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Direitos dos utilizadores (Proposta de Lei de transposi¢io do Cédigo) ANACOM

Condicoes para a fidelizacao e calculo de encargos em caso de denuncia antecipada:

A fidelizacao de consumidores deve apenas ser admitida quando haja
subsidiagcao de equipamentos terminais ou da instalagao do servico, nao
devendo poder associar-se a vantagens relacionadas com a ativacao do

servico ou outras condi¢cdes promocionais

Urge a revisao das regras de calculo dos encargos a suportar pelos
consumidores em caso de denuncia antecipada de contratos, deixando de se
fazer depender o valor desses encargos do valor das «vantagens» associadas

ao periodo de fidelizacao, que é livremente estabelecido pelas empresas
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Encargos por denuncia antecipada dos contratos: ANACOM

situacao inicial e atual

Antes da entrada em vigor da Lei n.° 15/2016, de 17 de
junho, o valor dos encargos a suportar pelos
assinantes em caso de denuncia antecipada de

contratos com fidelizacao nao era regulado.

O valor desses encargos correspondia, em regra, ao
total das mensalidades vincendas até ao final do
periodo de fidelizacao, podendo ascender a valores
muito elevados e desincentivando a mudanca de

prestador pelos assinantes.

Com a alteracao introduzida na LCE pela Lei n.° 15/2016, o valor
dos encargos a suportar pelos assinantes em caso de denuncia
antecipada de contratos passou a ser associado ao valor das
vantagens que justificavam o periodo de fidelizacdo, tendo

como limite o valor dos custos que o fornecedor teve com a

instalacao da operacao.

Esta regra acabou por nao reduzir, de forma significativa, o
valor dos encargos que sao, em média, cobrados aos
assinantes que pretendam denunciar antecipadamente os
seus contratos, em particular no caso das ofertas cujo valor
médio mensal das vantagens associadas ao periodo de

fidelizacao é semelhante ao valor da mensalidade.



Encargos por denuncia antecipada dos contratos: ANACOM

situacao inicial e atual

Com as regras introduzidas em 2016, no caso das atuais ofertas, os encargos a suportar pelos assinantes

em caso de denuncia antecipada de contratos com fidelizacao podem atingir, por exemplo, em caso de

denuncia no final do 6.° meés:

Valores superiores a 700€, Valores superiores a 900<€, Valores da ordem dos 300€,

Nno caso de ofertas 3P no caso de ofertas 4P ou 5P Nno caso de ofertas stand-

alone do servico mével



Encargos por denuncia antecipada dos contratos: ANACOM
situacao inicial e atual

Outras consequéncias apos implementacao das regras de 2016:

Conceitos indeterminados e dificilmente determindveis, na pratica (ex: custos que o
fornecedor teve com a instalacao da operacao), dificultaram a aplicacao efetiva e

uniforme do regime e a supervisao e intervencao da ANACOM

Situacdes de informacado pouco clara sobre o leque de vantagens consideradas
para calculo dos encargos por denuncia antecipada e o seu valor (ex: informacdes
pouco claras e inconsistentes nos sites dos prestadores e nem sempre coincidentes

com O gue consta dos contratos)

O valor das vantagens associadas a fideliza¢do (oferta ou descontos da taxa de
instalacdo e/ou ativacdo e outras condi¢cdes promocionais), com base nas quais se
calculam os encargos para o assinante em caso de denuncia contratual antecipada,
atingiu valores muito elevados. Algumas destas vantagens foram inflacionadas apoés

a alteracao da LCE de 2016 (ex: taxa de instalacao e ativacao cobrada aos assinantes

gue nao se fidelizam) — ver grafico seguinte



Encargos por denuincia antecipada dos contratos:
situacao inicial e atual

Evolucao da taxa de instalacao e de ativacao (valores com IVA) - Exemplo Pacote 3P

500 €

450 €

400 €

350 €

300 €

250 €

200 €

150 €

100 €

50 €

0€

ANACOM

Alteracao LCE

400 400 400 400 400 400
350 350 350 350 350 350
300 300 270 270
70 270 270 270
250 250
150 150
_/ 150 150 150 150
120 120
nov/14 jun/16 out/16 mar/17 mai/18 set/18 jan/19 jun/21
--MEO =--=NOS -=Vodafone NOWO



Encargos por denuncia antecipada dos contratos ANACOM

Os valores das vantagens consideradas para efeito de calculo dos custos de
denudncia contratual antecipada por parte do cliente permanecem muito

elevados, como ilustrado no exemplo no slide seguinte, atingindo 1020 €.

Nesse exemplo real, a componente com maior peso no calculo dos custos de
denuncia antecipada sdo os descontos na mensalidade, de 720€ (30€/més),

os quais sao fixados discricionariamente pelo operador e nao representam um

beneficio real para o consumidor.




aso Real (FIS anexa ao Contrato)

FICHA DE INFORMAGAO SIMPLIFICADA

Data de Emiss&o: 20/ 11/ 2020

o: .

As condigdes comerciais apresentadas incluem IVA a taxa legal em vigor @ sdo validas durante 72 horas apos a data de
emissdo, estando sujeitas a confirmac3o de elegibilidade & cobertura. Apos a SR receber o consentimento escrito do

Cliente, as presentes condigdes comerciais passam a vigorar entre as partes, sem prajuizo de, por comum acordo, poderem wir

a ser posteriormeante alteradas.

DESCRIGAO DO(S) SERVIGO(S)

Ofertas elou descontos ndo associados a fidelizagdo

elafronica

Desconto de €2 49/més no Super Wi-Fi Extra durante 24 meses + Amazon Prime Video duranbe § measas (E5 B8imés). Alive na sua
VBox 4K. Saiba como G + Cesconto de €1/més incluido na mensalidade do pacote por ativagio da fatura

Oferta da Instalacdo no valor de €150

1GB/més exira de internet méwal durante 24 meses, ja incluido

VIGENCIA

0 contrato inicia-se na data de instalagao/ativacdo e vigora por um periodo de 24 meses, findo o qual se renova por periodos
sucessivos de um més, salvo oposicao de alguma das partes.
Cessagdo antecipada (aplicavel apenas a contratos com periodos de fidelizagdo associado): em caso de cessagdo do contralo

duranie o periodo de fidalizacSo, por iniciativa do cliente, o masmo fica obrigado, salvo em situacies de jusla causa, a suporiar os
encargos caloulados nos termos do guadro infra "Encargos decorrentes da cessacSo antecipada do contralo durante o periodo de

fidelizacio™

Encargos decorrentes da cessagao antecipada do contrato durante o periodo de fidelizagao

Total de encargos devidos = Nimero de meses em falta x

Pode consultar a W cu a fatura com info adicional para confirmar qual o valor total dos encargos devidos, a cada

momento, efou quando termina o pericdo de fidelizagao.

Total das ofertas @ descontos (vanltagens)associados a lidelizagio
Nimera total de meses de fidelizagio

Outros encargos decorrentes do fim do contrato

Mo terma do contralo, independentemeants do motiva, em caso de ndo devolugdo dos equipamentos propriedade daIEER & devido

o pagamenio do valor relativo aos equipamenios em falla. Informagies detalhadas em

APODIO ADQ CLIENTE HAHUTEHGJ_\DIFIEPARM;E{] REELAMAC{_]ES
_ L _ [
Area de Cliente em g Area de Cliente em gl
Formulario de contacto em - Formulario de contacto em
r ]

Custo da chamada:

Servigo de atendimenfo automatico:
chamada graiuita; Assistende de
atendimanio: Taxacdo 3 tarifa rade
Vodafone conforme o seu tanfario, fora
dos minufos grafis incluidos ou politica de
ufiliza¢ao razodvel ald um maximo de
€0, 95, Em Roaming: cusfo da chamada &
igual ao de umg chamada narmal
afeluzds do esfrangeiro para Porfugal.
Chamada de oufras redes: tarfa aplicdvel.

Custo da chamada:

Servipo de atendimento avfomdfico:
chamada grafuifa; Assisfente da
atandimento: Taxacdo a farifa rede
Viodafone conforme o seu tarfaria, fora
dos minutos gratis inciuidos ou politica de
utiiza¢ao razodwel aid um maximo de
€0,95; Em Roaming: cusfo da chamada &
igual a0 de uma chamada normal
efafuada do estrangeiro para Parfugal.
Chamada de oulfras redas. larifa aplicdvel.

Custo da chamada:

Sarviga de atendimernda avtomalica:
chamads grafuita; Assisfante da
glandimeanto: Taxagdo a tarifa rede
Vodafone conforme o Séu farifara, fora
das minutos gratis incluidas ou polifica de
uliizagdo razodvel afé um mdximo de
€0,95; Em Roaming: custo da chamada &
igual a0 de wna chamads normal
efafuada do eslrangeiro para Porfugal
Chamada de oulras redes. farfa aplicavel.

Podera comparar esta oferta através do COM.escolha (www.anacom.ptitarifarios/Paginalnicial.do), no

Portal do Consumidor da ANACOM

Instalagdo e Periodo
Prago Ativacio Fidelizagdo

Servigos | Equipamentos incluidos no Tv Net Voz + Mdwvel Tecnologia: Fibra
Televisao
170 canais (108 canais 50 + 64 canais HD + 2 canais 4K); 100 canais TV sam box
{com excecdo das zonas de rede fibra rural
HBO duranie 24 meses
FOX+ durante 24 meses
Inciui 1 VBowPro 4K
Internet fixa
Valocidade anunciada/maxima: S00Mbps download; 100Mbps upload. Caso esteja
numa zona de rede fibra rural, a veloddade anunciadaimaxima de download & da
4A00Mbps.
Inciui 1 Smar Router

£ 56 8/mas ED 24 mesas
Voz fixa
3.000 min. para rede fixa nacional (24h/dia) & 1.000 min. para destinos
imermacionais de 31 paises (dias leis das 21h as 9h a fins-de-semana e feriados
24hidia)
Inciui 1 Telafone Fixo
Telefone Mowvel
3.500 min. + 3.500 SMSMMS para redes nacionais & am roaming no Espaco
Econdmico Europeu (EEE) + 2GB em Portugal & no EEE. Apds esgotados asles
limites, aplica-sa: 12 c&nl/min ou 585 e 46 cant/MMS. Apds esgolar os dados &
afivado um pacole de 200MBIE2,94.
Servigos | Equipamentos adicicnais
3500 min. + 3.500 SMSMMS para redes nacionais @ am roaming no Espago
Econdmico Eurcpeu (EEE) + 2GEB am Portugal @ no EEE. Apds esgotados asies £ 13 8'més &0 24 meses
limites, aplica-sa: 12 cé&nl/min ou 5835 e 46 cant./MMS. Apds esgolar o5 dados &
afivado um pacole de 200MBAE2 540

Taotal £ 70 Bimas E0

Consulte as condiches detalhadas no sitelii R

OFERTAS E DESCONTOS

Dfertas elou descontos (vantagens) associados a fidelizagdo

Oferta/desconto na Alivagio

€120

Desconto incluido na Mensalidade sarvigo
adicicnal

&7 .5 durante 24 masas = €180

Desconto incluido na mensalidade

£30 duranie 24 mesas =&720

Tolzl

€ 1020

Fonte: FIS/Contrato real de um servico 4P

ANACOM



Encargos por denuncia antecipada dos contratos - Caso Real (Contrato) ANACOM

Vantagens associadas a fidelizagdo V.S Vantagens nao associadas a fidelizacao (4P)

Vantagens nao

Vantagens associadas a ) )
associadas a

fidelizagao (4P) Caracterizacdo da e Caracterizacio
¢ Valor Valor total fidelizagao (4P) ¢ Valor Valor total
Vantagem da Vantagem
VALOR TOTAL DAS VALOR TOTAL DAS
VANTAGENS ) ' 1020,00¢ VANTAGENS ) ) 269,70¢
N Oferta da
Total da Ativacao Oferta da ativacao - 120,00€ Total da Instalacao . - - 150,00€
instalacao
' 1 o D N
Desconjco incluido na €30 durante 24 720.00€ Super Wi-Fi Extra esconto no 2 49€/més x 24 59 76€
mensalidade meses aluguer
Mensalidade - ‘
Desconto incluido na . . .
mensalidade e 2.9 f:n7e,§e<1urante 24 180,00€ Amazon Prime Video Oferta de 6 meses 5,99€/més x 6 35,94€

cartao movel

Fatura eletronica Desconto na 1€/més x 24 54 00€
Total Mensalidades (24 meses) 1699,20€ incluida na mensalidade  mensalidade ’

1GB/més extra de
Internet movel

Oferta - € - €

Fonte: Contrato real de um servico 4P
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Encargos por denuncia antecipada dos contratos ANACOM

De acordo com a informacao disponivel sobre

taxas de instalacao/ativacao praticadas em

« varios outros paises europeus, os valores

praticados em Portugal sao os mais elevados,

I
i

i
\
1

il
i

como ilustrado no slide seguinte.

Il

-"
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Il




Encargos por denuncia antecipada dos contratos ANACOM

Benchmark - Taxa de instalagcdo/ativagao servicos fixos (valores com IVA, sem PPP)

Taxa de Instalacdo/Activacédo

Eslovaquia (Slovanet - house) (1) 150 /|A\ EsIofyéquia indica valores de instalacao de banda
arga fixa

Eslovaquia (Slovanet - apartment) (1) 40

Eslovaquia (Telekom) (1) 100 A Alemanha indica que estes valores sao
referentes a instalacao pelo operador a pedido do
Eslovaquia (02) (1) ——— 35 cliente, situacao pouco frequente
Eslovénia (Telemach) 360
o m A Croacia indica que estes valores sdo referentes a
Eslovénia (incumbente) (4) clientes sem fidelizacdo. Esta situacdo também se
90 aplica a Portugal

Alemanha (min.) (2) 90 P 5
Alemanha (max.) (2) 210 A Eslovénia indica que este valor aplica-se onde

o economicamente viavel
Croacia (incumbente) (3)

Portugal (NOWO)

Portugal (Vodafone)

Portugal (NOS)

Portugal (MEO)

O€ 100 € 200 € 300 € 400 € 500 €

Instalacao + Activacao [ Instalagcao Fonte: ARN's — informacé&o fornecida em jun/2022
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Periodo de fidelizacao e encargos pela cessacao antecipada
Uniao Europeia/EEE/RU

Periodo maximo de fidelizacao

24 meses

12 meses

6 meses

Alemanha, Austria, Bélgica, Chipre, Rep.
Checa, Franca, Croacia, Malta, Poldnia,
Roménia, Eslovénia, Eslovaquia, Reino
Unido

Hungria (exceto contratacao de pacotes
de servicos)

Noruega (com algumas excecoes, mas
maioritariamente os contratos nao

preveem periodos de fidelizacao).
Dinamarca

ANACOM

Encargos pela cessacao antecipada de contratos (paises que

regulam esta matéria)

Admissivel a cobranca das mensalidades vincendas até
ao final do 6.° més do periodo de fidelizacao

Admissivel a cobranca das mensalidades vincendas até
ao final do 3.° més do periodo de fidelizacao (até 5% das

mensalidades vincendas)
Pagamento de 50% das mensalidades vincendas

Totalidade das mensalidades vincendas, caso a
denuncia ocorra nos primeiros 12 meses do periodo de
fidelizacao, ou 25% do valor das mensalidades
vincendas, caso a denuncia ocorra nos 12 meses finais
desse periodo

Outras situagdes (envolvendo pagamento dos
descontos usufruidos; pagamento de mensalidades
vincendas; cobranca de custos administrativos;
cobranca do valor da depreciagcao do equipamento;
pagamento da totalidade das mensalidades vincendas)

Bélgica

Republica Checa

Poldnia
Franca

Croacia, Hungria,
Malta, Chipre,
Roménia, Reino
Unido
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Impacto do periodo de fidelizagao na evolugao dos precos ANACOM
e investimento

Serd que a existéncia de maiores periodos de fidelizacao e de encargos
elevados a cessacao antecipada dos contratos tém permitido aos
consumidores melhores precos e promovido maior nivel de investimento por

parte dos operadores?

11 12

Serd que periodos menores de fidelizacao e limites aos encargos pela denuncia
antecipada dos contratos conduziriam ao aumento dos precos e a reducao do

investimento?




Impacto do periodo de fidelizagao na evolu¢ao dos precgos ANACOM

e investimento

A evolucao dos precos desde 2009 com “fidelizagcdes” de 2 anos e encargos elevados a saida antecipada dos contratos

Portugal é um dos paises que mais

aumentou os precos, em clara divergéncia

da UE

Entre o final de 2009 e abril de 2022, os
precos das telecomunicacdes em Portugal
aumentaram 10,5%, enquanto na U.E.

diminuiram 9,5%.

Unidade: %
Fonte: ANACOM, com base nos dados do Eurostat
Nota: Informacao nao disponivel para o Reino Unido, Irlanda, Malta, Suécia e Estonia.

Dinamarca

Paises Baixos

Republica Checa

Franca
Italia
Bulgaria
Alemanha
Lituania
Croacia
Média U.E.
Espanha
Luxemburgo
Grécia
Bélgica
Austria
Eslovénia
Hungria
Letdnia
Chipre
Poldnia
Finlandia

Eslovaquia

Variacao do IHPC das telecomunica¢des na UE entre dezembro de 2009 e abril de 2022

-40% -30% -20% -10% 0% 10% 20%
-32,9%
-25,5%
-22,9%
-21,8%
-17,0%

-15,1%

-14,5%
-14,3%

-12,4%
-9,5%
-8,5%
-6,7%
-2,2%
-1,5%
-0,9%
0,4%
1,6%
1,8%
4,4%
5,0%
7,1%
110,4%
I 10,5%

) o
Roménia

19,1%



Impacto do periodo de fidelizagao na evolu¢ao dos precgos ANACOM

e investimento

A diferenca entre a evolugao de
precos das telecomunicagdes em
Portugal e na U.E. (+20,0 p.p., em
termos acumulados) deve-se
sobretudo aos “ajustamentos de
precos” que os prestadores
Implementaram, normalmente nos

primeiros meses de cada ano.

A evolucao dos precos desde 2009 com “fidelizacdes” de 2 anos e encargos
elevados a saida antecipada dos contratos

‘i " “ajustamento de precos” . .
ajustamento de precos
pelos prestadoresge pelos prestadores Nova serie UE

aumento do IVA para 23% >

112
|

Diminuicao de precos
das chamadas intra

UE 100

20 p.p.

88
2009M12 2010M12 2011M12 2012M12 2013M12 2014M12 2015M12 2016M12 2017M12 2018M12 2019M12 2020M12 2021M12

U.E. Portugal

Unidade: indice (2009M12 = Base 100)
Fonte: ANACOM, com base nos dados do Eurostat

Nota: Os precos das telecomunicagdes da U.E. a partir de dezembro de 2016 diferem do publicado anteriormente devido a alteracdes

efetuadas pelo Eurostat. A informacao até novembro de 2016 foi recolhida no dia 16 de marco de 2018. A informacao a partir de
dezembro de 2016 foi recolhida no dia 20 de maio de 2021.



Impacto do periodo de fidelizagao na evolucao dos precos ANACOM
e investimento

Portugal é dos paises com precos mais elevados na UE.

As mais recentes comparacoes de precos promovidas pela Comissao Europeia (CE),
publicadas no final de 2021, classificam os precos das varias ofertas e servigos nos
paises da UE em quatro grupos: “pouco dispendioso”, “relativamente pouco

dispendioso”, “relativamente dispendioso” e “dispendioso”.

Portugal encontra-se inserido nos grupos “dispendioso” e “relativamente
dispendioso” em 21 dos 22 perfis de utilizacdo com banda larga fixa (ofertas
Isoladas e em pacote), incluindo pacotes convergentes. A excecao foi o perfil de
utilizacao 3P no intervalo superior a 100 Mbps e inferior ou igual a 200 Mbps, onde os

precos de Portugal se inserem no cluster “relativamente pouco dispendioso”.

No caso das ofertas de servigcos moveis, em média, Portugal encontra-se no cluster
dos paises “dispendiosos” e “relativamente dispendiosos”’, sendo a Unica excecao

o perfil de utilizacao com 500 MB de dados médveis e 30 chamadas, que se insere no

cluster “relativamente pouco dispendioso”.
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Impacto do periodo de fidelizacao na evolucao dos precos ANACOM

Dinamarca em que o periodo maximo de fidelizacdao é de 6 meses foi onde os

precos mais baixaram (reducao de 32,9% entre o final de 2009 e abril de 2022)

Franca em que existe um limite de 25% aos encargos com a cessacao
antecipada (se ocorrer no decurso do 2.° ano) foi o 2° pais com maior
reducao (reducao de 21,8% entre o final de 2009 e abril de 2022)

Republica Checa em que existe um limite de 5% aos encargos com a cessacao
antecipada foi 0 4° pais com maior reducao (reducao de 22,9% entre o final de
2009 e abril de 2022)

Portugal com um periodo maximo de fidelizacao de 24 meses e com encargos

elevados por cessaciao antecipada foi o 2.° pais com maior aumento dos precos
(Qumento de 10,5% entre o final de 2009 e abril de 2022)
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Impacto do periodo de fidelizacao na evolugcao do investimento ANACOM

Sera que a existéncia de maiores periodos de fidelizacao e de =
encargos elevados a cessacao antecipada dos contratos

suportou um maior investimento do sector em Portugal?

11 12

A resposta é claramente negativa. Bem pelo contrario,
contribuiu para a auséncia de concorréncia no mercado das

comunicagoes em Portugal e uma reducgao do investimento.




Impacto do periodo de fidelizagao na evolugao do investimento

A taxa média de crescimento do
Investimento em telecomunicacgoes
entre 2008 e 2018 em Portugal foi de
-7,0%.

Investimento cresceu menos gque a

média da OCDE.

Portugal ocupa a 26° posi¢cao entre os
29 paises da OCDE considerados neste

ranking

ANACOM

Taxa média de crescimento do investimento em telecomunicacdes na OCDE (2008 — 2018)

-40%

Australia
Norway

New Zealand
Switzerland
Belgium
Sweden
France
United States
Austria
Germany
ltaly

OECD

-20%

-10% 0%

10%

20%

-0,2%

7,9%
6,7%
3,2%
3,1%
2,6%
1,9%
1,8%
1,7%
0,6%
0,1%
0,1%

RAZAO N21 _
Chile

|celand

Canada

Czech Republic
Spain

Mexico

Korea

Turkey
Luxembourg
Slovak Republic
Estonia
Netherlands
Denmark

Slovenia
Japan

Greece
Lithuania

Unidade: %

-0,6%
-1,2%
-1,6%
-1,7%
-1,9%
-1,9%
-2,0%
-2,8%
-3,0%
-3,4%
-4,4%
-4,5%
-5,2%
-6,4%
-7,0%

-8,3%

-11,4%
-16,1%

Fonte: OECD, “Telecommunications database”, OECD Telecommunications and Internet Statistics

Nota: Informacéo néo disponivel para Colombia, Finland, Hungary, Ireland, Israel, Latvia, Poland, United Kingdom.



Impacto do periodo de fidelizacao na evolugao dos precgos ANACOM
e investimento
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Fonte: ANACOM com base em UIT, World Telecoms/ICT Indicators Database 2019.

Em Portugal, o investimento per capita foi em media de 75 USD, um valor 31% inferior a media da U.E.(110

USD), e 0 7.° mais baixo entre os 21 paises considerados

Entre 2013 e 2017, o investimento em Portugal diminuiu 26%, enquanto que na UE aumentou 3%






Dados financeiros das empresas do sector revelam que margem ANACOM
EBITDA se tem mantido em niveis elevados

EBITDA e Margem EBITDA por prestador (2016-2021)

2016 2017 2018 2019 2020 2021
EBITDA/Ajusted EBITDA

Altice Portugal (ajusted EBITDA) 1038 992 368 333 334 353

NOS (EBITDA) 502 556 567 584 574 574

VODAFONE (EBITDA) 248 303 316 366 399 -
Margem EBITDA/Margem ajusted EBITDA

Altice Portugal (Ajusted EBITDA) 47% 45% 41% 40% 39% 37%

NOS (EBITDA) 35% 37% 41% 42% 43% 41%

VODAFONE (EBITDA) 25% 30% 31% 34% 37% -

Unidade: milhoes de euros; %
Fonte: Calculo ANACOM com base nos relatérios e contas e contas consolidadas dos prestadores
Nota: Na NOS os valores correspondem unicamente ao sector de telecomunicagodes.



As margens EBITDA em Portugal sao relativamente elevadas ANACOM

Evolucao da margem EBITDA em paises europeus

60%
A0%
) I I l I
0%
Vodafone Vodafone Altice Portugal Altice Franca
Espanha Portugal

2017 w2018 m2015 m2020 m2021

Fonte: Calculo ANACOM com base nos relatdrios e contas e contas consolidadas dos prestadores

Nota: Os dados relativos a VODAFONE e a NOS correspondem a margem EBITDA nao ajustada, enquanto que os dados dos restantes correspondem a uma margem ajustada.
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O regime de fidelizagcoes em vigor em Portugal nao favorece o
desenvolvimento do sector numa base concorrencial

Em mercados com reduzida dinamica concorrencial como o Portugués, as fidelizacdées contribuem
para manutencao de precos elevados. A oposicao dos operadores a alteracoes nas regras de

fidelizacdo pode ser explicado por esse fenémeno.

Em algumas circunstancias — por exemplo, se estivermos perante consumidores com dificuldades de
acesso ao crédito -, a existéncia de periodos de fidelizacao que permitam a diluicao dos custos fixos por um
determinado numero de meses pode contribuir para que estes consumidores tenham acesso a ofertas que,
de outra forma, nao teriam. Este seria um efeito positivo decorrente da existéncia de fideliza¢des, e que

beneficia simultaneamente as empresas presentes no mercado e os consumidores.

No entanto, em mercados com reduzida dindmica concorrencial como o portugués, ha um efeito de
sentido contrario, e que tendera a prevalecer, sobretudo se a fidelizacao nao tiver associada a prestacao de
um servico de instalacao do servico: o de fornecer incentivos para que os operadores explorem a sua base
de clientes cativa, praticando sobre esta precos mais elevados do que aqueles que um operador praticaria
se a ameaca de saida para outro operador fosse credivel. A mitigacao deste efeito, através de uma maior
restricdo a capacidade de os operadores fidelizarem os seus clientes, tendera a gerar ndo precos mais
elevados, mas precos mais reduzidos. Este fenomeno explicara a oposicao tao forte dos principais

operadores nacionais a alteracdes nas regras de fidelizacao.

ANACOM







Impacto do periodo de fidelizagao na evolu¢ao dos precgos ANACOM
e investimento

A oposicao é maior num contexto de ameaca de entrada de novos operadores no mercado, por forma
a limitar o efeito concorrencial que se traduziria em ofertas mais competitivas e portanto numa

reducao dos precos

Um exemplo paradigmatico é a entrada em 2012 da Free Mobile nos mercados dos servicos mdveis em
Franca. O regulador francés (ARCEP) concluiu que com a entrada no mercado da Free Mobile os precos
moveis reduziram-se em 11,4%. Por outro lado, Nicolle, Grzybowski and Zulehner (2018) estimam que a
entrada da Free Mobile e de marcas low cost foram responsaveis por 23,4% da reducao dos precos de
retalho entre maio de 2011 e dezembro de 2014. Bourreau, Sun and Verboven (2018, pag. 33) mostram que,
para além da diminuicao dos precos, os consumidores beneficiaram igualmente do aumento da

diversidade das ofertas introduzidas pelos novos prestadores.

Outro exemplo importante é o da entrada da lliad em Italia, em 2018, que também praticou precos

significativamente mais baixos que os dos operadores incumbentes'.

O regulador britanico (OFCOM) publicou em 2016 um estudo que conclui que nos paises onde existem
prestadores moveis “disruptores” os precos sao entre 10,7% e 12,4% mais baixos que nos restantes

paises.



https://www.ft.com/content/64913fa0-635f-11e8-90c2-9563a0613e56




O custo de instalacao para os operadores retalhistas tem sido ANACOM
e sera cada vez menor beneficiando do financiamento publico das
novas redes de fibra optica (neutras e partilhadas)

O facto de terem existido financiamento avultados com fundos

europeus para o desenvolvimento das redes rurais.

O facto de estar previsto um novo financiamento “publico para

levar a rede de fibra éptica a todo o territdrio.

Faz com que os operadores retalhistas partilhem a rede
grossista instalada com muitos menores custos de investimento,

O que reduz significativamente a justificacao de que a

fidelizagcao visa cobrir os custos de instalacao em novos clientes.






As refidelizacoes tém estado ocultas e sao ANACOM
em regra injustificadas

A refidelizacao durante ou apds o termo do periodo de
fidelizacao inicial tornou-se uma pratica extremamente comum,
ocorrendo em mais de 48% dos contratos com fidelizacao (dados
citados pela AdC). Conforme diz a AdC: “N&o se afiguram
possiveis justificacées que motivem a necessidade de uma
fidelizacGo adicional pelo mesmo operador que nGo seja a de
retirar do mercado os consumidores mais propensos a

mudanca™

* Relatério “Fidelizacdo nos servicos de telecomunicacdes”, dezembro de 2019






Reclamacgoes sobre Fidelizacoes ANACOM

Em 2021, a ANACOM registou cerca de 8,6 mil reclamacoes especificas relativas a existéncia de periodos de fidelizacao

(+ 4% face a 2020) em que os utilizadores apresentaram queixas visando sobretudo:

as dificuldades com a alteracao de morada do utilizador na renegociacao do

contrato e na cobranca de penalizacao pelo cancelamento antecipado do contrato

a falta ou desconformidade de informacao sobre o periodo de fidelizagao e o valor

da penalizacao

a cobranca de penalizacao pelo cancelamento antecipado motivado por

Incumprimento do prestador

a falta de transparéncia sobre as condicdes contratuais de renovacao do contrato

apos o fim do periodo de fidelizagcao




Reclamacoes sobre Fidelizagoes - exemplos reais ANACOM

RECLAMACAO

SERVICO
Servigos em pacote

ASSUNTO
Contrato (diversos)

RECLAMACAO

Boa tarde venho por este meio informar que pretendo o cancelamento de todos 0s servigos prestados por vossa empresa visto que
me dizem que continuo fidelizado por uma renegociagao feita a menos de 1 mes, aquando nunca assinei nada e tao pouco fui
informado de tal fidelizagao nem tao pouco falei com ninguem. Por me sentir enganado quero rescindir tudo sem qualquer aplicagao
Ou sang¢ao acessoria.

N° DE CLIENTE

RECLAMACAO ASSOCIADA

ANEXOS ASSOCIADOS A RECLAMACAO

DATA/HORA

2021-03-17 -



Reclamacoes sobre Fidelizagoes - exemplos reais ANACOM

RECLAMACAO

SERVICO
Servigos em pacote

ASSUNTO
Cancelamento do servigo

RECLAMACAD

Boatxde.Venhopirestrmeioexpressaromeudescatentzmﬁoeﬁus&agioma—ﬁmaunpacotetvmet
+voz+telemoveis por tecnologia Satelite onde tinha mwitas falhas no servigo e nem 20% do meu contrato esta a usufruir. Depois de
varias reclamagoes feita no livro de reclamagoes online concordaram em desativar 0 meu servigo sem penalizagao{resposta este
enviado pela I Jaté ai tudo bem, a sensivelmente duas semanas que ando a receber cartas e email ameagadora
por parte dajJlll a cobrar 400 euros de penalizagido do contrato. Liguei para apoio a0 técnico e me dizeram para n3o me preocupar
que foi um erro de sistema. Pois bem as faturas continuam a chegar e as mensagens ameagadoras tabem. Sinto-me prejudicada e
cmsadaetmcionalmemecoma_ Pego que resolvam esse problema o mais rapido possivel. Aguardo resposta

N° DE CLIENTE

RECJJJA"ﬁ ASSOCIADA

ANEXOS ASSOCIADOS A RECLAMACAD

DATA'HORA
2021-04-18 D0




Reclamacoes sobre Fidelizagoes - exemplos reais ANACOM

'Exmos. Senhores,

Eu, , Filha de , esta
com contrato com a operadora e’ ees—————— & mas em estado
éavanqado de deméncia (89 anos), teve de ser internada num lar (envio copia do
contrato) desde o passado dia 01 de Maio de 2021.

Desloquei-me a==wno passado dia 17/05 e expus a situagdo para o
‘cancelamento do contrato, foi-me pedido a identificacdo da minha mae e contrato
édﬂ lar como justificativo para o cancelamento, como nao tinha em meu poder esta
‘documentagao, combinei voltar munida da mesma.

'E assim aconteceu, voltei no passado dia 19/05, fui atendida por um colaborador
éextremamente arrogante e mal educado Sr. ess———— & 0 qual me recusou
toda a documentagéao exigida anteriormente e me disse que s6 era possivel com
‘uma procuragao passada pela titular ou seja pela minha mae.

' Agora pergunto, como é possivel obter esta procuragido passada pela minha mae,
-no estado de deméncia em que se encontra, que por vezes nem me reconhece.

EQue devo fazer junto desta operadora === para que resolvam o assunto 7

éAgradeqo a fico a aguardar a v/ ajuda para resolugdao do mesmo.

éAnexn: Copia do contrato do lar, Bl e reclamagio apresentada






ANACOM

O regime atual nao teve o efeito esperado, pelo que a ANACOM entende que urge
proceder a uma mudanca de abordagem que, por um lado, limite as situacdes em que se
admite o estabelecimento de um periodo de fidelizacao contratual e, por outro, deixe

de associar o valor dos encargos a suportar pelo consumidor gue denuncie

antecipadamente o seu contrato ao valor das «vantagens» comerciais associadas ao

periodo de fidelizacao.




ANACOM

Caso assim nao se entenda, a ANACOM considera ser de reduzir a duracdao maxima do

periodo de fidelizaciao para 12 ou mesmo 6 meses, com o objetivo de facilitar a

mobilidade dos utilizadores finais e, consequentemente, a concorréncia no mercado




Encargos por denuncia antecipada dos contratos ANACOM

Casos reails (com base em contratos e

faturas de clientes)

R
LI ARENES ) | 1)
VAREEEEY ) . ))




A: Oferta 4P Caso Real (Contrato)

Ativacao 5€ 120€
Desconto mensalidade 30€ 720€
CDaeri;c;n;oécweel)nsalidade (29 7 5¢ 180€
Descontos totais 42,5€ 1020€

Total Mensalidades (24 70,80€ 1699,20€
meses)

Fonte: Calculos da ANACOM com base em um contrato real
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Encargos por denuncia antecipada do contrato durante o periodo de fidelizagcao

1200 €

1000 € 978

Situacio atual
800 €

600 € 510

468

400 €
326 Proposta

170
200 €
78

0€ 0]
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 M 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24



A: Caso Real (contrato) — Oferta 4P

Comparacgao dos custos de denuncia antecipada calculados com regras atuais e futuras

Valor das vantagens

1020 (contrato)

Denuncia no fim

do 62 meés

765,00

Denuncia no fim do
132 meés

467,50

Euros

900
800
700
600
500
400
300
200
100

Total das mensalidades

1699,20

Denuncia no fim
do 62 meés

254,88

ANACOM

Denuncia no fim do 13¢°
mes

77,88

Oferta 4P

denuncia no fim do 62 més e do 132 mes

0%

-20%

-40%

-60%

-80%

-100%

W Calculo: Pro-Rata sobre as Vantagens
B Calculo: 20% e 10% das Mensalidades Vincendas

Varacdo (%)
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B: Oferta 4P (Contrato de Adesao) ANACOM

Encargos por denuncia antecipada do contrato durante o periodo de fidelizagcao

1 000€
Instalacao e ativacao 15,0€ 350€
900 € 890
| 800 € Situacao
Desconto mensalidade 20,0€ 480€
700 £ atual
- 600 €
Oferta servico TV no 4,1€ 08€
smartphone, tablet e PC 500€
400 €
Descontos totais 39,1€ 928€ 300 € Proposta
200€

0

Mensalidade 69,99€ 1679,76€ 100€
0 €

1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

Fonte: Calculos da ANACOM com base em um contrato de adesio referente a uma oferta de jun/2021



C: Oferta 4P Caso Real Re-fidelizacao (Contrato)

Instalacao e ativacao 0,0€ 0€
Desconto mensalidade 20,0€ 480€
Desconto mensalidade 12 3 0€ 7€
Box

Descontos totais 23,0€ 552¢€

Mensalidade 48,99€ 1175,76€

Fonte: Calculos da ANACOM com base em um contrato real de fev/2022
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ANACOM

Encargos por denuncia antecipada do contrato durante o periodo de fidelizagcao

600 €

500 €

400 €

300 €

200 €

100 €

0€

529

225,35

Proposta

8

Situacdo atual

276

253

117,58

53,89

9 10 M 12 13 14 15 16 17 18

0
19 20 21 22 23 24
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Impacto da concorréncia. Um exemplo Espanha

M Productos y Servicios Buscar O\ Soporle x Soy cliente

< Internet { Tarifas intemet ) { Fibra100 Mb ) ( Fibra 300 Mb ) [ 29 Residencia ) ( Fijo )

Exclusivo online

Fibra 600 con jsuperofertal
sin permanencia

44E 2990€/mes

Me interesa

Resumen de contrato

- .

> |

6 Sin permanencia € Instalacion gratuita &)3 Router Smart WiFi

https://www.movistar.es/particulares/internet/movistar-conecta-600mb

ANACOM
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Impacto da concorréncia. Um exemplo Espanha

Productos y Servicios Q Soporte 23}@

< Contrato L

Para altas nuevas y
portabilidades
Sin permanencia

50% DE DESCUENTO DURANTE 3 MESES

4-95€ 748€/mes

Soy cliente

Horario de atencion | |
TE LLAMAMOS?
200 411093 L a D de 09:00 a 22:00h = |

| lamadas ilimitadas y 8GB a maxima velocidad

ANACOM

https://www.movistar.es/particula
res/movil/tarifas-
contrato/contrato-
|?prevPhCode=ph000025&prevPos
Code=pc000003&prevWebCode=
web000127
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Impacto da concorréncia. Um exemplo Espanha

DGl

FIBRAYMOVIL FIBRA MOVIL YA D (\‘ aTeIIamamos?)

Contrata fibra + movil

CONTRATANDO FIBRA Y 2.0 5
MOVIL, TE DAMOS NUESTRO AR

MEJOR PRECIO, SIEMPRE. [ comENzAR |

% FIBRA & FIBRA SMART

Disponible en todo el territorio nacional. Disponible en las zonas donde estamos desarrollando
nuestra propia red de fibra.

FIBRA 300 Mbps 1 Gbps

Mas informacion

10 GB ACUMULABLES P 10 GB ACUMULABLES
LLAMADAS ILIMITADAS 2 LLAMADAS ILIMITADAS

LO QUIERO LO QUIERO

FIBRA 1 Gbps 10 Gbps

Mas informacion

20 GB ACUMULABLES P 20 GB ACUMULABLES
LLAMADAS ILIMITADAS 2 LLAMADAS ILIMITADAS

36 o

€/mes

https://www.digimobil.es/fibra-movil

ANACOM

“En DIGI hay
permanéncia?”.

“Puedes disfrutar de los
productos DIGI en tu
movil, el tiempo que
qguieras, sin ningun
compromiso de
permanencia.

En el servicio de Fibra
tiene 3 meses de
permanencia.”
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Impacto da concorréncia. Um exemplo Espanha ANACOM

\

DIGI FIBRAYMOVIL FIBRA MOVIL YA {:\ (Te llamamos? )

Cuando vas por libre haces las cosas a tu manera. Y eso, tiene muchas ventajas. ”H asta nuestros
instaladores de fibra

—Y van por libre.
Nuestros instaladores
Cuando vas por libre vas mas Hasta nuestros instaladores de Ir por libre tiene router incluido

rapido fibra van por libre pondran la fibra gratis

Y gratis.

En DIGI disfrutas de la maxima Nuestros instaladores pondran la fibra
en tu casa. Solo te

velocidad en fibra: hasta 10 Gbps gratis en tu casa. Solo te pedimos 3
simétricos. Y siempre, con nuestro meses de compromiso. Lo justo para

mejor precio. que nos pruebes y te decidas. pEdimOS 3 meses de
compromiso. Lo justo

@9 Iié para que nos pruebes

v te decidas.”

Los que van por libre hablan Ir por libre acumula gigas Ir por libre es puro estilo DIGI
mucho entre ellos
Con DIGI, gigas que no utilices, gigas Cuando vas por libre lo que ves es lo
En DIGI tienes llamadas ilimitadas y que acumulas para el mes siguiente. que hay, todo es de verdad sin trucos y
1.000 SMS para hablar con otros si podemos mejorar algo, lo hacemos,

clientes DIGI. porque tu lo pediste.
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Impacto da concorréncia. Um exemplo Espanha ANACOM

(Qué operadores tienen las

mejores tarifas sin permanencia?

Las mejores tarifas sin permanencia estan disponibles en los siguientes operadores

gue te vamos a presentar: son Vodafone, Movistar, Orange, MasMovil, Republica Maovil,

Amena, Finetwork, Lowi, simyo y Virgin Telco.

Cada vez son mas las companias que se han sumado a este tipo de planes. Te
recordamos que una tarifa movil sin permanencia significa que no tendras que esperar
ningun periodo de tiempo determinado para cambiar de contrato y no recibiras

ninguna penalizacidon por ese cambio.

https://roams.es/companias-telefonicas/blog/telefonia/tarifas-movil-sin-permanencia/
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