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Seguranca e emergéncia ANACOM : .

Necessidade de revisao da obrigacao de notificacao de incidentes de seguranga, para garantir
uma correta transposi¢ao do Codigo e um reforgo da articulagdao entre a ANACOM e as demais
entidades competentes, em particular o CNCS e a CNPD (alinea a) don.2 1 e n.2 4 do artigo 60.9)

Necessidade de revisao do regime de aprovacao das medidas de execu¢ao, para garantir uma
correta transposicao do Cadigo e um reforco da participacao do CNCS e da CNPD através de parecer
prévio (n.2 5 do artigo 61.92)

Necessidade de ponderagao de um requisito adicional para a selecao e contratacao de

fornecedores, com vista a execu¢do da toolbox relativa a ciberseguranca das redes 5G (n.2 2 do
artigo 62.9)




Seguranca e emergéncia (cont.) ANACOM : i,

Necessidade de aperfeicoamento do novo regime de avaliagao de seguranca de

equipamentos, incluindo no que respeita ao procedimento e a fundamentacdo das decisdes e
ao papel da ANACOM (n.°s 3 e ss. do artigo 62.92)

Necessidade de determinagao e avaliagao do alargamento do acesso ininterrupto as
autoridades de protec¢ao civil, com vista a viabilizacdo dos objetivos pretendidos (n.2 2 do
artigo 66.9)

Necessidade de revisao da disposicao relativa a transmissao de avisos a populagao, com

vista a garantir uma correta transposicao do Cédigo (sob pena da inviabilizacao de sistemas
complementares de avisos a populacao) e a evitar uma limitacao do ambito de aplicacdo da
obrigacdo de transmissao aos avisos de protegdo civil, bem como a prever a regulamentacao
desta obrigacao pela ANACOM (artigo 68.2)




Obrigacoes especificas ANACOM : i

Assinala-se a necessidade de revisao de alguns artigos, no sentido de:

Conferir a ARN ou a entidade independente por si designada, competéncia para efetuar a
auditoria anual destinada a garantir a aplicagcao do sistema de contabilizagao de custos, mantendo-

se assim a solucao legislativa atualmente em vigor (n.21 do artigo 94.9)

N3o limitar a imposi¢ao de obrigagoes especificas aos casos em que a CE decida nao regular os

precos de terminacao de chamadas (artigo 95.9)

Nao restringir a imposi¢cao de obrigacdes de itinerancia localizada ou “roaming” aos casos em que

no local em questao nao haja nenhum servico disponivel — ndo corresponde ao objetivo desta
obrigacao, que esta focada em problemas de acesso (e.g. um operador presta servicos num
determinado local e um segundo operador sé consegue oferecer os seus servicos no mesmo local se

puder aceder a rede do primeiro operador) — (artigo 105.9)




Direitos dos utilizadores ANACOM : ..

Titulo V - Capitulo |

Atribuicao de competéncias a entidades distintas da ARN

A ANACOM é a entidade com maior conhecimento do sector

A dispersao de competéncias sobre as mesmas ou idénticas matérias por
entidades distintas prejudica a operacionalizacao das normas e a seguranca
juridica

Ainda que assim nado se entendesse, seria sempre necessario identificar qual
ou quais as entidades concretamente em causa, sob pena de inoperancia do
regime




Direitos dos utilizadores (cont.) ANACOM : #..

Artigo 120.2

Onus da prova do cumprimento das obrigagdes de informagdo das empresas

Recomenda-se a previsao expressa de que sera da empresa o 6nus da prova

do cumprimento das respetivas obrigacdes de informacdao, bem como da

efetiva aceitacao, pelo utilizador final, das condi¢cdes contratuais propostas

Maior equilibrio da relacao contratual com os utilizadores finais, em especial

com os consumidores




Direitos dos utilizadores (cont.) ANACOM : F#.

Crédito nas faturas em caso de indisponibilidade técnica dos servigos

Recomenda-se a previsao de um direito legal a nao pagar servicos nao
prestados em razdao de indisponibilidade técnica superior a 24 horas, bem
como regras para reembolso dos utilizadores finais nestes casos




Direitos dos utilizadores (cont.) ANACOM : #..

Artigo 129.2

Direito a resolucao do contrato em caso de incumprimento

7

E necessario concretizar o direito dos consumidores a resolverem o
contrato em caso de discrepancia significativa, continuada ou recorrente,
entre o desempenho real dos servicos e o desempenho indicado no

contrato

CECE e Regulamento TSM remetem para as solucdes previstas no

enquadramento nacional, que tém, necessariamente, de ser

concretizadas, sob pena de inoperancia




Direitos dos utilizadores (cont.) ANACOM : F#.

Artigo 133.2

Protecao dos consumidores em situacao de desemprego ou emigracao

Proposta genérica nao adiciona ao que ja resulta da lei civil, ndo permitindo
a resolucao das dificuldades sinalizadas pelos consumidores

Recomenda-se a previsao de um regime especifico que densifique o regime
geral de resolucao ou modificacao do contrato por alteracao das
circunstancias previsto no Coédigo Civil, protegendo o consumidor em
situacdes de desemprego ou emigracao




Direitos dos utilizadores (cont.) ANACOM : F#.

Artigo 137.2

Revisao do regime do desbloqueamento de equipamentos

O regime atual requer atualizacao e harmonizacao com as regras resultantes da
transposicao do CECE

Sugere-se revisao:
e do ambito de aplicacdo (consumidores, micro e pequenas empresas e
organizacoes sem fins lucrativos)

* da forma de calculo do preco do desbloqueamento de equipamentos
(permitindo apenas a recuperacao de custos afundados)

* das regras aplicaveis a equipamentos associados a contratos sem fidelizacao




Direitos dos utilizadores (cont.) ANACOM : #..

Artigos 130.2 e 135.2

Condicoes para a fidelizacdo e calculo de encargos em caso de denuncia
antecipada

A fidelizacao de consumidores deve apenas ser admitida quando haja subsidiacao
de equipamentos terminais ou da instalacao do servico, nao devendo poder
associar-se a vantagens relacionadas com a ativacao do servico ou outras
condicdes promocionais

Urge a revisao das regras de calculo dos encargos a suportar pelos consumidores
em caso de denuncia antecipada de contratos, deixando de se fazer depender o
valor desses encargos do valor das «vantagens» associadas ao periodo de

fidelizacao, que é livremente estabelecido pelas empresas




.
®  AUTCRIDADE
® NACONAL

[BE COMUNICACOES
L ]
.

Servi¢o Universal de comunicagoes eletrdnicas

Artigos 145.2 a2 160.2
Assegurar:

intervencao da ANACOM na concretizacdao de aspetos determinantes em matéria
do servico universal (SU) - a ANACOM acompanha, regula e supervisiona o sector e,
por isso, possui informacao relevante para a concretizacao das obrigacdes do SU.

maior articulacdao entre o Governo e a ANACOM no ambito das medidas a tomar
sobre o SU, considerando que o SU é um instrumento nuclear na regulacao, as
obrigacdes que nesta sede sao fixadas tém impacto no funcionamento do mercado
e na atividade das empresas.
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Servi¢co Universal de comunicagoes eletronicas (cont.

Artigos 145.2 a2 160.2

Prever:

intervencao da ANACOM na definicao de medidas para o SU.

mecanismos de articulacdao entre o Governo e a ANACOM — contemplar a consulta
ao regulador previamente a concretizacao das principais obrigacdes e solucdes a
promover no ambito do SU - v.g. precos, largura de banda, abordagem para
assegurar a acessibilidade e disponibilidade do SU e solucao de atribuicao de
obrigacdes de SU. Estes mecanismos devem permitir e viabilizar procedimentos de
consulta publica sobre a matéria a decidir.




Taxa anual e taxas devidas pela utilizacao do espectro ANACOM - i

® NACIONAL
DE COMUNICAGOES

de radiofrequéncias e dos recursos de numeragao -

Prever que os montantes das taxas constituem receitas préprias da ANACOM, como na atual
LCE.

Respeitar o disposto nos artigos 6.2, 8.2 e 9.2 do CECE, 36.2 da Lei-Quadro das Entidades
Administrativas Independentes (LQEAI) e 38.2 dos Estatutos da ANACOM.

A redacao ndo cobre as taxas devidas pela utilizacdao do espectro de radiofrequéncias, ficando a
sua titularidade pela ANACOM a decorrer apenas dos seus Estatutos e do artigo 19.2, n.2 9 do
Decreto-Lei n.2 151-A/2000, de 20 de julho.

Receitas consignadas cuja afetacao carece de norma especial (artigo 16.2, n.2 2, alinea f) da Lei
de Enquadramento Or¢camental).

As referéncias as receitas proprias da ANACOM devem constar do n.2 3 do artigo 165.2 e do n.2 2
do artigo 166.2.




Taxa anual e taxas devidas pela utilizagao do espectro e
. A s ~ ANACOM . el
de radiofrequéncias e dos recursos de numeragao (cont.) :

Prever a fixacao das taxas por portaria, dos membros do Governo responsaveis pela area das
financas e das comunicacdes eletrdnicas.

O n.2 3 do artigo 9.2 do diploma preambular a nova LCE prevé:

«A Portaria n.2 1473-B/2008, de 17 de dezembro, na sua reda¢do atual, mantém-se em vigor
até a sua revogacdo pela portaria a que se referem os artigos 165.2 e 166.2 da Lei das
Comunicagoes Eletrdnicas aprovada em anexo a presente lei.»

Importa assegurar a coeréncia intrinseca da Proposta de Lei.

A fixacdao das taxas, mediante portaria dos membros do Governo responsaveis pela area das
financas e pela area de atividade econdmica sobre a qual incide a atuacdao da entidade
reguladora, decorre do disposto no n.2 3 do artigo 34.2 da LQEAI, bem como do artigo 37.2, n.2 2
dos Estatutos da ANACOM.

As referéncias a portaria devem constar do n.2 3 do artigo 165.2 e do n.2 2 do artigo 166.2.




Contraordenacoes e coimas ANACOM : HH.

A redacdo dada a inumeras alineas do Artigo 176.2 implica riscos em termos
de tipicidade, colocando particulares dificuldades a qualificacdao dos
incumprimentos como contraordenacao.

As expressoes «prevista» ou «previstas» que consta de inUmeras disposicOes deste
artigo devem ser alteradas, conforme indicado nos comentarios da ANACOM as
disposicoes em causa.

Exemplo: Onde estd «O incumprimento de normas e especificacbes obrigatdrias
previstas nos n.9%...» deve estar «O incumprimento de normas e especificacoes
obrigatorias, em violacdo dos n. 9s ...».




Fidelizacoes ANACOM
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Encargos por denuncia antecipada
dos contratos — Situacao antes e apos
a alteracao da LCE de 2016
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Encargos por denuncia antecipada dos
contratos — situacéao inicial e atual
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Antes da entrada em vigor da Lei n.° 15/2016, de 17 de junho, o valor dos
encargos a suportar pelos assinantes em caso de denuncia antecipada de
contratos com fidelizacdo n&o era regulado.

O valor desses encargos correspondia, em regra, ao total das mensalidades
vincendas até ao final do periodo de fidelizacao, podendo ascender a valores
muito elevados e desincentivando a mudanca de prestador pelos assinantes.

Com a alteracao introduzida na LCE pela Lei n.° 15/2016, o valor dos encargos
a suportar pelos assinantes em caso de denuncia antecipada de contratos
passou a ser associado ao valor das vantagens que justificavam o periodo
de fidelizagao, tendo como limite o valor dos custos que o fornecedor teve
com a instalacéo da operacao.

Esta regra acabou por n&o reduzir, de forma significativa, o valor dos
encargos que sdo, em meédia, cobrados aos assinantes que pretendam
denunciar antecipadamente 0s seus contratos, em particular no caso das
ofertas cujo valor médio mensal das vantagens associadas ao periodo de
fidelizacao € semelhante ao valor da mensalidade.

16.06.2021



Encargos por dengnc_la} qntempada dos ANACOM * .
contratos — situacao inicial e atual '

Com as regras introduzidas em 2016, no caso das atuais ofertas, 0s encargos a
suportar pelos assinantes em caso de denuncia antecipada de contratos com
fidelizacdo podem atingir, por exemplo, em caso de denuncia no final do 6.°
mes:

valores superiores a 700€, no caso de ofertas 3P;

valores superiores a 900€, no caso de ofertas 4P ou 5P;

valores da ordem dos 300€, no caso de ofertas stand-alone do servico
movel.

16.06.2021



Encargos por denuncia antecipada dos
contratos — situacéao inicial e atual

ANACOM

Outras consequéncias apos implementacéao das regras de 2016:

1) Conceitos indeterminados e dificilmente determinaveis, na pratica (ex:
custos que o fornecedor teve com a instalacdo da operacao), dificultaram a
aplicacao efetiva e uniforme do regime e a supervisao e intervencéo da
ANACOM.

2) Situacbes de informacédo pouco clara sobre o leque de vantagens
consideradas para calculo dos encargos por denuncia antecipada e o seu valor
(ex: informacdes pouco claras e inconsistentes nos sites dos prestadores e nem
sempre coincidentes com o que consta dos contratos).

3) O valor das vantagens associadas a fidelizacao (oferta ou descontos da
taxa de instalacao e/ou ativacao e outras condi¢cbes promocionais), com base nas
guais se calculam os encargos para o assinante em caso de denuncia contratual
antecipada, atingiu valores elevados. Algumas destas vantagens foram,
aparentemente, inflacionadas apos a alteracao da LCE de 2016 (ex: taxa de
instalacao e ativacao cobrada aos assinantes que nao se fidelizam) — ver
grafico seguinte.
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Encargos por denuncia antecipada dos ANACOM & &

contratos — situacao inicial e atual -

Evolucao da taxa de instalacao e de ativacao (valores com IVA) —
Exemplo Pacote 3P
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Alteracéo LCE
450 €
400 €

350 €

300 €

250 €

200 €

150 €

100 €

50 €

0 € T T T
nov/14 jun/16 out/16 mar/17 mai/l8 set/18 jan/19 jun/21

=+=MEO «#=NOS ==\/0dafone === NOWO

16.06.2021



Encargos por denuncia antecipada dos
contratos - situacao inicial e atual
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Comparacoes internacionais:

De acordo com a informacéo disponivel sobre taxas de instalacao/ativacéo
praticadas em varios outros paises europeus, os valores praticados em

Portugal s&o os mais elevados, como ilustrado no slide seguinte.
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Encargos por denuncia antecipada dos ANACOM * .

contratos '

Benchmark - Taxa de instalacao/ativacao servicos fixos (valores com
IVA, sem PPP)

Taxa de Instalacao/Activacao

Eslovaquia (Slovanet - house) (1) s 150
Eslovaquia (Slovanet - apartment) (1) EEE 20

Eslovaquia (Telekom) (1) pu— 100
Eslovaquia (02) (1) gy 35
Eslovénia (incumbente) I 71

Aemania (min) 2) I 15
Aemanha (o) (o) R ey
Croécia (3) I 110
250
rortueal iowo) R 12

Portugal (NOS) I ————™ 400
Portugal (MEQ) Ihh—5— 360

0€ 50€ 100€ 150€ 200€ 250€ 300€ 350€ 400€ 450¢€

M Instalacdo + Activagdo M Instalacdo

(1) A Eslovaquia indica valores de instalacao de banda larga fixa.
(2) A Alemanha indica que estes valores sdo referentes a instalagéo pelo operador a pedido do cliente, situagdo pouco frequente.
(3) A Croécia indica que estes valores séo referentes a clientes sem fidelizagdo. Esta situacao também se aplica a Portugal.

Fonte: ARN'’s — informagéo fornecida em jun/2021
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Encargos por denuncia antecipada dos
contratos
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Os valores das vantagens consideradas para efeito de calculo dos custos de
dendncia contratual antecipada por parte do cliente permanecem muito
elevados, como ilustrado no exemplo no slide seguinte, atingindo 1020 €.

Nesse exemplo real, a componente com maior peso no calculo dos custos de
denuncia antecipada sdo os descontos na mensalidade, de 720€ (30€/més),
0s quais sao fixados discricionariamente pelo operador e ndo representam um
beneficio real para o consumidor.

16.06.2021
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aso Real (FIS anexa ao Contrato)

Exemplo: Pacote Quadruple-Play (4P): TV + Internet fixa + telefone fixo + telefone mével (2 cartdes)

FICHA DE INFORMAGAOQ SIMPLIFICADA

Ofertas eiou nao a

Desconto de €2 49/més no Super Wi-Fi Exfra durante 24 meses + Amazon Prime Video durante 6 meses (€5.99/més). Ative na sua
VBox 4K. Saiba como. + Desconto de €1/més incluido na mensalidade do pacote por ativagio da fatura
slatronica

Oferta da no valor de €150
1GB/més axfra da internat mavel durante 24 meses, ja incluido

Data de Emissdo: 20112020 o:_ N

As ap incluem VA & ma legal em vigor e sdo validas durante 72 horas apés a data de
emissido, estando sujeitas a de Apos a raceber o consentimento escrito do
Cliente, as presentes condigdes comerciais passam a vmnrar entre as partes, sem prejuizo de, por comum acoerdo, poderem vir
a ser posteriormente alteradas.

) SERVIGO(S) VIGENCIA

O contrato inicia-se na data de instalago/ativagao e vigora por um periodo de 24 meses, findo o qual se renova por periodos
sucessivos de um més, salvo oposigao de alguma das partes.

apenas a com periodos de fidelizacio associado): em caso de cessago do conlralo,
durante o periodo de fidelizagio, por iniciativa do cliente, o mesmo fica obrigado, salvo em situages de justs cawsa, a suportar os
encargos calculados nos termos do quadro infra “Encargos decorrentes da cessago antecipada do contrato durante o periodo de

Instalagdo e Periodo
Ativagio Fidelizagdo

(ToeTolon o [Pre B—

| Prego

Servigos | Equipamentos incluidos no Tv Net Voz + Mavel

Televisdo

170 canais (109 canais SD + 64 canais HD + 2 canais 4K); 100 canais TV sem box o
(com excegdo das zonas de rede fibra rural

HBO durante 24 meses
FOX+ durante 24 meses
Inclui 1 VBaxPro 4K

periodo de fi

Tatal das ofertas e descontos (vantagens)associados i fidelizagio
Nimero total de meses de fidelizacio

Total de encargos devidos = Nimero de meses em faita x

Pode consultar a G ou a fatura com info adicional para confirmar qual o valor total dos encargos devidos, a cada
momento, elou quando termina a periodo de fidelizagaa.

Internet fixa

500Mbps 100Mbps upload. Caso esteja
numa zona de rede fibra rural, a velodi i ima de éde
400Mbps.

Inclui 1 Smart Router

‘Outros encargos decorrentes do fim do contrato

No termo do contrato, independentemanta do mcmvo ‘em caso de ndo develugao :Ius equipamentos propriedade dMEN & devido|
© pagamento do valor relativo aos m falta. m

APQIO AD CLIENTE MAGOES
Voz fixa

3.000 min. para rede fixa nacional (24h/dia) & 1.000 min. para destinos
internacionais de 31 paises (dias iteis das 21h as 9h e fins-de-semana e feriados
24hidia)

Inclui 1 Telefone Fixo

) -—
Area de Cliente em S

Formulario de contacto em

Area de Cliente em =N

Formulario de contacto em -

Custo da chamada: Custo da chamada: Custo da chamada:

Telefone Mdvel

3.500 min. + 3.500 SMS/MMS para redes nacionais e em roaming no Espago
Econémico Europeu (EEE) + 2GB em Porlugal e no EEE. Apds esgolados esles
limites, aplica-se: 12 cénl/min ou SMS e 46 cént /MMS. Apds esgolar os dados &
ativado um pacote de 200MBJE2,99.

Servigos ! Equil

3.500 min. + 3.500 SMS/MMS para redes nacionais @ em roaming no Espago
Econémico Eurapeu (EEE) + 2GB em Porlugal e no EEE. Apés esgolados estes
limites, aplica-se: 12 cént/min ou SMS e 46 cént/MMS. Apds esgolar os dados é
alivado um pacole de 200MB/€2,99.

€13 9/més

Servigo de atendimento automatico:
chamada gratuita; Assistente de
atendimento: Taxagso 4 tarifa rede
Vodafone conforme o seu tarifdrio, fora
dos minuios gratis inciuidos ou politica de
utilizagso razodvel até um maximo de
€0,95; Em Roaming: custo da chamada &
igual ao de uma chamada narmal
sfetuada do estrangsiro para Porfugal.
(Chamada de cutras redes: tarifs aplicavel.

Servigo de atendimento aufomdtico.
chamada gratuita; Assistents de
atendimento: Taxagdo & tarifa rede
Vodafone conforme o seu tarifario, fora
dos minutos gratis incluidos ou politica de
ulilizagdo razodvel até um maximo de
€0,95; Em Roaming: custo da chamada &
igual ap de uma chamada normal
afetuads do estrangaire para Portugal.
Chamada de outras redes: tarifa aplicavel.

Servigo de atendimento automético.
chamada gratuita; Assistente de
atendimento: Taxagdo 4 tarifa rede
Viodafone conforme o seu farifario, fora
dos minutos gratis incluidos ou palitica de
ulilizagdo razodvel até um méximo de
€0,95; Em Roaming: custo da chamada &
igual a0 de uma chamada normal
afetuada do estrangeirs para Portugal.
Chamada de outras redes: tarifa aplicvel

Podera comparar esta oferta através do COM.escolha (wew.anacom.ptitarifarios/Paginalnicial.do), no
ANACOM

Portal do Consumidor da

Total

€ 70,8/més

Consulte as condigbes detalhadas no site (D

Ofertas alou a

OFERTAS E DESCONTOS

Ofertaidesconto na Ativagio

€120

Desconto incluide na Mensalidade servigo
adicional

€7.5 durante 24 meses = €180

Desconto incluide na

€30 durante 24 meses = €720

Total

€ 1020

Fonte: FIS/Contrato real de um servigo 4P
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contratos — Caso Real (Contrato) '

- Vantagens associadas a fidelizacdo V.S Vantagens ndo associadas a fidelizacao (4P)

Exemplo: Pacote Quadruple-Play (4P): TV + Internet fixa + telefone fixo + telefone mével (2 cartdes)

Vantagens
associadas a
fidelizagcao (4P)

Oferta com 24 meses de fidelizagao

Caraterizacdo da
Vantagem

Valor total

VALOR TOTAL DAS
VANTAGENS

1020,00 €

Total da Ativagao

Oferta da Ativagdo

120,00 €

Mensalidade

Desconto incluido
na mensalidade

€30 durante 24
meses

720,00 €

Vantagens nao
associadas a
fidelizagao (4P)

Oferta com 24 meses de fidelizacao

Caraterizagao da
Vantagem

Valor

Valor total

Desconto incluido
na Mensalidade 29
cartdo movel

€7,5 durante 24
meses

180,00 €

VALOR TOTAL DAS
VANTAGENS

269,70 €

Total da Instalagdo

Oferta da Instalagdo

150,00 €

Super Wi-Fi Extra

Desconto no aluguer

€2,49/més *24

59,76 €

Amazon Prime Video

Oferta de 6 meses

€5,99/més*6

3594 €

Total Mensalidades (24 meses)

1699,20€

Fonte: Contrato real de um servigo 4P

16.06.2021

Fatura eletrdénica
incluida na
mensalidade

Desconto na
mensalidade

€1/més*24

24,00€

1GB/més extra de
internet movel
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Comparacéao dos encargos por denuncia antecipada
de acordo com as regras atuais e propostas

Casos reais (com base em contratos e faturas
de clientes)




A: Oferta 4P Caso Real (Contrato) ANACOM : .

Exemplo de Pacote Quadruple-Play (4P): TV + Internet fixa + telefone fixo + telefone moével (2 cartdes)

mensal

24 meses

Ativagéo 5€
Desconto mensalidade 30€

Desconto mensalidade (2° cartdo

. 75€
movel)

120 €
720 €

180 €

Descontos totais 425 €

70,80 €

Fonte: Céalculos da ANACOM com base em um contrato real

Mensalidade

16.06.2021

1020 €

1 699,20 €
Encargos por denlncia antecipada do
contrato durante o periodo de fidelizacao

Situacéao
atual

510

Proposta

326
170
78
0

1 23 456 7 8 91011121314151617 1819 2021222324
meses




A: Caso Real (contrato) — Oferta 4P ANACOM : .

Comparacao dos custos de denuncia antecipada calculados com regras
atuais e futuras

Pro-Rata do Valor das Vantagens 20% e 10% das Mensalidades Vincendas

Valor das Denulncia no fim do 6° Denuncia no fim do Total de Denuncia no fim do 6° | Denunciano fim do 13°
vantagens més 13° més Mensalidades més més

1 020 (contrato) 765,00 467,50 1 699,20 254,88 77,88

Oferta 4P
denuncia no fim do 62 més e do 132 més

m Calculo: Pro-Rata sobre as Vantagens
B Calculo: 20% e 10% das Mensalidades Vincendas
Variacdo (%)
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B: Oferta 4P (Contrato de Adeséo) ANACOM : .

Exemplo de Pacote Quadruple-Play (4P): TV + Internet fixa + telefone fixo + telefone movel (1 cartédo)

mensal

24 meses

Instalag&o e ativagdo 15,0 €

Desconto mensalidade 20,0 €

Oferta servigo TV no smartphone,

tablet e PC 41¢€

350 €
480 €

98 €

Descontos totais 39,1 €

Mensalidade 69,99 €

Fonte: Céalculos da ANACOM com base em um contrato real

16.06.2021

928 €
1679,76 €

Encargos por denlncia antecipada do
contrato durante o periodo de fidelizacao

Situagdo
atual

Proposta

0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
meses
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O regime atual nao teve o efeito esperado, pelo que a ANACOM entende que
urge proceder a uma mudanca de abordagem que, por um lado, limite as
situacdes em que se admite o estabelecimento de um periodo de

fidelizacao contratual e, por outro, deixe de associar o valor dos encargos a
suportar pelo consumidor que denuncie antecipadamente o seu contrato ao valor
das «vantagens» comerciais associadas ao periodo de fidelizacao.

Caso assim nao se entenda, a ANACOM considera ser de reduzir a duracao
maxima do periodo de fidelizacao para 12 ou mesmo 6 meses, com o objetivo
de facilitar a mobilidade dos utilizadores finais e, consequentemente, a
concorréncia no mercado




ANACOM ' &

Periodo maximo de fidelizacao nos
paises que ja concluiram a
transposicao do CECE
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— consumidores — Uniao Europeia '

24 meses Grécia, Finlandia (se for sem assinatura de telefone movel), Hungria
(se for com compra de equipamento)

Duracao maxima do periodo de fidelizacao ANACOM > i

12 meses Hungria (se for sem compra de equipamento)
Finlandia (se for com assinatura de telefone mével)

6 meses Dinamarca

O quadro apresenta informacgdo sobre o periodo maximo de fidelizacdo constante das
leis de transposicdo do Cddigo dos paises que ja o fizeram (Grécia, Hungria, Finlandia,
Dinamarca, Bulgaria e Franca)
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Impacto do periodo de fidelizacao na
evolucao dos precos e investimento
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Impacto do periodo de fidelizacao na evolug¢ao
dos precos e investimento
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Serd que a existéncia de maiores periodos de fidelizacao e de encargos
elevados a cessacao antecipada dos contratos tém permitido aos
consumidores melhores precos e promovido maior nivel de investimento
por parte dos operadores?

Sera que periodos menores de fidelizacao e limites aos encargos pela
denuncia antecipada dos contratos conduziriam ao aumento dos precgos e
a reduc¢ao do investimento?
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Impacto do periodo de fidelizacao na evolug¢ao A
dos precos e investimento

ANACOM : L.
[E COMUNICACOES
.
:

A evolucao dos precos nos ultimos 10 anos com “fidelizagdes” de 2 anos e encargos
elevados a saida antecipada dos contratos

Variagdo do IHPC das telecomunicacdes na U.E. entre dezembro de 2009 e abril de 2021

-40% -30% -20% -10% 0% 10% 20%

Dinamarca -32,3%

Portugal é um dos paises que mais Franga

Paises Baixos

aumentou os precos, em clara divergéncia Repilblica Checa
Lituania

da U E Italia

Alemanha

Entre o final de 2009 e abril de 2021, os Bulgaria

Croéacia

precos das telecomunicacdes em Portugal Média UE.
aumentaram 6,9%, enquanto na U.E. Luxemburgo
diminuiram 9,8%. A diferenca estreitou-se E;ZT;::
com a entrada em vigor no dia 15 de maio Austria

de 2019 das novas regras europeias que F'"(';Z‘::

regulam os precos das comunicagdes Leténia
intra-U.E. Polonia
Chipre

Hungria

Eslovénia

Portugal

Eslovaquia

Roménia

Unidade: %
Fonte: ANACOM, com base nos dados do Eurostat
Nota: Informag&o néo disponivel para o Reine Unido, Ianda, Malta, Suécia e Esténia.
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Impacto do periodo de fidelizacao na evolug¢ao ANACOM & i

dos precos e investimento '

A diferenca entre a evolucdo de precos das telecomunicacdes em Portugal e na U.E. (+16,8
p.p., em termos acumulados) deve-se sobretudo aos “ajustamentos de precos” que os
prestadores implementaram, normalmente nos primeiros meses de cada ano.

Evolugao dos pregos das telecomunicagoes em Portugal e na U.E. (2009M12 = Base 100)

"ajustamento de pregos” “ajustamento de precos” Nova série U.E.
pelos prestadores e pelos prestadores

aumento do IVA para 22% \

/

Diminuicdo de precos das
chamadas intra U.E.

M"'_

2009M12 2010M12 2011M12 2012M12 2013M12 2014M 12 2015M 12 2016M12 201712 2018M 12 2019M 12 2020M12

88

= Portugal

Unidade: indice (2009M12 = Base 100)
Fonte: ANACOM, com base nos dados do Eurostat

MNota: Os precos das telecomunicagdes da U.E. a partir de dezembro de 2016 diferem do publicado anteriormente devido a alteragdes
efetuadas pelo Eurostat. A informagao até novembro de 2016 foi recolhida no dia 16 de margo de 2018. A informagéo a partir de
dezembro de 2016 foi recolhida no dia 20 de maio de 2021.
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Impacto do p.erlodc? de fidelizagcao na evolugao ANACOM &
dos precos e investimento '

Dinamarca em que o periodo maximo de fidelizacao é de 6 meses foi onde os precos
mais baixaram (reducao de 32,3% entre o final de 2009 e abril de 2021)

Fran¢ca em que existe um limite de 25% aos encargos com a cessa¢ao antecipada foi o 22
pais com maior redugao (reducao de 23,3% entre o final de 2009 e abril de 2021)

Republica Checa em que existe um limite de 5% aos encargos com a cessagao
antecipada foi o 42 pais com maior reducao (reducao de 22,4% entre o final de 2009 e

abril de 2021)

CONTRASTAM COM

Portugal com um periodo maximo de fidelizacao de 24 meses e com encargos elevados
por cessagao antecipada foi o 32 pais com maior aumento dos preg¢os (aumento de 6,9%
entre o final de 2009 e abril de 2021)
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Impacto do periodo de fidelizacao na evolug¢ao ANACOM & i

dos precos e investimento '

O nivel de pregos com fidelizagdes de 2 anos e encargos elevados a saida antecipada dos
contratos

Portugal é dos que paises com pre¢os mais elevados na UE.

As mais recentes comparacoes de precos promovidas pela Comissao Europeia (CE), publicadas
em dezembro de 2020, classificam os precos das varias ofertas e servicos nos paises da UE em
guatro grupos: “pouco dispendioso”, “relativamente pouco dispendioso”, “relativamente
dispendioso” e “dispendioso”.

Portugal encontra-se inserido nos grupos “dispendioso” e “relativamente dispendioso” em 18
dos 22 perfis de utilizagdo com banda larga fixa (ofertas isoladas e em pacote), incluindo
pacotes convergentes. As exce¢cdes foram os perfis de utilizacao 2P, 3P e 4P com velocidades
acima dos 200 Mbps, e o perfil de utilizacdao 3P no intervalo superior a 100 Mbps e inferior ou
igual a 200 Mbps, onde os precos de Portugal se inserem no cluster “relativamente pouco
dispendioso”.

No caso das ofertas de servigos mdveis, em média, Portugal encontra-se no cluster dos paises
“relativamente dispendiosos”.

16.06.2021



Impacto do periodo de fidelizagao na evolu¢ao
dos precos e investimento

ANACOM

Dados financeiros das empresas do sector revelam que margem EBITDA se tem

mantido em niveis elevados

EBITDA e Margem EBITDA por prestador (2016-2020)

AUTCRIDADE

®  NACIONAL

I3E COMUNICACOES

- ] 2016 2017 2018 2019 2020

EBITDA/Ajusted EBITDA
Altice Portugal (ajusted EBITDA 1089 993 870
NOS (EBITDA 502 556 567
VODAFONE (EBITDA 248 303 316
Margem EBITDA/Margem ajusted EBITDA
Altice Portugal (Ajusted EBITDA 47%
NOS (EBITDA 35%
VODAFONE (EBITDA 25%

Unidade: milhdes de euros; %
Fonte: Célculo ANACOM com base nos relatérios e contas e contas consolidadas dos prestadores

Nota: Na NOS os valores correspondem unicamente ao sector de telecomunicacoes.

832
584
366

834
574




Impacto do periodo de fidelizacao na evolug¢ao ANACOM & i

dos precos e investimento '

As margens EBITDA em Portugal sao relativamente elevadas

Evolugcdo da margem EBITDA em paises europeus

Vodafone Vodafone Altice Portugal Altice Franca
Espanha Portugal

2017 = 2018 m=2019 m=2020

Fonte: Céalculo ANACOM com base no relatérios e contas e contas consolidadas dos prestadores

Nota: Os dados relativos & VODAFONE e a NOS correspondem a margem EBITDA n&o ajustada, enquanto que os dados dos restantes
correspondem a uma margem ajustada.




Impacto do periodo de fidelizacao na evoluc¢ao :
dos precos e investimento

Taxa média de crescimento do investimento em telecomunica¢8es na OCDE (2008 — 2018)

-40%

Australia
Norway

New Zealand
Switzerland
Belgium
Sweden
France
United States
Austria
Germany
Italy

QECD

-30%

-20%

-10%

0%

10%

20%

7.9%
6,7%
3.2%
3,1%
2,6%
1,9%
1,8%
1,7%
0,6%
0,1%
0.1%

Chile

Iceland

Canada

Czech Republic
Spain

Mexico

Korea

Turkey
Luxembourg
Slovak Republic
Estonia
Netherlands
Denmark
Slovenia
Portugal

Japan

Greece
Lithuania

Unidade: %

Fonte: OECD, “Telecommunications database”, OECD Telecommunications and Internet Statistics

Nota: Informacé&o néo disponivel para Colombia, Finland, Hungary, Ireland, Israel, Latvia, Poland, United Kingdom.
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A taxa média de
crescimento do
investimento em
telecomunicacgdes entre
2008 e 2018 em Portugal
foi de -7,0%.

Investimento cresceu
menos que a media da
OCDE.

Portugal ocupa a 262
posicao entre os 29 paises
da OCDE considerados
neste ranking




Impacto do p.erlodc? de fidelizagcao na evolugao ANACOM > i
dos precos e investimento

o E COMUNICAGOES

Investimento médio per capita em telecomunicagdes 2013 /2017

Denmark
Slovenia
Portugal
Slovakia
Bulgaria
Lithuania
Romania

o
S
3
I}

s
=
[}
x
]

|

Czech Republic

Unidade: USD per capita = Media UE

Fonte: ANACOM com base em UIT, World Telecoms/ICT Indicators Database 2019

Em Portugal, o investimento per capita foi em média de 75 USD, um valor 31% inferior a
média da U.E.(110 USD), e o 7.2 mais baixo entre os 21 paises considerados

Entre 2013 e 2017, o investimento em Portugal diminuiu 26%, enquanto que na UE
aumentou 3%




Impacto do periodo de fidelizacao na evolug¢ao ANACOM & i

dos precos e investimento '

Em mercados com reduzida dindmica concorrencial como o Portugués, as fidelizagoes contribuem
para manutencao de precos elevados. A oposi¢cao dos operadores a alteragdoes nas regras de
fidelizacao pode ser explicado por esse fenémeno.

Em algumas circunstancias — por exemplo, se estivermos perante consumidores com dificuldades de acesso
ao crédito -, a existéncia de periodos de fidelizacdo que permitam a diluicdo dos custos fixos por um
determinado numero de meses pode contribuir para que estes consumidores tenham acesso a ofertas
que, de outra forma, nao teriam. Este seria um efeito positivo decorrente da existéncia de fideliza¢des, e
qgue beneficia simultaneamente as empresas presentes no mercado e os consumidores.

No entanto, em mercados com reduzida dinamica concorrencial como o portugués, ha um efeito de
sentido contrario, e que tendera a prevalecer, sobretudo se a fidelizacao nao tiver associada a prestacao
de um servico de instalacao ou de ativacao de servico: o de fornecer incentivos para que os operadores
explorem a sua base de clientes cativa, praticando sobre esta precos mais elevados do que aqueles que
um operador praticaria se a ameaca de saida para outro operador fosse credivel. A mitigacao deste efeito,
através de uma maior restricao a capacidade de os operadores fidelizarem os seus clientes, tendera a
gerar nao precos mais elevados, mas pre¢os mais reduzidos. Este fenomeno explicara a oposi¢ao tao
forte dos principais operadores nacionais a alteragdes nas regras de fidelizagao.
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Impacto do p.erlodc? de fidelizagao na evoluc¢ao ANACOM & i
dos precos e investimento

A oposi¢cao é maior num contexto de ameaca de entrada de novos operadores no
mercado, por forma a limitar o efeito concorrencial que se traduziria em ofertas mais
competitivas e portanto numa reduc¢ao dos precos

Um exemplo paradigmatico é a entrada em 2012 da Free Mobile nos mercados dos servicos moéveis em Franca. O
regulador francés (ARCEP) concluiu que com a entrada no mercado da Free Mobile os precos mdveis reduziram-se
em 11,4%. Por outro lado, Nicolle, Grzybowski and Zulehner (2018) estimam que a entrada da Free Mobile e de
marcas low cost forram responsaveis por 23.4 % da redugdao dos pregos de retalho entre maio de 2011 e
dezembro de 2014. Bourreau, Sun and Verboven (2018: 33) mostram que, para além da diminuicao dos precos, os
consumidores beneficiaram igualmente do aumento da diversidade das ofertas introduzidas pelos novos
prestadores.

Outro exemplo importante é o da entrada da lliad em Italia, em 2018, que também praticou precos
significativamente mais baixos que os dos operadores incumbentes 1.

O regulador britdnico (OFCOM) publicou em 2016 um estudo que conclui que nos paises onde existem
prestadores maveis “disruptores” os pregos siao entre 10.7% e 12.4% mais baixos que nos restantes paises.

1 https://www.ft.com/content/64913fa0-635f-11e8-90c2-9563a0613e56
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Impacto do periodo de fidelizacao na evolug¢ao
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Intensificacdao das campanhas de refidelizagao

A refidelizacao durante ou apds o termo do periodo de fidelizacao inicial tornou-se
uma pratica extremamente comum, ocorrendo em mais de 48% dos contratos com
fidelizacao (dados citados pela AdC). Conforme diz a AdC: “Ndo se afiguram
possiveis justificagbes que motivem a necessidade de uma fidelizagdo adicional pelo
mesmo operador que n@Go seja a de retirar do mercado os consumidores mais
propensos a mudanga”*

* Relatério “Fidelizagao nos servicos de telecomunicagdes”, dezembro de 2019

16.06.2021



®  AUTCRIDADE

Reclamacgodes sobre Fidelizacdes ANACOM ¢ &

Em 2020, a ANACOM registou cerca 8,3 mil reclamacodes especificas relativas a
existéncia de periodos de fidelizacao (+19% face a 2019) em que os utilizadores
apresentaram queixas visando sobretudo:

i) asdificuldades na renegociacao do contrato por alteracdo de morada

ii) acobranca de penalizacdao pelo cancelamento antecipado do contrato
motivado pela alteracao de circunstancias do reclamante

iii) a falta ou desconformidade de informacao sobre o periodo de
fidelizacdo e o valor da penalizacao

iv) e acobranca de penalizacao pelo cancelamento antecipado motivado
por incumprimento do prestador
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Reclamacoes sobre Fidelizagcdes -
. ANACOM : E8e
Exemplos reais :

RECLAMAGAO

SERVICO
Servigos em pacote

ASSUNTO
Contrato (diversos)

RECLAMACAO

Boa tarde venho por este meio informar que pretendo o cancelamento de todos os servigos prestados por vossa empresa visto que
me dizem que continuo fidelizado por uma renegociagao feita a menos de 1 més, aquando nunca assinei nada e tao pouco fui
informado de tal fidelizagao nem tao pouco falei com ninguém. Por me sentir enganado quero rescindir tudo sem qualquer aplicagao
ou sangao acessoria.

N° DE CLIENTE

RECLAMACAO ASSOCIADA

ANEXOS ASSOCIADOS A RECLAMACAO

DATA/HORA

2021-03-17 -
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Reclamacoes sobre Fidelizagcdes -
ANACOM : E8e

Exemplos reais -

RECLAMACAO

SERVICO
Servigos em pacote
ASSUNTO

Cancelamento do servigo

RECLAMACAO

mm.vmw&mWwomWoeWma—ﬁNmmm
+voz+telemoveis por tecnologia Satélite onde tinha muitas falhas no servigo e nem 20% do meu contrato esta a usufruir. Depois de
varias reclamagoes feita no livro de reclamagoes online concordaram em desativar o meu servigo sem penalizagaofresposta este
enviado pela [ -t 2i tudo bem, a sensivelmente duas semanas que ando a receber cartas e email ameagadora
por parte dalllll a cobrar 400 euros de penalizagio do contrato. Liguei para apoio ao técnico e me dizeram para n3o me preocupar
que foi um erro de sistema. Pois bem as faturas continuam a chegar e as mensagens ameagadoras tabem. Sinto-me prejudicada e
cansada emocionalmente com a | Peco que resoivam esse problema o mais rapido possivel. Aguardo resposta

N° DE CLIENTE

FECLAHA% ASSOCIADA

ANEXOS ASSOCIADOS A RECLAMAGAD

DATA'THORA
20210418 [
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Reclamacgoes sobre Fidelizacoes

) ANACOM - #E1..
Exemplos reais '

'Exmos. Senhores,

EELI. A — Filha de . ES’tﬂ
‘com contrato com a operadora e n° , mas em estado
iavanqado de deméncia (89 anos), teve de ser intemada num lar (envio copia do
‘contrato) desde o passado dia 01 de Maio de 2021.

Desloquei-me a=swno passado dia 17/05 e expus a situagdo para o
‘cancelamento do contrato, foi-me pedido a identificagdo da minha mae e contrato
édu lar como justificativo para o cancelamento, como nao tinha em meu poder esta
‘documentagao, combinei voltar munida da mesma.

'E assim aconteceu, voltei no passado dia 19/05, fui atendida por um colaborador
éextremamente arrogante e mal educado Sr. , 0 qual me recusou
‘toda a documentagédo exigida anteriormente e me disse que sé era possivel com
‘uma procuragao passada pela titular ou seja pela minha mae.

éAgura pergunto, como & possivel obter esta procuragdo passada pela minha mae,
-no estado de deméncia em que se encontra, que por vezes nem me reconhece.

Que devo fazer junto desta operadora === para que resolvam o assunto ?

éAgradet;o a fico a aguardar a v/ ajuda para resolugao do mesmo.

éAnexu: Cépia do contrato do lar, Bl e reclamagio apresentada




