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1. Peticao da DECO
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“Alteracdo do n.° 3 do artigo 48.° da Lei das Comunicagées
Eletrénicas, reduzindo-se o periodo maximo de 24 meses,
atualmente permitido, fomentando a liberdade de escolha e de
mudanca por parte do consumidor”

“Criacao de uma norma que preveja, expressa e taxativamente, os
critérios subjacentes a determinagcdo de eventuais encargos
suportados pelo consumidor em virtude da rescisao antecipada do
contrato”

“Criacao de uma norma que introduza fatores de razoabilidade e
proporcionalidade no que diz respeito ao valor dos encargos a
suportar pelo consumidor em virtude da rescisao do contrato
durante o periodo contratual minimo, por forma a que este, no
limite, apenas esteja obrigado a suportar as reais contrapartidas
existentes no momento da denudncia do contrato”
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2. Enquadramento legal
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» “Os contratos de prestacdo de servicos de comunicagées
electronicas celebrados com consumidores nao podem
estabelecer um periodo de duragao inicial superior a 24 meses.”

(art. 48.°, n.° 3, Lei das Comunicacgoes Eletronicas - LCE)

Periodos de
fidelizacao

®» Resulta de transposicdo da Diretiva Servico Universal: “Os
Estados-Membros devem assegurar que os contratos celebrados entre
consumidores e empresas que fornecam servicos de comunicagbes
Limite maximo electronicas ndo estipulem um compromisso inicial superior a 24

permitido A )

(art. 30.°, n.° 5 da Diretiva Servigo Universal)

®» Decreto-Lei n.° 56/2010, de 1 de junho

“O periodo de fidelizagcao ndo pode ter duragcao superior a 24
meses.”

(art. 4.° do Decreto-Lei n.° 56/2010)
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®» Dos contratos “(...) devem obrigatoriamente constar, de forma
clara, exaustiva e facilmente acessivel, os seguintes elementos
(...) a duracdo do contrato, as condi¢cées de renovagao, de
suspensao e de cessacdo dos servicos e do contrato”

(art. 48,n.° 1, g) da LCE)

Periodos de » “A informacao relativa a duracao dos contratos deve incluir
fi delizaéo indicacdo da existéncia de periodos contratuais minimos

associados, designadamente, a oferta de condicées
promocionais, a subsidiacao do custo de equipamentos terminais
ou ao pagamento de encargos decorrentes da portabilidade de
numeros e outros identificadores, bem como indicar eventuais
encargos decorrentes da cessacao antecipada do contrato por
iniciativa do assinante, nomedamente em consequéncia da
recuperacdao de custos associados a subsidiacdo de
equipamentos terminais.”

(art. 48.°,n.° 2 da LCE)




Periodos de
fidelizacao

Decreto-Lei n.°
56/2010 (art. 2.°)
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“1 - E proibida a cobranca de qualquer contrapartida pela prestagcdo
do servico de desbloqueamento dos equipamentos (...), findo o
periodo de fidelizagao contratual.

2 - Durante o periodo de fidelizagcao, pela resolugcao do contrato e pelo
desbloqueamento do equipamento, é proibida a cobranca de qualquer
contrapartida de valor superior a:

a) 100 % do valor do equipamento a data da sua aquisicao ou posse,
sem qualquer desconto, abatimento ou subsidiagdo, no decurso dos
primeiros seis meses daquele periodo, deduzido do valor ja pago pelo
utente, bem como de eventual crédito do consumidor face ao
operador de comunicagées moveis;

b) 80 % do valor do equipamento (...), apos os primeiros seis meses
daquele periodo, (...) [calculado nos termos da alinea a)];

¢c) 50 % do valor do equipamento (...), no ultimo ano do periodo de
fidelizacgao, (...) [calculado nos termos da alinea a)].

3 - E proibida a cobranca de qualquer contrapartida, para além das
referidas no numero anterior, a titulo indemnizatorio ou
compensatorio pela resolugcdo do contrato durante o periodo de
fidelizacao. (...)”




Periodos de

fidelizacao
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»

“As empresas que prestam servigos de comunicagées eletronicas
acessiveis ao publico devem oferecer a todos os utilizadores a
possibilidade de celebrarem contratos pelo prazo de 12 meses.”

(art. 48.°, n.°4 da LCE)

“Sem prejuizo da existéncia de periodos contratuais minimos,
nos termos do numero anterior, as empresas ndo devem
estabelecer condigcées contratuais desproporcionadas ou
procedimentos de resolugdo dos contratos excessivamente
onerosos e desincentivadores da mudanca de prestador de
servigo por parte do assinante.”

(art. 48.°, n.° 5da LCE)
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®» Apos 1.2 leitura do Parlamento Europeu, propoe-se introduzir na Diretiva
Servigo Universal (DSU):

“Artigo 20.° DSU
1. (...) O contrato especificara, no minimo, as sequintes informacées: (...)

(b) As principais caracteristicas dos servicos prestados, incluindo
nomeadamente: (...)

Novo pacote

reu|amentar (v) todas as restrigbes que o fornecedor impée a utilizagdo dos
equipamentos terminais fornecidos, incluindo informagao sobre como

desbloquear o equipamento terminal, e encargos envolvidos se o
Pro posta o [ contrato for rescindido antes do final do periodo contratual minimo; (...)

Regulamento

111 H
Continente servicos e do contrato, incluindo:
Conectado”

(e) A duracdo do contrato e as condicbes de renovacdo e cessacdo dos

(i) qualquer utilizagcao ou duracdao minima exigida para se poder usufruir
de condig¢bées promocionais; (...)

(i) eventuais encargos decorrentes da cessacao antecipada do
contrato, incluindo a recuperacao dos custos associados aos
equipamentos terminais, com base nos métodos habituais de calculo
da depreciagao, e outras vantagens promocionais, numa base pro rata
temporis;”
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Novo pacote “Artigo 20.°-A
regulamentar Duracéo e rescisao dos contratos

1. Os Estados-Membros devem assequrar que a duracdo maxima
dos contratos celebrados entre os consumidores e 0OsS
Regulamento fornecedores de comunicacoes eletronicas publicas seja de 24
“Continente meses. Os fornecedores de comunicagées eletronicas publicas
Conectado” devem oferecer aos utilizadores finais a possibilidade de celebrar
contratos de 12 meses.”

Proposta de
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3. Situacao atual



A ANACOM recebe e procede ao
tratamento de reclamacoes e de
outras solicitacoes que lhe sao
dirigidas diretamente ou que recebe

por via do regime juridico do livro
de reclamacoes

ANACOM

- Em 2013, a ANACOM recebeu
63.822 reclamacoes

- 81% dessas reclamacoes foram
sobre servicos de comunicagoes
eletrénicas

- A maioria dessas reclamacoes
(53,87%) refere-se a condicoes
contratuais, o que abrange periodos
de fidelizacdo, alteracao das condicdes
contratuais, informacao prestada antes
de contratar, suspensao do servico,
cancelamento e ligacao inicial de
servicos

- Dados do 1.° semestre de 2014
confirmam esta tendéncia
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Reclamacgoes
2013 2014
(1.° semestre)

Falta/desconformidade da informacao

S - sobre periodos de fidelizagao PR el
obre periodos de
fidelizacao, quais os
40, 9 Duragio do periodo de fidelizagdo 158 94
aspetos mais
reclamados junto da Aplicacao de periodos de fidelizagao
ANACOM? en_1 sit~uagées~diversas_ (~desemprego,_ 2.906 1.459
emigracgao, alteragao das condi¢des contratuais,
desbloqueamento, etc.)
Total 5.417 2.803
o ~
%o no total de reclamacgoes sobre 99 99

comunicacoes eletronicas

®» Os dados apontam para que, de entre os aspetos mais reclamados, a duracao do periodo
contratual minimo seja 0 menos expressivo

®» Ao mesmo tempo, a ANACOM constata que é pratica habitual dos operadores fixarem como
encargo decorrente da cessagao antecipada do contrato o valor correspondente a soma das
mensalidades vincendas. Recentemente foram introduzidas mudancas nestas praticas.
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4. Intervencao da ANACOM



Deliberacao
sobre os

contratos

Revisao de 2008
reforgou obrigagdes de
disponibilizagao de
informacgao contratual
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O conteudo obrigatorio dos contratos com periodos de fidelizagao
associados passou a incluir:

a)

“A justificacdo do periodo de fidelizagdo pela concessdo de
contrapartidas ou beneficios ao cliente, designadamente, como
resultado da subsidiagdo de equipamento, de custos de angariagdo ou
de custos de ativagcao do servico ou de descontos contratados;

“A duracao do periodo de fidelizagao;

Caso a contrapartida consista num equipamento que esteja
bloqueado, a indicacéao do custo do desbloqueio;

A indicagdo de um meio simples e expedito através do qual o cliente
possa, a todo o momento, saber quando se conclui o periodo de
fidelizagdo e qual o valor que tera que pagar se denunciar
antecipadamente o contrato;

A indicacao da forma de calculo do valor que o cliente deve pagar em
caso de rescisao antecipada do contrato; e

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 rescisdo antecipada do contrato, o cliente
tem direito ao desbloqueio do equipamento pelo pre¢o que constar
inicialmente do contrato e que nao lhe pode ser exigido a nenhum
titulo qualquer quantia suplementar”




Deliberacao
sobre as

condicoes de
oferta

Revisao de 2011
reforgou obrigagdes de
disponibilizagao de
informacao pré-
contratual

Deliberacao sobre

cessacao
contratual

2012
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Nos websites e pontos de venda das empresas deve ser feita a “(...)
adverténcia de que a prestagcdo de servigos esta condicionada a aceitagao
de periodos conftratuais minimos, o que devera ser sempre feito com a
relevancia, em termos de destaque e tamanho da letra, que seja conferida
ao preco do servigo.

(...) Deve ser disponibilizada também informacao clara sobre:

- A duracao do periodo contratual minimo e as condi¢cées aplicaveis em
caso de rescisao do contrato antes de decorrido aquele periodo; e

- Quando o periodo contratual minimo tiver como justificagcdo a venda de
equipamento em condi¢cées especiais, devem indicar-se as
caracteristicas do equipamento, nomeadamente, se este esta bloqueado
ou nao, o precgo respetivo e as condigcoes do desbloqueamento, bem
como o preg¢o do equipamento bloqueado e desbloqueado.”

» As empresas nao podem condicionar a denuncia do contrato a
requisitos procedimentais para além dos previstos na decisdo da
ANACOM, que visa a sua simplificagcao

®» Na sequéncia de pedido do assinante, “(...) as empresas devem, no
prazo maximo de 5 dias uteis (...), confirmar a denuncia do contrato”

» “As empresas devem no prazo de 3 dias uteis (...), solicitar ao
assinante o envio da informagdo ou documentagao em falta.”




Opcoes de revisao
da deliberacao

sobre os contratos

Consulta 2014
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»

»

A melhoria da qualidade da informacao que é prestada aos
utilizadores é fundamental para que os mesmos possam fazer as
escolhas mais adequadas de produtos e servicos, com especial
destaque para os periodos de fidelizagao

A ANACOM pretende avangar com a criagdao de uma ficha de
informacao simplificada (FIS), a ser entregue antes da celebragao
do contrato e atualizavel em caso de alteragcées ao mesmo. Trata-
se de um formulario pré-definido que contém informagao simples
e normalizada relativamente aos elementos essenciais da oferta

A melhoria da qualidade da informagao passa também pela
utilizagdo de uma terminologia comum e uma linguagem mais
simples para facilitar a sua compreensao pelos consumidores
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5. Exemplos de outros paises
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Periodo de . . Limite maximo de penalizagao por

“ fidelizagao maximo Obr~|gator|edade de cessacao antecipada/compensagao
opgoes de 12 meses por equipamento subsidiado

24 Sim Nao regulado
24 Sim :
24 Sim Sim
m 12 (consumidores) - Nao regulado
m Nao regulado Nao regulado Nao regulado
m 24 Sim Nao regulado
| Franga 24 Sim Sim
24 Sim Nao regulado
| Hungria | 24 Sim Sim
- ltalia | 24 Sim Sim
m Nao regulado Nao regulado Nao regulado
24 Sim Sim
24 Sim Nao regulado
24 Sim :
m 24 Sim Nao regulado
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®» A maioria dos paises analisados dispoe de normas que impoem
24 meses como periodo maximo de duragao inicial dos contratos,
bem como estabelecem a obrigatoriedade de disponibilizagao,
por parte dos operadores, de opcoes de 12 meses

Conclusoes ®» A maioria dos paises analisados nao tem regulamentado qualquer
- limite maximo de penalizagdo por cessagido antecipada, nem
estabelece critérios para o calculo da compensagciao por
equipamento subsidiado

» A legislacdao portuguesa apenas aborda a questao do calculo das
penalizagoes por cessagao antecipada no caso de equipamentos
subsidiados, através do Decreto-Lei n.° 56/2010
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