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Exmo. Senhor
Presidente da Comissao de
Economia e Obras Pdblicas

Deputado Pedro Pinto

SUA REFERENCIA SUA COMUNICAGCAO DE NOSSA REFERENCIA DATA
N°: 2086 07/04/2014
ENT.: 1619
PROC. N°:

ASSUNTO: Pronlncia sobre a Peticao n.° 338/X11/3.2, iniciativa da DECO - Associacao Portuguesa para
a Defesa do Consumidor - “Solicitam adopgao de legislacao que reduzam o prazo maximo
legal de fidelizacdo (24 meses) e imponha critérios e limites aos encargos cobrados aos

consumidores, de forma a garantir transparéncia e previsibilidade

Encarrega-me a Secretaria de Estado dos Assuntos Parlamentares e da lgualdade de junto enviar, para os
devidos efeitos, copia do oficio n.° 1358, datado de 04 de abril, do Gabinete do Senhor Ministro da

Economia, sobre o assunto mencionado em epigrafe.

Com os melhores cumprimentos,

A Chefe do Gabinete

Gabinete da Secretaria de Estado dos Assuntos Parlamentares e da lgualdade
Palacio de Sao Bento (A.R.) 1249- 068 Lisboa, PORTUGAL
TEL + 351 21 392 05 00/06 FAX 2139205 15 EMAILL gabinete.seapi@pom.gov.pt www.portugal.gov.pt
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Exma. Senhora

Chefe do Gabinete da

Secretaria de Estado dos Assuntos
Parlamentares e da igualdade
Dra. Marina Resende

SUA REFERENCIA SUA COMUNICACAQ DE NOSSA REFERENCIA DATA
Of. N.° 1464 /SEAPI 28/02/2014 N°: /2014

ENT.: 12014

PROC. N°;

ASSUNTO:  Pronuncia sobre a Peticao n.° 338/XII/32, iniciativa da DECO - Associacdo Portuguesa
para a Defesa do Consumidor — “Solicitam adop¢do de legislacdao que reduzam o
prazo maximo legal de fidelizacdo (24 meses) e imponha critérios e limites aos
encargos cobrados aos consumidores, de forma a garantir transparéncia e
previsibilidade

Foi remetida a este Ministério a peticdo coletiva n.2 338/Xil/32 apresentada pela DECO - Associacdo
Portuguesa para a Defesa do Consumidor - a Assembleia da Republica nos termos dos artigos 4.2 e 9.2 da
Lei n.2 43/90, de 10 de agosto, com as alterac¢bes introduzidas pela Lei n.2 45/2007, de 24 de agosto.

De acordo com a referida peticdo coletiva, a DECO exige a diminuicdo do prazo maximo legal de
“fidelizacd0” (24 meses) e a imposicdo de critérios e limites aos encargos cobrados aos consumidores no
ambito dos contratos de comunicagles electronicas como consequéncia da resolucdo antecipada do
contrato pelo consumidor.

De forma a preparar a presente pronincia, foram consultadas & Direcdo-Geral do Consumidor e o

regulador sectorial —a ANACOM.

1. Enguadramento juridico

Nos termos do disposto no n.2 3 do artigo 48.2 da Lei n.2 5/2004, de 10 de fevereiro, alterada e

republicada pela Lei n.2 51/2011, de 13 de setembro e pelas Leis n.2s 10/2013, de 28 de janeiro e

42/2013, de 3 de julho {Lei das ComunicagBes Electrdnicas, adiante LCE) “Os contratos de prestacéo de

servicos de comunicagbes electronicas celebrados com consumidores néio podem estabelecer um periodo

de duragfo inicial superior a 24 meses”. O referido artigo determina, ainda, que "0s empresos que
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prestam servicos de comunicacbes electrdnicas acessivels ao publico devem oferecer « todos os
utilizadores a possibilidade de celebrarem controtos pelo prazo de 12 meses”.

As normas reproduzidas tém correspondéngia no n.2 5 do artigo 30.2 da Diretiva 2009/136/CE, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de Novembro de 2009, que altera a Diretiva 2002/22/CE, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 7 de Marco de 2002, relativa ao servico universal e aos direitos
dos utilizadores em matéria de redes e servicos de comunicacdes electrénicas, nos termos do qual: “os
Estados Membros devem asseguror que os contratos celebrados entre consumidores e empresas que
fornecam servicos de comunicagBes electronicas néo estipulem um compromisso inicial superior o 24
meses. Us Estados Membros devem iguaimente assegurar que os empresas oferecam aos utilizadores o
possibilidade de celebrarem contratos pelo prazo méximo de 12 meses.”

Esta norma estd inserida no artigo que regula as “Facilidades na mudanga de operador” sendo, pois,
nesta sede que é determinado o seguinte: “sem prejuizo de um eventual prazo contratual minimo, os
Estados Membros asseguram que as condicdes e os procedimentos de resolucdo do contrato néo
funcionem como desincentivo @ mudanga de prestador de servico”.

Analisando as disposices relevantes da lei nacional conclui-se que esta estd, efetivamente, em
conformidade com o estipulado na Diretiva 2009/136/CE no que respeita a duracdo do periodo

contratual minimo, em particular com o disposto nos n.2s 5 e 6 do respetivo artigo 30°.

2. Reclamacobes dos consumidores

Na sua peticao, a DECO faz referéncia ao elevado nimero de reclamagdes no sector das comunicacdes
electronicas, mencionando em concreto que a maior parte das queixas se deve aos encargos impostos
pelos operadores em virtude do ndo cumprimento, pelos assinantes, dos periodos contratuais minimos.
Nos termos do artigo 48.2-A da LCE, a ANACOM deve publicar relatérios com informacio sobre
reclamacbes e demais solicitagdes apresentadas pelos utilizadores finais. Esta informacdo é
disponibilizada em http://www.anacom.pt/render.jsp?categoryld=350242#horizontalMenuArea.
Além disso, nos termos do citado artigo 48.2-A da LCE, a ANACOM deve ordenar a investigacdo de queixas
ou reclamacbes de que tome conhecimento no exercicio das suas fungdes e, nos casos em que esteja em
causa o incumprimento de disposicdes cuja observancia lhe caiba supervisionar, pode ordenar a adocdo
de medidas corretivas.
Atento o exposto, considera-se importante que a ANACOM seja ouvida pelo Parlamento acerca do
numero efetivo e objeto das reclamacdes apresentadas que digam respeito a periodos de fidelizacio, de
modo a que aqueie disponha de um quadro completo e preciso acerca desta realidade.
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Sem prejuizo, apresentamos abaixo os dados relativos a reclamacfes e pedidos de informacdo sobre
periodos de fidelizac3o recebidos pela ANACOM em 2013 e 2014, os quais ndo foram ainda objeto de

publicacdo, tendo sido facultados pela ANACOM a pedido deste Ministério:

2013
Pedido de .
Assunto 5 Reclamagao
Informacdo
CondigOes contratuais - Informacao - Periodos contratuais minimos - 4 1.734
Irregularidades na informacao/condigoes’
Condigbes contratuais - Informaggo - Periodos contratuais minimos - Duracdo 27 i58
do periodo’
CondicBes contratuais - Informacdo - Periodos contratuais minimos- Outro 239 619
assunto/ndo identificado®
CondicGes contratuais - Alteragdo das condigbes contratuais pelo operador - Outro 171 1.101
assunto/ndo identificado®
Condicdes contratuais - Cancelamento do servige - Outro assunto/ndo identificado® 672 6.964

" Incluem-se neste classificador os registos relativos 4 falta de informagdio ou informagao incorreta sobre a existéncia e/ou duracio
do periodo de fideliza¢do no momento da contratacio do servigo.
% Incluem-se neste classificador os registos relativos 4 alegada falta de ofertas com periodos de fidelizagdio de 12 meses, bem como
a violagdo do perfodo maximo de 24 meses. Incluir-se-do também neste assunto as manifestacdes de discordéncia quanto & duragio
do periodo de fidelizaco associados pelos prestadores as respetivas ofertas.
* Incluem-se neste classificador os registos sobre questdes relativas a periodos de fidelizacdo que ndo caibam nos restantes
classificadores.
* Incluem-se neste classificador os registos sobre cobranca da penalizacdo por incumprimento do periodo de fidelizacdo na
sequéncia do cancelamento do contrato motivado pela altera¢@o das condi¢des contratuais da iniciativa do prestador do servigo. No
entanto, este classificador abrange outras situagbes de alteracdo das condigbes contratuais nfo necessariamente associadas &
cobranca dessas penalizacdes, por exemplo manifestacdes de discorddncia com o facto de o prestador poder alterar o contrato
durante o perfodo de fidelizag#o.
* Incluem-se neste classificador os registos sobre cobranga do periodo de fidelizacdo na sequéncia do cancelamento do contrato,
podendo dizer-se, com base na experiéncia da ANACOM no tratamento destes casos, que estes representam a maioria das
situagoes. No entanto, o mesmo abrange outras situagdes relativas ao cancelamento de contratos, nfo necessariamente relacionadas
com perfodos de fidelizagéo.
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2014°
Pedido de B
Assunto / Nota . Reclamacio
Informacao
Nota 06PCM 82 311

3. Peticdo da DECO

A, Duracdo maxima dos periodos de fidelizacdo

A lei nacional, nomeadamente o disposto no n.¢ 3 do artigo 48.2 da LCE, permite que os operadores
econdmicos estabelecam, nos contratos de comunicacfes electrénicas gue propdem aos consumidores,
um “compromisso inicial” correspondente ac periodo maximo previsto na lei, isto é, 0s 24 meses.
Paralelamente, os prestadores de servicos de comunicacgdes electrénicas estdo obrigados, nos termos da
LCE, a oferecer a todos os utilizadores a possibilidade de celebrarem contratos por 12 meses (cf. o j&
citado n.2 4 do artigo 48.9). Acresce que os prestadores estdo vinculados a fornecer aos assinantes, no
dmbito dos contratos celebrados, informacdo sobre a duragdo do contrato e respetivas condicGes de
cessacdo (cf. al. g) don.2 1 en.2 2 do artigo 48.2).

Como referido acima, a lei nacional estd conforme com o direito europeu aplicdvel, ndo se julgando
necessaria - atenta a obrigacdo vigente de disponibilizacdo de ofertas de 12 meses - a altera¢do do
periodo maximo de “fidelizagdo” de 24 meses.

Considera-se, sim, importante assegurar que o disposto no n.2 4 do artigo 48.2 da LCE é efetivamente
cumprido, de modo a que os consumidores possam, se assim o pretenderem, celebrar contratos por
periodo inferior ao méximo permitido.

No que respeita ao cumprimento, por parte dos operadores econémicos, do disposto no citado n.2 4 do
artigo 482 da LCE - “as empresas que prestam servicos de comunicagbes electrénicas acessiveis ao pliblico

devem oferecer g todos os utilizadores o possibilidade de celebrarem contratos pelo prozo de 12 meses” -

® Foram consideradas as solicitacSes registadas entre 01/01/2014 ¢ 28/02/2014.

7 Na taxonomia utilizada na classificacdo de solicitacdes em 2014, foi criada a nota 06PCM, para identificar todas as solicitagdes

em que o interessado refira um problema/questio relacionado com periodos contratuais minimos, independentemente do assunto

selecionado na classificaciio (cancelamento, alteraciio das condigdes contratuais, forma como o servigo é/foi vendido, etc.).
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caberd ao regulador sectorial atuar nesta matéria e assegurar o seu cumprimento, entendendo-se, como

ia referido, que tal disposicdo foi corretamente transposta da Diretiva 2009/136/CE.

B. Critérios para a defini¢cdo do periodo de fidelizacdo

O n.2 6 do artigo 30.2 da Diretiva 2009/136/CE determina que “sem prejuizo de um eventual prazo
contratual minimo, os Estados Membros assequram que as condicbes e os procedimentos de resolucdo do
contrato ndo funcionem como desincentivo @ mudanga de prestaddr de servico”.

Neste sentido, o n.2 2 do artigo 48.2 da LCE determina que “o informacdo relativa & duragéo dos
contratos deve incluir indicacdo da existéncia de periodos de fidelizagdo associados, designadamente, o
subsidiagcdo do custo de equipamentos terminais ou ao pagamento de encargos decorrentes da
portabilidade de numeros e outros identificadores, bern como indicar eventuais encargos decorrentes da
cessacdo antecipada do contrato por iniciativa do assinante, nomeodamente em consequéncia da
recuperacdio de custos associados ¢ subsidiagdo de equipamentos terminais”.

Esta disposicdo é concretizada pela deliberagdo da ANACOM sobre o conteido minimo dos contratos,
alterada por decisdo de 11.12.2008, na qual se estabelece que “dos contratos com periodos de fidelizagéo
devem constar, entre outros aspetos, a justificacdo do periodo de fidelizagdo pela concessGo de
contrapartidas ou beneficios ao cliente, designadamente, como resultado da subsidiagGo de equipamento,
de custos de angariaco ou de custos de ativagdo do servigo ou de descontos contratuais”.

Parece, assim, que o entendimento mais correto é o de que a estipulagdo de um periodo de fidelizacdo
deverd efetivamente ter uma correspondéncia direta com a concessdo aos assinantes de beneficios ou
vantagens contratuais, ndo devendo a cldusula de fidelizacdo funcionar apenas para vincular o

consumidor por um determinado periodo de tempo sem que dai resulte um beneficio para o mesmo.

Caberd, neste ambito, proceder a uma reflexdo, com o auxilio do regulador sectorial, de forma a
determinar se os operadores econémicos tém cumprido o disposto no n.2 2 do artigo 48.2 da LCE e se se

justifica qualquer intervengdo legislativa nesta matéria.

C. Artigo 48.2 n.2 7 da LCE - Alteragdes contratuais durante o periodo de fidelizacdo

De acordo com as informacdes recolhidas junto das entidades consultadas, a redacdo atual do n.2 7 do
artigo 48.2 da LCE parece poder originar situagdes de desequilibrio na relagdo contratual entre os

prestadores de servicos de comunicagdes electronicas e os assinantes.
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Com efeito, 0 n.2 6 do artigo 48.2 da LCE estipula que sempre que a empresa proceda a uma alteracdo de
qualquer das condi¢bes contratuais referidas no n.2 1 desse artigo, deve comunicar por escrito aos
assinantes a proposta de alteragdo, com a antecedéncia minima de um més, devendo simultaneamente
informar os assinantes do seu direito de rescindir o contrato sem qualquer penalidade, no caso de ndo-
aceitacdo das novas condicbes.

No entanto, a segunda parte do n.2 7 do artigo 48.2 refere gue o disposto no namero anterior “néo
afasta o regime de contrapartidas previstas para a rescisdo antecipada, pelos assinantes, dos contratos
que estabelecem periodos contratuais minimos.”

Assim, ao abrigo do atual regime - n.2s 6 e 7 do artigo 48.2 - os prestadores de servicos parecem poder
alterar, durante o periodo de fidelizacdo, as condigBes contratuais acordadas com os assinantes, sem
limitacdo, podendo exigir aqueles que ndo concordem com a alteragdo proposta o pagamento da
penalizacdo associada ao cancelamento antecipado.

Acresce que, segundo informacgdes prestadas pela Dire¢do-Geral do Consumidor, havera casos concretos
em que o consumidor aceitou ou propds novas condi¢Ges contratuais tendo recomecado a correr 0 novo
periodo de fidelizacdo (+ 24 meses ou + 12 meses), ndo sendo claro se a prorrogagdo do periodo de
fidelizacdo inicial ou a sua renovag¢do encontram correspondéncia e sdo proporcionais aos beneficios ou
vantagens concedidos pelo operador econdmico.

Entende-se que nesta matéria sera vantajoso encetar uma reflexdo e ponderar uma alteracdo legislativa,
no sentido de melhor salvaguardar a posicdo dos assinantes face a alteragbes da iniciativa dos
prestadores durante o periodo de fidelizacdo, quer estabelecendo limites a realizagdo de alteracOes
contratuais durante o periodo de fidelizacdo pelas empresas, quer equacionando a possibilidade de, em
caso de alteracdo por iniciativa da empresa, o consumidor rescindir o contrato sem a obrigacdo de
pagamento de qualquer penalizagdo. Cré-se que, desta forma, se contribuiria, por um lado, para a
seguranca das relacdes juridicas e, por outro, para o desejado equilibrio entre as partes, garantindo-se

assim a adequada salvaguarda do direito & prote¢do dos interesses econémicos dos consumidores.

D. Determinacdo do montante devido pela cessacdo do contrato durante o periodo de

fidelizacao

Em concreto, e de acordo com o que se logrou apurar junto das entidades auscultadas, a penalizacao

aplicada aos consumidores em caso de cessagdo do contrato durante o periodo de fidelizacdo é calculada,
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em regra, através da multiplicacdo da mensalidade pelo nimero de meses que faltam para cumprir o
nerfodo de fidelizacdo.

Entende-se que & penalizacdo a aplicar em caso de cessacdo antecipada do contrato deve essencialmente
permitir recuperar ¢ investimento feito pelos operadores, designadamente com os beneficios concedidos
aos consumidores, considerando-se que, nesta matéria, se justifica avaliar se as penalizacdes aplicadas
em regra (correspondentes & multiplicacdo da mensalidade pelo nimerc de meses que faltam para
cumprir o periodo de fidelizacdo)} obedecem a este critério.

Reconhecendo que a determinacdo de critérios concretos gue se apliquem a todos os contratos pode
trazer dificuldades e revelar-se desadequada e mesmo invidvel, admite-se que o regulador sectorial, com
a eventual colaboracio da associacdo do sector, possa estudar a viabilidade de previsdo de determinados
critérios, ou quando tal seja inexequivel ou inapropriado, de linhas de orientagdo e/ou a clarificagdo de
regras que presidem & determinagdo dos periodos de fidelizacdo, em correspondéncia com os beneficios
concedidos aos assinantes, bem como de regras que tornem, ndo s6 mais transparente, como mais

ajustada a cobranca da penalizagdo associada ao incumprimento destes periodos.

4, Conclusoes

a) N&o se questiona a existéncia, finalidade e duragdo maxima atual do periodo de fidelizacdo,
mas entende-se que se justifica refletir sobre algumas questes que o atual regime previsto no
artigo 48.2 LCE levanta;

b} Em concreto, podera ser Gtil refletir sobre uma eventual alteragdo a redacdo atual do disposto
no n.2 7 do referido artigo 48.2 da LCE, no sentido de melhor salvaguardar os assinantes face a
alteragbes durante o periodo de fidelizagdo, por exemplo estabelecendo limites a realizagdo
de alteragbes contratuais durante ¢ periodo de fidelizacdo pelas empresas ou equacionando a
possibilidade de, em caso de alteragdo por iniciativa da empresa, o consumidor rescindir o
contrato sem penalizagdo;

¢} Da mesma forma, entende-se que poderd estudar-se a viabilidade de previsdao de critérios, ou
quando tal ndo seja vidvel, de determinadas linhas de orientagdo e/ou a clarificacdo de regras
que presidem a determinacdo dos periodos de fidelizagdo, no sentido de reforcar a
correspondéncia com os beneficios concedidos aos assinantes, bem como de regras que
tornem, ndo s6 mais transparente, como mais ajustada a cobranca da penalizagdo associada
ao incumprimento destes periodos. Tal solugdo parece ser preferivel a simples reducdo legal
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do periodo maximo de fidelizacdo, que poderia originar aumentos nos pregos praticados pelos
operadores econdémicos, podendo ndo se traduzir numa efetiva vantagem para os
consumidores e demais utilizadores.

d}) Considera-se da maior importancia a participacdo da ANACOM, entidade reguladora do sector
das comunicacbes, e, bem assim, da Direcdo-Geral do Consumidor no estudo e discussio de
solugbes que possam contribuir para o respeito dos direitos e interesses dos consumidores e

para o melhor funcionamento do mercado das comunicagdes.

Esperando poder contribuir para a avaliacdo e a reflexdo das questBes suscitadas, manifestamos a nossa
total disponibilidade para colaborar em quaisquer iniciativas legislativas, que possam contribuir para o

estabelecimento das melhores solugées.

Com os meus melhores cumprimentos,

A Chefe do Gabinete

e

Vera Rodrigues
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