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CAPITULOI
DISPOSICOES GERAIS

Clausula 1.2
Apresentacao

A Entidade Adjudicante & a Autoridade Nacional de Comunicagdes (ANACOM),
pessoa coletiva de direito publico, com natureza de entidade administrativa
independente, dotada de autonomia administrativa, financeira e de gestao, bem como
de patriménio préprio, com sede em Lisboa, na Avenida José Malhoa, n.° 12.

Clausula 2.2
Objeto

O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a
celebrar na sequéncia do procedimento pré-contratual que tem por objeto principal a
aquisicao de um estudo sobre os custos de mudancga de prestador de servigos de
comunicagdbes eletronicas faturados conjuntamente, na viséo dos utilizadores e dos
prestadores dos servicos.

Clausula 3.2
Contrato

1- O contrato & composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.

2 - O contrate a celebrar integra ainda os seguintes elementos:

a) os suprimentos dos erros e das omissGes do caderno de encargos
identificados pelos concorrentes, desde que esses erros e omissdes tenham
sido expressamente aceites pelo Conselho de Administragdo da ANACOM,;

b) os esclarecimentos e as retificagdes relativos ao caderno de encargos;

c) o presente caderno de encargos;

d) a proposta adjudicada;

e) os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.

3 - Em caso de divergéncias entre os documentos referidos no nimero anterior, a
respetiva prevaléncia & determinada pela ordem pela qual ai sdo indicados.
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4 - Em caso de divergéncias entre os documentos referidos no n.° 2 e o clausulado
do contrato e seus anexos, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos
ajustamentos propostos de acordo com o disposto no artigo 99.° do Cadigo dos
Contratos Publicos (CCP) e aceites pelo adjudicatario, nos termos do disposto no
artigo 101.° desse mesmo diploma legal.

Clausula 4.2
Prego

O prego base para efeitos do presente procedimento pré-contratual & de 61 500 euros

(sessenta e um mil e quinhentos euros).

Clausula 5.2
Prazo

O contrato mantém-se em vigor até a conclusdo e aceitagdo dos servicos em
conformidade com os respetivos termos e condigdes e o disposto na iei, sem prejuizo

das obrigagdes acessoérias que devam perdurar para além da cessagéo do contrato.

CAPITULO Il
OBRIGAGOES CONTRATUAIS
Secgao |
Obrigagoes do prestador de servigos
Subseccéo |
Disposigdes gerais

Clausula 6.2
Obrigag¢des principais do prestador de servigos

1- Sem prejuizo de outras obrigagdes previstas na legislagéo aplicavel, no caderno
de encargos ou nas clausulas contratuais, da celebragéo do contrato decorre para
o prestador de servicos a obrigacido de exata e pontual execugio dos servicos
adjudicados, de acordo com o previsto no presente caderno de encargos e na
proposta adjudicada.
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O prestador de servigos fica obrigado, designadamente, a recorrer a todos os
meios humanos, materiais e informaticos que sejam necessarios e adequados a
prestagdo do servigo, bem como ao estabelecimento, monitorizagao e
aperfeicoamenio do sistema de organizagdo necessario a perfeita e completa
execucao das tarefas a seu cargo, de acordo com o previsto no presente caderno
de encargos.

A detegao de situagbes anémalas no ambitc da prestagao de servigos obriga a
sua comunicagao imediata a entidade adjudicante, sendo o prestador de servigos

responsabilizado pelas consequéncias da sua ndc comunicagio imediata.

Clausula 7.2

Prazo de prestagao dos servigos

O prestador de servicos abriga-se a concluir os servigos objetc do contrato a
celebrar, com todos os elementos referidos na parte |l do presente caderno de
encargos, no prazo de dezoifo semanas, a contar da data da celebragdo do
contrato, cumprindo, igualmente os prazos intercalares indicados no ponto 6, da
parte |l do presente caderno de encargos.

O prazo previsto no nuomero anterior pode ser prorrogado por iniciativa da
ANACOM ou a requerimento do prestador de servigos devidamente

fundamentado, e apds acordo entre as partes.

Clausula 8.2
Equipa

Para a realizagao dos servigos objeto do contrato o prestador de servigos afetara
os elementos identificados na sua proposta.

Na eventualidade do prestador de servigos se ver obrigado a alterar, no decorrer
do projeto, qualquer um dos elementos identificados na sua proposta, esta
substituigdo tera que ser efetuada por outro elemento de perfil equivalente ou
superior.

A eventual substituigdo de qualquer um dos elementos identificados na proposta,

mencionada no nimero anterior, tera sempre que ser comunicada previamente a
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ANACOM, o qual tera que dar a sua autorizagdo avaliada a luz do perfil

apresentado.

Clausula 9.2

Recegao dos elementos a produzir ao abrigo do contrato

O prestador de servigos obriga-se a entregar a ANACOM todos os documentos
indicados no ponto 5, da parte || do presente caderno de encargos, em

conformidade com o requerido.

No prazo maximo de vinte dias a contar da entrega dos relatérios (preliminares e
finais), a ANACOM procede a respetiva analise, com vista a verificar se os
mesmos relunem as caracteristicas, especificagdes e requisitos técnicos definidos
na parte 1l do presente caderno de encargos e na proposta adjudicada, bem como

outros requisitos exigidos por lei.

Na analise a que se refere o nimero anterior, o prestador de servigos deve prestar
a ANACOM toda a cooperagdo e informagadc e todos os esclarecimentos

necessarios.

No caso de a analise da ANACOM a que se refere o n.° 2 ndo comprovar a
conformidade dos elementos entregues com as exigéncias legais, ou no caso de
existirem discrepancias com as caracteristicas, especificagdes e requisitos
técnicos definidos na parte Il do presente caderno de encargos, a ANACOM deve
disso informar, por escrito, o prestador de servigos.

No caso previsto no niumero anterior, o prestador de servigos deve proceder, a
sua custa e no prazo razoavel que for determinado pela ANACOM, as alteragdes
e complementos necessarios para garantir o cumprimento das exigéncias legais
e das caracteristicas, especificagdes e requisitos técnicos exigidos.

Apos a realizagdo das alteragbes e complementos necessarios pelo prestador de
servigos, no prazo respetivo, a ANACOM procede a nova anaiise, nos termos do
n.°2.

Caso a analise da ANACOM a que se refere o n.° 2 comprove a conformidade dos
elementos entregues pelo prestador de servigos com as exigéncias legais, e neles
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nao sejam detetadas quaisquer discrepancias com as caracteristicas,
especificacbes e requisitos técnicos definidos na parte Il do presente caderno de
encargos, deve ser emitida, no prazoc maximo de trinta dias a contar do termo

dessa analise, declaragdo de aceitagdo pela ANACOM.

Clausula 10.2

Participagcido em seminarios

O prestador de servigos devera estar disponivel para participar, a pedido da
ANACOM em dois seminarios (um interno & ANACOM e um externo, com
participagdo das entidades interessadas) que incluam a apresentacdc dos
principais resultados do estudo e possibilidade de discussdo dos resultados
obtidos.

Os seminarios mencionados no ponto anterior serao organizados pela ANACOM,
nao sendo imputado qualquer custo ao prestador de servigos por essa
organizagao.

Clausula 11.2

Transferéncia da propriedade

Com a declaragio de aceitagio a que se refere o n.° 7 da clausula 9.2 do presente
caderno de encargos, ocorre a transferéncia da posse e da propriedade dos
relatorios emitidos em versao final pelo prestador de servigcos apés a conclusdo
dos servigos objeto do contrate, bem como toda a documentacao a este fornecida,
quer em suporte fisico, quer em suporte eletronico, reservando a ANACOM o
direito de divulgar os resultados objeto do presente concurso.

Pela cessao dos direitos a que alude o nimero anterior ndo & devida qualquer
contrapartida para aléem do prego a pagar nos termos do presente caderno de

encargos.

Clausula 12.2

Conformidade e garantia técnica

O prestador de servigos fica sujeito, com as devidas adaptagdes e no que se refere

aos elementos entregues 8 ANACOM em execugac do contrato, as exigéncias legais,
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obrigagdes do fornecedor e prazos respetivos aplicaveis aos contratos de aquisicéao

de bens moveis, nos termos do CCP e demais legislagéo aplicavel.

Subsecgéo Il

Dever de sigilo

Clausula 13.7
Sigilo e diligéncia
O prestador de servigos e os respetivos colaboradores estao sujeitos, nos termos
da legislagdo penal e dos estatutos da ANACOM, a sigilo profissional sobre os
factos cujo conhecimento lhes advenha da prestagdo dos servigos objeto do
contrato a celebrar e, seja qual for a finalidade, ndo podem divulgar nem utilizar,

em proveito proprio ou alheio, diretamente ou por interposta pessoa, o
conhecimento que tenham desses factos.

O prestador de servigos e os respetivos colaboradores estao igualmente sujeitos
a sigilo sobre toda a informag¢ao, documentacio ou outros elementos de que
tenham conhecimento, no ambito da prestagio de servigos objeto do contrato a
celebrar.

A informacdo e a documentagio cobertas pelo dever de sigilo nao podem ser
transmitidas a terceiros, nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento
que nao o destinado direta e exclusivamente a execugdo do contrato.

Exclui-se do dever de sigilo previsto a informacgéo e a documentacéo que sejam
comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtencdo pelo
prestador de servigos, e pelos seus colaboradores, ou que estes sejam legaimente
obrigados a revelar, por forgca da lei, de processo judicial ou a pedido de

autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.

Sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal que dela resulte, a violagéo do
sigilo pelo prestador de servigos e pelos seus colaboradores prevista na presente
clausula, confere 8 ANACOM o direito a resolver imediatamente o contraio sem

qualquer contrapartida para a outra parte.

O prestador de servigos e os respetivos colaboradores estdo ainda sujeitos ao
dever de diligéncia sobre todos os assuntos que lhes sejam confiados.

10
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Clausula 14.2

Prazo do dever de sigilo

O dever de sigilo mantém-se em vigor indefinidamente, até autorizagio expressa em
contrario pela ANACOM, a contar do cumprimento ou cessacgao, por qualquer causa, do
contrato, sem prejuizo da sujeicdo subsequente a quaisquer deveres legais relativos,
designadamente, a prote¢ao de segredos comerciais ou da credibilidade, do prestigio
ou da confianca devidos as pessoas coletivas.

Subseccao |1l
Prevengao de conflitos de interesses

Clausula 15.2

Prevengido de conflitos de interesses
O prestador de servigos declara sob compromisso de honra que:

1 - N&o mantém, nem mantera, direta ou indiretamente, qualquer vinculo ou relagao
contratual, remunerada ou nao, com empresas, grupos de empresas ou outras
entidades destinatarias da atividade reguladora da ANACOM que possam
originar conflitos de interesses na prestacdo dos servigos abrangidos pelo
contrato a celebrar, durante a vigéncia do mesmo, nos termos e para os efeitos
do artigo 43.° dos Estatutos da ANACOM, aprovados pelo Decreto-Lei n.® 39/2015
de 16 de margo.

2 - Nao detém qualquer participagao social ou interesses nas empresas, grupos de
empresas ou outras entidades destinatarias da atividade reguladora da ANACOM
que possam originar conflitos de interesses na prestagdo dos servigos
abrangidos pelo contrato a celebrar, durante a vigéncia do mesmo, nos termos e
para os efeitos do artigo 43.° dos Estatutos da ANACOM, aprovados pelo Decreto-
Lei n.? 39/2015 de 16 de margo.

3 - N&o mantém, nem mantera, direta ou indiretamente, qualquer vinculo ou relacao
contratual, remunerada ou ndo, com outras entidades cuja atividade possa colidir
com © exercicio das atribuigdes e competéncias da ANACOM e que possa
originar conflitos de interesses na prestagdo dos servicos abrangidos pelo
contrato a celebrar, durante a vigéncia do mesmo, nos termos e para os efeitos

11
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do artigo 43.° dos Estatutos da ANACOM, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 39/2015
de 16 de margo.

Se ao longo da prestagdo de servigos vier a ocorrer algum facto relevante
suscetivel de originar conflito de interesses, nos termos acima indicados,
compromete-se a informar a ANACOM desse facto e a tomar as medidas

necessarias para a sua superagao.

Seccao Il
Obrigagdes da ANACOM

Clausula 16.2

Prego contratual

Pela prestacao dos servigos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das
demais obriga¢tes constantes do presente caderno de encargos, a ANACOM
deve pagar ao prestador de servigos o prego constante da proposta adjudicada,

acrescido de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido.

O prego referido no numero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas
cuja responsabilidade ndo esteja expressamente atribuida a ANACOM
nomeadamente as despesas de alojamento, alimenta¢ao e deslocacdo de meios
humanos, despesas de aquisi¢ao, transporte, armazenamento e manutengio de
meios materiais, bem como quaisquer encargos decorrentes da utilizagao de
marcas registadas, patentes ou licengas e apresentagao do estudo.

Clausula 17.2

Condigdes de pagamento

A quantia devida pela ANACOM deve ser paga no prazo de trinta dias apéds a

rececao pela ANACOM das respetivas faturas, as quais s6 podem ser emitidas

apos o vencimento da obrigagao respetiva, de acordo com o seguinte plano de

faturagao:

a) vinte por cento do valor total do contrato, apés entrega e aceitagdo pela
ANACOM, da versdo final do instrumento de notagéo referente a inquirigao
telefonica (CATI) prevista nas especificagbes técnicas;

12
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b) oitenta por cento do valor total do contrato, apds a entrega e aceitagdo pela
ANACOM, nos termos da clausula 9.2, da versao final do relatério do estudo.

Em caso de discordancia por parte da ANACOM, quanto ao valor indicado na
fatura, deve esta comunicar ao prestador de servicos, por escrito, os respetivos
fundamentos, ficando o prestador de servigos obrigado a prestar os
esclarecimentos necessarios ou proceder 4 emissdo de nova fatura corrigida.

Desde que devidamente emitida e observado o disposto no n.® 1, a fatura é paga
através de transferéncia bancaria.

CAPITULO Il

PENALIDADES CONTRATUAIS E RESOLUGAO

Clausula 18.8

Penalidades contratuais

Pelo incumprimento de obrigagdes emergentes do contrato, a ANACOM pode exigir
do prestador de servigos o pagamento de uma pena pecuniaria, de montante a fixar
em fungdo da gravidade do incumprimento, nos seguintes termos:
- pelo incumprimento do prazo de realizagdo da totalidade dos servigos, dois por
cento por cada dia Util de atraso, até ao limite de vinte por cento do valor global
contratual.

Em caso de resolugao do contrato por incumprimento do prestador de servigos, a
ANACOM, pode exigir-lhe uma pena pecunidria de até cinco por cento do valor
contratual.

Ao valor da pena pecuniaria prevista no nimero anterior sdo deduzidas as
importancias pagas pelo prestador de servigos ao abrigo do n.? 1, relativamente aos
servicos cujo atraso na respetiva conclusdo tenha determinado a resolugéo do
contrato.

Na determinag3o da gravidade do incumprimento, a ANACOM tem em conta,
nomeadamente, a duragio da infragdo, a sua eventual reiteragao, o grau de culpa
(dolo ou negligéncia) do prestador de servigos e as consequéncias do

incumprimento.

13
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5- A ANACOM pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as
penas pecuniarias devidas nos termos da presente clausula.

6 - As penas pecuniarias previstas na presente clausula néo obstam a que a ANACOM

exija uma indemnizagdo pelo dano excedente.

Clausula 19.2

Forga maior

1- Nao podem ser impostas penalidades ac prestador de servigos, nem é havida
como incumprimento, a nao realizagao pontual das prestagdes contratuais a cargo
de qualquer das partes que resulte de caso de forga maior, entendendo-se como
tal as circunstancias que impossibilitem a respetiva realizagao, alheias a vontade
da parte afetada, que ela ndao pudesse conhecer ou prever a data da celebragao
do contrato e cujos efeitos ndo lhe fosse razoavelmente exigivel contornar ou
evitar.

2 - Podem constituir forga maior, se se verificarem os requisitos do numero anterior,
designadamente, tremores de terra, inundagdes, incéndios, epidemias,
sabotagens, greves, embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou

terrorismo, motins e determinagdes governamentais ou administrativas injuntivas.

3 - Nao constituem forga maior, designadamente:

a) circunstancias que nao constituam forga maior para os subcontratados do
prestador de servigos, na parte em que intervenham;

b) greves ou conflitos laborais as sociedades do prestador de servigos ou a
grupos de sociedades em que este se integre, bem como a sociedades ou
grupos de sociedades dos seus subcontratados;

c) determinagbes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza
sancionatoria ou de outra forma resultantes do incumprimente pelo prestador
de servigos de deveres ou énus que sobre ele recaiam;

d) manifestagdes populares devidas ao incumprimento pelo prestador de
servigos de normas legais;

e) incéndios ou inundagdes com origem nas instalagbes do prestador de
Servigos cuja causa, propagacao ou proporgbes se devam a culpa ou

negligéncia sua ou ao incumprimento de normas de seguranga;

14
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f) avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do prestador de servigos ndo
devidas a sabotagem;
g) eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forga maior
deve ser imediatamente comunicada a outra parte.

A forca maior determina a prorrogacdo dos prazos de cumprimento das
obrigagdes contratuais afetadas apenas pelo periodo de tempo comprovadamente
correspondente ao impedimento resultante da forga maior.

Clausula 20.2

Resolugdo por parte da ANACOM

Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugédo previstos na lei, a ANACOM
pode resolver o contrato, a titulo sancionatério, no caso de o prestador de servigos
violar de forma grave ou reiterada qualquer das obrigagées que lhe incumbem,
designadamente nos seguintes casos:
a) pelo atraso na conclusao dos servigos ou na entrega dos elementos superior
a trinta dias;
b) nao resolugio das nao conformidades ou discrepancias mencionadas no
ponto 4 da clausula 9.2, no prazo de trinta dias apds o prazo determinado
pela ANACOM mencionado no ponto 5 da mesma clausula.

O direito de resolugao referido no numero anterior exerce-se mediante declaragao
enviada ao prestador de servigos e ndo determina a repeticdo das prestagoes ja

realizadas, a menos que tal seja determinado pela ANACOM.

Clausula 21.2

Resolugao por parte do prestador de servigos

Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugéo previstos na lei, o prestador de

servigos pode resolver o contrato quando:

a) qualquer montante que lhe seja devido esteja em divida ha mais de seis
meses ou quando o0 montante em divida exceda vinte cinco por cento do prego
contratual, excluindo juros;

15
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2 - O direito de resolugdo é exercido mediante declaragdc enviada a ANACOM, que
produz efeitos trinta dias apos a recegéo dessa declaragéo, salvo se esta ultima
cumprir as obriga¢des em atraso nesse prazo, acrescidas dos juros de mora a que

houver lugar.

3- A resolugdo do contrato nos termos dos numeros anteriores nao determina a
repeticio das prestagdes ja realizadas pelo prestador de servigos, cessando,
porém, todas as obrigacdes deste ao abrigo do contrato, com excegao daquelas
a que se refere o artigo 444.° do CCP.

CAPITULO IV

SEGUROS

Clausula 22.2

Seguros

1- E da responsabilidade do prestador de servicos a cobertura, através de contratos
de seguro, da perda e extravio de informagao confidencial;

2 - A ANACOM pode, sempre que entender conveniente, exigir prova documental da
celebragdo dos contratos de seguro referidos no numero anterior, devendo o
prestador de servigos fornecé-la no prazo de cinco dias.

CAPITULOV
RESOLUGAO DE LITIGIOS

Clausula 23.2
Foro competente

Para resolucdo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a
competéncia do tribunal administrativo de circulo de Lisboa, com expressa rentincia a
qualquer outro.
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CAPITULO VI

DISPOSIGOES FINAIS

Clausula 24 .0

Subcontratagdo e cessao da posicdo contratual

A subcontratagio pelo prestador de servigos e a cessao da posigao contratual por
qualquer das partes depende da autorizagao da outra, nos termos do CCP.

Clausula 25.2

Comunicacgdes e notificagoes

1- Sem prejuize de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificagbes e
comunicagdes entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos
do CCP, para o domicilio ou sede contratual de cada uma, identificadas no
contrato.

2 - Qualquer alteragdo das informagdes de contrato constantes do contrato deve ser
comunicada a outra parte.

Clausula 26.2

Contagem dos prazos

Os prazos previstos no contrato sio contados em dias continucs, correndo em

sabados, domingos e feriados.

Clausula 27.2
Legislagao aplicavel

O contrato e regulado pela legislagio portuguesa.

17



L ]
®  AUTORIDADE
ANACOM . &5
. OE COMUNICACOES
[ ]

PARTE Il
ESPECIFICAGOES TECNICAS

18



ANACOM

ESTUDO SOBRE CUSTOS DE MUDANGA DE PRESTADOR DE SERVIGOS DE
COMUNICAGOES ELETRONICAS FATURADOS CONJUNTAMENTE

1. ENQUADRAMENTO

A Autoridade Nacional de Comunicagbes (ANACOM) € uma pessoa coletiva de direito
publico, com a natureza de entidade administrativa independente com funcgdes de
regulagdo do sector das comunicagdes (no qual se incluem as comunicagbes eletronicas
e postais), dotada de autonomia administrativa, financeira e de gestao, bem como de
patriménio proprio.

Algumas das atribuigoes da ANACOM, nos termos dos seus estatutos, aprovados pelo
Decreto-Lei n.® 39/2015, artigo 8°, n.° 1, de 16 de margo', sio:

» “Promover a concormréncia na oferta de redes e servigos™ - alinea a).
= “Garantir o acesso a redes, infraestruturas, recursos e servigos™ - alinea b).

» “Assequrar a garantia da liberdade de oferta de redes e de prestagao de servigos”
- alinea c).

» “Proteger os direitos e interesses dos consumidores e demais utilizadores finais” -
alinea h).

« “Colaborar com outras entidades piiblicas e privadas na promogao da investigagao
cientifica aplicada as comunicagbes, bem como na divulgagdo nacional e
internacional do sector” - alinea s).

e "Assequrar a realizagdo de estudos nas dreas das comunicacdes” - alinea t).

A ANACOM previu no seu plano plurianual 2016-2018 a realizagao de um estudo sobre
custos inerente @ mudanca de prestador no mercado das comunicagdes eletronicas,
que aborde a perspetiva dos prestadores de servigos de comunicagdes eletrénicas e
dos consumidores.

Com efeito, 0 mercado das comunicagdes eletronicas € muito dindmico e algumas
alteragdes mais recentes podem ter contribuido para alterar a forma como prestadores
de servigos de comunicacdes eletronicas e consumidores abordam o tema da mudanca
de prestador, nomeadamente:

1 Ver hitp:/fwww anacom.pt/render jspPecontentld=1349601% Vr4NPkBiuT0.
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a)

b)

c)

d)

O aumento da adesdo a dois ou mais servicos dos consumidores de
comunicagdes eletrénicas pagos na mesma fatura, em Portugal (de acorde com
a Marktest, no final de 2015, 80% das familias classicas em Portugal tinham
subscrito dois ou mais servigos faturados conjuntamente e, nos utilizadores
residenciais com essas faturas, 7% tinham intengéo de mudar de prestador).

De acordo com os resultados do ECSI 2014, no caso do servigo telefonico fixo
(STF) a intengdo de permanecer no mesmo prestador era maior quando este
servigo era adquirido de forma isolada, sem ser faturado com outros servigos,
engquanto para o servigo fixo de acesso a Internet (SAIF) e para o servigo de
televisdo por subscri¢ao (STVS) o resultado era o contrario, ou seja, a intengéo
de permanecer no mesmo prestador de servigos era maior quando esses
servicos eram faturados conjuntamente — de referir que este estudo é
representativo de algumas marcas e ndo da populagéo portuguesa.

A recente inclus3o dos servigos de comunicagdes eletronicas moveis em faturas
que incluiam servigos fixos, a qual podera ter induzido utilizadores do servigo
telefénico movel (STM) a mudar de prestador, nomeadamente para uma oferta
com servigos fixos faturados conjuntamente, quando esta ja existia no lar.
Segundo dados da Marktest, enquanto entre 2008 e 2012 a proporgao de
utilizadores de STM que haviam mudado de prestador de servigo no dltimo ano
rondava os 2%, em 2013 alcangou os 5,9% e em 2014 os 9,1%, para em 2015
andar nos 5,8%. De acordo com a mesma fonte, a opgdo ‘conjugagdo num
pacote de servigos' foi a segunda opg¢do mais indicada para a mudanga do
prestador de STM por utilizadores residenciais que mudaram de prestador,
sendo apenas ultrapassada pela opgao “prego mais baixo” e tendo ultrapassado
a opcgao “amigos/familiares ligados a rede”, sendo que esta dltima tem vindo a
perder relevancia na decisao de mudanga de prestador ao longo dos anos.

A crescente diferenciagio das ofertas de servigos adquiridos conjuntamente e
faturados na mesma fatura, através de equipamentos de acesso diferenciados
(como tablets e smariphone) e da oferta de servigos adicionais (por exemplo,
bilhetes de cinema, acesso a aplicagdes (Apps) exclusivas num periodo limitado
de tempo ou com crédito de dados a precgo nulo (“zero rating™)).

A crescente disponibilizagdo de ofertas de dois ou mais servigos na mesma

fatura incluindo servigos de voz, em que os pre¢os das chamadas, seja para
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e)

f)

9)

redes fixas ou moveis, ndo dependem da rede de destino das comunicagbes
(estando incluidas no preco mensal da fatura), coexistindo estas ofertas com
outras em que existem tarifarios tribais e outros tipos de tarifarios em que as
comunicagdes para outras redes continuam a ser tarifadas de forma diferente

das comunicagdes dentro da mesma rede.

Os periodos de fidelizagao, que podem agir como barreira 8 mudanca de
prestador de servigo de comunicagdes eletrénicas.

A utilizagao crescente, pelos utilizadores finais, de servicos potencialmente
substitutos de servigos de comunicagdes eletronicas tradicionais (ex: Skype,
Whats app, Facetime, etc) e de conteudos potencialmente substitutos de

conteldos integrados nas ofertas destes ultimos (ex: Netflix, Spotify).

A alteragao da estruiura de mercado, com fusdes e alteragdes de relagéo de

dominio relevantes, ocorridas desde 20132

Em fevereiro de 2010, a Autcridade da Concorréncia (AdC) publicou um estudo sobre

“Mobilidade dos consumidores no sector das comunicagdes eletronicas™ (excluindo o

STVS adquirido de forma isolada), tendo recolhido informagao junto dos prestadores de

servicos (através de entrevistas) e dos consumidores (através de um inquérito online).

2 As duas fusbes ocorridas no mercado de comunicagdes eletronicas:

Em agosto de 2013 a Altice Holdings S.A.R.L. ("Altice"}, acionista da Caboviséo, adquiriu controlo
exclusivo da Winreason, S.A. ("Winreason"), detentora da Onitelecom, mediante a aquisigdo da
totalidade das agdes representativas do respetivo capital social e respetivas subsidiarias.

Em maio de 2014, a ZON Multimédia - Servigos de Telecomunicagdes e Multimédia, SGPS, S.A.
foi incorporada pela OPTIMUS - SGPS, S.A., a qual alterou a sua designacao social para NOS
Comunicagdes S.A..

Em dezembro de 2014 ocomeu a fusdo por incorporacdo da empresa MEO - Servigos de
Comunicagbes e Multimédia, S.A. (MEO), na empresa PT Comunicagdes, S.A. (PTC) tendo esta
Gltima adotado a designagdo social da primeira.

Em junho de 2015, a Altice passou a deter 100% da PT Porlugal, SGPS, S.A, a qual detém 100%
da empresa MEQ. Esta aquisi¢io foi previamente autorizada pela Comissdo Europeia (Cf. Deciséo
da Comissdo Europeia n.® M.7498 — Altice / PT Portugal, de 20 de Abril de 2015), na condigdo de
a Altice alienar a empresa Cabovisdo — Televisdo Por Cabo, S.A. e a ONI SGPS, S.A. (detida a
100% pela Cabovisao e, por sua vez, detentora do prestador ON! TELECOM - Infocomunicacdes,
S.A.). Em janeiro de 2016, a Altice deu cumprimento ao determinado pela Comissdo Europeia,
tendo formalizado a aquisi¢do da Cabovis@o pela Cabonitel, SA e passando esta Gllima a deter
também (indiretamente) a ONI TELECOM - Infocomunicagdes, S.A..

Em outubro de 2015, a sociedade Cabolink S.a.r.L.. obtém o controlo exclusivo das sociedades
Cabovisdo, Winreason, S.A e Oni.

3 Disponivel em
http:/iwww, concarrencia. ptivPT/Estudos e Publicacoes/Estudos Economicos/Comunicacoes Electronica

s e Media/Paginas/Mobilidade-Consumidores-Sector-Comunicacoes-Electronicas.aspx.
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Com base nos resultados obtidos, a AdC definiu sete categorias de custos de mudanca

de prestador® e recomendou algumas medidas para simplificar o processo de mudanga.

No entanto, por se tratar de um estudo de 2010, algumas conclusdes ja se encontrardo
desatualizadas. Nomeadamente, nesse estudo referiu-se que era no STM que se
verificava o menor nivel de mudancga de prestador de servigos, com menos de 5% de
utilizadores residenciais a mudar anualmente. Esta situagao ja ndo se parece verificar,
dado que, no final de 2015, de acorde com dados da Marktest, 5,8% dos utilizadores
residenciais de STM indicavam ter mudado de prestador de STM ha um ano ou menos
e 7,4% no periodo entre um a dois anos. Também no supramencionado estudo da AdC
se indicou que era ao nivel dos pacotes duplos que se verificava uma maior mudanga
de prestador de servigos (cerca de 12% mudavam), mas atualmente os pacotes duplos
tém cada vez menor expressao no mercado das comunicagdes eletronicas — de acordo
com os dados dos prestadores de servigos de comunicagdes eletronicas, no terceiro
trimestre de 2015 faturas com dois servigos de comunicag¢des eletronicas faturados
conjuntamente representavam 16,5% do numero total de faturas com dois ou mais
servigos de comunicagdes eletronicas incluidos (principalmente STF e STVS, seguidos
da combinagao STF e SAIF), o que compara com 41,8% no caso das faturas com trés
servigos incluidos (principalmente STF, SAIF e STVS) e 41,6% no caso das faturas com
quatro e cinco servigos incluidos (maioritariamente faturas com STF, STM, SAIF, SAIM
e STVS).

Em 2011, o Memorando de Entendimento (MolU) celebrado entre o Governc da
Republica e a Troika (Fundo Monetario Internacional - FMI, Banco Central Europeu -
BCE e Comissao Europeia - CE) incluia algumas recomendagbes para aumentar a
concorréncia no mercado das comunicagdes fixas e moéveis e aliviar as restricdes em
matéria de mobilidade dos consumidores (medida 5.19), entre outras, com periodo de
implementagao até ao terceiro trimestre de 2011.

No que se refere ao mercado de comunicagdes fixas, como resposta ao MoU, foram
desenvolvidas medidas por parte da ANACOM e do Governo da Reptublica, as quais

4 Os custos definidos no estudo foram os seguintes: 1) custos de pesquisa; 2) custos de transagéio; 3) custos
contratuais; 4) custos psicolégicos; 5) custos de incerteza; 6) custos de aprendizagem; 7) Custos de
compatibilidade.
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séo apresentadas na Tabela 1, incluindo o seu nivel de implementagao a 28 de outubro
de 2011.

Tabela 1 - Sintese do nivel de implementagio, em 28-10-2011, das medidas sugeridas pela AdC no
ambito da facilitagdo da mudanga de prestador de servigos de comunicagdes eletrénicas

Designaciio Nivel de Implementacfio

Disponibilizagdo ¢ divulgagdo de ferramentas de comparagfio de pregos
e de caracteristicas das ofertas para a generalidade dos servigos permite

ao cidaddo comum comparar tarifarios de varios servigos de Total @
comunicagdes eletronicas, seja através da disponibilizagéo isolada desse
servigo, seja através da aquisi¢o a partir de um pacote de servigos.
Ferramentas de comparagfio de qualidade Total @
Definigo da informagfo a constar de material promocional (num Total ®
formato estruturado, transparente e de ficil compreensdo)®

T . . Parcial
Simplificagdo e uniformizagdio dos processos de mudanga (total até 31.102011)
Estandardizagdo dos contratos® Total &}
Divulgagio do processo de portabilidade’ Total O
Aferigéio da proporcionalidade dos periodos de fidelizagfio Total O
Explicitagdo da existéncia do direito de livre resolugéo Total O
Publica¢@o de estudos sobre qualidade para os vérios servigos Total @

. ) . . Parcial (nos casos niio
Publicagdo de regulamentos sobre qualidade para os varios servigos implementados optou-se por
medidas alternativas)

Aumento da eficiéncia dos mecanismos de resolugdo de disputas Total o

Medida ndo
implementavel

Garantia de compatibilidade de equipamentos

Publicagio de um guia do consumidor Total (recorrente) O

Nula (medidas aliernativas 0

Adogdo de codigos de conduta de cfeito cquivalente)

Fonte: Relatério da ANACOM sobre o grau de cumprimento das medidas referentes ao ponto (i) do paragrafo
5.19 do Mol celebrado entre o Governo da Republica, o FMI, o BCE e a CE.

% No que se refere a este ponto, esta atualmente em desenvolvimento a ficha de informagao simplificada, o
que é detalhado mais a frente.

5 Estd atualmente em fase de desenvolvimento o Regulamento sobre a informacgdo pré-contratual e
contratual no Ambito das comunicagdes eletronicas, assunto detalhado mais a frente.

7 Em setembro de 2011, foram acrescentados a obrigagio de portabilidade imposta aos prestadores de
servigos mecanismos de protec3o dos assinantes, tais como compensagdes a pagar pelos prestadores de
servicos aos utilizadores, em caso de atraso na portabilidade do nimero ou de portabilidade indevida,
obrigagdes que foram objeto de fiscalizagdo por parte da ANACOM, com aplicag@o de sangdes quando
justificado. Para mais informagéo, ver Decrelo-Lei n.® 51/2011, de 13 de setembro, disponive!l em

https://dre.pt/application/dir/pdf1sdip/2011/09/17600/0438304461 pdf.
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No que se refere ac mercado de comunicagdes maveis, foram desenvolvidas medidas

em trés areas:

Realizagao de leildo de espectro para acesso a banda larga sem fios e definigao
de condigbes e obrigagbes associadas ao mesmo — foi desenhado um leildo com
um limite de espectro que cada operador poderia adquirir (spectrum caps) ou,
quando esse limite fosse ultrapassado, um limite diferido de espectro,
significando que o operador apenas poderia ter o excedente de espectro
(superior ao limite definido) por um reduzido periodo de tempo, com obrigagdes
de acesso e de roaming nacional impostas aqueles que adquirissem espectro
nos 800/900 MHz e pregos de reserva e descontos. Adicionalmente, em 2014 a
ANACOCM aprovou decisdo quanto a avaliagdo do mercade das comunicagoes
eletronicas moveis ao abrigo do artigo 39.° do regulamento do leildo multifaixa®.

Reducdo dos pregos de terminagao moveis, em 2011, em 2012 e mais
recentemente em 2015 (para 0,83 céntimos de euro por minuto, o que compara

com 1,27 céntimos de euro em 2012)°.

Recomendagoes ao nivel das originagdes moéveis, em formato de pareceres
veiculados a AdC.

Para além dessas medidas, outras foram implementadas, com destaque para as

seguintes:

Em junho de 2010, foram definidos limites ao prego a pagar pela prestagao do
servico de desbloqueamento dos equipamentos terminais de suporte aos
servigos moveis'®,

Em outubro de 2011, a ANACOM aprovou a deciséo final'' sobre a alteragéo da
deliberagdo relativa ao objeto e forma de divulgagao das condigdes de oferta e
de utilizagao de servigos de comunicagdes eletronicas, a qual era originalmente
datada de 21 de abril de 20086.

® Para mais informacoes ver htip://iwww.anacom.pt/render jsp?conientld=1321752#.Vs3GIE-Q671.

¢ Para mais informacgoes ver hiip://www.anacom pt/render.jsp?contentld=1363107#.Vs2h50-0670.

10 Decreto-Lei n.° 56/2010, de1 de junho:
https://dre.pt/application/dir/pdf1sdip/2010/06/10600/0188201883.pdf.

1 Ver hitp:/iwww anacom.plirender.isp?contentid=1100354#.Vrx2ak8iu70.
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Em 2012, a ANACOM deliberou sobre os procedimentos exigiveis para a
cessacgao de contratos, por iniciativa dos assinantes, relativos a oferta de redes
publicas ou servigos de comunicagbes eletronicas acessiveis ao publico'. De
acordo com a deliberagéo, as empresas que oferecem redes de comunicacgdes
publicas ou servigos de comunicagdes eletronicas acessiveis ao publico
(“empresas”) ndo podem condicionar a cessag¢ao do contrato ao cumprimento
de requisitos procedimentais para além dos que nela estao previstos, tendo
presente o principio de que nao podera ser exigido o cumprimento de mais
requisitos para cessar o contrato do que para celebra-lo.

Em junho de 2014, por deliberagdo da ANACOM?', os prestadores de servigos
passaram a estar obrigados a disponibilizar, nas respetivas condi¢des de oferta,
informagao clara e transparente sobre eventuais medidas restritivas ou de
condicionamento de trafego que, com caracter excecional e nos termos
definidos na deliberagdo, possam vir a aplicar nas ofertas de trafego ilimitado.
Como resultado, foi proibida a qualificagdo de ofertas "ilimitadas" quando
existem restricdes associadas a disponibilizagdo dos servigos com trafego ou
chamadas/sms e as expressdes "trafego ilimitado" ou "chamadas/SMS
ilimitadas" sé podem passar a ser utilizadas nas ofertas de servigos de
comunicagoes eletronicas que efetivamente disponibilizem estes servigos "sem

limites" ou "sem restricoes"” ao longo de todo o periodo de duracao do contrato.

Encontra-se em fase de conclusdo, apos procedimento de consulta, o
Regulamento sobre a informagdo pré-contratual e contratual no ambito das
comunicagdes eletronicas. Pretende-se com isto, entre outros aspectos,
proceder a revisio e a consolidag@o do regime aplicavel ao conteudo e a forma
do contrato, com vista a sua adaptacgdo ao atual enquadramento juridico, tendo
em conta a experiéncia adquirida no ambito do tratamento de reclamagdes e do
acompanhamento da evolugdo das carateristicas das ofertas. Este
Regulamento integrara as matérias sobre as quais incidem a Decisdo sobre os

12 Decisdo disponivel em http:/iwww.anacom.pt/render.jsp?contentid=1120684# VwukQE8aFvO.
13 Decisdo disponivel em hitp:/iwww.anacom.pl/render.jsp?contentld=1254772#.Vriybkait1 .
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Contratos' e a Decisio sobre as Condiges de Oferta’® e integrara a ficha de
informagédo simplificada (FIS), ferramenta essencial no esclarecimento dos
cidadios quanto as caracteristicas das ofertas, ja que a dificuldade na pesquisa
de informagdo e na sua comparabilidade pode ser indutora de inercia a
mudanga, quando esta for desejada pelo consumidor, bem como o glossario de

terminologia comum, a utilizar na fase pré-contratual e contratual.

Além disso, encontram-se atualmente em discusséo na Assembleia da Republica duas
propostas de alteragcdo dos artigos 47.°, 47.°-A e 48.° da Lei das Comunicagbes
Eletronicas, apresentadas pelo Partido Comunista Portugués e pelo Bloco de Esquerda,
sobre periodos de fidelizagdo, sobre as quais a ANACOM também teve oportunidade
de se pronunciar, tendo ainda apresentado propostas concretas para aquelas
disposigbes’®.

Ao nivel internacional, alguns dos estudos mais recentes encontrados sobre a mudanga
de prestador no sector das comunicagdes eletronicas foram elaborados por entidades
reguladoras — & o caso dos dois estudos publicados pelo Ofcom'’ em 2015 e outro, pela
ComReg'8, em 2012.

Por outro lado, tanto o Organismo de Reguladores Europeus das Comunicacgdes
Eletrénicas (ORECE/BEREC) (em 2010)' como a Organizag&o para a Cooperagdo e

4 Ver deliberacso de 1 de Setembro de 2005 (e subsequentes alieragies da mesma), que contém as linhas
de orientagdo sobre o conteGdo minimo a inclur nos contratos, disponivel em
hitp:/Avww.anacom.ptirender.isp?contentld=408207# Vrx3-08iu70.

15 Ver deliberagdo de 10 de outubro de 2011, que altera a deliberagéo de 21 de abril de 2008, disponivel
em hitp:/iwww.anacom pt/render.jsp?contentid=1100354# Vr4ht08iu70.

% As propostas de alterag3o do Partido Comunista Portugués, do Bloco de Esquerda e o parecer da
ANACOM estéo disponiveis, em

http:Awww.parlamento.pt/ActividadeParlamentar/Paginas/Detalhelniciativa.aspx?781D=39803 e
https:/iwww.parlamento.pt/ActividadeParamentar/Paginas/Delalhelniciativa.aspx?8|D=39805.

17 Os dois estudos elaborados pela Ofcom, em 2015, sobre a mudanca de prestador foram Switching
Communications Provider: The Consumer Switching Experience (2015), disponivel em
hitp:/slakeholders.ofcom.org. uk/markel-data-research/other/telecoms-research/consumer-switching/ e
Consumer swilching: consumer experience of swilching mobile communications services and options for
process reforms (2015), disponivel em http://stakeholders.ofcom.org.ukiconsultations/mobile-switchina/,

18 \er Optimisation of Inter-Operator Processes to facilitate consumer switching (2012}, disponivel em
http://iww.comreg.ie/ fileupload/publications/ComReq1240.pdf.

19 O relatorio BEREC, Report on best practices to facilitate consumer switching (2010), baseia-se nos
resultados de um inquérito langado aos reguladores nacionais de comunicagbes eletrénicas e em 10 casos
de estudo de nove paises distintos e identifica aquelas que considera as melhores praticas para facilitar
processas de mudanca de prestador de servigos. O relatdrio estd disponivel em
hitp://berec.europa.eu/doc/berec/bor 10 34 revi.pdf. A revisdo de literatura é efetuada nas paginas 16-24
(inclusive).
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Desenvolvimento Econdmico (OCDE/OECD) (em 2007)® ja efetuaram algumas

recomendacgdes sobre o tema.

2. OBJETO DO ESTUDO

© objeto do estudo consiste em analisar as consideragées em torno do tema mudanga
de prestador, seja na visao dos utilizadores de servigos de comunicagbes eletronicas,
seja na dos que dispcnibilizam esses mesmos servicos, os prestadores. Uma
abordagem ao nivel internacional &€ também relevante, nomeadamente para determinar
a posicdo de Portugal face aos seus parceiros comunitarios, permitindo, entre outros

aspectos, detetar pontos de melhoria a serem implementados em Portugal.
Neste contexto, o estudo devera assim incluir quatro vertentes principais.

A primeira € um enquadramento conceptual acerca do tema e das principais
tendéncias, quer ao nivel nacional como internacional, nomeadamente através de
revisdo de literatura, com base no mercado nacional e em mercados internacionais das
comunicagbes eletrénicas.

A segunda consiste em abordar o tema na perspetiva da procura — segmento
residencial, isto &, do utilizador residencial de comunicacoes eletronicas. Entre outros,
pretende-se aferir os principais motivos associados a mudanga de prestador, as
facilidades/barreiras sentidas pelos consumidores aquando da mudanga (quando esta
ocorreu), sejam estas de foro financeiro, contratual, emocional (apego a uma marca, por
exemplo) ou outras, quer quando os consumidores chegaram a mudar, quer quando a
mudanca ndo chegou a ocorrer, bem como os custos associados (nomeadamente
custos com a rescisao contratual, custos com a adesao a contrato, custos de pesquisa
e recolha de informagdo acerca de ofertas concorrentes, entre outros). Por outro lado,
os resultados deverado permitir analisar diferengas ao nivel regional. Questdes sobre o
sucesso da mudanga, se houve um pagamento pecuniario ou se se pretendia que a

mudanga tivesse ocorrido noutros moldes, também devem ser consideradas.

Para o efeito, prevé-se a realizagao de entrevistas em grupos de foco e um inquérito
amostral a utilizadores residenciais de servigos de comunicagdes eletronicas cujos
servigos sao pagos na mesma fatura, residentes em Portugal, com 18 anos de idade ou
mais & que sejam os responsaveis pela decisdo de mudar ou ndo de fatura de

20 Ver OECD Policy Guidance for Protecting and Empowering Consumers in Communication Services,
disponivel em http://mww.oecd.org/sli/consumer/40679279 . pdf.
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comunicagdes eletronicas no lar. Informagdo de outras fontes também devera ser
considerada para complementar este ponto, nomeadamente dados disponibilizados
pela ANACOM no seu sitio na Internet, resultados de outros dados e estudos,

nomeadamente do Eurobardmetro da Comissao Europeia, entre outros.

A terceira vertente aborda o tema na perspetiva da oferta, disponibilizada pelo
prestador de servigos de comunicagdes eletrénicas. Reconhecendo-se que o prestador
também incorre em custos guando o cliente cancela a subscri¢do, pretende-se aferir
quanto as potenciais estratégias dos prestadores para evitar que os clientes cancelem
0s seus contratos, quanto aos tipos de custos associados a mudanga e quanto ao papel
de servigos faturados conjuntamente na mesma fatura, na aquisicdo de servigos fixos e
moveis de comunicagdes eletronicas e dos periodos de fidelizagdo enquanto potenciais

inibidores da mudanc¢a de prestador, entre outras.

Prevé-se a realizagdo de entrevistas aos principais prestadores de servigos de
comunicagbes eletronicas a atuar em Portugal, as associa¢des representativas dos
mesmos e a reguladores de comunicagées eletronicas de outros paises e a analise
detalhada de toda a informagéo estatistica, financeira e de mercado que para o efeito
for relevante, devendo também ser considerados os relatorios e contas dos prestadores,

entre outros, para o tema em estudo.

A quarta vertente devera incluir recomendagbes resultantes de toda a analise

elaborada que possam contribuir para o processo de mudanga de prestador.

3. METODOLOGIA

A metodologia deve dividir-se em dois pontos, especificamente por vertente da procura
(segmento residencial) e por vertente da oferta de servigos de comunicagdes

eletronicas.

3.1. Vertente da procura — segmento residencial

No mercado residencial de comunicagoes eletronicas assiste-se atualmente a aquisicdo
massificada de servigos de comunicagdes eletronicas pagos na mesma fatura, situagdo
que & comum relativamente aos servigos fixos e que j& se comegou a verificar também

nos servigos moveis.

Esta afirmagao & confirmada pelos dados do Barémetro da Marktest para o terceiro
trimestre de 2015. De acordo com essa informagao, no total dos contratos detidos pelos
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utilizadores residenciais de servigos de comunicagdes eletrénicas, a proporgdo que era
adquirida na mesma fatura com outros servigos era a seguinte:

¢ No SAIF essa proporgéo era de 94%.

o No STVS essa proporgao era de 87%.

» No STF essa proporgéo era de 8 em 10 acessos de STF.
 No STM essa propor¢ao era de 32% de acessos.

Por outro lado, de acordo com um estudo do Ofcom elaborado em 2008%!, quando os
utilizadores de servigos de comunicagdes eletronicas adquiriam servigos de
comunicagdes eletronicas em pacote, dificilmente voltariam a contratar os servigos de
forma isolada no futuro, mesmo que lhes fossem oferecidos melhores servigos e com
beneficios ao nivel dos custos incorridos, situagao que foi principalmente indicada no
caso do SAIF e do STF. A principal motivagao associada a nao separagao dos servigos
foi a existéncia de fatura conjunta para os servigos. Acresce a isto que, na hipétese de
substituir o pacote de servigos, a maior parte dos inquiridos mudava todos os servigos
do pacote e ndo apenas alguns. Este estudo também referia que os inquiridos ndo
esperavam que a mudanca de prestador de pacote de servigos fosse mais dificil do que

a mudanga de prestador de um 0nico servico.

Na definicdo da populagao alvo para o presente estudo, tomou-se em conta o facte de
atualmente os servigos fixos serem principalmente adquiridos em fatura que inclui dois
ou mais servicos e as conclusdes do Ofcom supra indicadas.

Assim, a populagdo alvo sdo os alojamentos familiares classicos de residéncia habitual
nos quais existam dois ou mais servigos de comunicagdes eletronicas pagos na mesma
fatura, independentemente dos servigos, devendo a andlise dos resultados ser efetuada
tendo em conta as diferentes combinactes de servigos incluides na fatura, em vez da
tradicional abordagem, que consistia na apresentagio dos resultados por servigo
isoladamente.

Quanto ao trabalho de campo, devera ser realizado um inquérito amostral junto de
utilizadores de comunicagdes eletrénicas com dois ou mais servigos de comunicagées
eletronicas pagos na mesma fatura, no lar e que sejam responsaveis pela decisdo de
mudar ou nao de fatura. Entrevistas em grupo de foco também poderdo, ou nao, ser

2! Disponivel em  hilp:/stakeholders ofcom org uk/binaries/research/telecoms-research/switching-
bundles pdf.
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realizadas antes do processo de inquirigdo, por forma a melhor preparar o instrumento
de notagado a usar na inquirigao.

Para se poder aferir se existem diferencas ao nivel regional em Portugal, os inquiridos
devem ser repartidos por tipo de localidade de residéncia do inquirido, desagregada da
seguinte forma:

e (Concelhos com menecs de 15 000 habitantes.
¢ (Concelhos com numero de habitantes entre os 15 000 e os 200 000.
¢ Concelhos com mais de 200 000 habitantes.

A amostra deve ser representativa da populagio poriuguesa com dois ou mais servicos
de comunicagdes eletronicas pagos na mesma fatura e ter um minimo de 3 600
entrevistas totalmente conseguidas, as quais devem ser repartidas em 1 200 por cada
um dos trés grupos de inquiridos supramencionados. O erro amostral maximo esperado
para Portugal & de 1,63%.

Pretende-se uma distribuigdc por quotas, tendo em conta as variaveis prestador de
servico e NUTS Il e dimensao do agregado familiar.

A proposta apresentada a concurso deve indicar a dimensao da amostra a considerar e
o respetive universo, discriminados pelos grupos teritoriais e pelas quotas e
acompanhados da respetiva fonte de informagéao, bem como devera ser mencionada a
origem da(s) base(s) de amostragem a utilizar para selecionar de forma aleatéria os
inquiridos e, por sua vez, a sua distribuigio por cada um dos grupos indicados. Neste
caso, solicita-se ainda que se justifigue a intercegdo da base de amostragem com o
universo em causa, bem como a garantia da representatividade pretendida. No caso de
nao se dispor de base de amostragem, pretende-se que se refira e descreva, de forma
clara e detalhada, o método aleatorio de seleg¢ao dos inquiridos.

A inquiricBo podera ser realizada usando o método CATI (entrevistas telefonicas
assistidas por computador), devendo a proposta a concurso indicar a proporgéo de

inquéritos a realizar usando o STF e a proporgéo a usar STM.

O instrumento de notagao devera permitir estudar trés grupos de inquiridos: a) aqueles
que mudaram de prestador de servigos nos udltimos 24 meses; b) aqueles que
ponderaram mudar mas ndo mudaram nos ultimos 24 meses; e ¢) aqueles que nao
mudaram e nem ponderaram mudar de prestador de servigos nos ultimos 24 meses.
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Também devera ser possivel caracterizar, tendo em conta as regides onde se inserem,

a forma como os utilizadores de dois ou mais servigos de comunicagdes eletrénicas

pagos na mesma fatura qualificam a capacidade de mudar de prestador de servigos.

Assim, a inquirigdo devera abordar, entre outros, os seguintes pontos:

a)

b)

c)

d)

a)

h)

)
k)

)

Caracterizagao sociodemografica dos inquiridos.

Caracterizacdo das ofertas de servigos adquiridos na mesma fatura pacotes de
servigos — da oferta atual e da anterior & mudanga de prestador.

Quantificagdo da percentagem de “verdadeiros” novos clientes (ou seja, que
contratam pela primeira vez o prestador de dois ou mais servicos na mesma
fatura), da percentagem de “novos” clientes que mudaram de prestador e da
percentagem de clientes que mudaram para outro operador (“churn rate’).

Motivos para a decisdo ou ponderagido em mudar de prestador, nomeadamente
definindo as variaveis mais relevantes a mudancga.

Pape! do periode de fidelizagdo no processo de mudanca e penalizagbes
respetivas, nomeadamente medindo a sensibilidade ao periodo de fidelizagao a

partir de variagdes do prego para reduzir ou eliminar esse periodo.
Papel do STM no processo de mudanga de prestador.

Papel do zero-rating no processo de mudanga de prestador, em especial no caso
dos prestadores moéveis.

Valorizagao atribuida ao equipamento terminal aquando da decisdo de mudar de
prestador.

Papel do prestador inicial de servigos no processo de mudanga.
Papel do prestador final de servigos no processo de mudanga.

Analise dos pregos e das diferengas de pregos a partir das quais o consumidor

tera maior propensaoc para mudar de prestador, por tipo de oferta.

Expectativas relativamente a mudanga.

m) Dificuldades sentidas aquando da decisdo de mudar de prestador.

n)

0)

Identificagdo do tipo de custos associados a mudanga e da sua importancia
relativa.

Estimativa dos custos financeiros incorridos com a mudanga de prestador.
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p) Perspetiva quanto ao nimero e tipo de ofertas de servigos adquiridos na mesma
fatura existentes no mercado.

q) Prospegéo relativa a possibilidade de o utilizador final vir a substituir ofertas
combinadas de STVS, STF e SAl apenas por um SAI de alto débito (na medida
em que este permite acesso a servicos de fluxo continuo de video,
(videostreaming), comunicacgdo de voz e enviar mensagens com texto e com
imagens).

Pretende-se uma analise descritiva bem como a modelizagao estatistica e econométrica
dos dados obtidos.

O instrumento de notacgéo, a apresentar pela entidade que realizar o estudo, devera ser
comentado e aceite pela ANACOM, antes de ser dado como concluido. Também
deverao ser realizados testes piloto ao instrumento de notagao, antes de se dar inicio &
inquiricdo final.

Os resultados apurados na inquiricdo deverao ser complementados com outros dados,
de fontes nacionais (nomeadamente considerando a informa¢dc dos prestadores
disponibilizada no sitic da ANACOM na Internet) e internacionais (tal como os resultados
de Eurobarémetros da Comissao Europeia, entre outros).

3.2 Vertente da oferta

Relativamente a analise da mudanga de prestador na ética da oferta de servigos de
comunicagdes eletronicas, prevé-se a realizagdo de um minimo de 12 entrevistas aos
seguintes grupos de entidades:

¢ Aos responsaveis dos principais prestadores de servigos de comunicagdes
eletronicas ativos em Portugal, que disponibilizam ofertas de servigos faturados
conjuntamente: um minimo de cinco entrevistas, cobrindo um minimo de 92%
de subscritores de servigos prestados em pacote multiple play, de acordo com
as estatisticas trimestrais disponibilizadas pela ANACOM, para o terceiro
trimestre de 2015%.

e Aos reguladores do mercado das comunicagdes eletronicas noutros paises: um
minimo de quatro entrevistas.

22 Ver http./fwww.anacom. pfrender jspPcontentld=1372400# Vs3INHO-0670 (labela 6).
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e As associagbes representativas dos consumidores (um minimo de trés

entrevistas).

No caso de os entrevistados se encontrarem no estrangeiro poderdo as entrevistas

decorrer com recurso a sistemas de videoconferéncia ou teleconferéncia.

A recolha e analise de informag¢ao complementar de outras fontes também devera ser
efetuada.

Especificamente sobre os pontos a abordar, pretende-se que sejam considerados todos

aqueles que permitam analisar a mudanga de prestador, nomeadamente:

a) Tempo médio de vida do cliente, por tipo de fatura, isto & pelos servigos
adquiridos na mesma fatura.

b) As medidas adotadas para evitar a migracao de clientes para outros prestadores.

c) As medidas para angariar clientes de outros prestadores de servigos de
comunicagdes eletrénicas.

a) A natureza dos custos para o prestador de servigos decorrentes da perda de um

cliente para outro prestador de servigos de comunicagdes eletronicas.

b) Os custos de angariagdo de cliente bem como os custos relacionados com a

subsidiagcdo de equipamento terminais.

¢) Os custos financeiros decorrentes da mudancga de prestador.

4. ESTRUTURA E OBJETIVOS DO ESTUDO

O estudo a desenvolver devera alinhar-se com a seguinte estrutura e especificagdes
técnicas, tendo em conta o tema do estudo:

Sumario executivo

Este capitulo devera descrever brevemente os objetivos, a estrutura do documento e as
conclusées com impacto mais significativo sobre a fungdo regulativa da ANACOM e
sobre o desenvolvimento de politicas publicas.

Introdugao

Este capitulo devera expor os objetivos do estudo, a sua estrutura e os principais

assuntos enderecados em cada capitulo. Adicionalmente, devera sumariar brevemente
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as principais agbes tomadas ao nivel nacional e comunitario no sector das
comunicagdes eletrénicas quanto a mudanga de prestador de servigos.

A introdugao também devera mencionar as principais areas de intervengéo regulatoria
a nivel nacional e europeu que tém contribuido para agilizar e facilitar a mudanga de
prestador de servicos, no ambito da salvaguarda dos direitos dos utilizadores finais.

Revisao de literatura

Devera ser efetuada uma revisao, a nivel nacional e internacional, da principal literatura
econémica disponivel relevante sobre a mudang¢a de prestador de servigos no sector
das comunicagbes eletronicas. Para além das referéncias mencionadas no
Enguadramento deste documento, sdo também disponibilizadas em anexo duas
revises da literatura existente sobre mudanga de prestador realizadas pela ANACOM,
uma efetuada durante o ano de 2016 (revisao de literatura B) e outra anteriormente
(revisdo de literatura A), que devem igualmente ser consultadas.

A mudanga de prestador de dois ou mais servigos faturados
conjuntamente, em Portugal — abordagem ao nivel dos consumidores

Com base nos resultados da inquiricBo a desenvolver pela entidade que realizar o
estudo, bem como em informagao de outras fontes (nomeadamente em outros
resultados de inquirigdo, em relatorios dos prestadores de servigos e em outras fontes
nacionais e internacionais), devera ser caracterizada, com o maior detalhe possivel, a
situagéo relativa a mudancga de prestador de servigos em Portugal (por exemplo também
incluindo comparagao com outros paises), tenho em conta os temas indicados no ponto

3.1 deste documento, assim como outros que se considerem relevantes.

Estratéegia e economia do negodcio - mudanga de prestador de dois ou mais

servigos faturados conjuntamente na ética dos prestadores de servigos

Neste capitulo, devera ser exaustivamente descrita e analisada a mudancga de prestador
na ética dos prestadores de servigos e tendo em conta os temas indicados no ponto 3.2
deste documento. Para o efeito, deverdo ser consideradas as respostas as entrevistas
por parte das entidades entrevistadas, bem como informagédc de outras fontes,
suportada na revisao de literatura do presente estudo.
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Conclusdes e recomendagdes

Neste capitulo deverdo ser apresentadas as principais conclusbées e eventuais
recomendagdes ao nivel da regulagdo e da formulacdo de politicas publicas. As
recomendacdes deverao ser solidamente fundamentadas, a luz do quadro legislativo e
regulamentar aplicavel, da necessidade de salvaguarda dos interesses dos utilizadores
finais e do imperative de se assegurar um tratamento ndo discriminatorio entre todos os
agentes econémicos presentes no sector.

Lista de acronimos

Referéncias de literatura

5. ENTREGAVEIS

No que se refere as entrevistas na vertente da oferta, deverao ser disponibilizadas a
ANACOM as notas de sintese referentes a cada entrevista, no maximo trés dias uteis
apos a realizacdo da mesma.

No que se refere aos inquéritos efetuados aos consumidores, devera ser disponibilizada
a ANACOM informacgao detalhada sobre os resultados dos pré-testes e sobre os
controlos de qualidade utilizados na inquiricdo. Devera também ser disponibilizada a
base de dados com os resultados dos inguéritos efetuados (em formato Excel e em
SPSS) e a ponderagao necessaria a analise dos dados, no maximo cinco dias uteis
apos o final do levantamento do trabalho de campo, para que a ANACOM a analise e
valide. Também devera ser disponibilizado 8 ANACOM o pleno de apuramentos? com
os resultados de inquirigao.

Sendo realizado grupos de foco aos utilizadores de servigos de comunicacdes
eletronicas cujos servigos sao adquiridos na mesma fatura, deverdo ser entregues

notas de sintese referentes as conclusGes obtidas com base em cada um dos grupos,
bem como gravagao dos mesmos, em audio e video.

2 O pleno de apuramentos consiste numa listagem dos principais resultados (em formato .xls).
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Finalmente, devera ser remetido um relatorio final & ANACOM com as diferentes
vertentes do estudo, o qual devera incluir a metodologia e outros fatores técnicos

associados a inquirigao.

6. CALENDARIZAGAO DO PROJETO

A proposta a apresentar 8 ANACOM devera incluir um cronograma com os diferentes
passos do projeto, tais como o periodo necessario a revisao de literatura, a realizagao
de entrevistas aos prestadores de servigos, a realizag2o os grupos de foco, a realizagao
do inquérito amostral e analise dos dados (de estatistica descritiva & do trabalho de
modelizagdo dos resultados da inquiricBo) aos consumidores, entre outros. O
cronograma também devera incluir os tempos necessarios (indicativamente cinco dias
uteis) para que a ANACOM se pronuncie relativamente aos trabalhos em
desenvolvimento, como sejam a aprovagao dos instrumentos de notagdo e guides de
entrevistas ou para comentar os relatérios preliminares e finais remetidos a esta
Autoridade.

A realizacgo do estudo nao devera ulirapassar as 18 semanas, as quais ja deverao
incluir as interagdes necessarias a realizar com a ANACOM.

7. OUTROS ASPETOS

A ANACOM podera, querendo, estar presente aquando das diferentes fases de
desenvolvimento do projeto, nomeadamente podendo assistir as entrevistas ou no

trabalho de campo junto dos consumidores.

Os resultados apurados no estudo devem identificar, claramente e de forma exaustiva,
todos os pressupostos, limitagdes e conclusdes da andlise descritiva realizada,
apresentando igualmente sugestdes especificas para se poderem ultrapassar, em
futuros inquéritos e analises, as eventuais limitacées identificadas.

Devem ainda ser claramente referidas as medidas que foram tomadas para
salvaguardar, quando aplicavel, a informagao de natureza confidencial e os direitos de
propriedade intelectual das entidades que contribuam eventualmente com dados e

informacao para os resultados aferidos.
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8. ANEXoOs

REVISAO DE LITERATURA A

No plano tedrico, releva-se o trabalho desenvolvido por Padilla (1995), o qual estudou,
num horizonte de tempo infinito e recorrendo a um modelo de concorréncia duopolistica,
o efeito dos custos de mudanca de prestador sobre o nivel de concorréncia. De acordo
com Padilla (1995), se por um lado os custos de mudanga de prestador reduzem os
incentivos a existéncia de desvios relativamente a um acordo de conluio (ao limitar as
reagOes dos consumidores a cortes nos pregos), por outro lade também diminuem a
severidade das sangbes, pelo que aprioristicamente nao é intuitivo o efeito destes custos
sobre a sustentabilidade de situagdes de conluio.

De qualquer modo, os resultados desse autor sugerem que os custos de mudanga tém
um efeito prejudicial sobre a concorréncia mas que, num mercado com elevados custos
de mudanga, as situagdes de conluio tacito seriam mais dificeis de manter do que num
mercado sem custos de mudanga, possivelmente porque as recompensas para os
prestadores decorrentes da captagéo de clientes de outros prestadores poderéo ser

maiores.

To (1996}, estudou a mudanga de prestador num horizonte de tempo infinito, concluindo
gue os elevados custos de mudanca fazem com que as empresas tendam a explorar,
através de precos elevados, a sua base de clientes. No entanto, num segundo momento,
estes precos elevados fazem com que a quota de mercado dessas empresas diminua
entre os novos clientes que aderem ao servico, pelos que os precos voltam a baixar, por
forma a alargar a base de clientes. Isto pode fazer supor que os custos da mudanga de
prestador tenham efeitos mais perniciosos sobre a concorréncia em mercados em
crescimento do que em mercados maduros.

Chen (1997) analisou a mudanga de prestador num contexto em que as empresas
atuando num determinado mercado maduro podem discriminar os pregos praticados
entre os atuais clientes e 0s novos clientes (e.g. oferecendo descontos aos novos
clientes para que estes mudem de prestador), com recurso a um modelo de
concorréncia duopolistica em dois momentos. Segundo as conclusdes desse autor, a
discriminacdo de pregos resulta na pratica de niveis de pregos médios iguais entre as
diferentes empresas atuando no mercado, mesmo quando as suas quotas de mercado
sdo diferentes.
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Conclusdes adicionais apresentadas por Chen (1997) apontam para que, num mercado
maduro: (a) maiores custos de mudanca resultem, em equilibrio, em maior
discriminagao de pregos e (b) exista concorréncia mais intensa quando ocorre
discriminagao de pre¢os do que quando esta inexiste.

Outra implicagao dos custos de mudanga, pouco estudada, tem a ver com o efeito dos
custos de mudanga sobre as variaveis macroeconomicas (Beggs e Klemperer, 1990),
0 que pode contribuir para explicar eventuais evolugées contra ciclicas de pregos e
respostas menos prontas a variagdes da taxa de cambic. No entanto, estas parecem

tratar-se de implicag6es menos relevantes no contexto da presente analise.

Refira-se também, pela sua evidente relevancia em termos metodoldgicos, o estudo
desenvolvido por Shy (2002). Esse autor constatou que na pratica era virtualmente
impossivel medir diretamente os custos de mudanga (com a excegdo de métodos
baseados em inquéritos ac consumidor — & o caso, por exemplo, dos estudos da
Autcridade da Concorréncia (AdC, 2010a) e de Lorincz e Nagy (2007)).

Para ultrapassar esta lacuna, Shy (2002} criou uma metodologia “facil € simples” de
estimar os custos de mudanga com base em variaveis observadas, a saber, precos e
guotas de mercado das empresas. Esse autor partiu do pressuposto que as empresas
operando em cada sector reconhecem os custos de mudanga incorridos pelos
consumidores e, por isso, maximizam 0s seus pre¢os sujeitando-os a uma restrigéo de
acordo com a qual nenhuma outra empresa lucraria com a oferta de pregos mais baixos
por forma a “subsidiar” os consumidores que mudassem de empresa.

De notar que embora Shy (2002) haja aplicado o seu modelo ao STM em Israel e a
servigos bancarios na Finlandia, este parece generalizavel a qualquer outra area de
atividade.

Uma das conclusdes interessantes do modelo de Shy (2002) € que o aumento dos
custos de mudanga provoca uma variagéo positiva sobre os pre¢os. Outra é que mesmo
se os custos de mudanga fossem nulos, apenas metade dos consumidores mudaria de
prestador. Note-se que adiante neste estudo se apresentam estimativas dos custos de
mudanga de prestador de STM e STF referentes a Portugal, com base no método de
Shy.

Um aspecto interessante que este autor remete para o plano da empiria & se os custos
de mudanga de prestador devem ser analisados de forma “instantanea” ou ao longo de

um determinado periodo, embora parega privilegiar a primeira abordagem (em fun¢ao
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do seu pressuposto de que a mudanga de prestador ndo &€ uma atividade muito
frequente).

De qualquer modo, uma limitagao relevante deste modelo parece ser que o mesmo néo
distingue os clientes de cada empresa, consoante o seu tempo de permanéncia nesta.

Por outro lado, o modelo ignora a existéncia de externalidades de chamada, dado que
tem como pressuposto que os clientes escolhem uma rede apenas com base no prego
que pagam e nos custos de mudanga.

Outra limitagédo deste modelo, prende-se com o pressuposto de que a composigéo dos
custos de mudanga é idéntica entre todos os clientes de cada prestador, o que podera
nao aderir 4 realidade e “esconder” parte da dindmica concorrencial entre prestadores
de servigcos, a qual passa pela oferta de solugdes tarifarias variadas, a fim de cobrir os
principais nichos de mercado (onde, presumivelmente, existem custos de mudanga
diferentes). Esta dindmica podera ajudar a explicar, por exemplo, em Portugal e no STM
a criagao dos tarifarios low-cosf, naquela gque parece ser uma estratégia de
discriminacao de pregos.

Focando-nos agora nos estudos de natureza predominantemente empirica, & possivel
admitir - em especial nos casos em que os pre¢os intrarrede sao significativamente
inferiores aos pregos inter-redes (como é o caso do STM)?* — que o facto de a rede de
contactos mais proximos (e.g. familia e amigos) ser cliente do mesmo prestador do
servigo pode constituir um obstaculo a mudanga de prestador por parte de um dado
individuo, tendo em conta o acréscimo de custos decorrentes do concomitante aumento
do volume de chamadas inter-redes. Isto apesar de certos prestadores de STM
disporem de tarifarios com pregos idénticos para chamadas intrarredes e inter-redes, os
quais, todavia, poderao ainda assim ser superiores aos pregos intrarrede mais baixos
disponibilizados por cada prestador. Desde finais de 2005, com o surgimento dos
tarifarios low-cost (UZO, Vodafone Directo e Reded), com pregos substancialmente
inferiores aos até entdo praticados, estas ofertas ganharam um puablicc mais
generalizado.

24 Note-se que, conforme se discutird mais detalhadamente adiante, a diferenga de pregos entre chamadas
intrarrede e inter-redes & muito menor no STF vis-a-vis o STM, facto para o qual contribuiu decisivamente
a regulacdo, nomeadamenta em Portugal, das diferencas de precos retalhistas de chamadas inter-redes no
STF, com base na diferenga entre o prego retalhista das chamadas intrarrede e o prego de terminagdo na
rede fixa do presiador que termina a chamada.
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Neste contexio, afigura-se interessante o estudo desenvolvido por Corrocher e Zirulia
(2009), baseado em dados de um inquérito realizado a 139 estudantes italianos?, o qual
apresenta dois objetivos no &mbito do STM.

O primeiro @ ver até que ponto cada pessoa valoriza os seus contactos quando
seleciona um prestador (efeitos de rede locais); o segundo é identificar as caracteristicas
daqueles que valorizam mais os seus contactos no processo de escolha de operador.
De notar que, no modelo adotado (analise fatorial seguida de analise de clusters), se
recorrem a variaveis “dummy” para identificar se sao efetivamente os estudantes (e nao,
por exemplo, os pais) a suportar os custos das chamadas e se o prestador a que aderem

tem planos tarifarios que beneficiem as ligagdes mais frequentes (familia e amigos).

Os resultados do estudo supramencionado sugerem gue os utilizadores que conferem
maior importancia a sua rede de contactos s&o mais intensivos e conhecem melhor as
caracteristicas das ofertas disponiveis do que os restantes. Este tipo de utilizadores tem
custos menores do que aqueles que se poderiam esperar, dado o seu padrao de uso.
Segundo os autores, isto mostra que, mesmo apés implementagao da portabilidade do
namero, os custos de mudanga de operador ndo se encontram completamente
eliminados tendo em conta a importancia atribuida a rede de contactos.

Maicas et al (2009) procuraram analisar - no mercado espanhol de STM e no periodo
compreendido entre Janeiro de 2001 e Dezembro de 2004% - os custos da mudanca de
prestador a nivel do utilizador individual e averiguar o impacte da portabilidade do
ndmero nesses custos. Para este efeito, recorreram a aplicagdo de um modelo
hierarquico linear sobre uma amostra de 287 assinantes que mudaram de prestador no
periodo mencionado, dos quais 79 requereram a portabilidade do nimero.

Os resultados apontam no sentido que os clientes que mantém o nimero quando
mudam de prestador tém custos de mudanga inferiores aos dos clientes que nao
mantém o numero?. Isto, conforme destacam os autores, evidenciaria que a

25 Uma possivel limitagdo da amostra, para além da sua reduzida dimenséo, parece ser a existéncia de uma
relativa distorgado a nivel do género (29% de inquiridos do género feminino e 71% do género masculing).

% Note-se que, nesse periodo, existiam no referido mercado trés prestadores (Movistar, Vodafone e
Amena), com niveis concorrenciais relativamente baixos.

27 No modelo de custos de mudanga de prestador, a variavel “portabilidade do nimero” é interpretada como
uma variagdo no custo de mudanga (utilidade marginal de mudar) que pode ser atribuida & portabilidade do

numero. Um sinal positivo (negativo) indicaria que a portabilidade do nimero (manter o nOmero) aumentaria
{reduziria) os custos de mudancga.
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portabilidade parece beneficiar sobretudo os clientes que recorrem a mesma e ndo os
clientes como um todo.

Outros resultados interessantes apresentados por Maicas ef al sdo os seguintes:

a) Quando mais longa tiver sido a relagéo entre o cliente e o prestador e quanto
maior o volume de servigos contratados, maior a possibilidade de o cliente
manter o numero quando muda de prestador;

b) Os clientes com um nivel etario mais alto tém uma menor probabilidade de
manter o numero quando mudam de prestador;

¢) A probabilidade de portabilidade do niUmero ndo parece estar estatisticamente
ligada ao prestador de onde o cliente & originario.

Grzybowski (2008) estuda também os custos de mudanga de prestador de STM mas
no Reino Unido (no periodo compreendido entre 1999 e 2001), com recurso a aplicagao
de modelos Logit a dados de painel {(contando com cerca de 2 600 observagdes por

ano)?,

De acordo com as conclusbes deste autor, os custos de mudanga de prestador variam
significativamente entre prestadores (os clientes da Orange teriam os maiores custos
de mudanca, ao passo que os da Vodafone teriam os menores).

Ainda segundo o mesmo autor, so os custos de mudanga de prestador e também os
gostos persistentes do consumidor que enformam a escolha de um dado prestador®. A
probabilidade da mudanga dependeria, em especial, da idade (tal como no estudo de
Maicas et al, quanto maior a idade, menor a probabilidade de mudanga) e do tipo de
ocupacao dos tempos livres (os leitores de livros € as pessoas que se ocupam em
afazeres domeésticos teriam maior probabilidade de mudanga).

Grzybowkski e Pereira (2007) analisaram também os custos de mudanga de prestador
de STM em Portugal, recorrendo a construgdo de modelos logit multinomiais e mistos
suportados por dados de painel da Marktest referente a volumes de faturagao mensal
para 800 consumidores residentes no continente, no periodo compreendido entre Abril
de 2003 e Margo de 2004.

28 Cobrindo os prestadores Celinet, Orange, Vodafone e One20ne.

2% Uma vez que nem todos 0s gostos dos consumidores s&o observaveis, o autor admite que os custos de
mudanca de prestador poderdo ter sido sobre-estimados.
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Embora a apreciagdo deste artigo fique prejudicada pela nao divulgacao dos dados e
analises quantitativas, destaca-se que os custos de mudanca de prestador foram
considerados “muito elevados”. Ainda assim, os autores sustentam que mesmo que os
custos de mudanga fossem nulos, as quotas de mercado dos prestadores pouco se
alterariam em termos relativos. Isto devido a preferéncias duradouras dos consumidores
por determinadas marcas e a existéncia de efeitos de rede associados a tarifarios
diferenciadores (sendo que estes Ultimos poderiam ser também considerados, de certo

modo, uma expressao dos custos de mudanga).

Swann e Birke (2006) procuraram explicar (com base em dados de mercado do Ofcom
e de questionarios sobre padrdes de utilizagao) até que ponto as escolhas individuais
de prestador de STM no Reino Unido dependem das escolhas de prestador dos

restantes membros do agregado familiar vis-a-vis a dimensac da rede de cada operador.

Interessantemente, concluiram que parte da diferenga entre a percentagem de trafego
intrarrede e a percentagem de trafego inter-redes nao & explicavel apenas pela diferenga
de pregos retalhistas (tal como parece acontecer também em Portugal), podendo
radicar, nomeadamente, em custos de mudanga de rede (e.g. portabilidade), falta de

informagao e inércia do utilizador.

Quanto a escolha que cada individuo faz do seu prestador, Swann e Birke (2006)
concluiram que a escolha de uma mesma rede mével por cada membro do agregado
familiar € um fator muito mais importante do que a dimens&o (em termos de volume de
aderentes) de cada uma das redes suscetiveis de escolha, de tal modo que a existéncia
de 9.2 milhdes de utilizadores “anénimos” teria o mesmo impacte do que a adesao a
mesma rede de apenas um membro do agregade familiar. Iste ndo preclude,
obviamente, que o agregado familiar, no seu conjunto, tenda a escolher
preferencialmente a rede de maior dimenséo.

Srinuan e Bohlin {(2009) estudaram o impacte da introdu¢do da portabilidade do
numero (ocorrida no final de 2001) na Suécia a nivel do STM, com recurso a um método
indireto baseado no “modelc de Shy". De notar que, no periodo coberto pela analise,
menos de metade dos consumidores que mudou de prestador pediu a portabilidade do
namero, resuitando dai que a ratio entre volume de nimeros portados e o total de
clientes do STM fosse de aproximadamente 4%.

Os autores concluiram que os custos de mudanga do prestador histérico (Telia) para a
Tele2 e para a Telenor teriam vindo a reduzir-se mais de 50% no periodo de oito anos,
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apenas nao se tendo reduzido mais devido a subsidiagdo de equipamentos terminais
(presume-se que associada a condigdes de “fideliza¢ao”) e porque a Telia introduziu

tarifarios diferenciadores de chamas intrarrede e inter-redes.

Lee et af (2006) estudaram a problematica dos custos de mudanga de prestador no
ambito do STM na Coreia do Sul (apés a implementagéo da portabilidade do numero
em 2004) com base num modelo de analise conjunta, suportado nos resultados de um

inquérito efetuado a 500 residentes de Seul.

Estes autores concluiram que os custos de mudancga de prestador terdo diminuido apos
a implementacao da portabilidade do nimero, mas séo ainda elevados tendo em conta,
nomeadamente, a reputacdo de elevada qualidade de servigo associada ao operador
histérico, aspecto este positivo para os utilizadores.

Entre as potenciais medidas que Lee et al (2006) identificaram para efeitos de
diminuigdo dos custos de mudanga, € possivel destacar as seguintes:

a) Publicagéo periddica, por uma entidade independente, dos niveis de pregos e
qualidade de servigco dos diferentes prestadores;

b) Implementagdo de um processo expedito para mudancga de prestador, através
da internet;

c) Criacdo de um sistema de faturagao comum a todos os prestadores, para maior
facilidade no acerto de contas, apds rescisdo do contrato;

d) Transferéncia, entre prestadores, de pontos associados a programas de

“fidelizagdo”.

Lyons (2006) procurou averiguar o impacte da portabilidade do numero, no dmbito do
STM, sobre os pregos e o “‘churn'®, com base num modelo OLS, alimentado por uma
base de dados englobando 38 paises (incluindo quase todos da OCDE, sendo os
restantes paises em vias de desenvolvimento), com observagdes trimestrais para o
periodo compreendido entre ¢ inicio de 1999 e meados de 2004.

As conclusdes deste autor sugerem que, nos paises em que o prazo para se concluir a

portabilidade é igual ou inferior a cinco dias, os pregos tém tendéncia a cair (em média

30 O chum (ratio entre o nimero de clientes que se desliga de uma determinada rede e o numero total de
clientes dessa rede) foi adotado por Lyons (2006) como proxy da mudanca de prestador, pese embora nem
todos os clientes que se desliguem de um prestador se mudem necessariamente para outro.
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cerca de 6.6% no curto prazo e 12% noc longo prazo) e o “churn” tem tendéncia a
aumentar (cerca de 13.6% no curto prazo e 34.7% no longo prazo).

Grzybowkski (2005) analisou o impacte da portabilidade, no ambito do STM e dos
Estados-Membros da UE15 e nos anos de 1998 a 2002, sobre os pregos, com base
num modelo econométrico englobando varidveis de dois tipos: regulatorias e nao
regulatérias. (e.g. rendimento per capita em paridades de poder de compra, populagao
total, etc).

Para avaliar os precos do STM, recorreu-se a variaveis exdgenas (de natureza
regulatdria, tais como a existéncia ou ndo de portabilidade, revendedores de servico
movel e liberalizagdo total do STF) e a varidveis determinantes do custo marginal (tais
como o custo-hora do trabalho, as taxas de juro para remuneragao de obrigagbes do
tesouro a 10 anos e ¢ custo da eletricidade).

As conclusdes do estudo sugerem que a portabilidade resulta na diminuigdo dos pregos,
ja que a concorréncia era maior e os pregos mais baixos nos paises que ja a haviam
implementado.

Knittel (1997) estudou os custos de mudanga de prestador para chamadas de longa
distancia nos EUAY, no periodo de 1984 a 1993.

O referido economista concluiu que os custos de mudanga eram economicamente
significativos e influenciavam as margens dos trés principais prestadores, constituindo
uma fonte de poder de mercado para estes. Por outro lado, a redugio dos pregos
cobrados pelos prestadores quando o cliente mudava de prestador e ¢ aumento da
publicidade (ao permitir melhores comparagées de pregos) deveriam diminuir

substancialmente os custos de mudanga.

Viard (2006) estudou o impacte da portabilidade de nimeros gratuitos para o chamador
(“nameros verdes”) sobre os pregos desses servicos nos EUA, apés a introdugdo da
portabilidade, em 1993, para aquele tipo de numero, com recurso a dados referentes a
um periodo de quatro anos (trés anos antes e um ano depois da introdugdo da
portabilidade). A conclus@o encontra-se em linha com o apurado pela generalidade dos
estudos ja mencionados sobre o impacte da portabilidade dos nimeros do STM sobre
o prego, sendo que neste caso se estimou que o prego que o cliente médio pagava pela
contratualizagdo dos “nimeros verdes” teria baixado 14%.

3 Abrangendo a AT&T, a MCl e a Sprint.
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Krafft e Salies (2006) analisam os custos de mudanga de prestador de SAl em Franga,
em 2005, com recurso ao “modelo de Shy". Os resultados do estudo sugerem que os
custos de mudanga de clientes dos dois principais prestadores de SAI (FT e Free) eram
substancialmente superiores aos dos restantes sete prestadores. Para isto contribuiriam
as vantagens de “primeiro entrante” da FT e o facto de a tecnologia Wifi da Free se
encontrarem associados alguns custos de aprendizagem. De notar que estes resultados
sugerem também que a probabilidade de a FT ganhar de volta alguns dos clientes
“‘perdidos” para os novos entrantes poderia ser considerada relativamente elevada.

Lorincz e Nagy (2007) estudaram os custos de mudanga de prestador na Hungrig, no
ambito do STF, do STM e do SAl, recorrendo a um questionario online (assente no
método das preferéncias declaradas) levado a cabo por uma empresa de pesquisa de
mercado em Setembro de 2007, ao qual se encontrava associada uma amostra de 2.5
mil individuos.

Este inquérito englobou um conjunto assinalavel de fatores, tais como os custos de
pesquisa de informagéo referente as diferentes ofertas, os custos de comparagao entre
as ofertas dos diferentes prestadores, o cancelamento do antigo contrato, a celebragdo
do novo contrato, a aprendizagem da utilizagao do novo servigo, a instalagdo do novo
servigo, o risco ou incerteza associados & mudanga, a satisfagdo do consumidor e as
condigdes de “fidelizagdo”.

Segundo as conclusbes do inquérito, mudar de prestador de STM & considerado
relativamente mais facil e com menos custos do que mudar de prestador de STF e de
prestador do SAl.

Contrariamente ao que seria de esperar, as pessoas com idade superior a 30 anos
pareciam lidar melhor com a mudanga de prestador. Os custos de cancelamento do
contrato antigo eram aqueles que mais contribuiam para a dificuldade de mudanga,
sendo outros fatores considerados negligenciaveis (e.g. custos com procura de
informagao e custos de aprendizagem) ou pouco importantes (e.g. custos de
comparacgao entre ofertas de diferentes prestadores e custos com celebragdo de novos
contratos). Em qualquer caso, a existéncia de condigbes de “fidelizagdo” aumentava os
custos de mudanga.

De particular relevancia para Portugal sera o estudo da AdC (2010) “Mobilidade dos
consumidores no sector das comunicacdes eletrénicas”, tendo por objeto “a
caracterizagdo da mobilidade dos consumidores e fatores que a condicionam no sector
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das comunicagbes eletrénicas em Portugal”, mais concretamente no ambito do STF,

STM, do SAl em banda larga e dos clientes de ofertas em pacote — todos no ambito do

segmento residencial.

O estudo supramencionado fundamenta as suas conclusées nos resultados de um

inquérito conduzido pela Marktest aos consumidores de servigos de comunicagdes

eletrénicas, em dados recolhidos junto dos principais prestadores de servigos e em

estatisticas divulgadas pelo ANACOM e pela CE.

Sintetizam-se seguidamente as principais conclusbes do estudo:

a)

b)

d)

Os consumidores portugueses teriam um reduzido envolvimento na contratagao
dos servigos (tanto isoladamente como em pacote) - cerca de 70% apresentaria
um comportamento inativo ou passivo - com a relativa excegao dos clientes de
acesso a internet em banda larga e de ofertas em pacote;

A mudanga de prestador, por ano, dar-se-ia a niveis reduzidos - menos de 5 em
cada 100 clientes de STM e cerca de 10 em 100 clientes para os restantes
servigos — sendo os clientes de pacotes “dual play” os que mais mudam (12 em
cada 100 clientes mudam de prestador;

Entre os clientes que adquirem servigos isoladamente, 65% nunca mudou de
prestador;

As duas razbes mais relevantes para os consumidores portugueses nao
mudarem de prestador seriam a satisfagdo com os pregos e com a qualidade, a
que acresceria no case do STM o facto de os familiares e amigos pertencerem
a mesma rede;

O nivel médio de dificuldade de mudanga sentido pelos consumidores
portugueses &€ moderado, sendo mais elevado para os clientes que néo
mudaram de prestador nos ultimos dois anos;

Os custos de mudanga de prestador, percecionados pelos consumidores,
estimar-se-iam, na aquisi¢do de servigos isoladamente, entre cerca de 10 euros
(nos casos em que ha portabilidade do numero) e mais de 13 euros (nos casos
em que nao ha portabilidade do nimero);

46



ANACOM

g) No caso dos clientes de pacotes de servicos, 0s custos de mudanga seriam
inferiores ao somatdrio dos custos de mudanga dos servicos individualmente
considerados®?,

h) As ferramentas de comparagao tarifaria seriam consideradas importantes pela
generalidade dos consumidoeres, ao passo que a portabilidade seria considerada
importante especialmente pelos clientes de STF.

Finalmente, € bom relevar que embora a portabilidade apresente o conjunto de
beneficios ja mencionados, nao € isenta de custos (os quais se afigura, todavia, ficarem
aquém dos beneficios).

Entre estes custos, Buheler et al (2006) destacam, para além das despesas de
investimento decorrentes da implementagao de um sistema global de portabilidade, os
custos diretos associados a portabilidade de cada numero individual, os custos
adicionais de transporte de chamadas e os associados a falta de transparéncia tarifaria
(na auséncia de um aviso, 0os chamadores podem nao saber que estio a ligar para um
numero portado, o que sera importante no caso de diferenciagao entre pregos intrarrede
e inter-redes).

Buheler e Haucap (2004) sugerem também que a falta de transparéncia tarifaria geraria
incentivos para que os prestadores do STM aumentem os seus pregos de terminacéo,
explorando a ignorancia do chamador quanto a rede para a qual ligam.

REVISAO DE LITERATURA B
CANAIS DE MUDANGA

O WIK-Consult (2015) conduziu grupos de foco na Croacia, Replblica Checa, Grécia e
Suécia para aferir as opinides dos consumidores sobre os servigos de acesso a internet
(SAl). Uma das questdes efetuadas aos consumidores foi sobre os principais canais que
utilizam na pesquisa por um novo prestador de SAl. Quando questionados sobre que
passos dariam se pensassem em mudar de prestador, surgiram como exemplos de
fontes de informagdo amigos, familia, colegas ou vizinhos, sitios dos prestadores na
Internet, os estabelecimentos locais dos prestadores, anincios, comparagao de pregos

32 Interessantemente, no caso das ofertas em pacote, no estudo de Lorincz & Nagy (2007) sobre a Hungria,
foi aferida a percepgéo dos custos de mudanga de prestador nos pacotes dual play (e.g. SAl e STF), tendo-
se concluido que os custos de mudanga de prestador eram equiparaveis aos custos de mudanca de
prestador no caso da aquisigio destes servigos isoladamente.
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no Pricerunner®. As chamadas telefonicas de marketing dos prestadores ou o contacto
com os seus representantes de vendas constituem uma fonte de informag&o sobre
oportunidades especiais (e.g. aplicagdes gratuitas).

CONCORRENCIA

A FCC (Federal Communications Commission) (2010), Autoridade Reguladora Nacional
(ARN) dos Estados Unidos da América (EUA), num estudo baseado num inquérito
conduzido nos EUA entre 19 de abril e 2 de maio de 2010, segmentou a amostra em
estudo entre pessoas que afirmaram poder escolher entre prestadores de SAl e pessoas
que ndo o podiam fazer, situagdo que se pensa ser ilustrativa de um aparente défice de
concorréncia no mercado. Esta extrapolagao parece ser corroborada por outro estudo
da FCC (2014), o qual concluiu que & medida que a velocidade do SAl de banda iarga
aumenta, o numero de prestadores capazes de oferecer essa velocidade decresce. Para
débitos descendentes de 50 Mbps e débitos ascendentes de 3 Mbps, 82% dos lares
apenas dispoem de um prestador capaz de oferecer esse servigo. © documento da FCC
{2014) realga a importancia da concorréncia na prestacéo de melhores servigos aos
consumidores € no desenvalvimento das redes, utilizando o exemplo da entrada da
Google em alguns mercados geograficos (Kansas City e Austin), fator que levou as
empresas que ja operavam naqueles mercados a melhorar as suas ofertas.

Segundo o WIK-Consult (2015), participantes nos grupos de foco de regides da Croacia
nas quais se perceciona existir um monopodlio relataram predominantemente
experiéncias negativas com o seu prestador de SAl.

CuUsTOS DE MUDANGA

O BEREC/ORECE (2016) aborda a temaética dos custos de mudanga no contexto da
Internet das Coisas que sao, atualmente, ainda bastante elevados (requerem, por
exemplo, uma mudanga no hardware do equipamento).

Calvo-Porral e Lévy-Mangin (2016), baseando-se numa amostra de 370 individuos
obtida em Espanha, afirmaram que os custos de mudanga tém um poder explicativo
menor sobre a satisfagao e lealdade dos clientes de servigos de telemoveis inteligentes,
sendo que o valor percecionado do servigo é o fator que mais impacto exerce na
satisfagio e lealdade do cliente (tema abordado em maior detalhe adiante).

3 Servico de comparacio de precos lancado em 1999, Enderego  eletrénico:
http://www.pricerunner.co.uk
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Ting (2014), por via da analise de dados obtidos através de questionarios apresentados
a uma amostra constituida por consumidores de STM em Taiwan, expde que os custos
de mudanga sao insignificantes para explicar a intengdo de recompra dos consumidores.
Este estudo propde que a satisfagao do cliente & o fator crucial para explicar a inteng¢éo
de comprar novamente um servigo.

Diversamente, Czajkowski & Sobolewski (2013), através de dados de preferéncias
declaradas, recolhidos através de propostas de escolhas discretas conduzidas na
Polénia, em 2013, com a participagao de uma amostra representativa de utilizadores de
STM, concluiram que os custos de mudanga influenciam de forma importante a escolha
dos consumidores. Estes autores afirmam que os principais custos de mudanga
consistem na portabilidade de nimero (tema abordado em maior detalhe adiante) e na

inércia dos consumidores.

Grzybowski e Liang (2015) conduzem um estudo, em 2013, numa cidade europeia, que
possui cobertura total tanto de ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line) como de fibra
dtica, cuja analise é baseada na estima¢io de modelos de escolha discreta tendo em
conta a informagédo prestada por cada individuo presente na amostra. Os autores
consideram que os custos de mudang¢a se referem primordialmente ao periodo de
fidelizagao e a inércia dos consumidores e estimam que na auséncia de custos de
mudang¢a, o excedente dos consumidores seria mais elevado em €49,5 no final do ano
de 2013.

O custo de mudanga associado a inércia dos consumidores, ja referido anteriormente
por alguns autores, & abordado novamente por WIK-Consult (2015) com a maioria dos
participantes checos a afirmar que a mudanga de prestador estd associada a tarefas
inconvenientes: o processo de recolha de informagao, comparagao de ofertas, etc.

A FCC (2010), por outro lado, procurou inquirir os consumidores estadunidenses para
perceber quais os custos de mudanga mais frequentemente mencionados. Os custos
de instalagdo de um novo servigo foram o fator mais vezes referido como obstaculo a
mudanga de prestador de SAl. Outros fatores mencionados incluem o incomodo
associado a mudancga, a necessidade de depositar uma caugio para o novo servigo, a
necessidade de mudanga do seu pacote atual, a mudanga do enderego de correic
eletrénico e a necessidade de pagar um valor para rescindir o contrato celebrado com

o prestador atual. A FCC (2014) admite que apds a escolha de um prestador os

49



ANACOM

consumidores enfrentam custos de mudanga muito elevados (que vao ao encontro dos
mencionados em FCC (2010)).

Martins et al (2013), através de um inquérito apresentado a uma amostra de utilizadores
de telemovel no Brasil e na Alemanha entre margo e abril de 2009, concluem gque os
custos de mudanca impactam significativamente as barreiras a mudanga afirmando
posteriormente que esta € uma possivel area de intervencéo por parte dos reguladores
de forma a fomentar a concorréncia.

O custo de mudanga abordado por Nakamura (2010) consiste na interoperabilidade do
SIM (Subscriber Identity Module). O inquérito de preferéncias declaradas de suporte a
este estudo foi conduzido no Japao, em dezembro de 2007. Os resultados deste estudo
sugerem que o desbloqueamento do SIM beneficia muito com plataformas de
telemoveis e equipamentos estandardizados onde todos os contetidos da Internet estao
disponiveis. Mesmo caso se mantivesse a incompatibilidade das plataformas atuais os
resultados sugerem que ainda assim, pelo menos 20% dos consumidores beneficiariam
do desblogueamento dos cartées SIM. O autor finaliza com a ideia de este
desenvolvimento poderia potencialmente reduzir os custos de mudanga de prestador.

A OCDE (2008) foca-se nos custos de mudanga numa perspetiva de identificagdo dos
problemas que afetam os consumidores de servicos de comunicagdes eletrénicas. A
identificacdo destes custos vai largamente ao encontro dos ja referidos anteriormente
por outros autores, como a portabilidade do numero ou a interoperabilidade.

Rhodes (2013) encontrou evidéncia que sugere que custos de mudanga conduziriam a
precos mais baixos. Os efeitos dos custos de mudanga no bem-estar dos consumidores
também foram abordados tendo sido considerado que os custos de mudanga sdo uma
forma de transferir excedente dos consumidores mais antigos para os mais recentes.
Quando o prego de equilibrio € menor devido aos custos de mudanga os consumidores
mais recentes tém o beneficio de pagar este prego menor enquanto os consumidores
mais antigos arcam com os custos de mudanga direta (pagando os custos de mudanca
diretamente) ou indiretamente (comprando um produto inferior para evitar incorrer nos
mesmos custos de mudanga). Quando os consumidores sao relativamente impacientes
este dilema & favoravel e o bem-estar dos consumidores aumenta.

Park e Koo (2016), num estudo empirico suportado por um inquérito de preferéncias
declaradas a utilizadores de telemoéveis inteligentes, conduzido na Coreia do Sul,
caracterizam os custos de mudanga como estando associados ou a mudanca de
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equipamento (telemodvel inteligente) ou & mudanga de sistema operativo. Os autores
sugerem que a valorizagdo positiva que os utilizadores sul-coreanos fazem da
substituicio do seu telemével inteligente nao & surpreendente devido a desvalorizagéo
que os equipamentos sofrem ao longo do tempo devido a obsolescéncia. E também
mencionado que o custo de mudanca associado a substituicio do equipamento
depende do nivel de escolaridade do utilizador, do periodo de posse do equipamento
atual, da tendéncia de ser ¢ primeiro a adotar o novo equipamento e da incerteza acerca
da compatibilidade de aplicagdes previamente adquiridas. Em relagdo 2 mudanca de
sistema operativo, os custos de mudanga aumentam com o custo das aplicagoes, dos
acessorios e com a incerteza acerca da possibilidade de subidas de prego apds a
transicdo de sistema operativo. Também referido pelos autores, apesar de nao ter sido
analisado no estudo, & o facto dos custos de mudanga associados & mudanca de
sistema operativo aumentarem com o numero de equipamentos inteligentes que os
utilizadores possuem.

EFEITOS DE REDE

Os efeitos de rede sdao uma barreira a8 mudancga principalmente abordada por
Czajkowski e Sobolewski (2013), através de dados recolhidos na Polonia, em 2013. Os
autores afirmam que a intensidade destes efeitos de rede esta principalmente
relacionada com a percentagem do grupo da familia e dos amigos que usam o mesmo
operador, € ndo com o numero total de clientes do operador.

FACILIDADE DE NMIUDANGA

A Comisséao Europeia (2014), através de entrevistas presenciais realizadas na casa dos
respondentes nos 28 Estados Membros da Unido Europeia (UE) entre 18 e 27 de janeiro
de 2014, questionou uma amostra de consumidores que mudaram efetivamente de
prestador de servigo de telefonia movel (STM), SAl, STF (servigco de telefonia fixo),
servigos de televisao por subscricdo (STVS) e/ou servigos em pacote, em relagédo ao
grau de facilidade do processo. Na Unido Europeia como um todo, 33% dos
entrevistados afirmou ter sido muito facil, 43% relativamente facil, 11% relativamente
dificil, 4% muito dificil e 9% nao sabe. Em Portugal, os entrevistados reportaram um
grau de dificuldade superior sendo que 22% afirmou ter side muito facil, 52%
relativamente facil, 15% relativamente dificil, 5% muito dificil e 6% néo sabe.

A FCC (2010) concluiu que 63% dos utilizadores de SAl em banda larga que afirmaram
poder escolher entre prestadores de SAl, disseram que seria facil mudar de prestador.
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A ComReg (Commission for Communications Regulation) (2014), ARN da Irlanda, nao
recorre a dados empiricos, mas também realga a importancia da facilidade na mudanga
de prestador como elemento fomentador da concorréncia.

A OCDE (2008), por seu lado, &€ mais especifica alertando que a jungdo de varios
servigos num so6 pacote pode ser benéfica para os consumidores mas também podera
restringir a facilidade de mudanga uma vez que a mudanga de prestador de um servico

implica uma mudanga geral.
FIDELIZAGAO

O BEREC/ORECE (2016) aborda a questao da fidelizagao na perspetiva dos servigos
da Internet das Coisas, e que este aspeto assume grande relevancia uma vez que a
mudanga de prestador de servico de conectividade podera, em muitos casos, forgar a
mudanga da tecnologia de conectividade e a mudanga do hardware relacionado.

Grzybowski e Liang (2015), por via de dados de 2013 recolhidos numa cidade europeia,
concluem que existiram custos de mudanga substanciais entre prestadores que
restringem a capacidade dos consumidores escolherem o melhor servigo. Estes custos
de mudanga sao mais pronunciados para os consumidores que estao sob obrigagdes
contratuais e dependem positivamente do nimero de meses remanescentes no
contrato. Martins et al (2013) apresentam resultados contraditdrios, para o Brasil e
Alemanha em 2009, afirmando que a perce¢do de se estar fidelizado ao contrato ndo
apresenta um impacto significativo nas barreiras & mudanga.

As conclusces de Nakamura (2010), que se baseia em dados de inquérito conduzido no
Japao em dezembro de 2007, ja apresentadas em cima sao novamente aplicaveis a
esta tematica ja que a necessidade de adquirir um novo equipamento quando se
pretende mudar de prestador constitui um custo causado pela fidelizagéo ao prestador
atual. A OCDE (2008) apresentou uma posi¢ao analoga, afirmando que a auséncia de
interoperabilidade (entre os equipamentos e os operadores) que forga os consumidores
a comprar um novo equipamento se pretenderem mudar de prestador pode inibir o
processo de mudanca.

PERCENTAGENS DE MUDANGA

Varios estudos procuram igualmente perceber quais as percentagens de consumidores

que mudaram efetivamente de prestador num determinado horizonte temporal.
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A Comisséo Europeia (2014), por exemplo, efetuou um estudo desta indole no qual é
possivel concluir que para a maior parte dos servicos estudados (pacotes, STM -
servigo de telefonia movel, SAl, STF - servigo de telefonia fixa e STVS - servigo de
televisio por subscrigdo) Portugal estd entre os paises da UE em que uma maior
percentagem da amostra afirma ja ter mudado de prestador. Inclusivamente, Portugal
apenas de situava abaixo da média da UE na percentagem de respondentes que afirma
ja ter mudado de prestador de STM. Para todos os outros servigos, Portugal situa-se
acima da média da UE sendo inclusivamente o pais em que a percentagem mais
elevada de respondentes afirma ja ter mudado de prestador de STF.

A FCC (2010), por via de dados de inquérito conduzido em 2010, conclui que 36% dos
utilizadores estadunidenses de SAl presentes na amostra mudaram de prestador nos
trés anos anteriores enquanto 62% nao o fizeram. Dos que ndo mudaram de prestador
de SAl, 30% consideraram fazé-lo enquanto 69% ndo o consideraram fazer. Dos
utilizadores de SAl de banda larga que afirmaram poder escolher entre prestadores de
SAl, 21% afirmou que consideraria seriamente mudar o seu prestador.

O Ofcom (Office of Communications) (2015a), ARN do Reino Unido, conduziu um estudo
que consistiv em acompanhar uma amostra de consumidores de servigos de
comunicagdes eletronicas que pretendiam mudar de prestador de SAl em banda larga,
STF, STVS elou servigos méveis. No final (o trabalho de campo foi conduzido entre abril
e novembro de 2014), ligeiramente mais de um tergo da amostra mudou efetivamente
de prestador. O Ofcom (2015b) expde que, nos 12 meses até julho de 2014, 13% dos
consumidores mudaram pelo menos um servigo de comunicag¢es eletronicas, o que
compara com 20% em 2013 e 19% em 2012. As taxas de mudanca de prestador dos
servigos moveis cairam também, de 9% para 6% entre 2013 e 2014.

O The Centre for Market and Public Organisation (2014) conduziu entrevistas
presenciais e online, em Margo de 2010, a uma amostra representativa da populagéo
do Reino Unido desenhadas para aferir o nimero de subscrigdes, a satisfagéo e os
comportamentos de mudanga de prestador de SAl fixo em banda larga, STM, STF e
STVS. Em particular foi analisou o impacto da oferta em pacote de quatro servigos de
comunicagao comuns, por parte de um prestador, na probabilidade de um individuo
mudar de prestador, tendo sido concluido que quando os individuos subscrevem um
servigo como parte de um pacote de um prestador unico tém uma probabilidade
significativamente menor de mudar de prestador desse servigo (esta conclusdo vai ao
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encontro de uma das adverténcias da OCDE (2008) mencionada no final do capitulo 6
deste documento).

PORTABILIDADE DE NUMERO

A ComReg (2012) salienta que a portabilidade de nimero ja esta em vigor na Irlanda ha
muitos anos e constitui uma forma de incentivar a concorréncia entre prestadores de
servigos fixos @ moveis. Czajkowski @ Sobolewski (2013) vao mais longe, quantificado
0 seu impacto, em 2013, na Polonia: a portabilidade de nimero constitui
aproximadamente 50% do inconveniente associado 4 mudanca de prestador, sendo que
a amostra utilizada valorizou a possibilidade de portabilidade de nimero em 13€. As
pequenas empresas tém uma disponibilidade maior para pagar por esta funcionalidade
(19€).

A OCDE (2008) admite também que a portabilidade de numero desempenha um papel
importante na promogao da competigao através da remogéo do custe e inconveniéncia
de mudar o numero de telefone quando se muda de prestador.

O Ofcom (2015a) concluiv que cerca de dois ter¢os das pessoas que mudaram de
prestador de STM portaram o seu nimero enquanto todos os que mudaram de prestador
de STF portaram o seu nimero. Também o Ofcom (2015b), na sequéncia da sua analise
em relagdo as percentagens decrescentes de mudanga de prestador, propde a
simplificacdo do processo de portabilidade do ntimero para contrariar esta tendéncia.

PREFERENCIAS DOS CONSUMIDORES

No que concerne as preferéncias dos consumidores, Paulrajan e Rajkumar (2011)
concluiram que, na india, o prego tem uma importancia significativamente positiva na
percegao dos consumidores aquando da escolha de prestador do servico de
telecomunicagéo moével. O estudo mostra igualmente que a qualidade e disponibilidade
do servigo tem também um impacto significante na escolha de prestador.

O WIK-Consult (2015) recolheu informagdes sobre preferéncias dos consumidores nos
diferentes paises em estudo (Croacia, Republica Checa, Grécia e Suécia).
Sumariamente os critérios mais importantes para a escolha do prestador sdo o prego, a
velocidade e estabilidade da conex@o, um bom servigo de apoio ao cliente, a reputagéo
do prestador, a oferta de aditivos interessantes (e.g. aplicagdes gratuitas), a oferta de
pacotes atrativos, a ofertas de bonus especiais (e.g. tablete gratuito) e idealmente um
contrato curto.

54



ANACOM

Park e Koo (2016), através de um inquérito conduzido na Coreia do Sul, concluiram que
os utilizadores inquiridos valorizam positivamente a mudanga de equipamento: os
utilizadores preferem substituir, em vez de manter, o seu equipamento. Em relagdo ao
sistema operativo os utilizadores preferem manter o mesmo sistema operativo quando
mudam de equipamento.

PROCESSO DE MUDANGA

O Ofcom (2013) considerou trés grupos de opgdes para melhorar o processo de
mudanga de prestador dos servigos de telecomunicagdes: a manutencio dos processos
existentes com melhorias incrementais, a harmonizagao para um processo de mudanga
de prestador liderado pelo novo prestador ou a harmonizagdo para um novo processo
de mudang¢a de prestador liderado pelo antigo prestador. A decisdo foi no sentido de
melhorar o processo de mudanga liderado pelo novo prestador, denominando o novo
processo GPL NoT+ (Gaining Provider Led Notification of Transfer).

O Ofcom (2015a) aborda novamente o processo de mudanga de prestador desta vez
ndo de uma perspetiva de alteragdc “formal” do processo mas no sentido de
acompanhar consumidores que pretendiam mudar o prestador de um ou mais servigcos
de comunicagdes durante o processo de mudanc¢a. Este processo de mudanga de
prestador foi caracterizado como tende quatro fases: decisdao de abordar o mercado,
avaliagado das ofertas disponiveis, negociagdo com os prestadores, efetivagdo da
mudanga de prestador.

A ARN do Reino Unido (Ofcom (2015b)) revela novamente preocupagdes ao nivel do
processo de mudanga de prestador, reforgando que este deve ser liderado pelo novo
prestador de modo a melhorar a experiéncia do consumidor com o processo.

SATISFAGAOQ DOS CONSUMIDORES

Calvo-Porral e Levy-Mangin (2016) estudaram especificamente a relagdo entre os
custos de mudanga de prestador de servigos de telemoveis inteligentes e a satisfagao
e lealdade dos clientes, em Espanha. Os resultados mostram que o valor percecionado
do servigo & o fator que mais impacto exerce na satisfagio e lealdade do cliente sendo
que os custos de mudanga t€ém um poder explicativo menor sobre da satisfacao e
lealdade dos clientes.

Os resultados apresentados por Martins et al (2013} para o Brasil e Alemanha em 2009,
mostram que o grau de satisfagio dos consumidores tem uma relagao inversa com a

55



ANACOM

intengdo de mudar de prestador em ambos os paises visados no estudo. Este fatoré o
que exerce um efeito maior na intengao de mudar de prestador.

Ting {2014) relaciona os custos de mudanga com a intengdo de voltar a comprar o
servico de que se dispde, no sul de Taiwan, concluindo que a relagéo entre estas duas
variaveis é insignificante. O autor estabelece que € o grau de satisfagao dos clientes
que determina a intengdo de recompra do servico sendo que apenas quando os
consumidores apresentam um nivel de satisfagdo médio tendem a considerar
cuidadosamente os custos de mudanca.

O estudo do WIK-Consult (2015) apresenta uma perspetiva empirica, analisando os
graus de satisfagdo com os prestadores de SAl na Croacia, Republica Checa, Grécia e
Suécia. Os consumidores reportam niveis de satisfagao globalmente altos numa escala
de 1-6 (1 significa muito satisfeito e 6 muito insatisfeito). Na Republica Checa e na
Suécia, as notas médias atribuidas pelos consumidores foram de 1-2. Na Grécia as
notas vao de bom a médio (2-3), e apenas na Croacia o nivel de satisfagdo dos

consumidores vai de médio a baixo com notas de 3-4.
OUTROS PROBLEMAS RELACIONADOS COM A MUDANQA DE PRESTADOR

A OCDE (2008) compilou um documento onde realga os principais problemas dos
consumidores que, na sua maioria, vao ao encontro dos ja citados na literatura. Alguns
problemas adicionais referidos s2o: a crescente complexidade dos servigos, o receio,
em certos paises, que os operadores possam estar a degradar o servigo sem o
conhecimento dos clientes, técnicas de venda fraudulentas e enganadoras para os
consumidores, os contratos que sdo muitas vezes renovados sem a aprovac¢ao explicita
dos consumidores ou modificagbes contratuais efetuadas sem dar conhecimento aos
consumidores do seu direito de desisténcia nessas situagdes, praticas de cobranga
pouco precisas e 0s riscos crescentes em termos de privacidade e seguranga para os

consumidores associados a novos servigos de comunicagdes.

Se a OCDE (2008) se foca nos problemas que os utilizadores de servigos de
comunicagdes eletronicas experienciam com os seus prestadores, o Ofcom (2013)
identifica os principais problemas que os consumidores enfrentam no processo de
mudanga de prestador, que sdo: a complexidade, a existéncia de multiplos processos
para alterar 0 mesmo servigo, as dificuldades associadas a coordenacéo da cessagéo
do servigo anterior com o novo servigo, o conhecimento das implicagbes de mudar de
prestador (e.g. taxas para rescisdo antecipada do contrato), “slamming” (consiste na
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pratica ilegal de mudar o prestador tradicional de STF ara um servigo local, limitado a
uma area geografica (“/ocal toll") ou de longa distancia, sem permissao), alteragbes
erréneas que acontecem quando o ativo errado (e.g. namero de telefone maével) é
alterado e o custo associado a reagio do operador antigo que pressionara o cliente a
ndo mudar de servigo.

O Ofcom (2015a), durante o acompanhamento do processe de mudanga dos
consumidores presentes na amostra, recolheu as suas motivagdes para quererem
mudar de prestador sendo que as principais motivagdes reativas foram falhas de servigo
ou subidas substanciais de prego. Os problemas gradualmente crescentes tendem a ser
mais faceis de tolerar até a “gota de agua” (“tipping point’). Isto tipicamente constituia:
uma maior necessidade pelo servigo, um servigo com uma qualidade deteriorada, uma
subida de prego, servigo ao consumidor fraco, melhores ofertas disponiveis apenas para
novos consumidores ou melhores ofertas por parte de outros prestadores.

O WIK-Consult (2015) concluiu que os principais motivos de descontentamento dos
participantes se deviam a problemas técnicos, conexdes lentas, falhas de conexao,
erros continuados nas faturas apresentadas, estabilidade da conexao de Internet e/ou
subidas de prego, fatores por vezes combinados com a identificagdo de uma melhor
oferta.
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