RESPOSTA CONJUNTA DA NOWO E ONI AO SENTIDO PROVAVEL DE DECISAO DA ANACOM
SOBRE A DEFINIGAO DO NiVEL MINiMO DE DETALHE DA FACTURAGAO A ASSEGURAR AOS
ASSINANTES SEM QUAISQUER ENCARGOS

Na sequéncia da deliberagdao de 1 de Junho de 2018, a ANACOM aprovou a Definicdo do nivel
minimo de detalhe e informacdo das faturas a assegurar aos assinantes sem quaisquer encargos.

A NOWO - Communications, S.A. (“NOWO”) e a ONITELECOM — INFOCOMUNICACOES, S.A.
(“ONI”) vém pelo presente apresentar os seus comentarios e contributos ao Sentido Provavel de
Decisdo (SPD) promovido pelo Regulador.

Mas antes de apreciarmos o SPD em concreto, cumpre previamente distinguir os segmentos de
mercados que ONI e NOWO enderegam ao publico em geral.

O core business da ONI enderega unicamente o segmento de mercado empresarial, direcionado a
duas areas que se complementam — Comunicagdes e Tecnologias de Informagdo — criando
solugBes convergentes as empresas que procuram os seus servicos, facilitando o dia-a-dia dos seus
stakeholders, com as soluc¢des tecnoldgicas a medida que apresenta ao seu mercado alvo.

Jd a NOWO, por sua vez, endereca dois mercados diferentes, o residencial direcionado para os

consumidores, e também o empresarial no mercado das pequenas empresas.

Importa no entanto destacar que, apesar da ONI e NOWO serem detidas pelo mesmo acionista, os
sistemas de faturacao das empresas sdo distintos, pelo que o SPD ao obrigar alterar ou introduzir
novos elementos descritivos no detalhe das faturas, acarretard um custo elevado a ambas as
empresas, ainda ndo quantificado por ainda ndo termos elaborado um budget para a introdugao
das novas obrigacGes que se preveem ser introduzidas no detalhe das faturas, assim como a
existéncia de dificuldades técnicas e operacionais na implementagdo de algumas das alineas

elencadas no SPD que poderao resultar em faturas complexas e de dificil leitura.



— Apreciacdo do presente Sentido Provavel de Decisdao (SPD) aplicavel ao caso da

NOWO:

Antes de procedermos a analise do SPD, importa antes de mais esclarecer que, o formato de
fatura da NOWO encontra-se descrito na cladusula 14 das Condi¢cdes Gerais do Contrato de
Prestacdo de Servigo de Comunicagdes Eletrénicas ("Contrato’) que reproduzimos:

“14. FATURACAO

14.1. O Cliente tem direito a receber faturas ndo detalhadas, bem como, nos casos em que o
solicite, a receber faturas detalhadas contendo informacgdo relativa, nomeadamente, as chamadas
telefénicas efetuadas no dmbito do Servico Telefonico Fixo e Mdvel (volume, data e hora de inicio
da chamada, destino, numero de telefone chamado, tipo de chamada, duracdo, hordrio e valor
faturado), e os consumos de Videoclube (volume, data e hora da visualizagdo, titulo do aluguer e o
valor faturado).

14.2. A nowo obriga-se a emitir as faturas relativas aos Servigos prestados, de acordo com o
pedido especificado pelo Cliente aquando da adesdo as respetivas Condigées Particulares.

14.3. A fatura serd emitida mensalmente, em formato eletrénico ou em formato papel de acordo
com a opg¢do feita pelo Cliente nas Condigées Particulares, sendo aplicdveis os pregos previstos no
tarifdrio em vigor em cada momento que se encontra disponivel para consulta em nowo.pt.

14.4. O Cliente tem a faculdade de pagar e obter quitacdo de apenas parte dos Servigos constantes
da fatura, exceto se os Servicos forem funcionalmente indissocidveis. Eventuais pagamentos
parciais serdio considerados pagamento por conta dos Servigos prestados, reservando-se a nowo o
direito de considerar incumprida a obrigagcdo de pagamento e proceder a suspensdo dos Servigos,

nos termos da Cldusula 5., e/ou a cobranga de juros.”

Tendo em conta a Clausula 14.1. a fatura com detalhe maximo sdo todas as faturas emitidas com o
detalhe das chamadas efetuadas no ambito do Servico Telefénico Fixo e Mével, ou seja, com o
detalhe do volume, data e hora de inicio da chamada, destino, nimero de telefone chamado, tipo
de chamada, duragdo, horario e valor faturado, dados, e no caso dos consumos de Videoclube, o

volume, data e hora da visualizacdo, titulo do aluguer e o valor faturado.

As faturas com detalhe simples, para além de estarem em conformidade com o Cddigo do Imposto

Valor o Acrescentado (CIVA), com a legislacdo relativa ao tratamento de dados pessoais e a



protecdo da privacidade e com a Lei das Comunica¢Ges Eletrénicas (n2 5 do artigo 392), garantem

transparéncia, porque cumprem com o direito a informacao a transmitir aos seus Clientes.

Assim, o conteudo descrito nas alineas a), b), c), d), e), f), g), h), i), j), k), m), p), q) e r) do Sentido
Provavel de Decisdo estdo em conformidade com os principios acima enunciados, sendo estas

faturas emitidas pela NOWO, sem qualquer custo associado para o Cliente, quer sejam remetidas

por via eletrénica ou em papel.

Nestes termos, a primeira pagina da fatura é dedicada a identificagcdao do cliente e da NOWO -
moradas, identificagao fiscal, n.2 de cliente, n2 de fatura, meios de contacto, resumo dos servigos
e adicionais aos servigos contratados, valor a pagar, data limite de pagamento e meios de
pagamento — e nas paginas seguintes é descrito a conta corrente e respetivos movimentos do
cliente, o detalhe do tipo de servicos e aditivos aos servicos contratados, equipamentos,
descontos, créditos e débitos, periodo de faturagao, valores e resumo das comunicagdes por tipo
de chamadas fixas, mdveis e dados, total dos minutos e dados mdveis usados e correspondente

valor, quando aplicavel, bem como os consumo de videoclube.

Resulta das Clausulas 14.2. e 14.3. do Contrato que a NOWO emite as faturas de acordo com o
pedido especificado pelo Cliente, sendo que sé é cobrado um custo administrativo de forma
mensal, no caso de as faturas serem emitidas em papel para remessa via correio (CTT), com o

detalhe total de consumos descrito na cldusula 14.1., conforme consta no tarifario para consulta

em www.nowo.pt

Note-se que, a NOWO optou por oferecer o custo da emissdo da fatura eletrdnica,

independentemente de se tratar de uma fatura com detalhe simples ou com o detalhe maximo.

N3do obstante o supra exposto, a NOWO considera excessiva a obrigacdo de colocar na sua fatura

com detalhe simples as alineas 1) n), 0), s), t), e u) do SPD, pelos motivos que passa a expor.

A alinea ) do SPD, obriga a colocacdo do valor de carregamentos efetuados pelo assinante e

consumo efetuados, saldos transitados de periodos de faturacdo anteriores e saldos existentes no

final do periodo de faturacdo, que podem ainda transitar para o periodo seguinte.


http://www.nowo.pt/

Na oferta atual da NOWO, os carregamentos para os planos de voz/dados/SMS/saldo, sdo
apresentados na fatura que, por questdes fiscais, o ciclo de emissdao da mesma acontece até 5 dias
uteis apods registo do carregamento, espelhando a visdo dos movimentos realizado pelo cliente no
respetivo periodo. Para este modelo a NOWO nao apresenta atualizacdo dos plafonds ou saldos
disponiveis, uma vez que este tipo de consulta pode ser efetuada a cada momento pelo cliente
diretamente no seu equipamento moével, garantindo que a informacdo consultada esta “up to
date” e em “real time”.

Nestes termos, caso esta alinea seja transposta para a decisdo final, a NOWO necessitara de
realizar desenvolvimentos significativos no seu sistema de faturagdo para passar a incluir todos os
requisitos em causa, reforcando que os mesmos, nao irao refletir a realidade dos saldos a data da
rececdo da fatura, podendo até colocar em causa credibilidade e fiabilidade dos dados
apresentados ao Cliente.

Por todos estes motivos, a alinea ) do Projeto deve ser eliminada.

Relativamente as alineas n) e 0) do SPD que obrigam a colocac¢do no detalhe da fatura, a data de

termino da fidelizacdo e os encargos devidos a data da emissdo da fatura pela cessagdo antecipada
do contrato por iniciativa do assinante antes do término da fidelizacdo, a NOWO apurou que tera
diversos constrangimentos na colocagdo desta informacdo atendendo aos diferentes periodos de

fidelizacdo (0, 6, 12 e 24 meses) existentes no seu portfolio.

Note-se que, para cada cliente, podem ser configurados diversos periodos de fidelizagcdo a que

corresponderdo necessariamente servigos distintos.

De salientar que, quando a NOWO introduz um novo servico no sistema de faturagdo de um
cliente, teremos que considerar que esta alteragdo ao servico, inclui o valor atual da fidelizacao,
pelo que, qualquer alteracdo tera de ser efetuada para todos os servicos em momento de

faturacao.

Esta informacdo é enviada para todos os outros sistemas “satélite”, provocando um delay no
tempo de atualizacdo da informacdo e consequentemente de atualizacao dos préprios sistemas. O
desenvolvimento de algoritmos de rateamento de valores remanescentes e fidelizacdes terdao

custos elevados de desenvolvimento, bem como os ciclos de faturagdo aumentarao, levando a que



os sistemas figuem bem mais pesados, tendo que necessariamente aumentar a capacidade dos
sistemas em termos de processamento de memaria e armazenamento por um lado e alterar, por
outro lado, a arquitetura e algoritmia associada de modo a garantir o mesmo tipo de resultados

finais em termos de calendario.

Prevé-se que, com a introducdo destas novas obrigacGes, as faturas da NOWO figuem com uma

leitura complicada, perdendo o cliente a percec¢do sobre o que realmente devera pagar.

Note-se que, ao colocarmos mensalmente nas faturas, datas de términus de fidelizagdo diferentes
para cada tipo de fidelizagdao a decorrer e valores simulados de hipotéticas contrapartidas sobre
eventuais rescisGes antecipadas de contratos com fidelizagdo, onde constara o valor que o cliente
efetivamente deverd pagar pelos servicos prestados, este excesso de informacdo poderd
despoletar reclamacdes ou pedidos de esclarecimento adicionais sobre as informagdes contidas
nas faturas, no servico de apoio ao cliente e lojas desta operadora, atendendo que a data de
términus e valores sobre as diferentes contrapartidas encontrar-se-do desfasados no tempo,

guando rececionados pelo Cliente.

Concluimos que, a estrutura de servicos descrita na fatura podera ser de tal modo complexa, com
a introducdo destes novos dados que, em vez de se traduzir num ganho para o cliente, este sera

perdido perante a complexidade em que se tornardo os dados a introduzir na fatura.

O valor dos encargos, hipoteticamente devidos no futuro, por ocasido da extingdo do contrato,
nao deverdo ser inseridos nas faturas, pois estes valores ndo estao efetivamente a ser cobrados

nao concorrendo para a determinagdo do valor tributavel, conforme estatui o CIVA.

Como é do conhecimento da ANACOM, os clientes podem ter acesso ao periodo de fidelizacdo e
respetiva contrapartida, a qualquer momento, contactando diretamente a linha de apoio ou as
lojas. As condicGes vertidas no seu contrato e as condicGes de oferta dos servicos, disponiveis para
consulta no site esclarecem a formula de cdlculo para apuramento do montante a pagar em caso

de rescisdao antecipada.



Salientamos ainda que, no momento em que é rececionada uma denuncia ou resolucdo do
contrato durante a vigéncia do periodo de fidelizacgdo, a NOWO é obrigada a dar cumprimento a
deliberagdo sobre os procedimentos exigiveis para a cessacdo de contratos, por iniciativa dos
assinantes, relativos a oferta de redes publicas ou servicos de comunicagdes eletrdnicas acessiveis
ao publico, mediante o envio de uma comunicacdo escrita a confirmar o cancelamento dos

servicos e o valor correspondente da contrapartida, quando aplicavel.

A LCE estabelece um regime especial relativo as obrigacGes de informacao sobre a matéria vertida
nas alineas n) e o) do SPD.

O artigo 47.2-A, n.2 3, da LCE na redagdo introduzida pela Lei n.2 15/2016 de 17 de junho
determina que:

“As empresas referidas no n.2 1 que estabelecam com os seus assinantes periodos de fidelizagdo
sdo obrigadas a fornecer-lhes, através dos meios que habitualmente utilizam na sua comunicagéo
regular com os mesmos, no momento e sempre que tal seja solicitado, toda a informagdo relativa
a duragdo remanescente do seu contrato, bem como o valor associado a rescisGo antecipada do
mesmo.”

Por se tratar de um dever especial de informacdo em matéria de prazos de fidelizagdo e respetivos
encargos, esta operadora assegura, a todo o momento, esclarecimentos aos assinantes, de forma
muito clara, eficaz e livre de interpreta¢des que provoquem duvidas. A LCE é clara neste sentido
porque ja determina as operadoras estas obrigacGes de informagdo no momento e sempre que tal
Ihes seja solicitado.

Por todos estes motivos, a alinea n) e o) do Projeto devem ser eliminadas.

Relativamente as alineas s), t), e u) do SPD que obrigam a colocagdo no detalhe da fatura a

referéncia a possibilidade de contestacao, pelo assinante, dos valores faturados, o prazo previsto
para o efeito, bem como os meios pelos quais podera fazé-lo junto da empresa que presta os
servicos, a referéncia a possibilidade de exercicio do direito de queixa através do livro de
reclamacoes, incluindo o livro de reclamacdes eletrdnico e a referéncia a possibilidade de recurso
aos mecanismos de resolucdo extrajudicial de conflitos, em particular, nos caso dos consumidores,
aos centros de arbitragem de conflitos de consumo legalmente autorizados, a NOWO considera

que esta ja fornece esta informacao pelos mais variados meios.



Sobre o conteldo das alineas s) e u), a NOWO disponibilizada estas informacdes nas Condicbes
Gerais do Contrato de Prestagdo de Servicos de ComunicacGes Eletrdnica, entregues ao cliente no
momento da celebragdo do Contrato e nas Condi¢des Gerais de Oferta, disponiveis para consulta
em www.nowo.pt, dando cumprimento ao estatuido na Lei 14/2015 de 8 de setembro (sobre a
resolucdo alternativa de litigios de consumo, estabelece o enquadramento juridico dos

mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios de consumo).

Replicar estas informag¢Ges na fatura, fard aumentar o seu numero de pdginas, com custos
evidentes para a empresa, e este tipo de informagdo encontrar-se-a descontextualizada do resto
da informagdo que deverd necessariamente conter uma fatura, para cumprimento de obriga¢des
fiscais.

Quanto a informacdo sobre a possibilidade de exercicio do direito de queixa através do livro de
reclamagdes mencionada na alinea f), também esta informacéo ja é amplamente divulgada pela

NOWO, quer nos seus Estabelecimentos Comerciais quer no site institucional.

Recorde-se a este respeito que foi publicado a 21 de junho de 2017, em Didrio da Republica o
Decreto-Lei n2 74/2017 que procedeu a 52 alteragdo do regime juridico do Livro de Reclamagdes.

O principal objetivo desta alteracdo passou por simplificar e desmaterializar procedimentos e
reforgar a protecdo dos direitos e interesses dos consumidores, alias recentemente reforcado com
a Decisdo final relativa a desmaterializacdo do processo de transmissdo de informagdo e
documentacdo entre os prestadores de servicos de comunicagdes e a ANACOM no ambito do
tratamento das reclamagdes apresentadas através do livro de reclamagdes e aos requisitos a que

devem obedecer as respostas a estas reclamacgdes.

Ainda de acordo com o regime previsto para o livro de reclamag¢des em formato eletréonico, em
concreto por forca do disposto o n.2 2 do artigo 5.2-B do Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de
setembro, na sua atual redacdo, devem os prestadores divulgar nos respetivos sitios na Internet,

em local visivel e de forma destacada, o acesso a Plataforma Digital.

Face aos fundamentos, supra elencados, a NOWO considera que as alineas s), t) e u) do Projeto

devem ser eliminadas.
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— Apreciagao do presente Sentido Provavel de Decisdao (SPD) aplicavel ao caso da ONI:

As facturas emitidas pela ONI ja contemplam o nivel minimo de detalhe previsto no presente

Sentido Provavel de Decisdo, ou seja ja contemplam as alineas a) a h) e alineas i) a K), m), p),q) e r).

Refira-se que a Oni ndo cobra qualquer encargo pela emissdo de faturas, independentemente do

tipo de detalhe e do meio (eletrénico ou papel).

A verificar-se a aplicacdo das alteracOes propostas neste SPD, acreditamos que terd um efeito
contrario a clarificacdo e simplificacdo desejada considerando a natureza do segmento abordado
por este operador cuja relacdo existente com os seus clientes reveste-se de especificidades
concebidas a medida de cada cliente. Comprovando-se a exequibilidade da aplicacdo das
propostas neste segmento, implicara um profundo desenvolvimento dos seus sistemas de
negdcio, com um elevado custo associado ao mesmo, conforme passamos a expor de seguida.

s

Relativamente a alinea 1) referente ao valor de carregamentos efetuados pelo assinante e

consumos efetuados, saldos transitados de periodos de faturagdo anteriores e saldos existentes
no final do periodo de faturagdo, que podem ainda transitar para o periodo seguinte, cumpre
informar que o conceito de carregamentos nao é aplicavel ao segmento de negdcio enderecado

pela ONI.

Relativamente as alineas n) e 0) do SPD que obrigam a colocac¢do no detalhe da fatura, a data de

términus da fidelizacdo e os encargos devidos a data da emissdao da fatura pela cessagao
antecipada do contrato por iniciativa do assinante antes do término da fidelizacdo, conforme j3
referido supra, atendendo ao segmento de negdcio enderecado pela ONI, consideramos que nao
se deverdo aplicar estas regras as faturas emitidas por este Operador aos seus Clientes, dado que
a ONI ndo dispGe de solugbes standardizadas formalizadas via contratos de adesdo com diferentes
periodos de fidelizacdo (0, 6 e 12 meses) conforme obriga a Lei das Comunicac¢des Eletrénicas para

este tipo de ofertas.



Cada cliente tem solucdes a medida cujas condi¢Oes de prestacdo de servico sdo negociadas caso a
caso e vertidas nas condi¢cdes particulares dos respetivos contratos, incluido as condicdes
comerciais e de términus de contrato.

Nestes termos, ndo pode o presente SPD aplicar-se a segmentos de mercado com estas solugdes
técnicas e de negdcio muito direcionado ao segmento empresarial cuja realidade e dinamica é
totalmente distinta dos contratos de adesdo aplicaveis aos consumidores.

A aplicagdo das propostas do SPD a este segmento teria custos muito elevados de
desenvolvimento de novos algoritmos de rateamento de valores remanescentes e fideliza¢Oes,
porquanto iriam implicar o desenvolvimento de sistemas para registo da duragdo contrato a
contrato e desenvolvimento do calculo, bem como do montante de “penalizagdao” previsto em
contrato “Unico”.

Com efeito, no caso da Oni, para uma linha de fatura poderdo ser incluidos varios servicos e as
alteracbes do servico podem ser efetuadas em momentos distintos com condi¢cbes comerciais
distintas (logo, valores distintos). Pelo que, ndo sera possivel aos sistemas de informacdo
conseguir a férmula para calculo do valor correspondente a cada tipo servico. Como ndo ha,
operacionalmente uma forma automatica de disponibilizar o detalhe referido, os valores teriam de
ser sempre calculados manualmente e caso a caso. Dado que as condi¢des contratuais dos Clientes
da Oni sdo definidas a medida, a alteracdo do conjunto de servicos contratados podera ter
impactos distintos dependendo do servigo a que a alteragdo se reporte.

Deste modo, atendendo a complexidade de implementacdo, esta informa¢do ndo deveria ser
disponibilizada na fatura, podendo a todo o momento ser consultado no contrato de presta¢do de
servigos ou através do Gestor Comercial do Cliente.

Para um Operador que enderece o segmento empresarial com solu¢des a medida, como é o caso
da ONI, em que cada contrato pode ter condigbes muito distintas, a forma de cdlculo
automatizada sera impossivel, obrigando a um célculo manual cliente a cliente, o que ndo é de

todo possivel em termos de custos, recursos humanos e tempo.

No que concerne as alineas s) e u) que obrigam a coloca¢do no detalhe da fatura a referéncia a

possibilidade de contestacao, pelo assinante, dos valores faturados, o prazo previsto para o efeito,
bem como os meios pelos quais podera fazé-lo junto da empresa que presta os servicos, a ONI
considera que esta informacgado ja é disponibilizada nas Condi¢cdes Gerais dos seus Contratos de

Prestacdo de Servigos.



No nosso entendimento, a “duplicacdo” desta informacgao na fatura apenas fara com que a mesma
passe a ter um tamanho superior e seja de menor percecdo para o Cliente face a panéplia de
informacdo que devera ser integrada para cumprimento das obrigacGes fiscais, e adicionalmente

as constantes deste Sentido Provavel de Decisdo.
Quanto a referéncia a possibilidade de recurso aos mecanismos de resolugdo extrajudicial de
conflitos, conforme ja explanada, ndo se aplica a ONI dado o segmento de negdcio que esta

endereca.

Relativamente a alinea t) sobre a referéncia a possibilidade de exercicio do direito de queixa

através do livro de reclamacgdes, incluindo o livro de reclamagdes eletrdnico, a Oni ja disponibiliza
esta informacdo sobre a possibilidade de exercicio do direito de queixa através do livro de
reclamacdes a qual se encontra disponibilizada por este operador no seu site institucional,
disponivel para consulta em www.oni.pt/pt/, pelo que reitera-se o ja exposto pela NOWO sobre
esta matéria.

Assim, consideramos que esta informacdo nao faz parte dos elementos essenciais da fatura,

conforme ja anteriormente explanado.

Face aos fundamentos, supra elencados, a ONI considera que as alineas n), o) s), t) e u) do

Projeto devem ser eliminadas.

Consideragoes Finais:
Por fim, quanto a determinacdo de implementacdo do presente projeto no prazo maximo de 30
dias, deve-se salientar que a introducdo de novos elementos na fatura obrigam a realizar

modificacdes em sistemas que ndo se compadecem com um prazo tao exiguo.

A complexidade das obrigac¢des introduzidas por este SPD, ndo obstante o trabalho continuo que é
desempenhado pela NOWO/ONI no desenvolvimento e aperfeicoamento dos seus sistemas

internos, o prazo de entrada em vigor das alteragdes ora propostas pela ANACOM é

manifestamente insuficiente.
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Caso a ANACOM confirme a introducdo das alineas contestadas na presente resposta, para
proceder a adaptacdo e aos desenvolvimentos dos sistemas de informacdo dos dois operadores e
desenhar os procedimentos funcionais internos de interface entre as diversas dreas das empresas,

0 prazo previsto para a implementacdo das mesmas, ndo devera ser inferior a 9 meses.

N3o se pode descurar o impacto organizacional e de negdcio que estas medidas acarretardao para
estes Operadores, dado que os sistemas de faturacdo ndo estdo preparados para passarem a
funcionar numa ldgica de operagdes futuras, sendo esta uma dificuldade técnica que ndo deve ser
ignorada pois, pode causar graves constrangimentos operacionais na organiza¢do se o prazo de 30

dias se mantiver na decisdo final.

As medidas que eventualmente venham a ser adotadas ndo devem acarretar a imposicdo de
obrigacGes que onerem, em demasia, estes dois Operadores, devendo, igualmente, ser tidos em
consideracdo os custos excessivos e desproporcionais subjacentes a determinadas opc¢Ges vertidas
neste SPD, como os graves constrangimentos técnicos de implementacdo que algumas dessas

opgOes acarretam.

A aplicacdo deste SPD tem um forte impacto, ndo sé ao nivel dos processos de negdcio, obrigando
a uma reformulacdo profunda dos mesmos, assim como na implementagao interna, atendendo a
complexidade da oferta comercial existente nas duas empresas, mas principalmente aquela que é
dirigida a clientes empresariais pela ONI, atendendo que o negdécio enderecado por este operador,
resulta da disponibilizacdo de solu¢ées a medida, cujas condi¢gdes de prestacdo de servico sdo

negociadas caso a caso e vertidas nas condig¢Ges particulares dos respetivos contratos.

Face aos considerandos supra expostos, é do nosso entendimento que o presente SPD, nas alineas

contestadas ndo devera ser aplicavel.

Na expetativa dos presentes contributos serem acolhidos, permanecemos ao dispor para qualquer

esclarecimento adicional.

Lisboa, 10 de Julho de 2018
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