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A Vodafone Portugal — Comunicag¢6es Pessoais, S.A. (“Vodafone” ou “Empresa”), com sede social na
Avenida D. Jodo I, n.2 36, Parques das Nagdes, 1998-017 Lisboa, tendo tomado conhecimento, através
do Comunicado n.2 23/2019, publicado em 9 de dezembro na pagina eletrénica da Autoridade da
Concorréncia (“AdC” ou “Autoridade”), do Relatdrio sobre a Fidelizagdo nos Contratos de Prestacdo de
Servicos de Telecomunicagdes (“Relatério”), nos termos do qual sdo apresentadas oito

recomendacdes, vem, pela presente, apresentar os seus comentarios ao referido Relatério.

. Introdugao

Em 09.12.2019, na sequéncia da andlise que realizou ao setor das telecomunicac¢des, a AdC publicou o
Relatério intitulado “A Fidelizagdo nos Contratos de Prestacdo de Servigos de Telecomunicag¢des”, onde
identificou o que entendeu serem vulnerabilidades em termos de concorréncia, tendo-se centrado nas

fidelizacGes existentes na oferta dos servicos de comunicacdes eletrénicas e nos custos de mudanca.

Considera a Autoridade que a reduzida mobilidade dos consumidores se deve, sobretudo, a atual

politica de fidelizacdo dos Operadores, agravada pela pratica generalizada de refidelizacdes.

Nessa medida, a AdC formula um conjunto de oito recomendag¢des dirigidas ao legislador e ao
regulador setorial, que vé como aptas a mitigar as preocupag¢des concorrenciais identificadas e a

promover a mobilidade dos consumidores e a dindmica concorrencial do setor.

A Vodafone discorda em absoluto da avaliagdo realizada pela Autoridade ao mercado das
comunicagoes eletrdnicas - o qual, como se verd, é reconhecidamente competitivo -, bem como do
enquadramento do tema das fidelizacGes. Com efeito, constata-se que a AdC opta por desvalorizar as
inegdveis vantagens que a existéncia de fideliza¢bes origina para a oferta de servicos de comunicagées
eletrénicas e para os consumidores, preferindo enquadra-la como um dos principais motivos pelos

guais os clientes ndao mudam de operador.

A Vodafone ndo pode deixar de assinalar que tal visdo é essencialmente simplista, ndo levando em
linha de conta um conjunto de fatores de grande peso em qualquer avaliacdo do setor. Desde logo, e
a titulo de exemplo, o Relatério parece ignorar que os consumidores portugueses sdo altamente
sofisticados e informados e que procuram e valorizam ofertas adaptadas as suas necessidades. Por
esse motivo, disponibilizando os operadores de comunicag¢des eletrdnicas, pelo menos, desde julho de
2016, varias opgdes em termos de duragao da fidelizagdo (ou seja, sem fidelizacao, fidelizacao de seis

meses, de 12 meses ou de 24 meses), os consumidores escolhem aquela que mais se adequa as suas
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necessidades (na maioria dos casos, fidelizacdo superior a 12 meses), ndo sendo esta decisdo motivada

por qualquer suposta restricdo a mobilidade.

Pelo contrdrio, a Autoridade pretende fazer crer que existe em Portugal um problema em torno desta
pratica, cujo prazo maximo é expressamente previsto pela legislacdo nacional e pelo Cédigo Europeu
das Comunicacdes Eletrdnicas (Diretiva (UE) 2018/1972 do Parlamento Europeu e do Conselho, de

11.12.2018) e em linha com a generalidade dos paises europeus.

Inexistindo “circunstancias ou condutas que afetem a concorréncia no setor analisado” (nos termos
do artigo 62.2 da Lei da Concorréncia, Lei n.2 19/2012, de 8 de maio), as recomendacdes propostas
pela AdC sdo desnecessarias, desproporcionadas e desrazodveis, como a Vodafone demonstrard de

seguida.

Il. Enquadramento

A. Caracterizagdo do setor das comunicagdes eletronicas em Portugal

A Vodafone comeca por assinalar a sua estranheza face a auséncia, no Relatdrio a que se responde, de
qualquer andlise do setor portugués das comunicagdes eletrdnicas, em particular, das suas principais
carateristicas, do contexto econdmico e tecnoldgico, das dinamicas concorrenciais, entre outras,
exercicio que se reputa essencial para a avaliagdao da dindmica competitiva deste setor, bem como

para a identificacdo de supostas “preocupagdes jusconcorrenciais” e formulagao de recomendacgdes.

Nesta medida, a Empresa procederd, de seguida, a uma breve caracterizagdo do setor.

O setor das comunicagles eletronicas em Portugal caracteriza-se pela sua elevada contestabilidade,
por precos competitivos e elevados volumes de investimento e grau de inovacdo. A competitividade
do mercado portugués é, de resto, reconhecida por diversos indicadores publicados pela ANACOM e

pela Comissdo Europeia (“CE”).

Em primeiro lugar, verifica-se uma adesdo crescente da populacdo portuguesa a todos os principais
servigos prestados pelos operadores de comunicagoes eletrdnicas, tendo o crescimento da base de
clientes (residenciais e ndo residenciais) variado entre os +9,5% (servico movel) e os +306% (servigos

oferecidos em pacote) no periodo entre 2009 e 2018.
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Figura 1 - % Crescimento de clientes (2009-2018)
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Fonte: ANACOM.
Nota: Os valores indicados para os Servicos Mdveis, Banda Larga Fixa, Televisdo por Subscrigcdo
e Servico Telefdnico Fixo incluem ofertas stand-alone e em pacote. As variagdes constantes do

grafico resultam da comparacgdo entre os valores apurados para os anos de 2009 e 2018.

A aludida adesdo esta associada ndo apenas a valorizacdo que os consumidores e empresas nacionais
fazem da oferta de servicos disponibilizada pelos operadores, mas igualmente a constante aposta que
estes realizam na melhoria da qualidade das suas redes e ofertas em linha com as necessidades, atuais

e expectdveis, dos seus clientes.
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Figura 2 — Aposta na melhoria das ofertas comerciais
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Fonte: ANACOM

Em segundo lugar, o setor das comunicacdes eletrdnicas caracteriza-se por uma forte variabilidade das
quotas dos diferentes operadores para os diferentes servigcos, com altera¢Ges que variam entre os —
17,2% e os +14,4% entre 2010 e 2018, o que evidencia a mobilidade dos clientes, contrariando uma

suposta situacdo de estagnacdo e de estabilidade das quotas de mercado dos operadores.
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Figura 3 - Maiores varia¢oes de quota de mercado (2010-2018)
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Fonte: ANACOM.
Nota: A variagao de quota para servigos oferecidos em pacote incide sobre o periodo de 2011

a 2018.

Refira-se por exemplo, o caso da Vodafone que, tendo tido o seu foco inicial no mercado de
comunicacdes méveis, é hoje em dia o operador que mais cresce em termos de quota nos servicos de

comunicagdes fixas, [IIC] SEGREDO DE NEGOCIO [FIC].

Em terceiro lugar, no periodo analisado, as receitas globais do setor diminuiram, de forma

consistente, em cerca de 21,4%.

Todavia, tal quebra de receitas ndo resulta de uma reducdo da quantidade dos servigos prestados,
tendo-se verificado, pelo contrario, um crescimento significativo das unidades geradoras de receita ou
RGUs! (+15%) e da utilizacdo dos diversos servicos (variando entre os +59% dos servicos moveis de voz

e 0s +1.076% de trafego efetuado por acessos de banda larga fixa).

1 Revenue Generating Units.
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Figura 4 - % de Crescimento de Trafego face a 2009
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Fonte: ANACOM.

A quebra de receitas deveu-se, outrossim, a uma redugdo da receita média por RGU (-31,6%) e,
consequentemente, a uma melhoria das condi¢des de acesso e utilizacdo dos clientes por via da

reducdo do prego pago por estes.

Figura 5 - Evolugao de Receitas, RGUs e Receita Média
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A receita média por cliente em Portugal é, de resto, das mais baixas a nivel europeu.

Figura 6 — Receita média mensal por utilizador 2017-2019E
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Fonte: NERA Economic Consulting (grafico constante da prontncia da MEO a consulta publica

sobre a definicdo do procedimento de atribuicdo da faixa dos 700 MHz e outras faixas).

Os dados do regulador setorial portugués confirmam esta realidade.

Figura 7 — Receita média anual por utilizador de servigos moveis na UE 2015-2016
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Fonte: ANACOM.
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Em quarto lugar, e ndo obstante o decréscimo das receitas e da receita média por RGU, o mercado
portugués manteve a aposta sistematica na inova¢dao das suas redes e servigos, investindo
fortemente nas suas infraestruturas e mantendo o foco na qualidade dos servicos prestados aos seus

clientes, o que obriga a manutencdo de elevados niveis de investimento e de gastos operacionais.

Figura 8 - Evolugdo de Rendimentos e Investimentos? do Setor das Comunica¢des
Eletrénicas
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Fonte: ANACOM.

2 Segundo a ANACOM, esta rubrica inclui investimento em ativos fixos tangiveis e intangiveis, realizado e em
curso, de todas as empresas que integram o setor das comunicagdes em Portugal, assim como os encargos no
ambito de contratos com clientes. Os valores divulgados respeitam a atividade global das empresas prestadoras,
ou seja, a comunicagdes eletrdnicas e outros servigcos eventualmente prestados por estas.
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Figura 9 - Evolugao dos Gastos Operacionais do Setor das Comunicagoes Eletrénicas
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Fonte: ANACOM.

Os niveis de investimento dos operadores de comunicagdes eletrénicas presentes em Portugal sdo dos

mais elevados a nivel europeu.

Figura 10 — Nivel de Investimento sobre Receitas das 10 maiores empresas do indice
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Fonte: EURO STOXX Europe 600 Telecommunications.
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Estes niveis de investimento materializaram uma significativa aposta na expansao da cobertura de
redes de nova geracdo e alta velocidade dos diversos operadores, em particular, das redes de fibra

oOtica.

Figura 11 - Evolugao de Cobertura Alojamentos com FTTH e Alta Velocidade
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Fonte: ANACOM.

O reforgo de investimento conduziu, igualmente, a que Portugal registasse um dos maiores niveis de
adesdo a redes de alta velocidade (sendo o sexto pais com mais acessos por habitante, quer em fibra
Otica, quer em cabo DOCSIS 3.0), o que demonstra a apeténcia dos consumidores portugueses pela

inovagao tecnoldgica.

11
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Figura 12 — Acessos FTTH por 100 habitantes na UE28, em julho de 2018
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Fonte: ANACOM.

Figura 13 — Acessos cabo por 100 habitantes na UE28, em julho de 2018
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Fonte: ANACOM.

O nivel de inovac¢do e sofisticacdo existente no setor é também evidenciado no relatdrio “Digital
Economy and Society Index 2019” da CE, onde Portugal surge com elevados niveis de cobertura de
redes médveis 4G (96% vs 94% da média europeia) e de adesdo de banda larga rapida (56% vs 41%,
sendo o pais com o sétimo maior nivel de adesdo) e ultrarrapida (50% vs 20%, com o segundo maior
nivel de adesdo).

Em suma, os referidos (i) niveis crescentes de adesdo as ofertas de servicos de comunicac¢des

eletrdnicas, (ii) a melhoria das condicGes das ofertas; (iii) a forte variabilidade das quotas de mercado

12
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dos operadores; (iv) as receitas globais decrescentes e custos operacionais constantes; (v) a receita
média por RGU decrescente e abaixo da média europeia; (vi) o continuo investimento na expansao de
redes de Ultima geracgdo e (vi) os niveis de investimento significativos sdo fortes indicadores de uma
elevada dindmica competitiva e contestabilidade deste setor, pelo que a Vodafone ndo pode
concordar com as ilagdes que a AdC retirou dos indicadores que utilizou para concluir pela falta de
competitividade, estagnacao e existéncia de barreiras a mudanca dos clientes do setor das

comunicacoes eletrdnicas.

Tal contrasta com o retrato efetivamente verificado e internacionalmente reconhecido, comprovado
pelos diversos relatérios publicados pelo regulador setorial, onde Portugal surge como um dos paises

mais competitivos e inovadores em matéria de comunicacoes eletrdnicas.

B. Racional econémico das fidelizag6es nos contratos de servigos de comunicagdes eletrdnicas

O Relatdrio ignora, igualmente, os beneficios/vantagens que as fideliza¢oes traduzem tanto para os
consumidores, como para os operadores de comunicagdes eletrdnicas, limitando-se a Autoridade a
referir que os “operadores alegam que permite oferecer descontos nos precos dos equipamentos, na

ativacdo/instalagdo e fornecimento de servicos” (p. 2 do Relatério).

Por entender ser relevante para a andlise da questdo, a Vodafone procedera, seguidamente, a uma
explicagdo sucinta do racional econdmico das fidelizagdes nos contratos de servigos de comunicagées

eletrdnicas.

Conforme ja assinalado, o nivel de inovagao e de competitividade no setor das comunicagbes
eletréonicas é muito elevado, o que se manifesta pela diversidade de produtos e servigos que os
operadores colocam a disposicdo dos consumidores e, bem assim, na exceléncia das infraestruturas

de comunicacGes que servem o Pais.

Estes niveis de cobertura sdo o resultado de investimentos muito significativos que, de forma
continua e consistente, muitas vezes em contraciclo com as receitas, tém sido efetuados pelos

operadores, em particular pela Vodafone3.

Este mercado, profundamente inovador e dindmico, permite a massificacdo do acesso a todo o tipo de

redes e servigcos, tendo o consumidor portugués a possibilidade de efetuar escolhas livres e

3 Estes investimentos irdo, alids, ser reforcados a curto e médio prazo, com o plano de implementacdo do 5G
para 2020, que exigira um avultado investimento, nomeadamente, na aquisicdo de espectro e na construcgdo de
novas infraestruturas para dar resposta as crescentes necessidades de trafego de dados que a constante
evolucdo da sociedade da informagdo implica em linha com a implementagdo do 5G e da gigabit society.

13
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conscientes, mediante a prévia avaliacdo de todas as caracteristicas dos servigos: preco, qualidade,

inovacdo, comodidade e mobilidade.

A massificacdo da utilizacdo de redes e servicos é, por outro lado, o resultado direto dos precos
praticados pelos operadores no ambito dos servicos que disponibilizam ao publico, que, na sua grande
maioria, sdo subsidiados e contemplam a atribuicdo de descontos aos clientes no que concerne a
aquisicdo de equipamentos e a prestacdo de servicos, bem como as componentes da instalacdo e da

ativacao dos servigos.

Ora, tal subsidiacdo da aquisicdo de equipamentos, dos tarifarios, dos custos de instalacdo e de
ativacdo é apenas possivel por serem celebrados contratos com periodos de fidelizacdo em que os
beneficios concedidos tém como contrapartida a permanéncia dos consumidores por um
determinado periodo de tempo necessario para recuperar os custos incorridos para a prestacao de
servicos inovadores (como os atualmente existentes), diluindo esses custos pelo periodo de

fidelizacdo do cliente a oferta.

Com efeito, no caso das ofertas em que ndo sdo cobradas taxas de instalacdo e ativagdo e/ou atribuidos
descontos, ndo pode ser exigido as operadoras que suportem os custos inerentes a prestacdo dos
servicos sem que haja garantia quanto ao retorno financeiro do seu investimento e dos custos
intrinsecos a sua prestacao. Nessa medida, os periodos de fidelizacdo conferem aos operadores uma
margem de seguranga quanto ao retorno do investimento por eles efetuado. De facto, estes sé podem
oferecer condigdes comerciais de exceléncia aos seus clientes, ndo sendo ressarcidos no imediato, caso
tenham a garantia de que esse investimento serd recuperado pela permanéncia na rede ou, no limite,

pelo valor a suportar pelo cliente em caso de cessagdo antecipada do contrato.

Os contratos de fidelizagdo visam, assim, dar resposta a procura efetiva de servicos de comunicacgdes
eletrénicas, permitindo a redu¢do dos encargos de entrada (custos de instalacdo, ativacdo e
disponibilizacdo de equipamentos) dos clientes na adesao aos diferentes servigos, bem como a
disponibilizacdo de descontos e ofertas de servigos inovadores em beneficio dos consumidores e das

empresas portuguesas.

Resulta, por isso, evidente que o periodo de fidelizacdo acordado com o cliente tem sempre, como

contrapartida, a concessdo de uma vantagem ou beneficio.

Importa, igualmente, assinalar que, para além dos beneficios diretamente concedidos ao consumidor,
existe um conjunto de custos que sdo suportados pelos operadores (nomeadamente pela Vodafone)
na angariacao da sua base de clientes e na disponibilizagao dos servigos, custos estes que devem ser

ressarcidos. Estes custos referem-se, em concreto, a:

14
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(i) Custos de instalagdo, que variam segundo a tecnologia de suporte e as condi¢cOes técnicas e
fisicas do local da prestacdo do servico — designadamente os custos com a instalac¢do fisica do
servico propriamente dita, a deslocacao das equipas técnicas, os trabalhos de intervencao de
complexidade variavel em funcao da estrutura do prédio, entre outros; e

(i)  Custos de angariacdo e ativagdo, que se consubstanciam no custo administrativo que a entrada
do cliente representa para a Vodafone, designadamente os custos comissionais e os relativos as
equipas comerciais, os custos com o tratamento de documentacdo, em particular, com a
digitalizagdo e o arquivo, os custos com a constituicdo, dimensionamento e manuteng¢do dos

servicos de call center (24 horas/7 dias) e de BackOffice, entre outros.

Os periodos de fidelizacdo conferem, assim, aos operadores um nivel de certeza, seguranca e

previsibilidade quanto ao retorno do investimento por estes efetuado.

Em suma, a existéncia de periodos de fidelizagao nao deve ser encarada como um dnus, mas antes
como um beneficio que é atribuido aos consumidores, que possibilita a existéncia de ofertas
diferenciadas, diversificadas, a um preco reduzido, e que potencia a concorréncia e a dindmica do

mercado.

Os contratos com periodos de fidelizacdo garantem, igualmente, uma relacdo temporal que permite
diminuir o risco intrinseco dos operadores na remuneragcdo do investimento, a qual resulta,
necessariamente, em menores custos de capital e, consequentemente, numa maior capacidade

financeira para a prestagao de servigos a pregos mais competitivos.

A fidelizagdo também contribui para a segmenta¢do de um mercado heterogéneo, onde a procura é
bastante dindmica e varidvel entre os diferentes segmentos da populagdo e os operadores visam

sistematicamente atender a esse dinamismo e variabilidade.

A segmentacdo de mercado operada pelos programas de fidelizacdo resulta, assim, numa melhoria do
bem-estar do consumidor, dado que relne as condi¢Ges indispensaveis a utilizacdo de todo o
potencial da tecnologia por todas as franjas da populacdo, fomentando, nessa medida, o acesso a
servigcos inovadores com forte impacto na disseminacdo da evolugdo tecnoldgica pela populacdo e

modernizacgao e digitalizacdo da economia portuguesa.

Os contratos com periodos de fidelizacdo e a contratualizacdo de servicos em pacote também
permitem refletir nos consumidores ganhos de eficiéncia intrinsecos a industria. Com efeito, sendo as
comunicagoes eletrénicas uma industria caracterizada por significativas economias de escala e de

gama, a contratualizagdao de varios servigos por um periodo razodvel permite o estimulo de uma

15
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procura incremental de servigos, a recuperagdo eficiente dos custos e, consequentemente, a

transferéncia dessas vantagens para o consumidor.

Importa, igualmente, equacionar se a remocao do periodo de fidelizacdo dos contratos nao resultaria
num encarecimento dos precos de entrada dos clientes de servicos de comunicacdes eletronicas (os
quais, reitere-se, sdo atualmente nulos ou inexistentes), encarecimento esse que pode ser de tal modo
expressivo que podera levar a exclusdo de varias franjas da populacdo nacional, nomeadamente dos

estratos sociais mais desfavorecidos.

As consequéncias para estes estratos da populacdao seriam mais criticas por contribuirem para uma
intensificacdo da sua exclusdo social, em vez de contribuirem para o aumento da sua literacia digital.
A crescente aposta do Governo portugués na digitalizacdo dos servicos do Estado como forma de
promoc¢do da coesdo territorial e do acesso uniforme aos servicos, eliminando as assimetrias

estruturais das diferentes regides do Pais, ficaria, dessa forma, posta em causa.

Tal traduzir-se-ia, igualmente, numa ineficiéncia significativa e, mais grave, evitavel do ponto de vista
econdmico dado que a limitacdo da liberdade de escolha teria um impacto negativo no nivel de

utilidade e no bem-estar dos consumidores.
[ncj CONSIDERACGES ESTRATEGICAS INTERNAS SOBRE A EVOLUCAO DO MERCADO [FIC]

Como se vera abaixo, os beneficios associados as refidelizag6es, em particular, os descontos, sdo uma
forma de garantir ao cliente a prestagao de servigos a pregos mais competitivos que os praticados em

novas adesodes.

Tais praticas traduzem a valorizagdo que os operadores fazem da aposta numa relagdo continua e
dindmica com os seus clientes, sendo este o meio privilegiado para apresentarem propostas mais
inovadoras tecnologicamente ou com mais servigos, mesmo para clientes que ndo acompanhem de
forma atenta a evolugdo das ofertas comerciais, melhorando ou incrementando os servicos acessiveis
por estes a condicbes mais vantajosas. Consequentemente, ha um beneficio intrinseco das
refidelizacGes mesmo para os clientes que estejam satisfeitos com o seu operador, uma vez que estas

iniciativas se traduzem numa melhoria das condi¢des de prestacdao dos servicos.

As refidelizagGes sdo também promotoras de emprego, uma vez que suportam um conjunto de
atividades comerciais relacionadas com a adequacgdo e otimizagdo dos perfis especificos de consumo
dos diferentes clientes as condi¢Ges tarifarias aplicaveis, sendo tais atividades levadas a cabo por uma
vasta rede comercial de agentes, revendedores e empresas especializadas que apostam na
flexibilizagdo de horarios, contribuindo, assim, para uma maior empregabilidade de recursos humanos

com disponibilidades distintas. Neste ultimo, referimo-nos em particular a empresas de call center que
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se localizam também fora dos maiores centros urbanos, sendo estruturais para as economias locais,

por via da empregabilidade e, consequentemente, atra¢do da populagdo e para a sua fixagao.

lll. Vulnerabilidades em termos de concorréncia identificadas pela AdC

A. Prec¢os mais elevados do que na Unido Europeia

De acordo com o Relatério (p. 3), a “evolucdo e o nivel de pregos dos servicos de comunicac¢des
eletrdonicas em Portugal comparam desfavoravelmente com os verificados na Unido Europeia. Portugal
exibe precos significativamente mais elevados que a média da UE (e.g., precos de servicos de

comunicagdes 19,7% superiores aos da UE) e esta diferenga tem vindo a aumentar”.

Para a comparagdo entre os pregos praticados em Portugal e no resto da Europa, a Autoridade recorre
a duas fontes: (a) o indice Harmonizado de Pregos no Consumidor e para os servicos de comunica¢des
eletrdnicas, publicado pelo Eurostat e (b) os estudos da CE intitulados “Fixed Broadband Prices in

Europe 2018” e “Digital Economy and Society Index Report 2019”.

Contudo, a Vodafone ndo pode concordar com a conclusdo da AdC, uma vez que a andlise feita das
referidas fontes para determinar o efetivo nivel de pregos praticado em Portugal comporta falhas e
inconsisténcias, existindo, igualmente, um conjunto de indicadores que comprovam precisamente o

contrario, como se demonstrara de seguida.

O indice de pregos publicado pelo Eurostat mede unicamente as variacdes do preco de um cabaz de
consumo ao longo do tempo, ndo tendo em consideragao os valores absolutos de base para o calculo
das variagcbes homologas. Este indicador ndo analisa, assim, se os precos praticados em Portugal sdo,
em termos absolutos e de acordo com os valores efetivamente pagos pelos clientes, superiores ou
inferiores aos praticados nos outros paises da Europa. Caso o tivesse feito, concluiria que, como
demonstrado acima (Figuras 6 e 7), que o nivel de precos praticado em Portugal é significativamente

inferior a média europeia.

Para além da lacuna referente a afericdo dos niveis de pre¢o, ao medir a variagdo nominal anual ou
mensal do preco das ofertas comerciais disponibilizadas pelos operadores, o indice do Eurostat ndo
capta os ganhos intrinsecos do surgimento de novas ofertas que, agregando servicos que
anteriormente eram adquiridos individualmente, os disponibiliza em pacote com um elevado desconto
face a aquisicdo individual de servigos. Esta limitagdo é extremamente relevante no caso portugués,

uma vez que o periodo utilizado na analise da AdC (2011 a 2018) é exatamente o periodo de
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implementac¢do da convergéncia fixo-mdvel em Portugal e do surgimento de ofertas inovadoras que

incluiram os servicos moveis nas ofertas em pacote.

A este respeito, veja-se que a evolucdo do indice das comunicacbes eletrdnicas compara
desfavoravelmente com a evolugdo do indice de precos geral exatamente no periodo em que as ofertas
convergentes foram introduzidas no mercado. Ora, este comportamento decorre das limitacdes da
metodologia de apuramento dos indices e ndo da variacao do nivel de precos efetivamente praticado,

o qual estd espelhado na evolucdo de receita por RGU acima indicada.

Observe-se também que, nos anos recentes e com a estabilizacdo do impacto da convergéncia no

mercado, o indice de precos das comunica¢Ges tem evoluido abaixo do IPC geral.

Figura 14 - Taxa de variacido média dos ultimos doze meses do IPC e dos pregos das

telecomunicagdes

6%

3%

-3,03 p.p.

-3%
2010M12 2011M12 2012M12 2013M12 2014M12 2015M12 2016M12 2017M12 2018M12 2019M12

IPC  ===Servicos de telecomunicagdes

Fonte: ANACOM, Evolugao dos precgos das telecomunicag¢des - dezembro de 2019.

Como acima demonstrado (Figura 5), a convergéncia de servigos levou a redugbes das receitas
retalhistas dos operadores e da receita média por cliente no periodo idéntico a andlise dos dados do
indice do Eurostat (2011 a 2018), n3o obstante a continua adesdo a ofertas de servigos de

comunicagoes eletronicas e da intensificagdo do consumo destes servigos.

O conhecimento por parte dos consumidores portugueses das vantagens significativas decorrentes da
subscricdo de ofertas de servicos em pacote, entre os quais, o desconto significativo face a
contratualizacdo individualizada de servicos, a comodidade de ter apenas um fornecedor de servigos,

a previsibilidade ao nivel da despesas mensais e o0 acesso a servicos inovadores com baixos (ou
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reduzidos) custos de entrada, resultou numa adesdao em massa a estas ofertas e as poupangas
expressivas que as mesmas possibilitam, como demonstra a evolugdo da adesdo a estas ofertas de
41% em 2010 para 93,7% em 2018, bem como a indicag¢do de “Mais barato/Precos mais baixos” como

principal fator de escolha do operador.

Em suma, o indice do Eurostat é um indice macroeconémico que nio permite analisar a realidade do

setor das comunicag6es eletronicas em Portugal.

No que diz respeito a analise desenvolvida pela CE nos estudos “Fixed Broadband Prices in Europe
2018” e “Digital Economy and Society Index Report 2019”, importa notar que os valores apurados
para os precos praticados em Portugal sdo calculados com base numa valorizacdo de diferentes perfis
de consumo de servicos de comunicagdes eletrénicas, através do recurso as ofertas publicas que

minimizam o nivel de despesa para os ditos perfis de utilizagdo.

Ora, estes estudos ndo apenas utilizam unicamente ofertas publicas (negligenciando as condicGes
privilegiadas das ofertas disponibilizadas pelos operadores para a subscricdo conjunta de servigos que
ndo se enquadram nos perfis determinados pela CE ou a disponibilizacdo de ofertas comerciais
especificas para efeitos de refidelizacdo), como os perfis de utilizagdo propriamente ditos em nada

correspondem a realidade portuguesa.

Esta desadequacgdo dos perfis de consumo face ao perfil de consumo nacional tem um claro impacto
na andlise em causa, uma vez que uma alteragdo ligeira dos mesmos implica resultados

antagonicamente opostos aos publicados pela CE.

Por esse motivo, a ANACOM, reconhecendo as limitagdes intrinsecas a metodologia utilizada no estudo
em causa, procurou aperfeicoar os resultados do mesmo através da realizagdo de um outro que,
embora assente em pressupostos idénticos, utilizava perfis de utilizacdo adequados aos padrdes de
consumo nacionais. As conclusdes deste estudo, realizado em julho de 2016 e publicado no relatério
“Setor das Comunica¢des 2016”, colocavam Portugal entre os paises com os pre¢os mais baixos®,
mesmo tendo em consideracdo o efeito da paridade de poder de compra e da taxa de imposto de valor

acrescentado aplicado em Portugal®.

Resulta do exposto que os estudos nos quais a AdC sustenta que Portugal tem “pregos
significativamente mais elevados que a média da UE” tém importantes limitagées que inquinam

necessariamente a analise contida no Relatério.

4 Cfr. p. 357 do relatdrio disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1409782.
5 Estes fatores prejudicam a posicdo relativa do Pais face a uma comparac¢do nominal de precos e que s3o fatores
exogenos a area de atuagdo dos operadores de comunicagGes eletrdnicas e das suas ofertas comerciais.
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Nesse sentido, com o objetivo de contribuir para uma analise que permita uma comparacao fidedigna
do nivel de precos dos servicos de comunicagdes eletrdnicas praticados em Portugal face aos restantes
paises europeus, a APRITEL, em conjunto com a Deloitte, promoveu um estudo que n3o padece das

limitacdes acima identificadas aos dados do Eurostat e da CE.

Para a comparacdo dos precos, o estudo efetuado pela Deloitte utilizou a metodologia de “oferta
predominante”, que toma por base produtos e servicos comparaveis de operadoras de comunicacdes

eletrdnicas noutros paises, e que se traduziu, em tragos gerais, nas seguintes fases:

1. Oferta Base: definicdo de oferta base para comparacao, considerando todas as caracteristicas
que a constituem;

2. Selecdo de paises: selecdo de paises comparaveis e de operadores com representatividade de
80% do mercado;

3. Levantamento de dados: identificacdo do preco equivalente a oferta base considerando as
ofertas de operadores de outros paises; e

4, Agregacdo e anadlise: sistematizacdo da informacdo e agregacdo por pais para comparagado de

precos.

Os paises considerados no estudo resultaram da aplicacao de diversos filtros, como a disponibilidade
de informacdo na OCDE (tendo-se excluido a Bulgaria, a Croacia e a Finlandia), a remocéao de outliers
em termos de area e densidade populacional (tendo-se excluido o Chipre, a Eslovénia, o Luxemburgo
e Malta) e as diferencas face a Portugal no que se refere a indicadores sociais, de comunicagdes e
penetracdo de ofertas convergentes (excluindo-se um conjunto de outros dez paises). Os paises
considerados pela Deloitte foram, assim: Alemanha, Austria, Bélgica, Espanha, Esténia, Franca,

Hungria, Irlanda, Paises Baixos e Reino Unido.

As ofertas predominantes utilizadas no estudo foram as ofertas de servicos em pacote ou bundles de
3P (com uma taxa de penetracdo de 39,1% em 2018) e 4P (43,4% de penetragdo em 2018), as mais
utilizadas em Portugal, o segundo pais com o maior nivel de adesdo a ofertas 3P e 4P (75% em 2017),

apenas ultrapassado pela Franga (com 83% em 2017), sendo a média europeia de 33%.

Embora a abordagem metodoldgica seja diferente e, no entendimento da Vodafone, mais rigorosa do
que a utilizada por outras instituices, Portugal figura novamente como o segundo pais com pregos
mais baixos para ofertas 3P e 4P, -34% e -20% respetivamente, face ao valor médio dos paises
considerados (de acordo com o Estudo, o pais com os precos mais baixos é a Franca).

Recorde-se que, para além de as ofertas em pacote serem as que apresentam maior ades3o nas

familias portuguesas (93,7%), a maioria das subscri¢cdes de servigos de banda larga mével (61,5%) sdo
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efetuadas por via deste tipo de ofertas (cfr. Quadro 6.10 do “Setor das Comunicagdes 2018”, publicado
pelo regulador setorial®).

A propria ANACOM considera, alias, que a informacdo que publica relativamente a variacdo anual ou
mensal de precos (baseada nos dados do INE e do Eurostat) devera ser sempre complementada por
uma apreciagdo das carateristicas das ofertas e por indicadores especificos constantes nos diferentes
relatdrios estatisticos desta entidade’.

Da analise desses indicadores constata-se que as receitas do setor como um todo tém registado
quebras anuais (-2,2% em 2018, segundo o “Setor das ComunicacGes 2018”), ao passo que o nivel de
utilizacdo de servicos de comunicagdes eletrénicas aumentou significativamente (+40,7% de trafego
internet fixa, +21,9% de internet mével e +4,6% voz mével em 2018, segundo o mesmo relatdrio). A
este propdsito, assinala-se a quebra de receita média por subscritor de pacotes de servigos que se
verificou entre 2017 e 2018, de 40,59 euros para 34,49 euros, ou seja, -15%. Reitere-se que tal quebra

se verificou nos servicos com maior nivel de adesao das familias portuguesas.

Figura 15 — Receita média mensal por subscritor de pacote de servigos
2017 2018
- ]
2.1% -1,6%
-4,0% -3,0%
-6,0%
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Fonte: ANACOM.

® Disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1485082.
7 Conforme nota constante dos relatdrios de evolugdo dos precos de telecomunicacdes publicados pelo
Regulador setorial.
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B. Reduzida mobilidade dos consumidores

De acordo com o Relatério, as supostas “barreiras a mudanca impostas pela fidelizacdo traduzem-se
num reduzido nivel de mobilidade, com mais de metade dos consumidores a nunca ter mudado de

operador” (§9).

A AdC baseia a sua andlise em indicadores parcelares sobre o nivel de mudanca de prestador verificado

em Portugal.

Todavia, de forma a avaliar o real grau de mobilidade dos consumidores nacionais, importa analisar se

estes pretendem efetivamente mudar de operador.

Em primeiro lugar, importa salientar que a taxa de clientes que nunca mudou de operador em Portugal
(53%) nao difere significativamente da verificada nos restantes paises europeus (49%), pelo que a
auséncia de vontade de mudanca de prestador de comunicacbes eletrénicas ndo é uma questdo

especifica do nosso Pais.

Figura 16 — Taxa de mudanca de prestador pelos lares com servicos em pacote

UE28 Portugal Ranking 3%82"8'7;3:‘;
Mudou alguma vez 49 46 14.° -3
Sim, durante o ultimo ano 11 9 14.° -2
Sim, ha 1 a 2 anos atras 11 12 10.0 1
Sim, ha 2 ao 5 anos atras 15 13 17.° -2
Sim, ha mais de 5 anos 12 12 12.° 0
Nunca mudou 49 53 11.° 4

Ns/Nr 2 1

Fonte: ANACOM, Setor das Comunica¢des 2018.
De igual modo, de acordo com o Barémetro de Telecomunica¢des da Marktest, apenas 7,6% dos
clientes de servigos em pacote manifestaram a inten¢ao de mudar de prestador nos préoximos 3

meses, sendo tal valor consistentemente baixo (veja-se o quadro infra com dados desde 2014),

mantendo-se os niveis de inten¢do de ndo mudar de operador consistentemente acima dos 65%.
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Figura 17 — Intengao de mudanga de prestador de servicos em pacote nos préximos 3 meses pelos

clientes residenciais
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Fonte: ANACOM, Setor das Comunicagdes 2018.

Destaque-se que as ofertas em pacote — indicadas pela AdC com os maiores niveis de fidelizagdo —sdo
as que registam os valores mais elevados de intengdo de mudanga, embora ndo ultrapassem os 7,6%
dos inquiridos, verificando-se valores ainda mais baixos para modalidades de subscrigdo

individualizada de servigos.

Figura 18 — Inteng¢do de mudanca de prestador por parte dos clientes residenciais de cada servico
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Fonte: ANACOM, Setor das Comunicagdes 2018.
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Verifica-se, igualmente, que os clientes que mudaram de operador indicaram como principal razao os
“precos mais baixos”. No entendimento da Vodafone, tal evidencia que os consumidores estdo bem
informados no que se refere as condi¢Ges comerciais aplicaveis, valorizando o nivel de contestacado

concorrencial entre os diferentes operadores pela prestacdo dos servicos a precos competitivos.

Figura 19 - Motivos de mudanca de prestador do Servigo Telefénico Mével (TOP 5)
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Fonte: ANACOM, Setor das Comunicagdes 2018.

Figura 20 — Principal motivo de sele¢do do prestador de Internet fixa (TOP 5), Portugal e UE28
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Fonte: ANACOM, Setor das ComunicagGes 2018.

No que diz respeito aos consumidores que mudaram de operador, cerca de 42% dos clientes
portugueses de servicos em pacote referiram ter tido algum problema no processo de mudanca.

Todavia, este valor foi bastante inferior a média da UE28 (55%).
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Figura 21 — Existéncia de problemas na mudanca de prestador do pacote de servicos
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Fonte: ANACOM, Setor das Comunica¢des 2018.

Os 42% de consumidores que optaram por mudar de operador e referiram ter tido algum problema
indicaram, como principais razes para a sua decisdo, a perda temporaria de servicos (34%), a demora
na disponibilizacdo dos novos servicos (33%) e a troca de equipamentos ndo prevista (24%). Os custos
para rescindir com o antigo operador (por simplicidade de andlise, assume-se que sdo temas
exclusivamente associados a fidelizagdes) foram indicados por apenas 2% dos inquiridos. Este valor
estd, de resto, muito abaixo da média europeia, 13%, mais de 6 vezes superior ao valor identificado

para Portugal.

Figura 22 — Problemas identificados na mudanca de prestador do pacote de servigos
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Fonte: ANACOM, Setor das Comunicagdes 2018.

Importa também assinalar que 29% dos clientes inquiridos ndo estavam fidelizados (20% dos lares com

servigos em pacote tinham ultrapassado o periodo de fidelizagdo do contrato e 9% nado tinham periodo
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de fidelizacdo associado ao contrato) e que, ainda assim, apenas 7,6% é que declararam pretender
mudar de operador. Isto ilustra, de forma indireta, o nivel de satisfacdo dos consumidores nacionais
com o seu atual prestador e a relevancia da existéncia de periodos de refidelizacdo na oferta do seu

prestador de servicos.

Figura 23 — Periodo de fidelizagdo nas ofertas em pacote
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Fonte: ANACOM, Setor das Comunicagdes 2018.

Relembre-se, a este propdsito, que o setor das comunicagGes eletrénicas ndo disponibiliza apenas
ofertas em pacote, existindo um vasto niumero de ofertas (34% do total de ofertas disponibilizadas no

mercado) que incluem um Unico servigo, i.e., ofertas stand-alone ou single play.

Figura 24 - Distribuicdo das ofertas comerciais por servigo, isoladas vs pacote de servigos - 2018
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Fonte: ANACOM, Setor das Comunicagdes 2018.
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Realce-se, igualmente, que a maior parte das ofertas stand-alone nao tem associada qualquer tipo de
fidelizacdo, o que significa que os clientes escolhem ofertas de servicos de comunicagGes eletrdénicas
em pacote com fidelizacdo porque atribuem utilidade ou valorizacao adicional a disponibilizacdao dos

servigos em pacote.

Figura 25 — Distribuicdo das ofertas comerciais, por periodos de fidelizagao
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Fonte: ANACOM, Setor das Comunica¢des 2018.

N3o se diga que os consumidores portugueses desconhecem a existéncia de ofertas sem fidelizagdo,
dado que Portugal regista uma das taxas de utilizagdo de servicos mdveis pré-pagos (ofertas que nao

tém qualquer periodo de fidelizagdo) mais elevadas da UE.
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Figura 26 — Peso dos cartoes pré-pagos no total de assinantes — Portugal vs UE
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Fonte: ANACOM, Setor das Comunicac¢oes 2018.

Por fim, e segundo a préopria ANACOM, ndo existem barreiras a mudanca de operador decorrentes de
problemas na portabilidade do nimero de telefone ou telemdvel, conforme informacao constante do

relatdrio “Setor das Comunicacdes 2018”:

“Em Portugal, a portabilidade de nimeros méveis encontrava-se abaixo da média comunitaria (Figura

177). No entanto, esta situacdo ndo estara relacionada com dificuldades associadas ao processo de

portabilidade. Em abril de 2018, de acordo com o Barémetro de Telecomunica¢des da Marktest, os
clientes de telemdvel que mudaram de prestador foram questionados sobre a utilizagdo do servico de
portabilidade. Cerca de 71,5% dos inquiridos referiram ter solicitado a portabilidade do niumero de

telemdvel na Ultima mudanga de prestador e 85,5% destes referiram nao ter tido qualquer dificuldade

no processo. O principal motivo para os clientes de telemdvel que mudaram de prestador ndo terem

utilizado a portabilidade do nimero prende-se com a pouca utilidade, referindo que «ndo tinha

interesse em manter o numero» (52,9%), seguindo-se o desconhecimento dos motivos em causa

(16,9%).” (sublinhado nosso).

C. Existéncia de reclamagoes

De acordo com a AdC (§3 do Relatdrio), o setor das comunicagdes eletronicas “é, ha mais de 12 anos,
0 que mais reclamac¢des de consumidores origina junto da Associacdo Portuguesa para a Defesa do
Consumidor (DECO). (...) A par de outros aspetos que extravasam o objeto deste documento, a

fidelizacdo, e o0 seu impacto nos incentivos para concorrer ativamente pelos clientes, é um dos

elementos passiveis de contribuir para este resultado” (sublinhado nosso).
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AVodafone discorda, em absoluto, dos pressupostos utilizados pela AdC, pelos motivos que de seguida

se expdem.

Cumpre notar que ndo constam do Relatério os concretos dados da DECO referentes a 2018, nos
guais a AdC se baseia para concluir que a fidelizacao é um dos principais motivos de reclamacao por
parte dos clientes do setor das comunicagdes eletrénicas em Portugal (constando a Unica referéncia

feita aos mesmos da nota de rodapé n.2 18 na p. 9), o que a Empresa ndo pode deixar de lamentar.

Nesse sentido, a Vodafone consultou, de forma exaustiva, o sitio de internet da Deco Proteste,
concluindo nao se encontrar disponivel para consulta nenhum relatério que demonstre que (i) as
comunicagoes eletrdnicas sdo o setor com mais reclamagoées, que (ii) a existéncia de periodos de
fidelizacdo e a sua respetiva duragdo contribuem para a alegada conflitualidade deste setor (conforme
se infere da informacdo constante nas paginas 56 e 57 do Relatério de Atividades e Contas da Deco,
relativo ao ano de 2018); e que (iii) os periodos de fidelizacdo sdo responsaveis pela reduzida

mobilidade dos consumidores e pela reduzida concorréncia entre os operadores.

A Vodafone ndo pode deixar de questionar a solidez e o rigor destas afirmagoes, as quais contrastam

quer com a experiéncia da Empresa quer com as andlises da ANACOM.

Em primeiro lugar, em 2018, a Vodafone recebeu apenas cerca de 686 pedidos de esclarecimentos por
parte da Deco/Deco Proteste, ndo tendo sido identificadas reclamagdes, em concreto, sobre a
existéncia ou duragdo dos periodos de fidelizagdo nos contratos de prestacdo de servicos de

comunicagdes eletronicas celebrados pela Empresa com os seus clientes.

Os trés principais motivos para as reclamag&es dos consumidores da Vodafone foram: cobrangas (181

pedidos), faturacdo (158) e alteracBes (144)8.

Os numeros da DECO em que a AdC afirma basear-se estdo muito longe de encontrar correspondéncia
no total de reclamacgdes recebidas pela Vodafone, sendo, alids, sua conviccdo que tal realidade nao
sofrerd alteracbes significativas se forem consideradas as reclamacgdes recebidas por todos os

operadores.

Permite-se, assim, a Vodafone observar que teria sido importante a divulgacdo, de forma
sistematizada, da informagdo que esteve na base das conclusdes da Autoridade, em particular, as

referentes ao impacto dos periodos de fidelizagcdo na satisfacdo dos consumidores.

8 No que se refere ao tema cobrancas, os fatores mais reclamados foram a cobranca de encargos (53), a
mensalidade (25) e os servigos de valor acrescentado/entidades externas 24). Dentro do tema faturacdo, a
Vodafone recebeu 37 pedidos referentes a extra mensalidade, 17 a encargos do contrato e 17 a
caracteristicas/fungdes dos servigos. No que as alteracBes diz respeito, os principais subtemas dos pedidos da
Deco foram a alteragdo de morada (63), a desativagdo (35) e os tarifarios (11).

29



VERSAO NAO CONFIDENCIAL

Em segundo lugar, os dados reportados pelo regulador setorial (cfr. ANACOM (2018), Reclamacdes

sobre os servicos de comunica¢bes) contrariam igualmente as conclusdes da DECO.

Com efeito, a AdC afirma que as condi¢des contratuais associadas a fidelizacdo sdo os temas mais
reclamados nas queixas dirigidas a ANACOM, “refletindo as restrigdes a mobilidade sentidas pelos

consumidores” (§8 do Relatério).

Contudo, de acordo com o regulador setorial, no ano de 2018, os principais temas reclamados pelos
utilizadores/clientes dos diversos prestadores de servigos nos livros de reclamac&es foram as avarias,
a faturacdo (valores e servicos faturados) e o cancelamento de servicos (em consequéncia, por
exemplo, de alteracGes de morada). Nao é feita referéncia expressa a reclamacdes pela existéncia de

periodos de fidelizacdo.

Acresce que, no primeiro semestre de 2019, as reclamacdes sobre os servicos de comunicagées
eletrénicas diminuiram cerca de 13% face ao periodo homdlogo de 2018, sendo os temas mais
reclamados a faturacdo (31%) e a contratacdo de servigos (25%). Na contratagdo de servigos, as
principais reclamac¢des dos consumidores estiveram relacionadas com a desconformidade entre o
contrato celebrado e o servico instalado ou a ndo concretizacdo de condi¢Ges acordadas, bem como
com a falta ou desconformidade da informacdo sobre precos, servicos e funcionalidades e a
contratacdo ou ativacdo de servicos, sem o consentimento do assinante, pelo que, também neste

periodo, ndo se identificam reclamagdes sobre a existéncia de periodos de fidelizagdo.

Importa assinalar, igualmente, que diminuiram significativamente as reclamagdes relacionadas com a
alteragdo do contrato pelo prestador, referindo a ANACOM, como principal causa de reclamagdo, o
aumento do prego do servigo. Uma vez mais, os dados do regulador ndo fazem qualquer referéncia
expressa a reclamac¢des com origem na existéncia de periodos de fidelizacdo, em particular, por

renegociacao das condi¢des comerciais com os operadores.

Assim, ndo apenas (i) o numero de reclamacoes relativo ao setor das comunicagdes eletrdnicas tem
vindo a decrescer, como (ii) as reclamacoes relativas a existéncia de periodos de fideliza¢ao, iniciais
ou subsequentes, ndo tém atualmente expressividade, nem representam um foco de conflitualidade

que justifique uma intervencdo legislativa ou regulatdria.

Pelo exposto, reitera-se ser essencial conhecer o exato nimero de reclamacées recebidas pela DECO
sobre os periodos de fidelizagdo que justificam as conclusGes vertidas no Relatério submetido a

consulta.

E, igualmente, da maxima relevancia explicitar a forma como a DECO procede a contabilizacdo do

numero de “reclamacgdes” que recebe sobre o setor. Com efeito, a Vodafone tem sérias reservas
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quanto aos critérios adotados para proceder a este cdlculo, em particular, (i) se as solicitagbes
recebidas por aquela entidade sdo devidamente diferenciadas consoante se trate de um pedido de
esclarecimento/informacdo ou de uma efetiva reclamacdo e se (i) uma Unica reclamacdo é

contabilizada tantas vezes quanto os servicos reclamados ou a causa que lhe deu origem.

Esta tem sido, alids, uma preocupacao da Empresa, transmitida a DECO em 2013 no seio da APRITEL,
de forma a sensibilizar aquela entidade para a importancia da fiabilidade da informacao sobre os niveis
de satisfacdo do consumidor e, em particular, da informacao estatistica relativa as reclamacdes
apresentadas, a qual deve ser a mais concreta e uniforme possivel, para permitir a melhoria da

prestacdo dos servicos junto dos consumidores.

Foi, inclusivamente, apresentada uma metodologia comum para o tratamento de reclamacgées onde,
entre outros, ja se salientava a importancia fundamental de ser efetuada a correta diferenciacdo entre
os diversos tipos de solicitacdes que podiam surgir no ambito da relagdo contratual com os operadores
- a saber reclamagdes, pedidos de informacdo, sugestGes e peticGes - de forma a evitar que,
erradamente, fossem consideradas, como reclamacgGes, meros pedidos de informacdo ou de
esclarecimento sobre o funcionamento dos produtos e servicos dos operadores como, suspeita a

Vodafone, ainda se verifica.

Tal documento nao logrou, infelizmente, obter recetividade por parte da DECO, desconhecendo-se,
até a data, a metodologia e métodos de cdlculo utilizados por esta entidade no tratamento das

solicitagdes por si recebidas relativamente ao setor das comunicagdes eletrénicas.

Por estes motivos, considera a Vodafone ndo ser legitimo retirar dos nimeros apresentados pela DECO
quaisquer ilagdes ou conclusGes que, objetivamente, carecem de demostra¢gdo, e muito menos
fundamentar um conjunto de recomendacdes tendo por base o pressuposto, errado, da litigancia e
conflitualidade no setor das comunicacGes eletronicas gerada pela existéncia de periodos de

fidelizacao.

Conforme demonstrado, a andlise constante do Relatério também ndo encontra suporte nos dados
oficiais da ANACOM, carecendo de cabal demonstracdo os “numeros” referidos pela DECO que,

inexplicavelmente, a AdC toma como incontestaveis.

Por ultimo, cumpre ainda destacar que a negatividade que, muitas vezes, se atribui a existéncia de
reclamagdes ndo coincide com os niveis de crescimento, procura e desenvolvimento do setor que, em
muitas vertentes, tem mantido Portugal na linha da frente, quando comparado com os seus
congéneres europeus, nem com os hiveis de satisfacdio evidenciados pelos consumidores

relativamente aos servigos que o seu operador disponibiliza.
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A este propdsito, ndo pode deixar de ser salientado que, conforme expressamente referido pela AdC
(ainda que apenas na nota de rodapé n.2 25, na p. 10 do Relatdrio), as principais razées indicadas pelo
consumidor portugués como determinantes para permanecer num determinado operador sdo, em
primeiro lugar, a satisfacdo com o seu operador (38,5%), em segundo, a qualidade dos servigos

fornecidos (26,9%), seguido do preco cobrado (12,4%).

Todavia, e lamentavelmente, a AdC preferiu realcar a fidelizacdo como, supostamente, “um dos
principais motivos” para a ndo ponderacao de mudanca de operador, embora este represente apenas

11,9% dos consumidores...

Este aspeto ndo pode, assim, ser visto isoladamente, mas em conjunto com a realidade das
comunicagoes eletrénicas, um setor de elevada complexidade, com grande diversidade de produtos e
servicos, em que cada cliente utiliza, em média, trés ou quatro servicos em simultdneo, o que

exponencia tendencialmente o nimero de reclamacdes.

Por outro lado, os consumidores estdo mais conscientes dos seus direitos e confiam na intervencdo do
regulador no processo de reclamacgdes, o que explica também o aumento do nimero destas nos Livros
de Reclamagdes, em particular no Livro de Reclamagdes Online, estando o setor neste momento a
atravessar uma mudanca de paradigma da forma de reclamar dos clientes, em linha com o processo

de transformacao digital que o Pais estd a atravessar.

O exemplo mais paradigmatico é o Livro de Reclamag¢des Online que surgiu para permitir que os
consumidores reclamem, no seu lar, de forma simples, ponderada e refletida, sem estarem sujeitos a
pressdes de atendimento em loja ou a filas de espera (fatores tipicamente dissuasores) que tem
contribuido para a facilitagdo e simplificagdo do processo de reclamagdo junto dos prestadores de

Servigos.

N3o é, por isso, de admirar que as reclamagdes estejam, também elas, a deslocar-se do meio fisico

para o meio digital, com as consequéncias inerentes ao nivel do nimero de reclamacdes.

Por estes motivos, considera a Vodafone que, ndo existindo um aumento, na mesma propor¢ao, da
insatisfacdo dos consumidores com os servicos de comunica¢Oes eletrénicas, a existéncia de
reclamagOes — que, como referido anteriormente, ndo sdo significativas, para ndo dizer inexistentes -
nao deve servir de fundamento a ado¢do de medidas regulatdrias que, aplicadas de forma cega a todos

os operadores, seriam sempre injustificadas em termos de proporcionalidade e razoabilidade.

Em suma, ndo existe fundamento material, a luz destes fatores, que justifique uma revisao legislativa
para a reducdo dos prazos atualmente previstos na lei, nem estd demonstrado que os consumidores

considerem excessivos os valores dos encargos por cessa¢do antecipada do contrato.
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IV. Barreiras a mobilidade dos consumidores

Em concreto, a AdC identifica, como barreiras a mobilidade dos consumidores, a (i) elevada
percentagem de (re)fidelizacdo, o (ii) empolamento de “vantagens” e encargos, a (iii) auséncia de

alternativas a fidelizagdo de 24 meses e os (iv) interesses conflituantes.

A este propdsito, cumpre efetuar referéncia ao impacto da alteragdo legislativa de 2016 (Lei n.2
15/2016, que procedeu a décima segunda alteracdo a Lei n.2 5/2004, a Lei das Comunicacbes
Eletrénicas, “LCE”), que visou reforcar a protecdo dos consumidores nos contratos de comunicacgdes

eletrdnicas.
Entre as alteracdes mais relevantes, destacam-se as seguintes:

(i) A obrigacdo de as empresas oferecerem a possibilidade de celebracdo de contratos sem

fidelizacdo, bem como contratos com 6 e 12 meses de periodo de fidelizacao;

(i) A estipulacdo de que, durante o periodo de fidelizagdo ou no seu termo, ndo pode ser
estabelecido novo periodo de fidelizacdo, exceto se por vontade expressa do assinante for
contratada a disponibilizacdo subsidiada de novos equipamentos ou oferta de condigdes

promocionais devidamente identificadas e quantificadas;

(iii) A definicdo da formula de calculo dos valores que podem ser cobrados aos consumidores em
caso de cessagdo antecipada do periodo de fidelizagdo, a saber: (a) se o assinante resolver o
contrato durante o periodo de fidelizagdao, os encargos decorrentes dessa resolu¢dao ndo podem
ultrapassar os custos que o fornecedor teve com a instalagdo da operagdo sendo proibida a
cobrancga de qualquer contrapartida a titulo indemnizatdrio ou compensatério, (b) os encargos
pela cessa¢do antecipada do contrato com periodo de fidelizagcdo, por iniciativa do assinante,
devem ser proporcionais a vantagem que lhe foi conferida e, como tal, identificada e
quantificada no contrato celebrado, ndo podendo em consequéncia corresponder
automaticamente a soma do valor das presta¢des vincendas a data da cessacdo, e (c) ndo podem
ser superiores ao valor da vantagem conferida que, na propor¢do do periodo da duragdo do
contrato fixada, ainda esteja por recuperar pela empresa que presta o servigo, na data em que

produz efeitos a sua cessa¢do antecipada.

Dando estrito cumprimento ao imposto pela lei, os operadores adaptaram as suas ofertas a estas novas
exigéncias, desde logo autonomizando os beneficios que eram atribuidos e que consubstanciavam a

contrapartida pelo respetivo periodo de fidelizagdo, uma vez que apenas aqueles podiam servir de
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base ao cdlculo dos encargos devidos pelos consumidores em caso de cessacdao antecipada do

contrato.

Esta alteracdo, cujo objetivo visava aumentar a transparéncia do conjunto de vantagens e beneficios
atribuidos pelos operadores aos consumidores, ndo acarretou nenhuma mudanca significativa a

pratica seguida pela Vodafone no que concerne as suas ofertas comerciais.

Tal regra teve, pelo contrario, grande impacto para os consumidores, uma vez que implicou que tais
valores sejam ndo sé identificados, como quantificados, e os diferentes periodos de fidelizacao
graduados em funcdo do maior ou menor nimero de vantagens e beneficios atribuidos aos

consumidores.

Ou seja, as componentes de instalacdo, ativacdo, descontos de tarifario, desconto de portabilidade,
entre outros, até entdo ndo visiveis para os consumidores (pois encontravam-se diluidas pelo valor
mensal de cada oferta), ganharam autonomia, tornando-se, por forca do imperativo legal, visiveis para

todo o mercado.

No entanto, reitere-se, tais componentes ja eram consideradas nas diversas ofertas comerciais da
Empresa, para efeitos de graduacdo dos diferentes periodos de fidelizacdo e dos valores a pagar em

caso de cessacado antecipada do contrato.

Assim, as ofertas sem periodo de fidelizagdo ou com periodos de fidelizagdo mais baixos, teria
necessariamente que corresponder um “valor de entrada”, um “custo de acesso” ao servigo, que,

juntamente com a mensalidade, permitisse a Vodafone ressarcir-se do seu investimento.

Tal ndo se traduz num aumento de prego, mas numa forma diferente de cobrar o preco ao
consumidor, o qual, disposto a pagar um fee de entrada, gozara de uma maior liberdade para mudar

de operador.

A prépria AdC, conhecendo esta realidade, no seu parecer as peticGes n.2 338/XI11/3.2 e 421/XIl/3.2,
sublinhou que a redugdo do periodo de fidelizagdo pode ndo trazer, necessariamente, beneficios aos
consumidores, nomeadamente, em termos da acessibilidade dos pregos dos servigos. Ora, ndo tendo
havido altera¢des substanciais no mercado que justifiqguem uma inflexdo neste entendimento, ndo

podem as conclusdes ora vertidas no Relatdrio deixar de causar bastante estranheza a Vodafone.

Acresce que quer a ANACOM, quer a prépria DECO se mostraram publicamente favoraveis as

alteragOes vertidas na lei, considerando-as favoraveis aos consumidores portugueses.

De acordo com os dados relativos ao setor, com origem na ANACOM, os periodos de fidelizagao ndao

sdao um entrave a mudanga, sendo referidos por apenas 4% dos consumidores, enquanto a larga
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maioria (i.e., 75%) afirma nunca ter ponderado mudar de operador, naturalmente por se encontrar

satisfeito com o seu operador.

Os numeros apresentados pela Vodafone na presente Resposta comprovam, de forma clara, que os

consumidores valorizam os beneficios que Ihes sdo atribuidos pelos operadores com as fidelizacdes.

Assinale-se, igualmente, que o consumidor pode sempre terminar a relacdo contratual com a Empresa,
ndo apenas no final do periodo de fidelizacdo, como a qualquer momento. A experiéncia da Vodafone
demonstra que nado é o facto de existir um periodo de fidelizacdo que limita a vontade do consumidor

em fazer cessar o contrato e mudar de operador.

Isto dito, refira-se que uma das supostas barreiras a mobilidade identificadas pela AdC é o
empolamento de “vantagens” e encargos, afirmando a Autoridade que os “operadores, embora
tenham sido obrigados a disponibilizar contratos com periodos de fidelizagdes de 6 e 12 meses e sem
fidelizagdo, aumentaram os precos cobrados aos consumidores pela ativagdo/instalagdo, tornando os
precos dessas ofertas bastante superiores aos dos contratos de 24 meses” (p. 2 do Relatério). Todavia,

esta afirmacdo nao corresponde a realidade.

A prépria ANACOM?®, na audiéncia na Comissdo de Economia, Inovacdo e Obras Publicas a 2 de
novembro de 2016, fez ndo apenas uma avaliagdo positiva a alteragdo legislativa em questao, como
sublinhou o trabalho levado a cabo pelos operadores na adaptagdao das suas ofertas as novas

exigéncias da lei.

Acrescentou ainda o regulador setorial, no final de 2016 (i.e., aproximadamente seis meses apos a
entrada em vigor da lei) que o consumidor viu a sua protec¢do refor¢ada, beneficiando, com a alteragdo
em causa, de uma maior capacidade de escolha na duracdo do contrato mais adequada as suas
necessidades, e, em simultaneo, de mais e melhor informagdo acerca das vantagens que lhe sdo

concedidas e dos encargos que podem ser cobrados.

Sublinhou, ainda, que, relativamente ao valor dos encargos, foi registada “uma reducgdo dos custos de

rescisdo na ordem dos 20,7%, o que se traduz num claro beneficio para os consumidores portugueses”.

A Vodafone possui dados que contrariam igualmente a afirmacdo de que o custo com a cessacdo
antecipada dos contratos aumentou apds a alteracdo legislativa de 2016, conforme se pode verificar

na tabela que se junta a presente Resposta como Anexo 1, que apresenta o valor a pagar pelos

9 Apresentacio disponivel em
https://www.anacom.pt/streaming/apresentacaoANACOM2nov2016.pdf?contentld=1398937&field=ATTACHE
D FILE
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consumidores em caso de cessa¢do antecipada do contrato a luz da féormula de calculo anterior a
entrada em vigor da lei (em regra, mensalidades vincendas) versus a atual forma de calculo (vantagem

gue se encontra por recuperar no momento em que ocorre a cessagao do contrato).

Por outro lado, em novembro de 2016 — apds a entrada em vigor da alteracao a LCE -, a ANACOM
divulgou os resultados de um inquérito® que realizou & populac3o residencial com vista a aferir a
disponibilidade dos consumidores para pagarem (e quanto) pela elimina¢do/reducdo do prazo de

fidelizagao de 24 meses.
Os resultados deste inquérito confirmaram o entendimento da Empresa nesta matéria.

De acordo com os inquiridos, (i) cerca de 84% dos contratos de servicos em pacote estdo associados a
um periodo de fidelizagcdo de dois anos, (ii) trés em cada quatro dos inquiridos ndo estdo dispostos a
pagar mais para reduzir o seu periodo de fidelizacdo e dois tercos ndo estdo dispostos a pagar mais
para subscreverem uma oferta sem periodo de fidelizacdo, (iii) em média, os consumidores estdo
dispostos a pagar +5 euros/més e até +37 euros de ativagdo/instalagdo por um contrato com
fidelizacdo de 12 meses, +7 ou 8 euros/més e até +38 euros de ativagdo/instalagdo no caso de um
contrato com 6 meses de fidelizacdo, e +9 ou +10 euros més e até +44 euros ativacdo/instalagdo por

um contrato sem fidelizagdo.

Estes resultados evidenciam, portanto, que o consumidor portugués privilegia o preco, ndo estando
disposto a pagar valores de entrada para poder usufruir de contratos sem periodos de fidelizagdo ou

com periodos de fidelizagdo mais reduzidos.

Em suma, a alteragdo legislativa de 2016 introduziu alteragdes muito relevantes ao regime legal dos
periodos de fidelizagdo, destacando-se (i) o refor¢o da transparéncia ao nivel das vantagens e
beneficios que sdo atribuidos aos consumidores em cada periodo de fidelizacdo, e bem assim (ii) a
diversidade de periodos de fidelizacdo que permitem ao consumidor escolher aquele que considera

mais adequado as respetivas necessidades de comunicacgao.

A AdC aponta igualmente, como suposta barreira a mobilidade, a existéncia de fidelizagdes adicionais
a um periodo de fidelizagao inicial ou refidelizagdao, ao afirmar que a “fraca mobilidade promovida
pelos periodos de fidelizagdo é agravada pela tendéncia dos operadores em ‘refidelizar’ os
consumidores apds o termo do periodo de fidelizagdo inicial, o que ocorre em mais de 48% dos

contratos com periodo de fidelizagdo, lesando a dindmica concorrencial do setor” (p. 2 do Relatério).

10 Disponiveis em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1400224
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Contudo, a refidelizagdo tem também de ser vista a luz dos principios atrds referidos, cabendo sempre

ao consumidor a escolha do periodo que considera mais adequando as suas necessidades.

Com efeito, e pese embora a alteracao legislativa de 2016 ndo tenha proibido a fidelizagcdo adicional,

acabou por limita-la a verificagdo de um conjunto de requisitos:

a) Podem estabelecer-se periodos adicionais de fidelizacdo, até ao limite de 24 meses, desde que,
cumulativamente (i) as alteracGes contratuais impliguem a atualizacdo de equipamentos ou

da infraestrutura tecnoldgica e (ii) haja uma expressa aceitagdo por parte do consumidor.

b) Sempre que, mediante expresso consentimento do consumidor, for contratada a
disponibilizacdo subsidiada de novos equipamentos terminais ou a oferta de condicGes
promocionais devidamente identificadas e quantificadas e que, em caso algum, podem

abranger vantagens cujos custos ja foram recuperados em periodo de fidelizacdo anterior.

Para além disso, a lei consagrou, adicionalmente, um principio geral de proporcionalidade e
razoabilidade que deve nortear a fixacdo de qualquer periodo de fidelizagdo e dos encargos devidos

ao operador em caso de cessac¢do antecipada do contrato®®.

Dito isto, os periodos de fidelizagdo adicionais ndo sé encontram justificagdo legal, como estao
claramente delimitadas as circunstancias em que sdao admissiveis, tendo o legislador reconhecido, e
bem, que as vantagens que advinham para os consumidores da sua admissibilidade eram justificaveis.

E de facto, sdo.

Essas vantagens, que podem ser muito variadas, abrangendo desde a oferta de descontos de tarifario,
0s quais contribuem para uma redugdo significativa da despesa mensal com os servicos de
comunicagdes, assim como a oferta de canais premium, plataformas de entretenimento, dados
adicionais aos dados do pacote ou maiores velocidades, representam inquestionavelmente um
beneficio econdmico para os consumidores, mesmo para aqueles que estejam satisfeitos com o seu
operador. O beneficio econdmico é facilmente mensuravel, ndo havendo, por isso, razdo para que ndo

possam consubstanciar a justificacdo de determinado periodo de fidelizagao.

Nessa medida, a tendéncia dos operadores em ‘refidelizar’ os consumidores apds o termo do periodo
de fidelizacdo inicial ndo traduz uma barreira a mobilidade, mas, pelo contrario, a satisfagdo dos

consumidores com os servigos prestados.

11 Cfr. o n.2 10 do artigo 48.2 da Lei n.2 15/2016: “Sem prejuizo da existéncia de periodos de fidelizac3o, iniciais
ou posteriores, nos termos da presente lei, as empresas ndo devem estabelecer condi¢des contratuais
desproporcionadas ou procedimentos de resolugdo dos contratos excessivamente onerosos e desincentivadores
da mudanca de prestador de servigo por parte do assinante, cabendo a fiscalizagdo das mesmas a ARN”.
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A questdo que se coloca neste ambito prende-se, essencialmente, com a proporcionalidade destes
periodos de fidelizacdo adicionais, mas sobre este tema, a Vodafone reserva os seus comentarios mais

detalhados para a recomendacgdo n.2 1 dirigida pela AdC ao legislador infra.

A Autoridade identifica, igualmente, como barreira a mobilidade, o facto de menos de 1% dos
contratos com periodo de fidelizacdo terem um periodo inferior a 18 meses. Ora, conforme se
demonstrou, tal ndo se deve a uma qualquer restricdo da escolha de mudanca dos consumidores, mas
antes a preferéncia destes por ofertas com periodos de fidelizacdo mais elevados.

Por ultimo, a alegada existéncia de "interesses conflituantes" é mencionada no Relatério como
barreira a mobilidade dos consumidores, referindo a AdC que o atual modelo de determinac¢do do
custo de denlncia e/ou alteragdo de contrato no caso de alteracdo de morada cria condicBes propicias
a conflitos de interesse, com efeitos adversos nas condi¢Ges de concorréncia. Sdo os operadores que
determinam, em primeira instancia, se a mudanca de morada por um determinado consumidor

constitui uma alteragdo anormal das circunstancias nas quais a sua decisdo de contratar foi baseada e,

como tal, se justifica a resolucdo do contrato sem penalizagdo.

Este entendimento da Autoridade parte de um pressuposto incorreto ao considerar que sdo os
operadores que determinam se a mudanca de morada constitui uma alteracdo anormal das

circunstancias nas quais a sua decisdo de contratar foi baseada.

A questdo da admissibilidade da resolugdo ou modificagdo do contrato por alteracao das
circunstancias encontra-se expressamente regulada no artigo 437.2 do Cédigo Civil, limitando-se a

Vodafone a aplicar a lei aos casos em concreto.

Com efeito, resulta claramente desta norma do Cddigo Civil que o pedido de resolugdo do contrato e
a sua modificacdo s6 é admissivel se (i) a exigéncia das obriga¢des assumidas afetar gravemente os

principios da boa-fé e se (ii) ndo estiver coberta pelos riscos préprios do contrato.

Ora, ndo se vislumbra como pode um consumidor que subscreve um contrato de servigos fixos (como
o TVNetVoz da Vodafone) e que declara que se compromete manter o servigo ativo na morada por si

indicada naquele documento, pelo respetivo periodo de fidelizacdo, vir a invocar esta disposi¢ao legal.

Tal obrigacdo encontra-se prevista no clausulado do contrato e também no campo da assinatura do
respetivo formulario sendo, portanto, uma condicdo comunicada ao cliente e, por isso, do seu

conhecimento no momento da respetiva subscri¢ao do servigo.

N3o se trata, assim, de uma obrigacdo que afete gravemente os principios da boa-fé (conforme exige
o artigo 437.2 do Cddigo Civil), dado que o consumidor tinha conhecimento da mesma e decidiu

assumi-la conhecendo as consequéncias que advinham do seu incumprimento (pagamento dos
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encargos contratualizados), podendo optar por contratos sem periodos de fidelizagdo ou com periodos

de fidelizacdo mais reduzidos.

Resulta, portanto, evidente que esta ndo é uma matéria situada numa zona cinzenta, que careca de
clarificacdo/densificacdo por parte do legislador, como recomenda a AdC. Pelo contrario, a lei é clara
e ndo deixa margem para duvidas: a Vodafone (assim como os restantes operadores de comunicagées
eletrénicas) pode legalmente exigir os encargos previstos no contrato em caso de cessa¢do antecipada

do mesmo, se o cliente incumprir a obrigacdo por si conscientemente assumida.

Questao diferente sdo as situacdes de exce¢do que podem ser ponderadas pela Vodafone para fazer
face as vicissitudes com as quais os clientes se podem confrontar na sua relagdo contratual e que
podem merecer um tipo de tratamento de excecdo a regra da cobranca dos encargos devidos pela
cessagdo antecipada do contrato. No entanto, repita-se, trata-se de situagdes de excegdo que a
Empresa, numa politica de orientacdo para a satisfacdo dos seus clientes, tem desde ha muito

promovido e incentivado.

A Vodafone nunca foi insensivel as dificuldades com que os seus clientes sdo, por vezes, confrontados
ao longo da sua vida e, por essa razdo, desde cedo procurou encontrar alternativas que pudessem dar
resposta a essas contingéncias e ir de encontro as necessidades dos seus clientes. Exemplos destas
alternativas sdo os acordos de pagamento faseados, possiveis sempre que existem valores por
regularizar (independentemente de serem relativos a encargos ou mensalidades e o cliente manifeste
interesse em aderir aos mesmos), a alteragdo de tarifarios (mediante a verificagdo de determinados

pressupostos comerciais) ou a prépria alteragdo de servigos subscritos.

Adicionalmente, e em situa¢des devidamente comprovadas de desemprego ou mudanga de residéncia
para o estrangeiro do titular do(s) servico(s) a Vodafone, depois de analisado o circunstancialismo
invocado e demonstrado pelo cliente, tem aceitado a desativagdo dos servicos sem cobrar qualquer

tipo de encargos.

Sendo a analise casuistica das situacGes de exce¢do uma pratica que — reitere-se - ja é seguida pela
Empresa (e tanto quanto sabemos pela generalidade do setor), é, por isso, necessario olhar para estas
questdes a luz do enquadramento legal em vigor, plasmado no artigo 437.2 do Cédigo Civil e a forma
como o mesmo tem sido aplicado pelos nossos tribunais, de molde a que afirmag¢des como as
veiculadas pela DECO - a sugerir que os consumidores recorram a esta disposicdo para evitar a
aplicagcdo dos encargos decorrentes da cessag¢dao antecipada do contrato nas situagGes que sdo por

todos conhecidas — ndo desvirtuem a ratio da norma e os motivos que presidiram a sua criagdo.
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N3o corresponde, por isso, a verdade que o “o operador nao te[nha] incentivos a realizar uma andlise
isenta” sendo, também, de realcar que a medida, tal como desenhada pela AdC, podera levar, in
extremis, a situagOes fraudulentas por parte dos clientes, o que certamente nao serd pretendido pela

AdC.

A Vodafone reserva-se, ainda, a comentdrios adicionais sobre este tema na sua exposi¢do acerca da

recomendacgao n.2 3 infra.

V. Comentarios as Recomendag¢des da AdC

A. Comentarios gerais

A AdC apresenta, no Relatério, oito propostas dirigidas ao legislador e a ANACOM, que, no seu
entendimento, visam mitigar as supostas preocupac¢des concorrenciais identificadas no ambito da
fidelizacdo nos contratos de prestacdo de servicos de comunicagbes eletrdnicas e das barreiras a

mobilidade dos consumidores.

Contudo, as recomendacg8es propostas ndo visam resolver nenhum problema de mercado — que, alias,
ndo analisam -, mas antes dar cobertura a preocupac¢des ja manifestadas pela DECO (com base em

dados que a Vodafone desconhece) com vista a suposta “defesa” dos consumidores.

Ainda que assim fosse, quod non, nao podia a AdC propor recomendag¢des que se pretende sejam
aplicadas, de forma uniforme e “cega”, a todos os operadores do setor, independentemente do
respetivo poder de mercado dos operadores. A este propdsito, a Empresa considera surpreendente
que o estudo realizado pela Autoridade ao setor das comunicagGes eletrdnicas, que identifica um
conjunto de “vulnerabilidades em termos de concorréncia”, ndo contenha uma analise dos mercados

relevantes em causa, dos operadores neles presentes e do respetivo poder de mercado.

A nivel europeu, clausulas com teor semelhante aquelas que sdo objeto de analise da AdC beneficiam
de uma presuncao de legalidade quando sdao adotadas por operadores que detenham quotas que nao
ultrapassem 30% do mercado e ndo excedem a duragao de cinco anos, presumindo-se que conduzem
geralmente a uma melhoria da producao ou da distribuicdo e proporcionam aos consumidores uma

parte equitativa dos beneficios dai resultantes.

Ora, resulta do Relatério e, em particular, das recomendac¢bes nele propostas, que a AdC considera

que as medidas objeto de analise reduzem, de igual forma, os “incentivos a concorréncia”, fragilizando,
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em idéntica medida, a dindmica concorrencial, independentemente da posicio de mercado do

operador que a adota.

Ao tencionar tratar da mesma maneira todos os operadores de comunicagdes eletronicas em Portugal
(independentemente das concretas quotas que estes detenham no mercado), a Autoridade parece
ignorar que o impacto dos mecanismos/clausulas objeto do seu Relatdrio é reconhecidamente distinto
guando estas sdo adotadas por um operador com uma importante fatia do mercado ou, pelo contrario,

por um player com uma presenga menos expressiva, como é o caso da Vodafone.

Tal como expressamente referido pela AdC, é muito mais importante garantir a mobilidade dos clientes
de operadores com elevado poder de mercado, tornando, dessa forma, o mercado mais contestdvel
precisamente pelos operadores com uma dimensdao mais reduzida, dando-lhes, assim, espaco para

consolidarem o seu crescimento e escala para se tornarem mais competitivos.

A Vodafone esperava que a Autoridade, em linha com a pratica consolidada das instituicGes da Unido
Europeia que aplicam as normas de concorréncia, tivesse incorporado esta abordagem para o
Relatério e para as recomendacdes propostas ou, se viesse a afastar-se das mesmas, como sucedeu,

substanciasse a sua posigdo, o que acabou por ndo suceder.

k% %

Tendo presente o supra exposto, a Vodafone passara seguidamente a apresentar as suas observagdes

concretas as recomendagdes plasmadas no Relatério da AdC.

B. Recomendacao n.2 1: Alteracdo da LCE — excegOes a proibi¢ao da refidelizagao

A primeira recomendacdo da AdC é dirigida ao legislador e visa a alteracdo do n.2 15 do artigo 48.2 da
LCE, no sentido de passar a prever que as Unicas excec¢oes a regra geral de impossibilidade de defini¢do
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 instalacdo

de novos servigos.

Tendo presente os supra aludidos beneficios e vantagens dos periodos de fidelizacdo para os
consumidores, a Vodafone recorda que a fidelizagdo adicional tem também custos para o operador
(e.g. custos de implementagdo) cujo ressarcimento é legitimo a luz dos principios constitucionais

assentes e das regras gerais de direito civil.
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Importa também salientar que as limitagGes propostas as refidelizagdes poderdao introduzir
desequilibrios sérios no mercado, na medida em que, terminando o periodo de fidelizacdo, os
operadores que disputardo o cliente poderao oferecer-lhe propostas com beneficios comerciais e
periodos de fidelizagdo associados que se encontram vedados ao operador que ja presta o servico ao
cliente. Naturalmente que a regra proposta pela AdC ao legislador, pela forte limitacdo imposta a este

nivel, tendera a desvirtuar fortemente o funcionamento do mercado.
Isto dito, a Vodafone considera ndo existirem razdes para promover a alteracdo da norma em causa.

Isto porque a atual redacdo do n.2 6 do artigo 48.2 da LCE'? j& salvaguarda as situacdes em que, de
facto, deve ser admissivel uma fidelizacdo adicional por mais 24 meses porquanto tém subjacentes
custos muito significativos para o operador como seja uma nova instalacdo — no caso de mudanca da
tecnologia ADSL para Fibra - ou a atualizacdo dos equipamentos de suporte a prestacdo do(s)

servigo(s).

Dito isto, o n.2 6 do referido artigo deve, na opinido da Vodafone, manter-se porque estabelece um

justo equilibrio de direitos.

Contudo, importa ter, ainda, em considera¢do o disposto no n.2 15 do artigo 48.2 da LCE que refere
gue, no decurso do periodo de fidelizagdo ou no seu termo, ndo pode ser estabelecido novo periodo
de fidelizagao, exceto se, por vontade do assinante for contratada a disponibilizagdo subsidiada de
novos equipamentos terminais ou a oferta de condi¢des promocionais devidamente identificadas e
quantificadas e que, em caso algum, podem abranger vantagens cujos custos ja foram recuperados em

periodo de fidelizagdo anterior.
Esta norma é fundamental na andlise desta questdo por duas razdes:

a) Reconhece que as condi¢bes promocionais constituem uma contrapartida muito importante
para os consumidores, que é por eles valorizada e que, por esse motivo, deve continuar a
constar das ofertas comerciais dos operadores; e

b) Estas condigdes comerciais, ao traduzirem um beneficio econdmico para os consumidores,
representam um custo para os operadores, devidamente mensuravel como referido e que, por
isso, pode e deve ser compensado. Exemplo deste tipo de condi¢cbes promocionais sdo
descontos adicionais de tarifario, os canais premium, as plataformas de entretenimento como

o NetFlix, o HBO ou a Amazon, etc.

12 “Excecionalmente, podem estabelecer -se periodos adicionais de fidelizac3o, até ao limite de 24 meses, desde
que, cumulativamente: a) As alteragBes contratuais impliqguem a atualizacdo de equipamentos ou da
infraestrutura tecnoldgica; b) Haja uma expressa aceitagdo por parte do consumidor”.
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Nesta medida, sendo incontestavel que estas contrapartidas consubstanciam um beneficio econémico
para os clientes, estando os mesmos disponiveis para, em contrapartida, assumirem de forma livre,
consciente e esclarecida um novo periodo de fidelizacdo, ndo deve ser reduzido o prazo maximo

admissivel para as refidelizagdes.

No entendimento da Vodafone, é dificil quantificar o concreto periodo de refidelizacdo admissivel,
porquanto este estard sempre associado a cobertura dos custos/beneficios associados a cada oferta
promocional, devendo os operadores continuar a ter liberdade comercial para disponibilizar as ofertas
comerciais que considerem mais competitivas e ajustaveis as necessidades dos seus consumidores,

nao devendo ser coartada, por via legal, esta possibilidade.

Com efeito, uma limitac3o a liberdade comercial dos operadores [11IC] CONSIDERAGOES ESTRATEGICAS
INTERNAS SOBRE A EVOLUCAO DO MERCADO [FIC] um efeito contrario daquilo que é pretendido pela

AdC: a promocgdo da mobilidade e da satisfacdo dos consumidores.

Dito isto, a Vodafone reconhece, no entanto, que o setor, na sua globalidade, podera repensar quer as
suas praticas de fidelizacdo quer a forma de calculo dos valores que sdo exigidos aos consumidores em

caso de cessacdo antecipada dos contratos.

A titulo de exemplo, pode ser fixado que o contrato com periodo de fidelizacdo ndo poderd ter um
desconto superior a 25% na mensalidade relativamente a ofertas sem periodo de fidelizagdo, de forma
a tornar estas ultimas comercialmente mais atrativas para consumidores que privilegiem a inexisténcia

de contratos com periodos de fidelizagao.

Por outro lado, ao nivel dos encargos que sao exigidos em caso de cessagado antecipada do contrato, a
Vodafone considera que se deveria privilegiar uma forma de cdlculo simples, transparente e facilmente
percecionada pelos consumidores, podendo tal se reverter, por exemplo, num minimo, de 50% do

valor das mensalidades vincendas, introduzindo-se assim um rigor acrescido a formula de calculo atual.

A Vodafone sugere que esta tematica seja discutida no ambito do grupo de trabalho criado para
promover a transposicdo do Cddigo Europeu das Comunicagdes Eletrénicas para o ordenamento

juridico portugués.
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C. Recomendacao n.2 2: Eliminagdo da excegdo a obrigatoriedade de facultar informagao nos

contratos celebrados a distancia

Esta recomendacdo, igualmente dirigida ao legislador, visa eliminar a exce¢do a obrigatoriedade de
facultar informacgdo aos consumidores no caso de contratos celebrados por meios de comunicagao
a distancia, expressa no n.2 3 do artigo 48.2 da LCE, propondo-se a eliminacdo do excerto “exceto nos

casos em que o primeiro contacto telefdnico seja efetuado pelo préprio consumidor”.

Adicionalmente, é também recomendado que a LCE preveja a possibilidade de os consumidores

optarem por receber estas informacgdes por via eletrdnica (i.e., correio eletrénico).

A Vodafone concorda com o principio desta recomendacdo, uma vez que considera que,
independentemente de a iniciativa de contacto pertencer ou ndo ao consumidor, o operador devera
sempre enviar-lhe a informacdo pré-contratual e contratual a que se encontra adstrito por forga do

regime legal decorrente dos contratos celebrados a distancia e fora do estabelecimento comercial.

Tanto assim é que, na sua pratica comercial, é sempre este o procedimento adotado pela Empresa: a
informacdo pré-contratual e contratual é sempre enviada ao cliente por e-mail ou carta (se este ndo
tiver endereco de e-mail) para garantir que este tem na sua posse toda a informacdo relevante que
serviu de base a sua vontade de contratar e, bem assim, a sua relacdo contratual com a Vodafone,

independentemente de quem teve a iniciativa do primeiro contacto.
No entanto, a Empresa considera que nao é essa a excegao que estd em causa na LCE.

Com efeito, se atentarmos ao disposto no n.2 7 do artigo 5.2 do Decreto-Lei n.2 24/2014, de 14 de
fevereiro, que transpds para o ordenamento juridico portugués a diretiva dos consumidores (Diretiva
n.2 2011/83/UE) estipula-se que “quando o contrato for celebrado por telefone, o consumidor s6 fica
vinculado depois de assinar a oferta ou enviar o seu consentimento escrito ao fornecedor de bens ou

prestador de servicos “.

Compreende-se que assim seja, ja que o objetivo é impor um requisito de forma para este tipo de
contratos no sentido de evitar situacdes em que o cliente receba um contacto do prestador de servigos,
seja confrontado com uma proposta comercial, ndo Ihe sendo dado tempo para analisar a informacdo

gue estd a ser prestada e adira de imediato ao servico.

Desta forma, nestes casos, a Lei garante que o contrato sé se considera validamente celebrado quando

o prestador de servigos, neste caso a Vodafone, recebe o consentimento escrito do cliente.

Situacdo diametralmente oposta é quando o consumidor decide, por sua iniciativa, contactar o
prestador de servicos, apds se ter informado previamente sobre as ofertas disponiveis e manifesta

interesse em aderir a uma delas. Neste ultimo caso, e pese embora a Vodafone considere que nao
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existe um efeito surpresa para o cliente que justifique uma protecdo adicional que passe pela
necessidade de ser enviado o consentimento escrito por parte do consumidor, ainda assim concorda

gue pode ser vantajoso uniformizar ambos os regimes.

Acresce que a clareza da informacao veiculada aos consumidores ganha, com a Ficha de Informacao
Simplificada (“FIS”, recentemente adotada pelos operadores de comunicac¢des eletrdnicas por via de
um instrumento de autorregulagdo), um impulso muito significativo pelo que serd um mecanismo

adicional de transparéncia numa modalidade de contratacdo que se quer simples e célere.

D. Recomendacao n.2 3: Revisdo da LCE - alteracdo de morada configura uma alteragdo anormal

das circunstancias

Como recomendacdo n.2 3, a AdC propde prever na LCE situa¢g6es em que a altera¢cao de morada por
parte do consumidor deva ser qualificada como uma alteragdo anormal das circunstancias nas quais
os consumidores basearam a sua decisdo de contratar, impossibilitando, nesses casos, a cobranca de
encargos relativos a dendncia antecipada do contrato. Para o efeito, a Autoridade propde que o

legislador encarregue a ANACOM de definir critérios objetivos que presidam a qualificacdo em causa.

A Vodafone contesta em absoluto esta recomendacdo, uma vez que nao vislumbra de que forma seria
esta medida apta a eliminar “as restrigdes efetivas a mobilidade”. Pelo contrario, a medida em causa
visa, ndo a promog¢dao da concorréncia no mercado, mas antes uma suposta defesa cega e
desproporcionada dos consumidores que, em boa verdade, apenas redundaria na imposi¢do
injustificada aos operadores do risco do contrato e permitiria situagGes de fraude (e.g. clientes que se
comprometeriam a periodos de fidelizagdo para beneficiarem de um pregco mais vantajoso na

instalacdo do servico, sabendo de antemao que ndo o iriam respeitar).

Pelo contrario, assinala-se o despropdsito da intengdo da AdC de estabelecer na lei — portanto, de
forma genérica e abstrata — um elenco de situagdes reconduziveis ao artigo 437.2 do Cédigo Civil, cuja
aplicacdo, contudo, pressupGe necessariamente a considera¢do do conjunto de circunstancias do caso
concreto (desde as negociacbes, ao conjunto de direitos e de obrigacGes reciprocos, ao modo de
execucdo do negdcio, a situacdo concreta de cada uma das partes, etc.). Por outro lado, a Autoridade
pretende que se preveja na lei, como regra, aquilo que o Cédigo Civil trata como excecional: o instituto

da alterag¢do anormal das circunstancias, consagrado no artigo 437.2, n.2 1 do Cédigo Civil.

Tal como ja referido, para que a alteragdo das circunstancias conduza, in casu, a resolucdo do contrato,

exige o referido artigo do Cédigo Civil que:
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Estejam em causa circunstancias em que (ambas) as partes fundaram a sua decisdo de contratar

|ll

— ora, de acordo com a doutrina, tal “permite (e impde) que se afaste qualquer alteracdo que

respeite a situacdo econdmica, profissional (ou outra) privativa de uma das partes”® (sublinhado

nosso), como é o caso da alteragdo de morada do consumidor, que diz respeito a situacdo
privativa de uma das partes do contrato de servicos de comunicagdes eletrénicas;

Essas circunstancias fundamentais devem ter sofrido uma alteragdo anormal,
predominantemente compreendida na jurisprudéncia e na doutrina como imprevisibilidade,

” 13 pois que, “sendo

considerada objetivamente, “como fator com que ninguém poderia contar
a alteragdo normal, as partes poderiam té-la previsto e acautelado, na conclusdo do contrato,
as suas consequéncias”!®. As alteracdes devem, assim, ser imprevisiveis a data do negdcio e
escapar a regra, no curso ordindrio e série natural dos acontecimentos, sendo, por outras
palavras, “aquelas sobre as quais as partes ndo construiram quaisquer representacées mentais
(ndo pensaram nelas, pura e simplesmente), mas que sdo de qualquer modo imprescindiveis
para que, através do contrato, se atinjam os fins visados pelas partes” - a alteracdo de morada
nao se traduz, naturalmente, numa alteracdo anormal ou imprevisivel das circunstancias;

Tem de se tratar de uma obrigacdo que afete gravemente os principios da boa-fé, o que ndo é o
caso da alteracdo de morada, que nado se traduz num desequilibrio no programa contratual em
detrimento de uma das partes. Ndo basta, pois, que a altera¢do seja extraordindria para
desencadear a aplicagdo do instituto. A alteragdo anormal é, n3do apenas a alteragdo

extraordinaria e imprevisivel, mas aquela que, cumulativamente, “desequilibra uma relagao com

particular intensidade”’®. Exige-se, pois, que a alteracdo afete “gravemente, manifestamente, a

equacio negocialmente estabelecida” a luz dos principios da boa-fé?¢, cuja concretizacdo, uma
vez mais, reclama a analise do caso concreto'’. Ora, tal como demonstrado, o consumidor tem
conhecimento da referida obrigacdo de manuteng¢ado da morada, conhecendo as consequéncias
qgue advém do seu incumprimento (pagamento dos encargos contratualizados); e

A situagdo ndo se encontra abrangida pelos riscos préprios do contrato, concretamente
contemplados pelas partes no acordo contratual celebrado. Ora, ndo vé a Vodafone de que

forma a alteracdo de morada do cliente escapa aos “riscos préprios do contrato”. Salvo raras

excec¢Oes, que deverdo ser sempre analisadas de forma casuistica e individual, ndo podendo

13 Acérddo do STJ, de 27-01-2015.

14 Acérddo do STJ, de 23-01-2014.

15 Oliveira Ascensdo, “Onerosidade excessiva por “alteracdo das circunstancias”, Revista da Ordem dos
Advogados, Ano 65, Vol. lll, 2005, p. 8.

16 Ibidem.

17 Menezes Cordeiro, op. cit., p. 688.
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(nem se percebe como o poderiam ser) as mesmas serem previstas na lei, a alteracdo de morada
por parte do consumidor resulta de uma decisdo ponderada deste'®. Pense-se, por exemplo, nas
solugdes de telemetria ou de seguranca privada que tém subjacente um contrato especifico para
o efeito e a pergunta que se impde é que efeito terd esse contrato no caso de o respetivo

proprietario da habitacao decidir vender a sua casa.

Em sintese, a resolucdo baseada na alteracdo anormal das circunstancias constitui um regime
excecional que, por isso, obedece a requisitos legais precisos balizados sempre pela boa fé negocial.
Este instituto é, alids, admitido em termos propositadamente genéricos, para que, em cada caso, o
tribunal, atendendo a boa fé e a base do negdcio, possa conceder ou ndo a resolugdo ou modificacdo

do contrato.

Por ultimo, refira-se que a imposicdo da resolugdo como consequéncia da alteragdo ndo tem
cabimento legal, uma vez que resulta do n.2 2 do artigo 437.2 do Cddigo Civil que, requerida a
resolucdo, pode a outra parte opor-se requerendo a modificagdo do contrato segundo juizos de

equidade.

E. Recomendacdo n.2 4: Transposicao do CECE com brevidade e agilizar processo subsequente

de regulamentagao

No ambito desta recomendacdo, a AdC propde ao legislador que proceda a transposi¢ao do Cédigo
Europeu das Comunicagdes Eletrdnicas (“CECE”) para o quadro legal nacional com a maior brevidade
possivel, em particular as disposi¢Ges relativas (i) a prestacdo de informacgdo sobre as melhores tarifas
(n.2 3 do artigo 105.92); e (ii) a criagdo de mecanismos que agilizem a mudanca de operador e garantam
a continuidade de servicos (n.2 5 do artigo 106.2). Recomenda, ainda, que, adicionalmente, seja

agilizada e imposta celeridade no processo subsequente de regulamentagdo destas disposigcoes.

A Vodafone concorda na generalidade com esta recomendacgdo, mas alerta para a necessidade de este
processo ser precedido de um periodo alargado de discussdo entre o legislador, a ANACOM e todos os

stakeholders relevantes.

A Empresa vé, por isso, com bons olhos e enaltece a iniciativa do Secretario de Estado Adjunto e das

Comunicages de criar um grupo de trabalho com o objetivo de (i) proceder ao estudo e a analise da

8 No mesmo sentido, o Tribunal da Relagdo de Lisboa considerou que “o trespasse de estabelecimento comercial
levado a cabo pelo locatério de equipamento destinado a ser utilizado nesse estabelecimento, ainda que
impossibilite o locatario/trespassante de tirar proveito desse equipamento, ndo constitui alteragdo anormal ou
imprevisivel das circunstancias em que as partes fundaram a decisao de contratar, quando tal alteragdo resultou
da propria vontade do locatario” (cfr. Acérdao de 19.05.2005).
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nova legislagcdo das comunicac¢Ges eletrdnicas e de (ii) elaborar um anteprojeto legislativo que proceda
a transposicdo do Cddigo e pondere a inclusdo e consolidagao da demais legislagdo setorial, no qual

irdo estar representados membros do governo, da ANACOM e dos operadores.

F. Recomendacdo n.2 5: Previsdao de mecanismos para o cancelamento de servicos em iguais

condi¢Ges do que a contratagdao dos mesmos

A Autoridade recomenda que seja estabelecido no quadro legal que os mecanismos disponibilizados
pelos operadores para a contrata¢dao de servicos devem estar igualmente disponiveis para o seu
cancelamento, em iguais condi¢des de simplicidade e 6nus para o consumidor e que deve ser

garantido um tratamento equivalente entre a subscricdo e o cancelamento de servigos.

Sem prejuizo de mostrar o seu acordo a existéncia de tal regra, a Vodafone considera tratar-se de uma

matéria que pode ser mais bem enderecada em sede regulatdria do que no quadro legal.

Note-se, alids, que é o que ja sucede, uma vez que se trata de uma matéria regulada pela deliberacado
da ANACOM, de 09.03.2012, relativa aos procedimentos exigiveis para a cessagdo de contratos, por
iniciativa dos assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou servicos de comunicacdes

eletrdnicas acessiveis ao publico.

Com efeito, e conforme referido pelo regulador setorial — ja em 2012 (na referida Deliberagdo), “é no
plano da cessag¢do dos contratos, e ndo da sua celebragdo, que existem as maiores resisténcias
colocadas pelos prestadores de servicos & mobilidade dos utilizadores finais. E, portanto, neste ambito
qgue o ICP-ANACOM considera necessario e adequado intervir com o objetivo de reduzir os entraves a
mobilidade dos utilizadores finais de redes e servigos de comunicac¢des eletrdnicas, densificando a
obrigacdo prevista no n.2 5 do artigo 48.2 da Lei n.2 5/2004, de 10 de Fevereiro, com a redacdo que lhe
foi conferida pela Lei n.2 51/2011, de 13 de Setembro (LCE), que, em conformidade com o que foi
previsto nas alteragdes promovidas pela Diretiva 2009/136/CE a Diretiva 2002/22/CE do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 7 de Margo, determina que as empresas que oferecem redes de
comunicag¢des publicas ou servicos de comunicacbes eletrdnicas acessiveis ao publico ndo devem
estabelecer condi¢bes contratuais desproporcionadas ou procedimentos de resolu¢ao de contratos

excessivamente onerosos e desincentivadores da mudanca de prestador por parte do assinante”.

Os mecanismos que permitem obviar as dificuldades identificadas pela AdC também ja se encontram

refletidos nesta deliberagdo que, entre outros, prevé que:
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(i) A denuncia ndo depende de quaisquer formalidades para além da apresentacdo dos
documentos que forem estritamente necessdrios para a confirmacdo da identificacdo do
assinante;

(i)  As empresas ndo podem exigir a apresentacdo de quaisquer documentos sempre que a
declaracdo de denuncia seja apresentada através de um servico de atendimento dotado de um
sistema de validacao do utilizador;

(iii)  As empresas devem aceitar as declaragdes de denuncia que sejam comunicadas por via postal
ou eletrénica, nomeadamente por telecdpia ou correio eletrénico, para qualquer um dos
contactos divulgados no contrato ou em qualquer outro suporte informativo dirigido ao publico
ou por via presencial; e

(iv) Quando disponibilizem um servico de atendimento telefénico dotado com um sistema de
validacdo de utilizador, as empresas devem aceitar as declaracées de denuncia que sejam

comunicadas por essa via.

Nestes termos, tratando-se de matéria que é objeto de tratamento especifico por parte do regulador
setorial, encontrando-se em vigor no nosso ordenamento juridico os instrumentos que a regulam,
entende a Vodafone que o densificar das obrigacdes dos operadores a este respeito — em particular a
introducdo de normas que clarifiquem que ndo devem ser criados entraves injustificados no momento
da cessagdo do contrato e que sejam aceites os mesmos mecanismos que sdo validos para a

contratagao dos servigos -, terd melhor cabimento por via regulatéria do que por via legal.

G. Recomendacdao n.2 6: Avaliagdo da duracdo do contrato necessaria a amortizacdo de

investimentos na instala¢ao de servigos e subsidiacdo de equipamentos

No ambito desta recomendacao, dirigida a ANACOM, a AdC prop&e que o regulador avalie, para cada
oferta, a duragdo do contrato necessaria a amortizacdo dos investimentos realizados pelo operador

na instalacao de servigos e subsidiagdo de equipamentos.

Acrescenta a Autoridade que tal avaliacdo “deverad compreender apenas os custos de investimento
objetivamente associados a provisdo do servico a cada um dos consumidores individualmente, na
medida em que sdo esses 0s custos em que o operador nao incorreria numa situagao em que o

consumidor em questdao ndo contratasse o servigo”.
A Vodafone ndo se revé nesta proposta por trés razdes principais.

Em primeiro lugar, o que a AdC considera serem “os custos de investimento objetivamente associados

a provisdo do servico a cada um dos consumidores individualmente” ndo sdo necessariamente de
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identificacdo e cdlculo objetivo nem simples em cada caso concreto. Desde logo, ndo existe um modelo
de custeio que permita empreender este exercicio sem incertezas nem ambiguidades. Ora, as
dificuldades na definicdo e classificacdo de cada tipo de custos levam a afirmar que ndo seria simples

a estabilizacdo de um modelo adequado para utilizar nestes casos.

Em segundo lugar, os custos concretamente incorridos ou a incorrer por um operador para prestar o
servico a um cliente sdo imprevisiveis e podem ser influenciados por um conjunto diferente de fatores,

entre os quais:

v" Diversidade de cenarios com que o operador pode ser confrontado no momento da instalac3o
do/s servigo/s como seja (i) o facto de o mesmo ser disponibilizado através de um acesso de
fibra aérea ou enterrada ou (ii) de o cliente residir numa zona urbana com elevada densidade

populacional ou numa zona rural;

v" De, na fase da respetiva instalacdo, poderem surgir, ou n3o, dificuldades na colocac¢do da
infraestrutura de suporte (cabo coaxial ou fibra) na residéncia do cliente, as quais podem
implicar intervengdes mais ou menos complexas na fachada do edificio ou no interior da

habitacdo do cliente, bem como sucessivas deslocacGes das equipas técnicas de instalacao;

v" 0O tipo de equipamentos que é necessario instalar para garantir a utilizacdo do servico nos

moldes solicitados pelo cliente; e

v' 0 regime do préprio comissionamento praticado pelo operador, uma vez que este varia em

fungdo do periodo de fidelizagdo e do canal de angariagdo dos clientes.

E, pois, muito dificil de empreender a avaliagdo pretendida pela AdC, em particular, definir oferta a

oferta a duragdo dos contratos necessdria a amortizagao do investimento.

Em terceiro lugar, a recomendacdo em causa aumentaria significativamente os custos regulatdrios,
dado a necessidade de avaliacdo prévia da ANACOM dos periodos de fidelizacdo admissiveis em cada

oferta a lancar, levando a uma solugdo onerosa para os operadores e para o regulador setorial.

Em suma, trata-se de uma recomendacdo que, ao pretender uniformizar a duracdo dos periodos de
fidelizacdo para efeitos de amortizagdo do custo por parte dos operadores, apresenta graves riscos,
sendo um dos principais a penaliza¢cdo dos operadores mais eficientes no mercado. Trata-se, também,
de uma recomendagdo profundamente intrusiva, violadora da liberdade comercial e iniciativa
econdmica dos operadores em geral, colidindo com principios basilares do nosso ordenamento juridico

e com consagragao Constitucional.

Como nota final destaca-se, ainda, o seguinte:
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A AdC entende que a avaliacdo subjacente a esta recomendacado devera servir de base para o legislador
e o regulador setorial aferirem a proporcionalidade dos periodos maximos de fidelizagdo estipulados
pela lei, e respetivos encargos em casos de denulncia antecipada do contrato por parte dos

consumidores.

Ora, tal é desnecessario porque a ANACOM ainda em 2016, e apds a entrada em vigor da alteracao
legislativa a LCE, solicitou a Vodafone (através de carta com a referéncia ANACOM — S063449/2016 —
927282) que demonstrasse, para as sua ofertas “TV Net Voz (com 100/100mbps)”, “Red” e “Vodafone
On 7 GB”, (i) a proporcionalidade dos diferentes periodos de fidelizagdo face as vantagens e beneficios
atribuidos aos consumidores e, bem assim, (ii) os custos em que incorria com a disponibilizacdo destas

ofertas, justificativos por isso, dos respetivos periodos de fidelizagao.

A este respeito, importa recordar que o regulador setorial tem a prerrogativa legal de solicitar, sempre
qgue entenda por necessdrio, o envio dessa informacao. Foi o que aconteceu em 2016, tendo, por isso,

a ANACOM em sua posse toda informacgdo necessdria para aferir dessa proporcionalidade.

A abordagem que resulta da utilizacdo pelo regulador setorial desta prerrogativa mostra-se bastante

equilibrada e muito mais eficaz para dar resposta a recomendacdo da AdC.

H. Recomendacao n.2 7: Defini¢cao de regras para o aumento da transparéncia na publicitagao e

divulgacao dos encargos.

No ambito desta recomendacao dirigida ao regulador, a AdC entende ser necessario definir regras que
aumentem a transparéncia na publicitacdo e divulga¢ao dos encargos com a dentincia de contratos
antes do termo do periodo de fidelizagdo, em todo o material promocional e de divulgacado de ofertas.
A divulgacdo deve permitir aos consumidores saber, ao longo do periodo de fidelizagdo, qual o valor

exato dos encargos a suportar no caso de eventual denuncia antecipada.

A Vodafone reconhece que, no passado, a divulgacdo desta informacdo colocou dificuldades de
percecdo por parte dos consumidores. No entanto, no momento atual, esta recomendacdo ja se
encontra devidamente assegurada pelo enquadramento legal e regulamentar aplicadvel aos
operadores, como se comprova, nomeadamente, pelo facto de as faturas detalhadas terem passado a
incluir, mensalmente, a contagem decrescente do periodo de fidelizacdo, bem como a informacgao

relativa ao valor a pagar em caso de cessagao antecipada do contrato.

Para além disso, esta informacgao é também disponibilizada pelo Servico de Apoio a Clientes, bem como

através de SMS ou do Sistema Interactive Voice Response (IVR). Na fase pré-contratual, esta

51



VERSAO NAO CONFIDENCIAL

informacgdo encontra-se vertida na FIS, pelo que terd uma visibilidade acrescida nos termos indicados

pela AdC nesta recomendacao.

I Recomendacdo n.2 8: Analise sobre a implementagdo de procedimentos de transferéncia

automatica de servigos

Propde a Autoridade que (i) seja feita uma andlise custo-beneficio sobre a implementacdo de
procedimentos de transferéncia de servicos que deem ao consumidor a opcdo de, no momento da
mudanca de operador, interagir unicamente com o novo operador e, bem assim, que (ii) seja avaliada
a possibilidade de, por opgcdo do consumidor, os contratos com o fornecedor anterior serem

terminados automaticamente apds a conclusdo do processo de transferéncia.

A Vodafone considera que esta é a recomendagdo mais relevante do Relatdrio e aquela que pode
contribuir, de forma efetiva, para que seja incutida uma maior simplicidade e transparéncia no

processo de mudanga dos consumidores de um operador para outro.

Com efeito, trata-se unicamente de plasmar para todos os casos de cessa¢do dos contratos aquilo que
ja hoje existe quando é iniciado um pedido de portabilidade, em que o prestador recetor daquele
numero fica responsdvel por todas as interacdes com o prestador doador do numero, sendo esta
interacdo efetuada através de uma plataforma Unica que gere todo o fluxo documental entre os

respetivos operadores.

Adicionalmente, é de toda a utilidade que seja imposto um limite temporal para as a¢des de win-back
por parte do operador doador do nimero de forma a evitar a pressdo constante e intrusiva a que os

consumidores se encontram sujeitos quando decidem mudar de prestador.

Y

Esta recomendagdo, associada a recomendagdo n.2 5 — precedida do necessario enforcement
referido no comentario da Vodafone — serdo aquelas que contribuirdo para o objetivo pretendido

pela AdC, ou seja, facilitar ainda mais a mobilidade de consumidores entre os operadores.

VI. Conclusao

(a) N&o consta do Relatdrio da AdC uma qualquer analise do setor das comunicagdes eletrénicas
(em particular das suas principais caracteristicas, do contexto econémico e tecnoldgico e das
dindmicas concorrenciais), exercicio que se reputa essencial para a identificacdo de supostas

“preocupacgdes jusconcorrenciais” e formulagdo de recomendagdes.
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O setor das comunicagdes eletrdnicas caracteriza-se por uma elevada dindmica competitiva e
contestabilidade, que é comprovada pelos (i) niveis crescentes de adesdo as ofertas de servicos
de comunicagdes eletrdnicas, (ii) melhoria das condicGes das ofertas; (iii) forte variabilidade das
quotas de mercado dos operadores; (iv) receitas globais decrescentes e custos operacionais
constantes; e (v) niveis de investimento significativos (e.g., na expansado de redes de Ultima
geracao).

Os contratos com periodos de fidelizacdo visam dar resposta a procura efetiva de servicos de
comunicagoes eletrdnicas, permitindo a reducdo dos encargos de entrada (custos de instalagéo,
ativacdo e disponibilizacdo de equipamentos) dos clientes na adesdo aos diferentes servigos,
bem como a disponibilizacdo de descontos e ofertas de servicos inovadores em beneficio
consumidores.

N3o é verdade que os pregos dos servicos de comunicacgdes eletrdnicas sejam significativamente
mais elevados em Portugal do que a média da UE, tendo a Vodafone demonstrado, com base
no estudo preparado pela consultora Deloitte para a APRITEL, que os pregos em Portugal sdo os
segundos mais baixos de um conjunto alargado de paises europeus.

A experiéncia da Vodafone e as analises da ANACOM contrariam o entendimento da AdC
segundo o qual a fidelizacdo é um dos principais motivos de reclamacdo por parte dos clientes
do setor das comunicagdes eletrénicas em Portugal.

A elevada percentagem de refidelizagdao ndo resulta de nenhuma dificuldade dos consumidores
em mudar de operador, mas sim da satisfagao dos mesmos com o operador que presta o servigo
(em virtude de fatores como o preco e a qualidade do servigo).

A Vodafone contesta, por ndo corresponder a realidade, que os custos com a cessagdo
antecipada dos contratos tenham aumentado apds a alteracdo legislativa de 2016.

Alei é inequivoca ao permitir que os operadores possam exigir os encargos previstos no contrato
em caso de cessacdo antecipada do mesmo, se o cliente incumprir a obrigacdo por si
conscientemente assumida (conhecendo as consequéncias que advinham do seu
incumprimento). Ndo obstante, a Vodafone ndo é insensivel as dificuldades com que os seus
clientes sdo, por vezes, confrontados ao longo da sua vida e, por essa razdo, tem procurado
encontrar alternativas que possam dar resposta a essas contingéncias e ir de encontro as
necessidades dos seus clientes.

As oito recomendac¢bes da AdC, dirigidas ao legislador e a ANACOM, ndo visam mitigar as
supostas preocupag¢des concorrenciais identificadas, mas antes dar apenas cobertura a

preocupac¢des ja manifestadas da DECO. E, alids, surpreendente que a Autoridade tenha
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realizado uma andlise das supostas restricdes a concorréncia resultantes da fidelizacdo, sem

tomar em consideracdo o poder de mercado dos operadores de comunicagdes eletrdnicas.
Sendo vejamos sucintamente cada uma das recomendacdes propostas:

Recomendacao n.2 1: a Vodafone considera ndo existirem razdes para promover a alteracao da
norma da LCE em causa. Em particular, as limitacdes propostas as refidelizacdes poderao
introduzir desequilibrios sérios no mercado, na medida em que, terminando o periodo de
fidelizacdo, os operadores que disputardo o cliente poderdo oferecer-lhe propostas com
beneficios comerciais e periodos de fidelizacdo associados que se encontram vedados ao
operador que ja presta o servico ao cliente. Acresce que é dificil quantificar o concreto periodo
de refidelizacdo admissivel, porquanto este estarda sempre associado a cobertura dos

custos/beneficios associados a cada oferta promocional e efetivamente valorizados pelo cliente.

Recomendacdo n.2 2: A Vodafone concorda com o teor desta recomendac¢do, uma vez que
entende que, independentemente de a iniciativa de contacto pertencer ou ndo ao consumidor,
o operador deverd sempre enviar-lhe a informacdo pré-contratual e contratual a que se
encontra adstrito por forca do regime legal, sendo j4, de resto, esta pratica comercial adotada

pela Empresa.

Recomendacao n.2 3: a Vodafone discorda em absoluto desta recomendagdo, ndo qualificando
a alteragdo de morada uma alteragao anormal das circunstancias, para efeitos do artigo 437.2
do Cddigo Civil. A recomendag¢do em causa visa, ndo a promog¢do da concorréncia no mercado,
mas antes uma suposta defesa cega e desproporcionada dos consumidores que, em boa
verdade, apenas redundaria na imposi¢do injustificada aos operadores do risco do contrato e

permitiria situagdes de fraude.

Recomendacao n.2 4: A Vodafone concorda com a recomendacdo de que a transposicdo do
CECE seja feita com a maior brevidade possivel, mas alerta para a necessidade de este processo
ser precedido de um periodo alargado de discussdo entre o legislador, a ANACOM e todos os

stakeholders relevantes.

Recomendacdo n.2 5: a matéria em causa (cancelamento de servicos) ja é objeto de tratamento
especifico por parte do regulador setorial, encontrando-se em vigor no nosso ordenamento
juridico os instrumentos que a regulam, pelo que o densificar das obrigagdes dos operadores a
este respeito —em particular a introduc¢do de normas que clarifiquem que ndo devem ser criados

entraves injustificados no momento da cessagao do contrato e que sejam aceites os mesmos
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mecanismos que sao validos para a contratacdo dos servigos -, terd melhor cabimento por via

regulatdria do que por via legal.

Recomendacdo n.2 6: A Vodafone nao se revé na proposta da AdC, uma vez que (i) “os custos
de investimento objetivamente associados a provisdo do servico a cada um dos consumidores
individualmente” ndo sao necessariamente de identificacdo e calculo objetivo nem simples em
cada caso concreto; (ii) os custos concretamente incorridos ou a incorrer por um operador para
prestar o servico a um cliente sdo imprevisiveis e podem ser influenciados por um conjunto
diferente de fatores; e (iii) a proposta da AdC aumentaria significativamente os custos

regulatdrios, levando a uma solugdo onerosa para os operadores e para o regulador setorial.

Recomendac¢dao n.2 7: A Vodafone concorda com esta recomendacdo a qual ja reflete
enquadramento legal e regulamentar aplicdvel aos operadores (inclusdo, nas faturas
detalhadas, da contagem decrescente do periodo de fidelizacdo e de informacgdo relativa ao
valor a pagar em caso de cessacdo antecipada do contrato). Acresce que com a introducdo, no
inicio do presente ano, da ficha de informacdo simplificada de autorregulacdo, a transparéncia

desta informacao saiu reforcada.

Recomendacdo n.2 8: a Vodafone considera que esta é a recomendacdo mais relevante do
Relatério e a que pode contribuir, de forma efetiva, para que seja incutida uma maior
simplicidade e transparéncia no processo de mudanga dos consumidores de um operador para

outro.

(j) A Vodafone manifesta a sua inteira disponibilidade para colaborar, juntamente com a AdC e
com o regulador setorial, na definicdo de recomendagdes que visem dar resposta a

preocupacdes reais do setor das comunicacgdes eletrdnicas.

Lisboa, 29 de janeiro de 2020
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