exatas que pretende subscrever, sendo-lhe apresentada, ao longo do processo de
configuragdo, toda a informacgado sobre as caracteristicas dos servigos, seus pregos, promogdes e prazos
de fidelizacdo associados. No final pode optar pela subscricdo ou por receber, por e-mail, um resumo da
simulacdo ou uma Ficha de Informacao Simplificada (FIS) pré-contratual dos servigos simulados.

E ainda de assinalar que a NOWO apresenta as mensalidades mais baixas do mercado para as ofertas
disponiveis e custos de instalagdo, quando aplicaveis, que sdo os mais baixos ou se situam entre os mais
baixos praticados no mercado, como se constata no V. Relatério, na tabela da pdgina 21 e gréficos das
paginas 22 e 23. Note-se, também, que os valores das mensalidades das nossas ofertas de 24, 12 e 6
meses tém o mesmo valor, sé diferindo das ofertas sem fidelizacdo e variando apenas os custos de
instalacdo com o prazo de fidelizagcdo. Pelo contrario, as ofertas dos restantes concorrentes apresentam
mensalidades e custos de instalagdo e ativacdo bastante superiores e que aumentam significativamente
a medida que se reduzem os prazos de fidelizagdo.

Assim, a NOWO posiciona-se no mercado como um operador challenger orientado para as necessidades
efetivas dos clientes, que pretende satisfazer a precos justos e com liberdade de escolha. A
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disponibilizacdo de ofertas com fidelizacdo ndo decorre de uma posi¢dao de dominancia, que alids ndo
temos?, mas sim da necessidade de cobrir os custos efetivos com a instalacdo dos servicos, aquisicdo de

clientes e disponibilizacdo de equipamentos avangados para suporte dos servicos prestados (ex.: Box TV,
router WiFi).

[Inicio de informacdo confidencial]

! Conforme dados estatisticos da ANACOM, relativos ao 12 semestre de 2019, a NOWO tinha uma quota no
mercado de pacotes de 4% em subscritores e 3% em receitas, a que acresce o facto de nao ter cobertura nacional
na rede fixa.
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[Fim de informacdo confidencial]

Nestas condig¢des, ndo sé a possibilidade de fidelizar os clientes a 24 meses, como a de os refidelizar como
contrapartida de ofertas adicionais num novo contrato ou atualizacdo tecnoldgica da rede, sdo
fundamentais para assegurar a rentabilidade das ofertas e a continuidade destas no mercado a baixos
precos e com um elevado nivel de sofisticacao e de servigo.

Face ao exposto, a NOWO apoia todas as medidas que promovam a transparéncia e a contestabilidade do
mercado mas sublinha a necessidade de garantir niveis de rentabilidade adequados, que nao
comprometam a continuada existéncia de ofertas sofisticadas a precos acessiveis. E também necessario
assegurar prazos de implementacao e periodos transitérios adequados para qualquer medida a adotar,
gue permitam minimizar os inevitdveis impactos processuais e de custos para os operadores.

Comentarios as recomendacgoes do Relatorio

No Relatério a AdC apresenta oito recomendacgdes, que abaixo se transcrevem e se comentam:

Ao legislador:

Recomendacio 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 definicio de um novo periodo de fidelizagdo (em
contratos a que ja tenha estado associado um periodo de fidelizacdo) sejam: (i) a disponibilizagdo
subsidiada de novos equipamentos terminais; e (ii) a instalagdo de novos servigos.

Comentario NOWO: como decorre da informacdo acima apresentada sobre a rentabilidade das
ofertas e respetivos prazos de pay-back, qualquer alteracdo as regras sobre refidelizacdo colocara
em causa a manutencdo de ofertas com o atual nivel de sofisticacdo a precos acessiveis pela maioria
da populagdo. Acresce que numa refidelizacdo o cliente habitualmente consegue manter o mesmo
preco mensal (através de descontos/promocdes), ou obter mais funcionalidades (em vez de sofrer
automaticamente um aumento de precos) em contrapartida pela refidelizagdo, como permitido
atualmente pela Lei das Comunicacdes Eletrdnicas.

Assinale-se que as ofertas e descontos feitos pelos operadores em contrapartida pelas re-
fidelizacGes representam um custo real para estes, dado que implicam sempre um periodo de pay-

back mais alargado e podem ter associados custos com contetdos e/ou tecnologias.

[Inicio de informagdo confidencial]

[Fim de informagdo confidencial]
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Caso a Recomendacdo 1 venha a ser implementada, poderd sujeitar os clientes a aumentos
automaticos de precos no final do primeiro periodo de fidelizagcdo, forcando-os a mudar de
operador caso pretendam manter precos mais baixos, que entdo poderdo estar disponiveis apenas
em primeiras fidelizagdes. Promover-se-a a mobilidade forgada dos clientes, sem necessariamente
assegurar a sua satisfacdo com os servicos e pondo em questdo a capacidade do sector para
continuar a oferecer servicos sofisticados a precos acessiveis.

Por fim, deve ser mantida a possibilidade de refidelizar um cliente em contrapartida pela
atualizagdo tecnoldgica da rede de acesso (ex: migracdo de rede de cabo para fibra).

Recomendagao 2: Eliminar a excegdo a obrigatoriedade de facultar informag¢do aos consumidores, que
existe no caso de contratos celebrados por meios de comunicagdo a distancia “em que o primeiro
contacto telefonico seja efetuado pelo préoprio consumidor”, expressa no n.2 3 do artigo 48.2 da Lei n.2
5/2004. Adicionalmente, prever na lei que os consumidores tenham a possibilidade de escolher receber
estas informacGes por via eletrdnica (e.g., correio eletrénico).

Comentario NOWO: em linha com os nossos valores de transparéncia, anteriormente referidos, a
NOWO apoia esta recomendacdo, sugerindo apenas que seja concedido um periodo transitorio
adequado para a implementacgdo dos processos necessarios.

Recomendacio 3: Prever na Lei n.2 5/2004 situa¢des em que a alteracdo de morada por parte do
consumidor deva ser qualificada como uma alteracdao anormal das circunstancias nas quais os
consumidores basearam a sua decisao de contratar. Adicionalmente, encarregar a ANACOM de definir
critérios objetivos relativos a qualificagdo em causa, de modo a verté-los no quadro legal, devendo ainda
atribuir ao regulador poderes de fiscalizagao.

Comentdrio NOWO: também por razdes de transparéncia, apoiamos esta recomendagdo. Esta
clarificagdo permitira reduzir situagdes de insatisfacdo do cliente e conflito com o operador em caso
de alteragcdo de morada. Deve ser tido em consideragdo que, mesmo que seja possivel instalar o
servico na nova morada, o operador ird incorrer em novos custos de instalagdo. Assim, devera
existir um equilibrio entre as circunstancias consideradas como aceitaveis para a alteracdo de
morada sem penalidades e a necessidade de ressarcir os custos adicionais incorridos pelo operador.

Recomendacao 4: Proceder a transposicdo do Cédigo Europeu para o quadro legal nacional o mais
brevemente possivel, em particular as suas disposi¢Ges relativas (i) a prestacdo de informacdo sobre as
melhores tarifas (n.2 3 do artigo 105.9); e (ii) a criacdo de mecanismos que agilizem a mudanga de
operador e garantam a continuidade de servicos (n.2 5 do artigo 106.2). Adicionalmente, agilizar o
subsequente processo de regulamentacao destas disposigcoes.

Comentario NOWO: sem prejuizo de se apoiar o cumprimento dos prazos legais de transposi¢ao
do Cédigo Europeu, assinala-se que este é um processo complexo e de grande impacto no sector,
pelo que sdo de evitar alteragdes legislativas parciais para atender a aspetos especificos. Apoia-se,
obviamente, a agilizacdo do processo de regulamentacdo das disposi¢cdes, o qual deverd, de
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qualquer forma, ser ja devidamente acomodado durante o processo de transposi¢cdo, para
minimizar regulamentac¢Ges adicionais. Sem prejuizo, devera prever-se periodos transitorios e/ou
prazos de implementacdo adequados, que permitam reduzir os custos e impactos operacionais para
os operadores e, consequentemente, para os clientes finais.

Recomendagao 5: Estabelecer no quadro legal que todos os mecanismos disponibilizados pelos
operadores para a contratacdo de servigos devem estar igualmente disponiveis para o seu
cancelamento em iguais condi¢des de simplicidade e dnus para o consumidor.

Comentario NOWO: sem prejuizo de se apoiar esta recomendagdo, que permitird aumentar a
contestabilidade do mercado e a transparéncia para os clientes, é fundamental assegurar a
adequada autentica¢do dos clientes nos processos de cancelamento, bem como definir prazos de
implementacdo adequados, que permitam minimizar os custos e impactos operacionais para os
operadores.

A ANACOM:

Recomendac¢ao 6: Avaliar, para cada oferta, a duragcdo do contrato necessaria a amortizacdo dos
investimentos realizados pelo operador na instalagdo de servigos e subsidiacdo de equipamentos.

Comentario NOWO: apoia-se esta recomendacdo, estando a NOWO disponivel a prestar toda a
informacdo necessaria. Como ja exemplificado acima, estamos certos que sera possivel, assim,
confirmar a justeza dos precos das nossas ofertas e das atuais regras de fidelizacdo e refidelizacao.

Recomendac¢ao 7: Definir regras que aumentem a transparéncia na publicitacao e divulgacdo dos
encargos com a denuncia de contratos antes do termo do periodo de fidelizagdao, em todo o material
promocional e de divulga¢do de ofertas. A divulgacao 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
denuncia antecipada.

Comentario NOWO: apoia-se esta recomendacgado, tal como as restantes que permitam aumentar
a transparéncia da relagdo entre os clientes finais e os operadores. A NOWO j4a apresenta nas suas
faturas com detalhe minimo e com detalhe de comunicagdes o prazo de fidelizacdo remanescente
e os valores de penalidades por cessa¢do antecipada do contrato por iniciativa do cliente a data de
emissdo das faturas (sendo que a maioria dos nossos clientes recebe faturas destes tipos) e também
presta esta informacdo, em qualguer momento, via contacto do cliente para o servico de
assisténcia. Assim, estamos disponiveis para adotar medidas adicionais de transparéncia a nivel
sectorial.

Recomendacao 8: Realizar uma analise custo-beneficio sobre a implementagdo de procedimentos de
transferéncia de servigos que permitam a mudancga de operador por interagao unicamente com o novo
operador. Neste contexto, deve ser avaliada a possibilidade de, por opgao do consumidor, os contratos
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com o fornecedor anterior serem terminados automaticamente apds a conclusdo do processo de
transferéncia.

Comentdrio NOWO: como operador challenger orientado para o cliente, a NOWO apoia esta
recomendacdo. Sem prejuizo, deverd prever-se periodos transitérios e/ou prazos de
implementacdo adequados para os procedimentos que se vierem a adotar, que permitam
minimizar os custos e impactos operacionais para os operadores.
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