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I. Comentarios na generalidade:

1. A Autoridade da Concorréncia (AdC) realizou uma analise ao setor das
telecomunicagbes, tendo neste identificado um conjunto de vulnerabilidades em
termos de concorréncia, das quais salientamos a pratica de precos mais elevados que
na Unido Europeia (UE), reduzida mobilidade dos consumidores e elevado numero de

reclamacgoes.

Foi reconhecida ainda como uma das principais causas (se ndo mesmo a mais
relevante) das vulnerabilidades identificadas, o facto de neste setor predominarem
servicos que incluem prazos contratuais minimos (vulgo periodos de fidelizacdo) e
encargos pesados para os consumidores em caso de dendncia antecipada dos

contratos durante esse periodo de fideliza¢do.

Por fim, é feito um conjunto de oito recomendag¢des dirigidas ao legislador e a

autoridade de regulacdo nacional deste setor (ANACOM).

2. Ora, para esta Associacdo os resultados desta analise em nada sdo uma surpresa,
vindo, antes pelo contrario, confirmar o que temos reiteradamente afirmado nos

ultimos anos.

Com efeito, o setor das telecomunicacdes ocupa a lideranca destacada do ranking das
reclamagdes que chegam a esta Associagdo ha mais de uma década e, entre os
principais motivos de reclamagdo, encontramos exatamente os problemas
relacionados com o periodo de fidelizagdo e custos associados, a falta de transparéncia

das alteragGes contratuais e a faturagdo.
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Contudo, cumpre congratularmos a AdC por esta excelente iniciativa em nome da
concorréncia de um setor tdo dela necessitado e dos legitimos interesses dos

utilizadores dos servigos de comunicacdes eletrénicas.

3. Sendo também do interesse desta Associacdo a melhor implementacdo destas

recomendacdes, faremos infra a analise de cada uma delas.

il. Comentarios na especialidade:

Recomendacdo 1 | vo legislador

Alterar o n.2 15 do artigo 48.2 da Lei n.2 5/2004 no sentido de passar a prever que as Unicas excegdes
aregra geral de impossibilidade de definigdo de um novo periodo de fidelizag8o (em contratos a que
j& tenha estado associado um periodo de fidelizagdo) sejam: (i) a disponibilizago subsidiada de novos
equipamentos terminais; e (ii) a instalagio de novos servigos.

1. Com esta recomendacdo pretende-se eliminar da letra do n.2 15 do artigo 48.2 da

LCE a “oferta de condigdes promocionais” como justificagdo possivel de novo periodo

de fidelizagdo. Concordamos totalmente com a recomendagdo.

2. Consideramos ainda que conceito de “instalacdo de novos servigos” é pouco
objetivo dando azo a interpretagdes em prejuizo do consumidor, pelo que devera ser
clarificado. A titulo de mero exemplo, entende-se por “servigos” os servigos de
internet fixa, telefone fixo, etc, ou deve-se entender um conceito mais lato de
“servicos”, onde o acesso a novas funcionalidades de um mesmo servigo pode também
ser considerado “servico”? Por exemplo, ser acrescentado o acesso a App TV (Ex: a App
Nowo TV pode ser fornecida no pacote base ou acrescentada a posteriori) é
considerado “instalacdo de novo servico”? O aumento da velocidade de internet fixa é
instalacdo de um novo servigo (sao tarifarios diferentes com caracteristicas diferentes

e que podem ou nao exigir troca de modem/ router)?

3. Outro ponto que nos parece particularmente importante € o facto de desta primeira
recomendacdo se depreender que as condicdes promocionais continuam, porém, a

poder ser usadas pelos operadores para justificar o primeiro periodo de fidelizagdo -
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primeiro contrato (?). a ser assim, pensamos que este assunto devera ser clarificado

por poder interferir pelo menos em dois aspetos:

na avaliacdo da duracdo do contrato necessaria _a amortizacdo dos

investimentos realizados no primeiro _contrato (caso estas condigdes

promocionais sejam interpretadas como custos em que incorreu o operador —
custo de aquisicdo do cliente ou CAC). A AdC parece indicar no relatorio que
condigdes promocionais ndo devem ser consideradas como “investimento” do
operador (apenas a instalacdo e subsidiagdo de equipamentos deverd ser
considerada);

no calculo dos encargos com a rescisdo antecipada associados ao primeiro

contrato. A AdC nao toma posigdo sobre a forma como se calculam os custos de
rescisdo antecipada mas refere no seu relatério o seguinte: «considera-se que
as “condigbes promocionais”, conferem um injustificado grau de
discricionariedade ao operador para frustrar as limitagdes legalmente impostas
a prdtica de ‘refidelizagées’, agravado pelo facto de impedir a fiscalizacio da
proporcionalidade das condig8es contratuais»! e refere também a proposta da
ANACOM de eliminar a referéncia a condi¢Ges promocionais como justificativo
de periodo de fidelizagdo (ndo diferenciando a ANACOM fidelizagdo de

refidelizacdo).

Assim, no nosso entender, falta clarificar na letra da lei quais sdo as regras aplicaveis

ao primeiro contrato e quais as que se aplicam as refidelizagdes (desde o que pode ou

ndo justificar um periodo de fidelizagdo inicial ou subsequente até aos custos em que o

consumidor incorre se pretender rescindir o contrato antecipadamente em cada uma

das situagdes em que se encontrar), evidenciando bem se se aplicam regras e

principios diferentes, ou ndo, bem como o que se faz com todas as referéncias na lei as

ditas “vantagens” dadas ao consumidor. Queremos com isto dizer que a para além do

artigo 152 sera necessario garantir a consisténcia legislativa de todos os artigos e de

todas as situagdes (contrato inicial vs. refidelizacdo).

! cf. Pagina 28 do Relatorio Completo da AdC.
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Recomendagdo 2 | ao legislador

Eliminar a excegdio a obrigatoriedade de facultar informag&o aos consumidores no caso de contratos
celebrados por meios de comunicagio a distincia, expressa no n.2 3 do artigo 48.2 da Lei n.2 5/2004,
Assim, deve eliminar-se o excerto “exceto nos casos em que o primeiro contacto telefénico seja
efetuado pelo préprio consumidor”, Adicionalmente, a lei deverd prever que a possibilidade de os
consumidores optarem por receber estas informag@es por via eletronica (i.e., correio eletrénico).

1. Estamos totalmente de acordo com esta recomendacdo. Alias, sempre entendemos
que a regra de fazer depender a obrigagdo de envio de informagdo de quem teve a
iniciativa do primeiro contato, nunca fez qualquer sentido e é altamente prejudicial

para os consumidores.

2. Alids, esta questdo ndo se resume a obrigacdo de fornecer ao consumidor todas as
informacgdes nos contratos celebrados a distancia, tenha ou nao sido ele a realizar o
primeiro contacto. Mais importante é posteriormente verificar como foi conseguido o
“consentimento por escrito” (um link para ativar sem que constem as condi¢es que o
consumidor esta a aceitar na mesma pagina ndo deve ser considerado uma forma

valida de recolha de consentimento escrito).

Sera necessario ir um pouco mais além e regular quais as formas que podem ser
usadas para recolha desse consentimento escrito, fora do tradicional contrato
assinado. E ndo apenas no contrato inicial. Neste momento ha servigos ativados
diretamente por via das TV Boxes. Sdo modifica¢Ges a distancia ao contrato inicial que
que devem ficar registadas e ser alvo de recolha de consentimento escrito também. As
condigdes aceites tém que estar sempre junto ao “aceito” ou a assinatura e o exemplo
das validagbes no setor bancario onde se efetuam as operacbes com o envio de

codigos de confirmacgdo por sms pode ser um caminho.

3. Por fim, resta também perceber se é possivel ou ndo a instalagdo e ativagdo do
servico antes do operador ter este consentimento por escrito ou a tradicional

assinatura do consumidor. Neste momento é possivel e a lei é omissa a esse respeito
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referindo-se apenas a dependéncia da vinculagdo do consumidor desta assinatura ou

consentimento.

Recomendacdo 3 | co legisiador

Prever na Lei n.2 5/2004 situagSes em que a alteragio de morada por parte do consumidor deva ser
qualificada como uma alterac8o anormal das circunsténcias nas quais os consumidores basearam a
sua decisdio de contratar, impossibilitando, nesses casos, a cobranga de encargos relativos a denuncia
antecipada do contrato. Para o efeito, o legislador devera encarregar a ANACOM de definir critérios
objetivos que presidam a qualificagio em causa, de modo a verté-los no quadro legal, devendo ainda
atribuir ao regulador poderes de fiscalizacdo na matéria,

1. Esta recomendagdo merece a nossa total concordancia, por se referir a um

problema real e recorrente da vida de muitos consumidores.

2. Mas para além das alteracbes de morada, outras circunstancias da vida geram
conflitos e divergéncias sobre a interpretagdo do que é uma altera¢do anormal de
circunstancias, causando imensas dificuldades no cancelamento dos contratos,
nomeadamente: a emigrac¢do (necessidade de fim de contrato e ndo de transferéncia
para nova morada); impossibilidade do operador instalar o mesmo servigo na nova
morada (o cliente pretende transferir exatamente o mesmo servico, ndo pretende
rescindir, mas operador n3do tem cobertura ou ndo consegue fornecer o servigo
mantendo a mesma tecnologia e condigdes que estavam em curso); desemprego e

obito.

3. Consideramos que todas estas situagdes, para além da alteragdo de morada, devem
ser equiparadas para efeitos da sua qualificacdo como alteragdo anormal das

circunstancias nas quais os consumidores basearam a sua decisdo de contratar.
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Recomendacéo 4 | go legisiador

Proceder ao processo de transposigdo do Cédigo Europeu para o quadro legal nacional com a maior
brevidade possivel, em particular as suas disposices relativas (i) a prestacdo de informacéo sobre as
melhores tarifas {(n.2 3 do artigo 105.2); e (ii) a criagdo de mecanismos que agilizem a mudanga de
operador e garantam a continuidade de servicos (n.? 5 do artigo 106.2). Adicionalmente, agilizar e
impor celeridade no processo subsequente de regulamentacéo destas disposi¢des.

Concordamos totalmente com a necessidade de se proceder ao processo de revisdo do
Cédigo Europeu das Comunicacdes Eletrénicas para o ordenamento juridico nacional

com a maior brevidade possivel.

Recomendagéo 5 I ao legislador
Estabelecer no quadro legal que os mecanismos disponibilizados pelos operadores para a
contratagio de servicos devem estar igualmente disponiveis para o seu cancelamento, em iguais
condigdes de simplicidade e 6nus para o consumidor. Deve ser garantido um tratamento equivalente
entre a subscri¢do e o cancelamento de servigos.

Em 2018, publicamos um artigo onde exatamente alertdvamos para as dificuldades
que os consumidores sentem quando pretendem rescindir o contrato com um
operador de servigos de comunicagdes. Além dos elevados custos em caso de rescisao
antecipada, focamos a dificuldade na mudanga no “Guia para sobreviver a um pedido
de rescisdo” onde o inicio do mesmo é bastante explicito “Contratar um servigo de
telecomunicacées é facil. Pelo telefone, através da net ou na loja. Basta clicar em
“aderir” ou assinar os papéis que, prontamente, saem da impressora. E para cancelar o
servico? Onde estdo os botdes “cancele aqui” nos sites? Onde encontrar os formuldrios
proprios? E as informagdes sobre prazos e custos de rescisGo antecipada? Terminar um

contrato pode ser uma epopeia.”?

Queremos com tal referéncia reforgar a importancia que para nos tem garantir que o

cancelamento e também a mudanga de operador (se for esse o objetivo do

? Estd disponivel uma versdo deste artigo da revista online em hitps:/www.deco.proteste.pt/casa-
energia/tarifarios-tv-net-telefone/noticias/quanto-custa-rescindir-o-contrato-de-telecomunicacoes.
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consumidor, dado que nem sempre se verificam cancelamentos puros mas sim
alteragOes para outro tarifario ou operador) seja tdo facil como aderir pela primeira

vez.

Recomendagao 6 | o ANACOM

Avaliar, para cada oferta, a duragdo do contrato necessadria 3 amortizagdo dos investimentos
realizados pelo operador na instalagiio de servigos e subsidiacio de equipamentos.

1. Concordamos totalmente com esta recomendacao. Com efeito, tal avaliacdo sera
seguramente a melhor forma possivel de verificar a proporcionalidade dos periodos de
fidelizagdo maximos aplicaveis a cada oferta e de, simultaneamente, garantir que os

encargos por rescisdo antecipada ndo estdo a ser onerados artificialmente.

2. Consideramos ainda que, neste ponto, devera ser clarificado o conceito de
o . . . ~ . s e P . ”
investimentos realizados na instalagdo de servigos e subsidiagéo de equipamentos”.
Trata-se apenas do que é comunicado pelo operador como custo de instalagdo puro?
Exclui-se o designado custo de ativagdo? Exclui-se todo e qualquer custo de angariacao

do cliente?

Recomendacgdo 7 | a ANACOM

Definir regras que aumentem a transparéncia na publicitagio e divulgago dos encargos com a
dentncia de contratos antes do termo do periodo de fidelizagdo, em todo o material promocional e
de divulgagdo de ofertas. A divulgagdo deve permitir aos consumidores saber, para cada um dos meses
do periodo de fidelizagdo, qual o valor exato dos encargos a suportar no caso de eventual dentncia
antecipada.

1. Uma vez mais, esta recomendacao merece a nossa total concordancia. De facto,
aquando da discussdao sobre a eventual criagdo de uma FIS (Ficha de Informacéo
Simplificada), solicitamos, desde logo, que fosse criado um plano de pagamentos a
semelhanca dos planos de amortizacdo dos empréstimos bancarios, mas aqui com os

custos de rescisdo antecipada devidos em cada més.
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Também em artigos publicados em 2017 e 2018 voltamos a abordar o tema das
dificuldades com o apuramento dos custos da rescisdo antecipada do contrato nos
diferentes operadores e concluimos que, além de ser dificil encontrar a formula de

calculo na informagao do tarifario, ndo é nada claro como sdo definidas as parcelas.

2. Acresce que o consumidor ndo deve ter de fazer contas, mas simplesmente de ser
informado de qual o valor e de qual a origem desse valor de forma clara. Porém, ndo
basta comunicar que, se pretender sair na data x tem que pagar 500 euros (por
exemplo), sem que se entenda como este valor foi apurado. Este valor tem que ser

justificado de forma clara e entendivel para quem vai ter de o pagar.

3. Ainda relativamente a este ponto, entendemos que faltara uma eventual
“recomendac¢do” sobre o modo como ¢é feito o apuramento do valor dos custos de
rescisdo antecipada, algo que foi abordado em Fevereiro de 2019 pelo regulador na
sua proposta de alteragdo a Lei das Comunicag¢des Eletronicas e que ainda ndo foi

discutido.

4. Sobre a publicitacdo destes encargos, a informagado deveria estar ao mesmo nivel da
mensalidade / preco do servico, pela sua importancia e porque também pode ser um
fator de decisdo relevante entre contratar o servico A ou o servigo B ou mesmo

contratar ou ndo o servigo.

Recomendacgdo 8 | a ANACOM
Realizar uma andlise custo-beneficio sobre a implementagdo de procedimentos de transferéncia de
servigos que deem ao consumidor a opgdo de, aquando da mudanga de operador, interagir
unicamente com o novo operador. Neste contexto, deve ser avaliada a possibilidade de, por opgéo
do consumidor, os contratos com o fornecedor anterior serem terminados automaticamente apés a
conclusdo do processo de transferéncia.

1. Consideramos que, a semelhanga de outros setores econdémicos como o da energia,
poderdo existir beneficios para o consumidor, decorrentes de, em caso de mudanca de

operador, aquele interagir apenas com o novo operador.



@DECO

No entanto, deveremos estar cientes da necessidade de previamente acautelar
diversos aspetos, que atualmente ja se verificam, como sao, a titulo de mero exemplo,
o facto de o consumidor poder ndo estar ciente de que existem custos de rescisdo
antecipada a pagar ao anterior operador e qual o valor dos mesmos; valores em divida;

etc.

2. Julgamos que o término automatico dos contratos anteriores tera de ser
devidamente acautelado para que ndo se corra o risco do consumidor ver o contrato
anterior terminado sem que tenha toda a informacdo sobre o que isso implica. E
fundamental garantir que os contratos anteriores sdo terminados automaticamente,
sim, mas com toda a informacdo sobre o que isso implica, previamente validada e

assumida pelo consumidor.

3. A reversdo gratuita do processo também tera de estar prevista, caso falhe esta
informacdo sobre os custos em que o consumidor incorre pelo fim do contrato anterior
e o consumidor pretenda “abortar” a alteragao. Esta reversao deve ainda garantir que
o consumidor ndo fica sem o servico e mantém as condigdes anteriores inalteradas
(incluindo a ndo alteracdo de eventual periodo de fidelizagdo entdo em curso, reversiao

de portabilidades de numeros, etc.).
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