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Direitos dos utilizadores e resolugao extrajudicial de litigios

1. Artigo 101.2:

Todo este capitulo relativo aos direitos dos utilizadores passa a ter natureza de harmonizagdo

maxima, salvo disposi¢cdo em contrario do préprio cédigo.

Tem sido sempre entendimento desta associacdo que o nivel de harmonizacdo de normas de
protecdo do consumidor nunca seja 0 maximo, a menos que o nivel escolhido seja o mais
elevado possivel. Assim sendo, apesar de algumas normas permitirem derroga¢des nacionais a
harmonizacdo maxima, parece-nos negativa a impossibilidade dos Estados-Membros poderem

estabelecer no seu direito nacional melhores solu¢des de protecdo do consumidor.

2. Artigo 102.2:

Destacamos a tentativa de paridade entre as partes que é garantida pelo facto de o acordado
(mormente as principais caracteristicas do produto/servico contratado) ndo poderem ser

alterados sem o acordo expresso de ambas as partes.

Mais destacamos o facto de no seu n.2 5, a solugdo proposta pelo Cédigo ser insuficiente, uma
vez que a contabilizagdo fica sempre na dependéncia do operador, nomeadamente quando ha
apps que tém um tratamento especial em matéria de contabilizagdo dos volumes utilizados,

sendo que isso representa, em si mesmo, um problema na tao propalada neutralidade da rede.

O consumidor raramente consegue perceber se os dados utilizados sdo efetivamente aqueles
que lhe sdo comunicados pelo operador, dado que nao rara vez os nimeros ndo batem certo
com a contabilizacdo feita pelo equipamento préprio — a que se junta, ainda, a questdo, ao

menos em Portugal, da cobran¢a automatica de pacotes de dados extra.

3. Artigo 103.2:

Esta norma estabelece regras relativas a transparéncia, comparabilidade das ofertas e
publicacdo de informagdes. Atualmente muitos dos operadores, sobretudo a NOS e a NOWO,
deixaram de mostrar as caracteristicas dos tarifarios disponiveis em formato descritivo. As

informacdes estdo dentro de simuladores de custos finais onde se vai modificando a oferta e
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obtendo diferentes tarifarios ndo visiveis para o consumidor de outra forma que nao esta.
Estes simuladores, embora Uteis porque permitem configurar componentes da oferta, ndo
podem constituir a Unica forma de comunicar precos e condi¢gées ao consumidor, sobretudo
quando se pretende garantir facilidade na comparacdo de vdrias opc¢Ges (ali vé-se apenas 1
opc¢do, de acordo com o que foi selecionado) e informacbes publicadas que possam ser
«utilizadas gratuitamente e em formatos de dados abertos por terceiros, para efeitos de
disponibilizacdo destas ferramentas de comparacdo independentes» (tal obriga a que quem
pretenda disponibilizar ferramentas de comparacao entre operadores “descodifique” os

simuladores internos de cada um).

4. Artigo 105.2:

4.1. A duracdo do contrato mantém-se limitada a 24 meses. Além disso, a obrigacdo de
fornecer também um contrato de 12 meses como uma opc¢ao foi removida. No entanto, neste
caso, a norma é de harmonizacdo minima, permitindo aos Estados-Membros como Portugal

manter ou adotar regimes de periodos de duragdo maxima do contrato mais reduzidos.

Assim, o cddigo ndo parece colidir com as alteragGes introduzidas no direito nacional no que
respeita aos periodos iniciais dos contratos, uma vez que permite aos Estados-Membros a

fixacdo de prazos inferiores a 24 meses.

4.2. No que respeita ao direito de rescisdo, é estabelecido que os consumidores podem
rescindir o contrato sem encargos em caso de altera¢des unilaterais dos termos e condi¢Ges, a
menos que as mudancas sejam exclusivamente em beneficio do consumidor, sejam de carater

puramente administrativo e ndo tenham nenhum efeito negativo no utilizador final.

Estabelece o segundo pardgrafo do n.24 deste artigo que podem os Estados-Membros
prorrogar por mais 3 meses o prazo de 1 més para exercicio do direito dos utilizadores finais

de rescindir o contrato. Concordamos com essa prorrogacao.

4.3. Os pontos 4 e 5 deste artigo sao fundamentais e ndo estdo devidamente explicitos na
atual legislagdo nacional (a nossa legislacdo ndo refere as alteragdes de «carater puramente
administrativo e ndo tenham nenhum efeito negativo no utilizador final ou sejam diretamente
impostas pelo direito da Unido ou pelo direito nacional» nem a possibilidade de rescisdao sem

qualquer custo por discrepancia continuada ou recorrente, entre o desempenho real dos
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servicos de comunicag0es eletrénicas que ndo os servigos de acesso a Internet ou um servico
de comunicagdes interpessoais independentes do nimero e o desempenho indicado no

contrato).

Resta também saber o que se entende por clausulas contratuais particulares que entram em
contradicdo com estas disposicdes, nomeadamente a possibilidade de aumentar precos
prevista em alguns contratos durante o periodo em que o cliente estd fidelizado. O cliente
aceitou o contrato por um determinado preco e um determinado periodo de fidelizacdao, mas
vé esse preco alterado dentro desse periodo, sem possibilidade de rescindir sem custos
porque esta previsto no contrato que o preco acordado pode mudar. Ora isto ndo deixa de ser
uma alteracdo unilateral ao preco com efeito negativo no utilizador final mas basta que o
fornecedor inclua no contrato uma clausula que Ihe permita alterd-lo dentro do periodo de
fidelizacdo para deixar de poder ser considerado “alteracdo contratual” (estd “previsto” no
contrato) e o problema na pratica mantém-se (o consumidor vé o preco que negociou para 0s

24 meses alterado dentro desse periodo). A validade do prego e o periodo de fidelizacdo ndo

podem constituir entidades separadas. E preciso olhar para estes detalhes de forma séria.

4.4. Estabelece o n.2 1 deste artigo que os Estados-Membros asseguram que as condicdes e
procedimentos de rescisdo do contrato ndo constituem um desincentivo a mudanca de

fornecedor de servico.

Ora, considera esta associagdo que no caso de rescisdo antecipada do contrato, antes de
decorrido o termo do prazo de fidelizagdo, este direito de rescisdo é, na pratica, inexistente,
face aos valores desproporcionados e exorbitantes que os fornecedores de servigo exigem aos

consumidores.

O problema da fidelizagdo n3ao se esgota no prazo maximo permitido e deve focar
simultaneamente outras dimensdes como o calculo e o valor dos custos de rescisao
antecipada, as condicbes em que sdo feitas alteragdes ao contrato, niveis minimos de
qualidade de servico que devem ser garantidos no contrato (incumprimento e relagdo com

rescisdo), entre outras.

Concordamos que 2 anos é um prazo longo com a gravidade de ser o prazo mais
frequentemente aplicado porque as condi¢Ges propostas nas ofertas com menor fidelizagdo

ndo sdo atrativas para o consumidor. Concordamos que é importante promover uma redugdo
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deste prazo. Essa redugdo pode ser feita de vdrias formas. Uma solu¢do (ou uma solugdo
mista) em que se atua sobre as condi¢Ges de saida antecipada podera ser mais benéfico no
sentido em que permite, aos consumidores que o pretendam, beneficiar das condi¢cdes mais
favoraveis de contratos com prazos de fidelizacdo superiores, garantindo simultaneamente
gue, em caso de necessidade, ndo é aplicado um custo incomportdvel de saida limitativo da
mobilidade desejavel entre contratos. Este problema tem sido crénico nos contratos de

comunicagdes eletrénicas e ndo foi resolvido em nenhuma das alteragbes a Lei das

Comunicag0es Eletrdnicas.

Se as novas regras trouxeram um reforco da informagdo contratual e pré-contratual, uma
maior transparéncia no periodo de fidelizacao, a regulamentacado da refidelizacdo e uma maior
ponderacdo nos encargos cobrados quando ha rescisdo antecipada do contrato, a verdade é
gue as operadoras ajustaram-se as novas regras de forma aproveitando as suas muitas falhas,
tendo como resultado que os contratos sem fidelizacdo passaram a custar o dobro face a
opcao que impde 24 meses, os custos de instalacdo aumentaram nalgumas operadoras e as

vantagens para os clientes parecem estar a ser sobrevalorizadas.

Qualquer contrato que imponha uma fidelizacdo deve ter vantagens para o consumidor, que
tém de ser identificadas e quantificadas. Uma das vantagens referidas por todas as operadoras
sdo os custos de instalacdo e de ativacdo do servico, que apenas sdo gratuitos para quem opta

por ficar 24 meses fidelizado. Nas restantes propostas sdo cobrados.

Os custos de instalagdo e ativagao variam ainda em fungdo do prazo de fidelizagao escolhido:
quanto maior o prazo, menos custos sdo exigidos. Claro que quem opta pelos 24 meses nada
paga. Outro montante que varia de acordo com o prazo a que se aceita ficar preso é a
mensalidade. A verdade é que a alteragdo legal levou as operadoras a ajustar alguns dos seus

tarifarios e nem sempre a favor do consumidor.

Os encargos a suportar devem ser proporcionais a vantagem que o consumidor obteve quando
se fidelizou. Mas este valor nunca pode corresponder a soma das prestagdes em falta até ao
final do contrato, como era pratica. Existem aqui dois problemas. Um é contabilizar beneficios

que ainda nao foram usados pelos clientes. O outro é a valoriza¢do das vantagens.

Considerar como vantagem, por exemplo, cerca de € 200 em canais premium, quando se trata

de conteldos que fazem parte das caracteristicas do pacote e que, por isso, estdo refletidos na
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mensalidade, é, no nosso entender, arranjar argumentos para inflacionar a oferta feita ao

cliente.

As operadoras limitam-se a cobrar sobre as vantagens que dizem oferecer, fazendo uma
valorizacdo das mesmas e acabando por continuar a penalizar quem quer ou precisa de desistir

antes do final do contrato.

Uma vez que o estabelecimento de normas que regulem as condi¢des e procedimentos de
rescisdo (antecipada) dos contratos de comunica¢Oes eletrénicas ndo estdo abrangidas pela
regra de harmoniza¢do maxima do artigo 101.2 e em virtude do processo de revisdo da Lei das
Comunicagbes de iniciativa da autoridade de regulacdo nacional estar “parada”, pode a
transposicdo desta Diretiva ser o momento ideal para se introduzir um mecanismo
transparente, simples e justo para cdlculo da compensa¢do a pagar pelos consumidores em

caso de rescisdo antecipada dos contratos.

5. Artigo 107.2:

Concordamos com o reforco de que as regras em matéria de transparéncia, contratos e
comutacdo também se aplicam aos elementos individuais de contratos de pacotes (ofertas
triple e quad play), excepto quando as disposices num outro elemento do pacote sejam mais

favoraveis ao consumidor.

Merece também a nossa concordancia a regra de que a subscri¢do de servigos suplementares
ou de equipamento terminal fornecidos ou distribuidos pelo mesmo fornecedor de servigos,
nao prolonga a duragdo inicial do contrato ao qual sdo adicionados esses servicos ou

equipamento, exceto se o consumidor o consentir expressamente.



