Page 1 of 2

Paula C. Cabriz

From: Paulo J. Fontes

Sent: terca-feira, 15 de Julho de 2008 11:59
To: Paula C. Cabriz

Subject: FW: Resposta - Consulta Publica

Importance: High
Attachments: Digitalizacdo de um Xerox WorkCentre Pro

From: Mendes, Susana, VF-PT [mailto:Susana.Mendes@vodafone.com]
Sent: sexta-feira, 11 de Julho de 2008 21:21

To: cm_contratos@anacom.pt

Subject: Resposta - Consulta Publica

Importance: High

Confidencial e protegido por sigilo profissional | Confidential and protected by attorney privilege
Exmos. Senhores,

Junto enviamos resposta da Vodafone Portugal a consulta publica sobre o projecto de decisdo relativo a
alteracdo as Linhas de Orientagdo sobre o contetdo minimo a incluir nos contratos para a prestacéo de
servicos de comunicacgdes electrdnicas no que respeita aos chamados "'periodos de fidelizacdo",

Aproveitamos para informar que o original deste documento seguiu hoje para o ICP-ANACOM por correio
registado com AR.

Melhores cumprimentos,

Susana Mendes
Manager

Direcgdo Legal
Vodafone Portugal

Tel: + 351 21 091 5487
Fax: + 351 21 095 1370

This message may contain confidential information or privileged material, and is intended only for
the individual(s) named. If you are not in the named addressee you should not disseminate, distribute
or copy this e-mail.

Please notify the sender immediately by e-mail if you have received this e-mail by mistake and
delete this e-mail from your system.

E-mail transmission cannot be guaranteed to be secure or error-free as information could be
intercepted, corrupted, lost, destroyed, arrive late or incomplete, or contain viruses. The sender
therefore does not accept liability for any errors or omissions in the contents of this message which
arise as a result of e-mail transmission. If verification is required please request a hard-copy version.
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Ao
Conselho de Administragao do
ICP-Autoridade Nacional de Comunicagbes
(ANACOM)

Av. José Malhoa, 12
1099-017 Lisboa

Lisboa, 11 de Julho de 2008
N/ Ref%: SM/CMP 11/07/2008
Assunto: Projecto de decisao relativo a alteracao as Linhas de Orientagdo sobre ob&nted&
minimo a incluir nos contratos para a prestacdo de servicos de comunicacdes electrdnicas

no que respeita aos chamados “periodos de fidelizacao” — Consulta Pblica.

Exmos. Senhores,

Na sequéncia do Lancamento da Consulta Pdblica acima identificada, sobre o Objecto e
Forma de Disponibilizacdo ao Plblico das Condicoes de Oferta e de Utilizacdo de Servicos de
Comunicacdes Electrénicas ("Consulta”), vem a Vodafone Portugal — Comunicacoes
Pessoais, S.A. (Vodafone) apresentar os seus comentarios, 0s quais constam do documento

anexo a presente carta.

Informamos V. Exas. que os presentes comentarios da Vodafone ja foram remetidos para o

endereco de correio electronico cm contratos@anacom.pt.

Na expectativa de que estes comentarios meregcam a vossa melhor atencao, apresentamos

0s nossos melhores cumprimentos,

5— S -Q_\.L_C.h\

Susana Mendes

Direcgao Legal

>dafone Portugal, Comunicacdes Pessoais, S.A.
de: Avenida D. Jodo Il Lote 1.04.01, Parque das Nagdes, 1998-017 Lisboa
sfore: +351 21 091 50 00, Fax: +351 21 09159 53, www.vodafone.pt

rits, m® SO2544 180 - Capital Sucial € 107500000 - nsrite na L R C de Lisboasob o 1 1 2424
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Comentarios da Vodafone a Consulta Piblica sobre alteracdo as linhas de orientacdo
sobre o contelddo minimo a incluir nos contratos para a prestacao de servicos de

comunicacdes electrénicas no que respeita aos chamados “Periodos de Fideliza¢cdo”

| — Consideracdes Gerais

O presente Projecto de Decisdo submetido pelo ICP — ANACOM ao procedimento geral de
consulta versa sobre um modelo contratual especifico que ndo & novo no sector, antes pelo

contrério, € amplamente conhecido e utilizado de ha largos anos a esta parte.

Em causa, estdo os chamados periodos de fidelizagdao, também conhecidos como
compromissos de permanéncia na rede, através dos quais os clientes se obrigam a
permanecer contratualmente vinculados a empresa prestadora do servico por tempo
determinado, estando sujeitos ao pagamento de uma prestagdo pecuniaria caso se verifique

arescisao antecipada do contrato.

Segundo o entendimento do ICP-ANACOM, os aludidos periodos de fidelizacao ndo possuem
informacdo clara e inequivoca sobre a justificacdo da fidelizacdo, bem como dos valores a ela
associados, ndao acautelando, convenientemente, os direitos e interesses dos utilizadores
dos servicos de comunicacoes electronicas. Nesta medida, pretende o Regulador assegurar
que este tipo de contratos passe a conter cldusulas que regulem e esclarecam, de forma
cabal, os direitos e obrigacdes assumidas contratualmente pelos clientes e pelas empresas

prestadoras de servicos neste dominio.

Para o efeito, propde que sejam inseridas nestes contratos cldusulas que expressa e

inequivocamente, estabelecam o sequinte:




'3

a) A justificacdo do periodo de fidelizacdo pela concessao de contrapartidas oMQdﬂfone
ao cliente, designadamente, como resultado da subsidiacao de equipamento ou de
descontos contratados;

b) A duracdo do periodo de fidelizacao;

¢) Aindicacdo da contrapartida ou beneficio concretamente concedido ao cliente, ou seja,
0 que é subsidiado pelo prestador do servico;

d) O valor pecuniario do beneficio concedido ao cliente;

e) Ovalor mensal que o cliente paga por conta do valor do beneficio que Lhe foi concedido;

f) Indicacao de um meio simples e expedito através do qual o cliente possa, a todo o
momento, saber o valor do beneficio concedido que ainda Lhe falta pagar;

g) A indicacdo da forma de célculo do valor que o cliente deve pagar em caso de rescisao
antecipada do contrato;

h) Clausula que estipule que o valor a pagar pelo cliente, em caso de rescisao antecipada
do contrato, ndo podera ultrapassar o valor do beneficio inicialmente concedido ao
cliente, deduzido das amortizacoes mensais ja efectuadas;

i) Clausula que estipule que em caso de pagamento do valor dos beneficios que foram
inicialmente concedidos, no final do periodo de permanéncia ou em caso de rescisao
antecipada do contrato, o cliente tem direito ao desbloqueio do equipamento sem

qualquer custo.

Os compromissos de permanéncia utilizados pela Vodafone e aprovados pelo ICP —
ANACOM, prevéem ja um conjunto de clausulas, que na sua maioria, reflectem a informacao
proposta pelo Regulador. Nesta medida, a Vodafone ird cingir os seus comentérios as
condicdes constantes das alineas d), h) e i) por serem aquelas que nos merecem maiores
reservas. Nao obstante tal facto, tendo em conta os argumentos apresentados no projecto
de decisao para a introducao destas clausulas nos contratos, bem como o teor das mesmas,
a Vodafone, ndo pode deixar de manifestar, desde ja, a sua discordancia perante aquilo que

entende ser uma intervencao regulatoria excessiva e desprovida de razoabilidade.
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Il - Clausulas d), h) e ) do projecto de decisdo

Tal como propde o ICP-ANACOM, entendemos ser necessario garantir o rapido e efectivo
cumprimento do disposto na lei por parte dos operadores, assegurando um elevado nivel de
proteccao dos consumidores e uma maior transparéncia na oferta de servicos de
comunicacoes electronicas. Porém, o contelido da informacao no documento em consulta

afigura-se, em nossa opinido, e muito particularmente em determinadas matérias, excessivo.

Com efeito, consideramos que o conjunto de elementos propostos pelo ICP-ANACOM vai
muito além do que seria o limite minimo necessario para alcancar os objectivos identificados
na alinea c¢) do n.° 1 e nas alineas b) e d) do n® 4 do art.° 5° do REGICOM, revelando-se assim,
esta medida desajustada face aos principios da razoabilidade e proporcionalidade que devem
nortear as decisoes e medidas tomadas pelo ICP-ANACOM e, conseguentemente,

desalinhada, daqueles objectivos.

Estamos certos que os propoésitos que com estas medidas se propde o ICP-ANACOM alcancar
serao obtidos pelo normal funcionamento do mercado, dado os niveis significativos de
maturidade de mercado e o desenvolvimento do sector das comunicacoes em Portugal, sem

que haja necessidade de uma intervengao do regulador a este nivel.

E inquestionavel que a fidelizacdo de clientes assume, hoje em dia, uma importancia
fundamental para os operadores. Esta fidelizacdo s6 se consegue manter tendo por base

uma relacdo de confianca e de respeito mdtuo pelos direitos e interesses dos clientes.

A Vodafone tem, justamente e desde sempre, pautado a sua actuacao no mercado pelo
respeito e defesa destes direitos e interesses, sendo este, em seu entender, um pilar
fundamental da sua actuacao no mercado. Assim, a transparéncia do processo contratual é
uma preocupacao constante, pois, como se compreende, se os clientes ndo perceberem o
alcance dos seus direitos e obrigacdes, gera-se insatisfacdo com o servico prestado e

propicia-se a quebra do vinculo contratual.
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Ora, para se fidelizar um cliente ndo basta ter oferta comercial diversificada. E preciso criar
um valor superior, diferenciado dos restantes operadores, que seja atractivo para o segmento

em que os clientes se encontram inseridos.

De facto, como é sabido, a oferta comercial dos operadores é diferenciada em funcado do
segmento de clientes a que se destina. Actualmente, existem dois segmentos totalmente
distintos entre si, tendo em conta as necessidades especificas de comunicacao de cada um

deles.

Sao eles, 0 “segmento de consumo” e o "segmento empresarial/profissional” e, em ambos,
sdo utilizados compromissos de permanéncia. Note-se, no entanto, que existem diferencas

significativas entre eles.

Assim, enquanto que para o segmento do consumo o compromisso de permanéncia
correspondera a contrapartida pelas condicdes especiais da disponibilizacdo do servico ou da
aquisicao de equipamentos, no segmento empresarial a subsidiacao do equipamento e os
descontos em comunicagcdes andam, em regra, "de braco dado”, constituindo o objecto do

préprio contrato.

Os equipamentos terminais comercializados pelos operadores estao configurados para
utilizacdo exclusiva na rede do respectivo prestador, e a intervencdo técnica necessaria ao
desbloqueio do equipamento, para que 0 mesmo possa ser utilizado noutras redes, implica o

pagamento de uma taxa de desbloqueio, que varia consoante o respectivo modelo.

No caso da Vodafone, a informacao relativa a existéncia do coédigo de bloqueio encontra-se
inserida no compromisso de permanéncia subscrito pelo cliente e, ainda, no exterior das
embalagens dos equipamentos, pelo que, em momento prévio a aquisicao do telefone, o

cliente é sempre informado desta condicao comercial.

Por sua vez, a informacgao actualizada relativa ao valor a pagar pelo cliente para efeitos de
desbloqueio do equipamento, é disponibilizada pelo Servico Permanente de Atendimento a

Clientes.
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Como & evidente, 0 “core”da actividade dos operadores consiste na prestacao de servicos de
comunicacdes electrénicas e ndo na venda de equipamentos. No entanto, estes
equipamentos acabam por ser um elemento fundamental ao nivel da diferenciacdo da oferta
comercial do operador e da satisfacdo dos clientes, porque estes privilegiam, cada vez mais,

ainovac3o e a actualizacdo tecnoldgica dos terminais.

Para ir de encontro as necessidades dos clientes e oferecer-lhes os equipamentos que
satisfazem as suas necessidades, sdo necessarios avultados investimentos, de que os
equipamentos exclusivos sdo um bom exemplo. Importa, contudo, salientar que todos os
lancamentos de equipamentos no mercado, tém por tras um trabalho de parceria entre o

operador e o fabricante que, naturalmente, justifica a devida compensacdo monetéria.

Por outro lado, associado a venda do equipamento, o operador chama para si um conjunto
de obrigacdes, quer legais (e.g. as que decorrem da garantia legal), quer comerciais (e.g. as
garantias comerciais, como € o caso da substituicdo imediata do equipamento no prazo de
14 dias ap6s a venda, em caso de defeito de fabrico), que implicam custos adicionais, aos
mais diversos niveis, como sejam os relativos ao armazenamento dos equipamentos, a sua
distribuicdo pelos pontos de venda, a publicidade e o Marketing, que, naturalmente, terdo

que ser compensados no exercicio da sua actividade comercial.

A compensacao pelos beneficios concedidos ao cliente sao, assim reflectidos em duas fases:
uma relativa aos compromissos de permanéncia e outra respeitante ao desbloqueio do

equipamento.

Relativamente ao cddigo de desbloqueio —independentemente de estarmos ou ndo perante
um equipamento exclusivo —, 0 mesmo ndo deve ser encarado como um algo mais que &
cobrado ao cliente, mesmo apés o decurso do compromisso de permanéncia, ja que na

verdade ndo & essa a sua fungao.

Os equipamentos vendidos pelos operadores com bloqueio a rede séo significativamente

mais baratos do que os modelos idénticos vendidos "desbloqueados” no restante comércio.
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A razdo para tal prende-se com o facto de os operadores moveis abdicarem das margens que
seriam habituais na venda de um equipamento de electrénica de consumo (e que lhes
permitiria cobrir os custos de marketing, logistica, stocks, etc) justamente por terem a
seguranca de que os mesmos serdo utilizados nas suas rede gerando, por isso, proveitos na
sua area "core”— o servico. Esta auséncia de margem positiva nos equipamentos encontra-

se, alids, reflectida nos relatérios e contas da Vodafone.

Perdendo-se esta seguranca, deixa de fazer sentido este esfor¢o adicional e os precos de
venda ao plblico irdo, necessariamente, subir: ou pela saida dos operadores do negécio (que
deixam de ter interesse em vender telefones que podem “no dia seguinte” ser usados na
concorréncia) ou pela alteracdo da filosofia com que estdo no mesmo (mantém-se no

negdcio, mas pretendem que o mesmo tenha rentabilidade positiva).

Em qualquer caso, o cliente final pagard mais e n3o saira beneficiado com este tipo de

medidas.

No que diz respeito aos compromissos de permanéncia, importa também salientar que estes
agregam um conjunto de beneficios para o cliente que podem ir desde o preco baixo do
equipamento, as condi¢cdes especiais de tarifario, ou a isencdo de determinados custos de
ligacdo a servicos. Neste sentido, o periodo de permanéncia na rede (ou a respectiva
penalidade por incumprimento contratual) constitui a contrapartida de todo este “pacote”
que é disponibilizado ao cliente, e como tal, incompativel com uma autonomizagdo de cada

um dos seus elementos constitutivos.

A este propésito, importa ainda referir que a Vodafone partilha as preocupacdes do ICP -
ANACOM relativamente a desadequacao de penalidades contratuais, que possam introduzir
desequilibrio na relacdo contratual. No entanto, consideramos que o critério indicado pelo
Regulador na alinea h) do projecto de decisdo em apreco, que refere "que em caso de
rescisdo antecipada do contrato o valor a pagar pelo cliente ndo podera ultrapassar o
valor do beneficio inicialmente concedido, deduzido das amortizacdes mensais ja

efectuadas” (como se de uma mera conta aritmética em fungdo do valor do telefone se
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tratasse), ndo é razoavel, nem tem em consideracdo a realidade destes contratos, pelo que,

ndo deve prevalecer na versdo final da deliberacao.

Na verdade, se atentarmos a tudo o que atras foi exposto, facilmente se depreende que o
critério proposto para aferir do valor da penalidade devida em caso de incumprimento
contratual, & extremamente simplista, ndo reflecte a realidade dos factos, nem tem em
consideracdo os diversos pressupostos subjacentes a actividade comercial das empresas,que
muitas ndo sdo objectivamente quantificaveis, ou sendo-o, ndo é possivel aferir o seu valor

“ab initio”como propoe o ICP-ANACOM.

Por outro lado, e como decorre do regime legal da cldusula penal, o valor da indemnizacao
devida pode ser livremente acordado entre as partes, nos termos previstos no respectivo
contrato, ja que, o que se pretende convencionar € a fixacao de uma prestacao em dinheiro,
devida ao operador pelo incumprimento do contrato, sem que este tenha que fazer prova

efectiva do prejuizo sofrido.

Do mesmo modo o regime fixado no DL n.° 446/85, de 25.10 (Regime das Clausulas
Contratuais Gerais) ndo impoe uma correspondéncia exacta com o valor da penalidade.
Nesta medida, consideramos que ndo se pode limitar o valor da penalidade ao valor do
beneficio inicialmente concedido ao cliente, deduzido das amortizacdes mensais ja

efectuadas,

A compra de equipamentos e a consequente subscricdo de um compromisso de
permanéncia, é pois uma opcao do cliente, que pode, de forma livre, consciente e
esclarecida, decidir se aceita ou ndao os termos e condi¢Oes previstos no contrato. Note-se,
que esta ndo é a Unica alternativa que o cliente tem para adquirir um equipamento, pois caso
ndo pretenda ficar adstrito ao cumprimento de um compromisso de permanéncia na rede do
operador, tem a possibilidade de adquirir o telefone livre de qualquer encargo adicional nos

pontos de venda do fabricante (& excepgdo do telefones exclusivos).
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A desadequacdo do disposto na alinea h) do presente projecto de decisdo, resulta ainda mais
evidente quando olhamos para a realidade da oferta comercial empresarial. Neste caso, o
conteddo contratual vertido nestes contratos resulta, claramente, de uma prévia negociagcao
entre as partes, podendo, mesmo, dizer-se que estamos no ambito da oferta comercial

personalizada, construida @ medida das necessidades do cliente.

0 acompanhamento que é feito a estes clientes, que beneficiam de uma subsidiacdo para
além dos equipamentos, e que inclui as proprias comunicag¢des de voz e dados, é totalmente
personalizado, havendo um conjunto de servicos especiais que Lhe sdo disponibilizados
nomeadamente, os gestores personalizados de conta, encarregues de estudar e
acompanhar os seus perfis de tréfego e adequar a oferta comercial da Vodafone as
necessidades do clientes. O tipo de relacionamento que se estabelece com estes clientes &,
claramente, de parceria, pois para eles a Vodafone é o operador que ao proporcionar-lhes os
servicos de que necessitam para actuarem no mercado, os ajuda a serem mais eficientes e

competitivos,

Eiucidativo do que atras referimos, sdo as complexas operagdes na rede que tém que ser
criadas, testadas e implementadas para se criarem tarifarios especificos para um
determinado cliente. Por outro lado, os equipamentos disponibilizados a estes clientes sao,

maioritariamente, topos de gama, atribuidos sem compensacao financeira.

A atribuicdo de equipamentos nestas condicoes, associados, como nao pode deixar de ser, a
todo o conjunto de condicdes e servicos especiais que incorporam a oferta comercial
empresarial, consubstancia um acréscimo patrimonial favoravel ao cliente, pelo que, sendo
todo este conjunto subsidiado pela operadora, é legitimo que existam contrapartidas, como
a fidelizacdo do cliente, pois ha a necessidade de um lapso temporal para que a empresa

recupere o investimento efectuado.

Saliente-se que ndo pode ser exigido as empresas que suportem todos estes custos, sem que
haja um minimo de seguran¢a quanto ao retorno financeiro do seu investimento com os

clientes, sendo certo que os prestadores de servicos s6 estdo dispostos a oferecer condi¢oes
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comerciais de exceléncia aos seus clientes, ndao sendo, no imediato, ressarcidos, desde que
tenham a garantia de que esse investimento sera recuperado pela permanéncia na rede ou,

pela aplicacdo de penalidades, em caso de incumprimento do contrato.

Conclusdes:

Em conclusado a Vodafone reitera as preocupacdes ja manifestadas no presente documento,

destacando os seguintes pontos:

* A oferta dos operadores é definida em funcao do segmento de mercado a que se
destina.

e Em consequéncia, a subsidiagao oferecida pelos operadores ¢ distinta em funcao dos
diferentes segmentos a que se dirige e ndo se resume ao valor do equipamento.

e Na verdade esta subsidiacao inclui um conjunto de beneficios para o cliente que
podem ir desde o preco baixo dos equipamentos, as condicoes especiais de tarifario,
ou a isencdo de determinados custos de ligacdo a servicos

e De forma a ressarcir os operadores pelos avultados investimentos realizados na
angariagdo e acompanhamento do cliente, é legitimo que os operadores dotem os
seus contratos de penalidades, que serdao accionadas caso o cliente quebre
antecipadamente o vinculo contratual.

e 0O regime legal em vigor ndo impde a correspondéncia exacta entre o valor dos
"prejuizos sofridos” e a compensacdo pré-fixada pelas partes.

e Acresce que, também ndo € possivel no momento da celebracdo do contrato

quantificar o valor exacto de subsidiacdo oferecida pelo operador, porquanto este

pode variar em funcao dos servicos disponibilizados pelo operador e das chamadas
efectuadas pelo cliente no decurso do contrato.

Sendo o cliente devidamente informado em momento prévio a celebracdo do

contrato de que, mesmo apds o decurso do compromisso de permanéncia, existe um



custo associado ao desblogueio do equipamento e, ainda assim, decide\ég'ggtf,one
nao deve ser proibida a sua cobranca. Tal seria, alids, uma limitacdo inaceitavel a
liberdade contratual das partes.

¢ Ainda que assim ndo se entenda, ndo devera ser retirado ao cliente o seu direito de
escolha relativamente as ofertas comerciais dos prestadores de servicos. Nesta
medida, deve ser reconhecida a possibilidade de os operadores manterem inalteravel
a sua oferta comercial actual, introduzindo alternativas comerciais livres de
compromissos de permanéncia e de bloqueios a rede do operador, mas com pregos
que, obviamente, serdo os que decorrem da oferta ao pdblico em geral pelo
fabricante.

e De notar por fim, que o cliente tem diversas alternativas comerciais que nao
implicam subscricdo de compromissos de permanéncia na rede, podendo também
livremente adquirir equipamentos que ndo se encontrem bloqueados a rede de
determinado operador. Nesta medida, recai no ambito da sua autonomia contratual
optar pelas solugdes que melhor se coadunem com 0s seus interesses, dentro

daquilo que é a vasta oferta comercial do sector.

Lisboa, 11 de Julho de 2008

Susana Mendes

Direccdo Legal




