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1. O Setor no contexto da Economia Portuguesa (1/8) QAPRITEL

N T AN | T

desempenho de exceléncia numa conjuntura adversa

1. Apesar da quebra de Rendimento Global no ... as Comunicacoes Eletronicas (CE) representam
Setor, . ainda mais de 3% do PIB
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1. O Setor no contexto da Economia Portuguesa (2/8) «Q_AP_RITEL

desempenho de exceléncia numa conjuntura adversa

... 0 Setor aumentou o investimento em 2014 +4% em

2. Apesar da tendéncia de perda do rendimento, o ,
' redes avancadas 3,5G e 4G, contra a tendencia negativa

em 2013-14, bem abaixo do PIB.

- do Pais
Comparacao da Taxa Crescimento do PIB com a do ; _
Rendimento Global das CE (%) | Investimento Global (CE) % do investimento nas
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1. O Setor no contexto da Economia Portuguesa (3/8) QAPRITEL

L ) s

desempenho de exceléncia numa conjuntura adversa

3. Num cenario de crise, o setor mantém elevados | .. e mantém um peso constante na taxa de
niveis de empregabilidade (direta) . emprego do Pais

Emprego no sector face ao emprego nacional

Emprego no Setor i (emprego setor/ emprego nacional; %)
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1. O Setor no contexto da Economia Portuguesa (4/8) QAPRITEL

LI | L

desempenho de exceléncia numa conjuntura adversa

4. O aumento dos custos operacionais verificado ... hao foi acompanhado por um acréscimo das
em 2015 i receitas
, Receitas de servicos fixos Receitas retalhistas dos servigos
Gastos operacionais (comunicacées) individualizados méveis
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1. O Setor no contexto da Economia Portuguesa (5/8) &}APRITEL
desempenho de exceléncia nhuma conjuntura adversa

LR e B L)

... que se encontram numa tendéncia de perda constante nos
ultimos anos (cont.)

Receitas dos principais servicos de comunicacées eletronicas

3935

-4,2%

3770

2013 2014

fonte: Anacom, Setor das Comunicacbes 2014; unidade: 10 euros



1. O Setor no contexto da Economia Portuguesa (6/8) {‘;, APRITEL
desempenho de exceléncia numa conjuntura adversa ——

5. Ainda assim, Portugal consegue atingir niveis de cobertura de redes superiores a média da UE

Cobertura de Redes Portugal e Média da UE 28 no final de 2014 (%)

100% g7, 97% 97%

94%

BLF RNG BL HSPA BL LTE
[ Portugal B UE28
i fonte: Comissao Europeia, Digital Score Card 2015



1. O Setor no contexto da Economia Portuguesa (7/8) «Q_AP_RITEL
desempenho de exceléncia numa conjuntura adversa o

6. ... e aumentar os beneficios incluidos nas ofertas contratadas: mais canais, mais velocidade de
download, maior proporcao de ligacoes New Generation Networks e mais servicos em pacote.

Evolucao de algumas das principais caracteristicas associadas a
qualidade das ofertas
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fonte: Anacom, Setor das Comunicacées 2014; Unidade: 1



1. O Setor no contexto da Economia Portuguesa (8/8) QAPRITEL
desempenho de exceléncia numa conjuntura adversa =

7. Tudo isto sem aumentos significativos na fatura ... enquanto os consumidores aumentam os
média dos clientes residenciais seus consumos de banda larga
24 €
o 45
\22. € 20 € 21 € 40/0
N)f__———“—/ 36/0

4 .
1 1,/ i
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# fatura média dos clientes residenciais # Trafego Médio BLF 4 Trafego Médio BLM
fonte: ANACOM, Setor das Comunicagoes 2014 fonte: ANACOM, Setor das Comunicacoes 2014 11

| 3 Unidade: GB
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2. Perfis de consumo e liberdade de escolha (1/2) L, APRITEL

Predomina em Portugal a procura de servicos comercializados em pacote.

A procura de servicos vendidos em pacote A intensidade da procura de pacotes, medida em
tem aumentado taxa de adesao, tem ela propria também
aumentado

Evolucdo da taxa de adesao a ofertas em pacote
multiple play no segmento residencial

70%
64%

62%

33%

38%

2011 2012 2013 2014 2009 2010 2011 2012 2013 2014
4 Ofertas em pacotes 4 Pacotes 3, 4 e 5P

fonte: Anacom, Setor das Comunicacoes (2011 a 2014) fonte: Anacom, Sector das Comunicacbes 2014, p. 187 13
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2. Perfis de consumo e liberdade de escolha (2/2) L, APRITEL

Predomina em Portugal a procura de servicos comercializados em pacote (cont.).

, « 72,2% do mercado
Quota de pacotes de servicos, por . . n
tipo de pacote, no final do 2° residencial portugués tem
trimestre de 2015 servigos em pacote;

— « O 3 play continua a ser a
modalidade mais usada
(42,5%)

« Seguida pelo 5 play*
(36,4%), que tem sido a
modalidade que mais tem
crescido nos ultimos
trimestres, com uma
variacdo homaéloga de 99%

2T15 subscritores
de ofertas em
pacote atingiu 3,1
milhoes: 4/5P
+2,6% face (40%)
trimestre anterior
+12,7 % face
trimestre homologo

14

‘ * BLF+STF+TVS+STM+BLM
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3. Mobilidade, niveis de satisfacdo, temas reclamados (1/7) &APRITEL

e e

O grau de mobilidade no mercado portugués, medido por exemplo em aumento de numeros portados, € expressivo.

A relevancia das clausulas de fidelizagao, em Portugal, € muito inferior a da UE.

Os motivos da ndo mudancga de operador ndo tém que ver, sendo residualmente, com a vigéncia de prazos de
permanéncia.

Os niveis de satisfacdo com os servicos sao elevados.

As estatisticas da ANACOM sobre reclamagdes demonstram que o volume de reclamacdes relativas a periodos de
fidelizacdo e demais condicdes contratuais associadas ndo é muito expressivo.

Nestes parametros de analise ndo existe fundamento material que explique a necessidade de reducéo do prazo
maximo de permanéncia




3. Mobilidade, niveis de satisfacao, temas reclamados (2/7)

L, APRITEL

O grau de mobilidade no mercado portugués, medido por exemplo pela variacdo (positiva) de nimeros
portados, é expressivo, indiciando inexisténcia de barreiras a mudanca.

Evolucao anual dos numeros portados
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fonte: Anacom; unidade 103
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3. Mobilidade, niveis de satisfacdo, temas reclamados (3/7) QAPRITEL

T -

A relevadncia das cldusulas de fidelizacdo entre as razées de ndo mudanca de operador em Portugal é inferior a
da média da UE.

Percentagem das barreiras a mudanca de prestador de

pacote de servicos associadas as clausulas de fidelizacao
5%

4%

EU Portugal

fonte: Anacom, Setor das Comunicacoes 2014, p. 155 18




3. Mobilidade, niveis de satisfacdo, temas reclamados (4/7) QAPRITEL

Os motivos da ndo mudanca de operador ndo tém que ver, sendo residualmente, com a vigéncia de prazos de
permanéncia

Razées de ndo mudanca UE28 Portugal ; ;
é notavel que entre os
Nunca pensou em mudar 69% 75% consumidores inquiridos,
Pensou em mudar, mas satisfeito com o servico 9% 6% totalizam 81% aqueles que
. nao pensaram sequer em
muito tempo e esforco 6% 2%
mudar e que pensaram
nao existe outro prestador na zona com melhor oferta 2% 3% mudar mas estao
ndo quer correr o risco de perda temporaria do servico 3% 0% sat|§fe itos com o seu
Servico.
nao quer correr o risco de pagar o servico a mais de um prestador durante a 2% 2%
mudanca
alguns servicos do pacote nao podem ser cancelados ao mesmo tempo 1% 0%

. , . s end y Unied ; y » o A existéncia de uma
nao queira perder os atuais enderecos de e-mail/paginas web que o ligam ao % % P . - = v
prestador do servico de Internet clausula de flde"zagao e
Encontra-se no periodo de fidelizacdo com o atual prestador 5% 4% uma condicionante com
N&o sabe os passos necessarios para fazer a mudanca nao sao claros 2% 0% pouco |mpacto na decisao

de mudanca
Atual prestador é o que tem melhores condicdes de oferta, tendo optado por nao 4% 4%
Outro 2% 2% 19

Nao sabe/nao responde 2% 2%

fonte: Anacom J



3. Mobilidade, niveis de satisfacdo, temas reclamados (5/7) -T.:}APRITEL

LIRS B

Os niveis de satisfacdo sdo elevados: a manutencao do prestador explica-se pelos elevados niveis de satisfacado
e pelas reducoes de precos ao longo da vida do contrato

Nivel médio de satisfacdo com cada um dos servicos

(0-10) Nivel médio de satisfacdo com conjunto de

servicos de comunicacées eletrénicas de
que o individuo dispée (0-10)
STF+TVS+BLF
SFT+TVS+BLF+STM
SFT+TVS
STF+TVS+BLF+BLM+STM
8,2
8,1 8 TVS+BLF
7,7 76 SFT+BLF
[ ] ] STF+TVS+BLF+BLM
STM

STVS STF BLF BLM Outros

Média: 8,1

fonte: Anacom (Sector das Comunicagoes 2014)

com base no Barometro Markest 472014
20



3. Mobilidade, niveis de satisfacao, temas reclamados (6/7)

L, APRITEL

Estatisticas ANACOM de 2013 demonstram que so muito residualmente as reclamagoes respeitam ao teor das
condicoes contratuais relativas aos periodos de fidelizacao.

Total Reclamagbes Anacom 63822 100%

Reclamagoes Comun. Eletrdnicas 51696 81,0%

Situacoes especiais (*)
Problemas de informacao 2353

Duracao do Periodo Fidelizacao 158

(*) Situacoes de desemprego, emigracao, alteracao de
condicGes contratuais, desbloqueamento, etc.)

Fonte: ANACOM - apresentacao da Anacom a Assembleia da Republica, 1 Comissao Parlamentar,
sobre a Peticao da Deco

)



3. Mobilidade, niveis de satisfacdo, temas reclamados (7/7) «i:;APRITEL

Estatisticas da ANACOM relativas ao 1° semestre 2015 sdao omissas quanto ao peso das fidelizacées no numero
total de reclamacoes, ainda que apontem para valores na ordem dos 9%, nao sendo assim o principal assunto

reclamado

Assuntos reclamados
1H2015

@ Venda do Servico
@ Cancelamento
@ Faturacao
@ Equipamento
Assuntos diversos contratuais
@ Avaria
@ Atendimento ao cliente
Suspensao do Servico
@ Alteracao das condicoes contratuais
@ Portabilidade do nUmero
@ Outros assuntos

Fonte: ANACOM - Relatério de Reclamacdes, 1° semestre de

2015

Q

Em comunicados enviados a imprensa,
ANACOM refere que “As reclamagées
relacionadas com os periodos de
fidelizagcao nos servigcos de comunicagées
recebidas pela Anacom no primeiro
semestre representaram cerca de 9% do
total, mas os operadores ja tém ofertas

sem permanéncia associada”
(fonte: Visao, 17.11.2015)

Ny
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5. Proporcionalidade e transparéncia das compensacdes «X;,APRITEL

Existe liberdade de opcdo por 24, 12 e 0 meses e aos prazos alargados correspondem beneficios
para os consumidores

Em caso de alteracao unilateral do contrato, o todas as entidades escutadas pela CEIOP (Autoridade
da Concorréncia, Ministério da Economia, ANACOM)

cliente tem direito de resolucao sem quaisquer rre

encargos foram unanimes na vantagem dos contratos/24

reduzir prazo maximo legal permitido
é negativo para consumidores

beneficios

que elementos

APRITEL incorporados

atribui no preco
- Compete Adg4

ANACOM atribui i i i

Pyl BAIXA DE PRECOS DOS PACOTES o reivon 4



4. Disponibilidade de ofertas de 24, 12 e 0 meses Lo APRITEL

Porém, enquanto existir um cidadao sem esclarecimento adequado sobre tais
op¢oes, a Apritel assume os

de colocar toda a determinacdo na melhoria da comunicacdo da diversidade de ofertas a
12 e a 0 meses, ou outras de prazo inferior a 24 meses previstas na lei

de, com a ANACOM, melhorar a adequacdo e as condi¢cbes de informacdo e
esclarecimento dos consumidores quanto ao direito de resolu¢cdo em caso de
modificacdo unilateral do contrato por iniciativa do operador, inclusive pelo registo de
prova das alteracées acordadas ao prazo de permanéncia.

de implementar procedimentos que assegurem a disponibilizacdo, a todo o tempo pelos
operadores, de informacdo aos clientes sobre as responsabilidades que lhes podem ser
assacadas em cada momento da vigéncia do contrato pela revogacdo unilateral do
contrato sem justa causa e

\ 4



5. Proporcionalidade e transparéncia das compensacdes L, APRITEL

O mercado ja hoje oferece inumeras possibilidades, desde a total auséncia de cobranca
de compensacdo a cobranca do valor das mensalidades vincendas

os prestadores procuram competir através do - os elementos que concorrem para a definicao do
nivel de compensacoes mais atrativas para os . preco dos~serv1gos~ - & por conseguinte, das
clientes.  compensacbes - sdo inumeros e complexos e

" insuscetiveis de fixacao por via legal

o valor das compensacoes para as fidelizacdes iniciais ou
sucessivas nao deve, no essencial, ser retirado da liberdade de
atuacao das empresas em concorréncia, antes deve ser
balizado por principios de

26



5. Proporcionalidade e transparéncia das compensacées <, APRITEL

Afim de assegurar a continua adequacdo entre os prazos de permanéncia, os beneficios e as
compensacoes aplicaveis aos contratos, a APRITEL apoia

a consagracdo especifica de principios de proporcionalidade para os valores das
compensacées por revogacdo unilateral antecipada dos contratos sem justa causa, em
moldes a concretizar pela ANACOM

27
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6. Proposta de texto legislativo (1/2) <, APRITEL

Exposicdo de Motivos

E importante assegurar que os consumidores de redes e servicos de comunicacoes eletronicas usufruam plenamente da diversidade e inovacdo neste
setor, beneficiando da possibilidade de escolha entre as vérias ofertas disponibilizadas. Para esse efeito, importa assegurar a proporcionalidade das
clausulas que impdem periodos contratuais minimos e das penalizagcdes que lhes sejam associadas.

O objetivo deste projeto de lei € aumentar a transparéncia e a seguranca dos consumidores através de obrigacdes acrescidas de informacgdo, quer na
publicitacdo de prazos de permanéncia alternativos, quer na comunicagdo aos clientes das suas responsabilidades em qualquer momento da vigéncia dos
seus contratos.

A fim de assegurar a razoabilidade das compensacdes associadas aos prazos de permanéncia, devem estas ser adequadas aos beneficios associados a tais
prazos. Dada a complexidade dos elementos econémicos que concorrem para a formagdo dos pregos, entende-se que devera ser estabelecido um principio
de proporcionalidade entre o valor das compensagdes e os beneficios que justificam a fidelizacdo e submeter a Autoridade Reguladora Nacional a
competéncia para concretizar os pressupostos e limites a observar na estipulacdo e aplicacdo destas compensacoes.

Com o presente projeto de lei procura-se assim limitar o poder discriciondrio das operadoras de comunicacdes eletronicas, reforcar os direitos dos
consumidores, através de um justo equilibrio que ndo comprometa as vantagens de um mercado dindmico, competitivo e inovador.

29



6. Proposta de texto legislativo (2/2) <, APRITEL

Artigo 47.°-A

3 — As empresas referidas no n.° 1 que estabelecam com os seus clientes periodos contratuais minimos sdo obrigadas a fornecer aos assinantes,
através dos meios que habitualmente utilizam na sua comunicagcdo regular com esses assinantes, toda a informagdo relativa a duracdo
remanescente do seu contrato, bem como o valor associado a rescisdo antecipada do mesmo, devendo manter, durante todo o periodo de vigéncia
do novo prazo acordado, registo das chamadas telefonicas em que acordem com os clientes o prolongamento ou a redugdo do prazo inicial de
permanéncia.

4 (anterior n.° 3)
5 (anterior n.’ 4)

6. (anterior n.° 5)

Artigo 48.°

4 - As empresas que prestam servigos de comunicagoes eletronicas acessiveis ao publico devem oferecer a todos os utilizadores a possibilidade de
celebrarem contratos pelo prazo de 12 meses e de 6 meses, devendo publicitar de forma facilmente acessivel pelos consumidores estes prazos
contratuais alternativos e respetivos tarifdrios.

(...)

8 — As empresas ndo devem estabelecer condicoes contratuais desproporcionadas ou procedimentos de resolucdo dos contratos excessivamente
onerosos e desincentivadores da mudanga de prestador de servico por parte do assinante, devendo a razoabilidade dos mesmos ser analisada pela
ARN, quer se trate de prazos minimos iniciais ou sucessivos. 30



L, APRITEL

ASSOCIACAO DOS OPERADORES
DE COMUNICACOES ELETRONICAS




