Lishos, & de ianeiro de 2014

N/Ref: DirCrsp P 487/3013

Assunto: PETICAO COLETIVA “REDUZA OS 24 MESES”

Exmo. Senhor Deputado,

Sendo miss3o da APRITEL contribuilr para o desenvolvimento do setor das telecomunicagfes em
Portugal e para a melhoria da qualidade dos servicos de comunicagbes eletrénicas prestados acs
consumidores, promovendo todas as potencialidades deste Setor e assegurandc um mercado
esclarecido e, em especial, bem informado quer scbre a pandplia de servicos e ofertas que o
constituem, quer sobre as condicBes em que s8o prestados, junto anexamos uma carta aberta da
UTEL, 2 qual reflecte a posicdo desta Associagdio sobre a PETICAO COLECTIVA promovida pela

A APRITEL gostaria, agora, de discutir com V. Exa. as particularidades desta posigdo solicitando,
para o efeito, uma audiéncia

Ficamos na expetativa da V/ resposta e indicacdo da disponibilidade ficando também,
naturalmente, ao dispor para prestar qualguer esclarecimento que entenda necessério.

Sem outro assunto de momento, subscrevemo-nos com os nossos melhores cumprimentos,

na Paula Marques

''Presidente da Diregdo

ANEXO: Carta Aberta
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Exmio. Senhor
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Lisboa, 6 de dezembro de 2013

N/Ref.: DirCrsp_P_478/2013
Assunto: PETICAO COLETIVA “REDUZA OS 24 MESES”

Exmo. Senhor Dr.,

Enguanto Associacdo dos Operadores de Comunicacdes Eletrénicas, é missio da APRITEL
contribuir para o desenvolvimento do setor das telecomunicacBes em Portugal e para a
melhoria da qualidade dos servicos de comunicacBes eletrénicas prestados  aos
consumidores, promovendo todas as potencialidades deste Setor e assegurando um
mercado esclarecido e bem informado sobre a pandplia de servicos e ofertas que ©

constituem.

A transparéncia do processo contratual sempre foi uma preocupacdo para o Setor pois,
como € natural, se os clientes ndo perceberem ¢ alcance dos seus direitos e obrigacdes,

gera-se insatisfagdo com o servigo prestado e propicia-se a quebra do vinculo contratual.




Esta transparéncia traduz-se, nomeadamente, na disponibilizagdo de informacdo clara e
correta sobre o produte vendido e sobre o contrato celebrado ou a celebrar, bem como na
lealdade e respeito nas relagdes entre o prestador de servicos e o cliente, quer na fase preé-

contratual, quer no decurso da vigéncia do contrato.

Cientes deste principio basllar que deve nortear a relagdo comercial entre as partes, os
operadores tém, desde sempre, pautado a sua atuagdo pelo respeito e defesa dos direitos e
interesses dos seus clientes, em particular dos consumidores e, conscientes das vantagens
que um mercado bem informado e esclarecido apresenta para todos os players que nele
atuam - operadores e consumidores -, tém vindo a desenvolver um esforgo significativo no
sentido da continua melhoria do teor da informacgdo transmitida e divulgada, a cada
momento, para o mercado.

Cite-se, a titulo de exemplo, a inser¢io nos sitios da Internet de cada operador, de uma

“1 onde se encontra detalhada a

rubrica, designada de “Condic¢Ses de Oferta dos Servigos
oferta dos diversos operadores, nomeadamente, no que diz respeito a duragdo dos periodos
contratuais, aos precos normais praticados, aos sistemas de indemnizac¢do e reembolso, bem
como as condicdes contratuais tipicas vigentes, a cada momento, para efeitos de subscri¢do

do(s) servico(s).

Uma simples consulta dos canais de venda dos diversos operadores permite, assim,
constatar que a oferta publica dos operadores se encontra devidamente publicitada e
acessivel aos consumidores e que, ao contrario do que é referido na Petigdo Coletiva
(“Peticio”) promovida pela V/ Associacdo, todos os operadores disponibilizam na sua oferta

servicos com periodos contratuais minimos de 12 meses.

Acresce que a prépria ANACOM disponibiliza, no seu site, um simulador de tarifarios,
podendo os consumidores utilizéd-lo livremente e optar conscientemente pela oferta que

melhor se adequa as suas necessidades.

" Em consequéncia da Deliberacio da ANACOM relativa ao objeto e forma de disponibilizagdo ao
pUblico das condigBes de oferta e de utilizagdo de servicos de comunicagBes electrénicas - Alteragdo
da deliberacdo de 21 de Abril de 2006.




A APRITEL ndo pode, assim, deixar de repudiar, veementemente, as afirmacBes contidas na
Peticdo Coletiva em aprego, bemn como as mensagens erréneas veiculadas na campanha
pubiicitdria promovida pela DECO, as quais induzem em erro grave a opinido piblica e, em
particular, os consumidores portugueses, acerca da realidade do setor das comunicacdes

eletronicas em Portugal. Senfo vejamos,

i. A Conflitualidade do Setor como justificacdo para solicitar a alteracio da Lei das
Comunicagdes Eletrénicas {(LCE)

Com o objetivo de remover o que se apelida de entrave 3 mobilidade do consumidor das
telecomunicacdes que, segundo se afirma, ndo permite que os consumidores retirem todos
0s beneficios das vdrias ofertas disponibilizadas pelos operadores (de comunicacgfes),
pretendem V.Exas. propor ao Parlamento que seja debatida uma alteracdo legislativa que
reduza os perfodos contratuais minimos de dura¢do dos contratos de comunicacBes
eletrénicas e imponha critérios e limites na determina¢do dos encargos cobrados aos
consumidores pela cessagdo antecipada dos referidos contratos, de forma a garantir

transparéncia e previsibilidade.

A justificacdo desta iniciativa, que se encontra espethada ao longo das 14 paginas de
fundamentagdo que acompanham a Peticdo, assenta, no essencial, em duas ordens de
razdo: (i} a maioria das reclamac¢Bes que a DECO recebe sobre o setor das comunicagdes
eletrénicas sdo relativas a fidelizagdo, o que motiva elevada conflitualidade no Setor e (ii) 2
imposi¢do de uma fidelizagdo de 24 meses desincentiva a mudanca de operador, impede a

inovacdo, a descida de precos e, de forma geral, a competitividade do mercado.

Discordando, em absoluto, destes pressupostos os quais, como adiante se demonstrar, sio
altamente falaciosos, a APRITEL ndo pode deixar de transmitir a V. Exa os fundamentos em

que baseia a sua discordancia.

Desde logo, na exposigdo de motivos da referida Petic3o, alegam V. Exas. “gue o setor das
tefecomunicagbes/comunicagbes eletrénicas continua a ser, atualmente, o mais reclamado e

que a maior parte das queixas se deve aos encargos impostos pelos operadores em virtude

do ndo cumprimento dos perfodos contratuais minimos”.
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Ficando por aqui a argumentacdo guanto 3 quantificacio das gqueixkas que justificam esta

Peticdo, ndo podemos deixar de guestionar a solidez destas afirmacfes.

Analisando os dados reportados pelo Regulador do Setor sobre esta matéria, os quais sdo,
aligs, citados por V.Exas, constata-se que as reclamacBes recebidas relativamente as
Condi¢cdes Contratuais — “categoria” onde o Regulador inciui e contabiliza a questdo dos
perfodos minimos de contratacdo - ndo se esgotam na questdo dos periodos de fidelizacio.
Com efeito, atendendo a estes dados, constata-se que as questes abrangidas sob 3 epigrafe
“Condigbes Contratuais” incluem temas tdo variados como, entre outros, a alteracdo das

condi¢Bes contratuais, a informacdo prestada antes de contratar e a recusa em contratar.’

Nesse sentido, e, por uma questdo de rigor, seria interessante perceber, quantas sdo
exatamente as reclamacges recebidas sobre os periodos contratuais minimos gue justificam

o presente pedido de alteracdo legislativa.

Neste exercicio seria, também, de toda a utilidade explicitar a forma como a DECO procede &
contabilizagdo do ndmero de “reclamacBes” que recebe sobre o Setor. Isto porque,
conforme jd tivemos oportunidade de manifestar junto de V.Exas, a APRITEL tem sérias

reservas quanto a férmula adoptada para proceder a este célculo.

Presumindo a APRITEL que o procedimento de V.Exas perante uma reclamacio consista em
comunicd-la ao reclamado, de modo a assegurar a resolugfo da situacdo em apreco, torna-
se dificil compreender como pode a DECO ter recebido perto de 58 mil reclamacdes sobre
servigos de comunicagfes eletrénicas em 2012 e apenas tenham sido encaminhadas para os
nossos Associados 7 204 reclamagBes, ou seja, apenas 12% das reclamacfes alegadamente

recebidas pela DECO.

Sendo a satisfaclo dos seus Clientes um dos principais objetivos dos nossos Associados e,
por conseqguéncia, um dos focos da atividade da APRITEL, o descontentamento
relativamente a um aspeto da relacdo como, por exemplo, a questdo da fidelizacdo, nio
pode ser negligenciada estando a APRITEL totalmente disponivel para, em funcdo do teor

das reclamacdes dirigidas a V/ Associag8o, considerar melhorias que possam ser sugeridas,

* ANACOM - Autoridade Nacional de ComunicacBes, Reclamacgdes e Pedidos de informacéo -
Informagdo Estatistica 2012, Lisboa, 21.10.2013, pag. 8.




como, alids, tem vindo a ser feito pelos diversos associados da APRITEL na sequéncia de

reclamaces concretas que thes sdo enderegadas pela DECO.

No entanto, o que ndo nos parece legitimo é retirar dos numeros apresentados conclusdes

que objetivamente carecem de fundamentagdo, como € o caso.

Efetivamente, se das solicitagSes dos seus associados a DECO apenas encaminha 12% para
as reclamados, ndo podemos deixar de presumir gue a esmagadora maloria desses
contactos sdo dirigidos efetivamente & resolucdo de dividas e esclarecimentos, ndo
podendo ser reconduzidos a um potencial litigio ou a uma reclamacdo propriamente dita

relacionada com um Operador de comunicacBes eletrénicas.

Portanto, fundamentar um pedido de alteracdo legislativa invocando a litigdncia gerada pelo
limite atualmente estabelecido pela lei para os periodos contratuais minimos, € uma
pretensdo que ndo encontra qualquer suporte nos dados apresentados por V.Exas e que

carece de cabal demonstracéo.
i1. Caraterizacio do Setor das Comunicac¢des Eletronicas

Relativamente a caraterizacio do mercado efetuada pela DECO, em particular a conclusio
de que a existéncia de um periodo contratual minimo de 24 meses é um obstdculo a descida
de precos e ao aumento da competitividade do mercado, ndo pode a APRITEL deixar de
manifestar, mais uma vez, a sua total discordincia com a informagdo constante da V/

Peticdo, ja que dados recentes sobre o Setor demonstram, inequivocamente, o contrario.

Com efeito, de acordo com dados publicados por entidades nacionais e internacionais de
reputada competéncia na matéria, como é o caso da Comissdo Europeia, do Eurostat ou da
ANACOM, o Setor possui em Portugal uma grande diversidade de redes, produtos e servigos,
encontrando-se todos os indicadores chave consistentemente muito acima da média do
panorama europeu, o que significa que os consumidores portugueses beneficiam de uma

disponibilidade excecional de redes fixas e mdveis, recentemente reforcada pelo

desenveolvimento exponencial da tecnologia 4G.
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E assim no gue concerne a alojamentos cobertas por redes de banda larga, conforme resulia

dos dados constantes do quadro infra;

DSL
Portugal 99%
UE 27 92%

EURO DOCSIS FTTP HSPA
74% 41% 892%
37% 12% 95%

E, também, no que se refere a cobertura de redes de nova geragdo, como se retira do grafico

seguinte:

Bélgica
Portugal
Alemanha
Espanha
Suécia
Franga
frlanda
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A penetragdo de servicos mdveis é de 158% contra a média europeia de 138% (UE 27), e a

oferta de servigos fixos é comparével, sendo melhor, em todos os servicos.
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Ora, da andlise destes dados, faciimente se constata gue os niveis de penstracdo dos
diferentes servicos sdo significativos e colocam Portugal no topo dos rankings guropeus, o

que s6 se consegue com avultados investimentos e forte competitividade no setor.

£ estes investimentos tém-se mantido constantes, pese embora se esteja a atravessar um

contexto de queda acentuada das receitas do setor.

A titulo exemplificativo, saliente-se que, em 2011, os operadores investiram cerca de 21%
das suas receitas o que demonstra que, apesar da situacdo atual da economia ¢ as suas

perspetivas imediatas, os operadores continuam a apostar no mercado nacional.

Investimentos dos operadorss
1

(2005201

Também ao nivel das infraestruturas, os investimentos t&m sido significativos, em particular,
no que diz respeito as redes de nova gerac¢do, tendo Portugal antecipado 0s investimentos

necessarios em relac8o aos seus congéneres europeus.

Registe-se que, no final de 2011, Portugal detinha uma das maiores percentagens de casas
passadas, combinando as tecnologias de alta velocidade como FTTH e DOCSIS3.0, com cerca

de 75% do total de alojamentos.




Suéca  Franga

E portanto evidente, que o setor das comunicacGes eletrénicas em Portugal, contrariamente

ao afirmado pela DECO, é caraterizado por um nivel superior de crescimento, evoluciio e
inovagdo, contribuindo com uma percentagem significativa de 4% para o PIB nacional. Para a
APRITEL é igualmente evidente que os consumidores portugueses tém & sua disposicio
servicos inovadores e de alto valor, devido aos niveis de investimento, de inovacio e

desenvolvimento com que os operadores se tém comprometido.

lll. Da existéncia de Periodos Contratuais Minimos nos Contratos de Prestacio de Servigos

de Comunicacdes Eletronicas

E este mercado, profundamente inovador e dindmico, que permite a massificacdo do acesso
a todo este tipo de redes e servigos, sendo dado ao consumidor portugués a possibilidade de
efetuar escoihas iivres e conscientes, mediante prévia avaliacdo de todas as vertentes e

caracteristicas dos servigos - prego, qualidade, inovacdo, comodidade e mobilidade.

A massificagdo da utilizagdo de redes e servigos é, por outro lado, o resuitado direto dos
precos praticados pelos operadores no dmbito dos servigos que disponibilizam ao pablico,

pregos esses que sdo, na sua grande maioria, subsidiados e que contemplam a atribuigdo de
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descontos aos clientes no que concerne 3 aquisicde de equipamentos, bem como as

componentes da instalagdo e da ativagdo dos servigos.

Ora, tal subsidiac8o de eguipamentos, dos tariférios, dos custos de instalacdo e de ativagao
apenas é possivel por serem celebrados contratos com periodos minimos de duracio

contratual, conhecidos por periodos de fidelizac3o.

Ou seja, os beneficios concedidos pelos operadores tém como contrapartida a permanéncia
dos consumidores na sua rede por um determinado periodo de tempo, necessdrio para
cobrir os custos varidveis em que agueles incorrem para prestarem servigos inovadores
{como os atualmente existentes), diluindo esses custos num nlUmero minimo de
mensalidades que perfazem o periodo de fidelizacBo da oferta, permitindo-se, assim e
também, um retorno do investimento efetuado, em particular em redes de nova geragéo, e

o reforgo da imagem do pais na Unido Europeia.

Nd¢ pode portanto ser razoavelmente exigido as empresas que suportem oS custos
inerentes a prestacdo dos servigos sem que haja garantia quanto ao retorno financeiro do
seu investimento. Dai a especial relevancia dos compromissos de permanéncia, porquanto
ddo margem de seguranga aos operadores quantc ao retorno do investimento efetuado,
sendo evidente que os prestadores de servicos sé podem oferecer condicBes comerciais de
exceléncia aos seus Clientes, n3o sendo ressarcidos no imediato, se tiverem a garantia de
que esse investimento sera recuperado pela permanéncia do Cliente na rede ou, no limite,

pelo valor a suportar pelo Cliente em caso de incumprimento contratual.

Refira-se, alias, que apesar do aumento significativo dos custos fixos dos operadores a gue
se tem assistido nos dltimos anos — em especial das taxas devidas pelo fornecimento de
servicos de comunicacles eletrénicas, das taxas referentes a utilizacdo de numeros, das
taxas relativas a utilizagdo do espectro radioelétrico e das taxas de regulagdo e de supervisdo
-, 0s precos das diversas ofertas sdo altamente competitivos e totalmente adequados e

direcionados as necessidades dos Consumidores.

O facto de existirem periodos contratuais minimos e de os operadores poderem assegurar, g
priori — e salvo as situagbes de incumprimento ~ que o investimento associado a cada Cliente

serd recompensado, ndo so potencia e privilegia a inovacdo tecnoldgica, como constitui um

s
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forte incentivo & oferta de melhores produtos, uma vez que o desenvolvimento de novos
servigos depende, como se compreende, das receitas que os operadores obtém.

E, portanto, evidente, que todo o periodo contratual minimo acordado com os Clientes, tem
como contrapartida a concessio de uma vantagem ou beneficio {(em conformidade, alias,
com a Deliberagdo da ANACOM relativa aos periodos de fidelizagdo que impde,
expressamente, que os operadores justifiqguem a existéncia deste periodo pela atribuicdo
das vantagens concedidas acs clientes, quer seja em resultado da subsidiacdo de
equipamento ou de descontos contratados),” nio correspondendo, por isso, a verdade que
se verifique uma prorrogacdo “tout court” dos periodos contratuais minimos
convencionados, sem que sejam atribuidas aos clientes vantagens comerciais adicionais s

inicialmente contratadas, conforme é afirmado por V.Exas. na citada Peticdo.

Ciente dos beneficios decorrentes da possibilidade de celebracdo deste tipo de contratos e
que se traduzem, essencialmente, na possibilidade de acesso aos servigos por parte de todos
os Consumidores e ndo apenas por Consumidores com alto poder de compra, o legislador
portugués transpds, e de forma correta no entendimento da APRITEL, o pacote
regulamentar aplicdvel ao Setor, fixando no n® 3 do arte 482 da Lei das Comunicaces
Eletronicas (LCE) um periodo de duragdo inicial maximo de 24 meses na contratacdo de
servicos de comunica¢des eletrénicas e no n? 4 do mesmo artigo, a obrigacio dos
operadores disponibilizarem, em paralelo, ofertas com pericdo de fidelizagdo de 12 meses,

normas estas cumpridas por todos os operadores presentes no mercado.

Note-se, ainda, que os operadores disponibilizam, também, o acesso a servicos de

comunicagdes eletrénicas sem qualquer periodo de fidelizacdo.

Conclui-se, desta forma, que a celebracdo de contratos de prestacdo de servicos de
comunicagbes eletrénicas pelo periodo de 24 meses nio resulta de uma imposicdo dos

operadores, mas sim de uma escolha dos consumidores que tendo em conta a oferta

3 Deliberacdo da ANACOM de 11.12.2008 — Alteracdo as linhas de Orientagdo sobre o conteldo
minimo a incluir nos contratos para a prestacdo dos servigos de comunicacdes electrénicas,
decorrentes da tei n.2 12/2008, de 26 de Fevereiro o respeitantes aos chamados “periodos de
fidelizacdo”.




disponivel no mercado, optam por contratar um servico com um periodo de fidelizagdo de

24 meses, 12 meses ou mesmo sem qualquer periodo de fidelizacdo associado,

Este enquadramento legal e regulamentar tem permitido aos consurmidores beneficiarem de
ofertas que, gradualmente, tém apresentado melhorias ao nivel da qualidade de servigo, das
funcionalidades e dos contetdos oferecidos, sem que isso tenha significado um aumento de

encargos para 05 mesmos.

Consideramos por isso, que uma alteracdo do regime de fidelizacBo n8o constituiria
qualquer beneficio para o Consumidor, traduzindo-se, apenas no desaparecimento das
ofertas de adesdo, de instalacdo e de ativagdo, no agravamento de precos destes servigos e
na introducdo de rigidez no processo de contratagdo, em detrimento do primado da livre
escolha que deve nortear toda e qualquer relagdo de consumo, impedindo o consumidor de

beneficiar de ofertas atrativas e acessiveis.

No limite, as medidas preconizadas pela DECO teriam como consequéncia uma limitagdo ao
acesso a redes e servicos, vistos cada vez mais como essenciais por todos os Consurnidores,
levando, consequentemente, a estagnagdo do Setor, comprometendo os desafios e as metas
nacionais em termos de receitas e inovacdo e a insatisfagdo dos Consumidores com menor

poder de compra e com o mesmo direito de acesso a servicos inovadores e de qualidade.

Sem ogutro assunto de momento, subscrevemo-nos com 0s Nossos melhores cumprimentos,
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