Presidente da Comissdo Executiva da Portugal Telecom, SA

RECOMENDACAO N.° 5/ A/99
Proc.R-826/98

1999.01.21

Area: A2

Assunto: Consumo. Portugal Telecom SA. Novo tarifario. Taxa de activagao de chamada. Suspensao
Sequéncia: Parcialmente acatada

Foram recebidas nesta Provedoria, entre Janeiro e Julho de 1998, vérias queixas relacionadas com o assunto
identificado em epigrafe, de entre as quais se destaca, pelo volume de documentacao de suporte que a
acompanhava, a que foi apresentada pela Comissao de Utentes contra a Taxa de Activagdo e os Aumentos nos
Telefones, cujos representantes foram por mim recebidos em audiéncia em 2.06.98.

Criticando de uma forma genérica os tragos fundamentais do tarifario aprovado pela Portugal Telecom em
1998, na sequéncia da Convencao de pregos para o sector celebrada entre essa Empresa, a Direc¢ao- Geral do
Comércio e da Concorréncia e o Instituto das Comunicagdes de Portugal (para vigorar no triénio 1998-2000),
muito embora reconhegam que o mesmo contem alguns aspectos positivos, os reclamantes mostram- se, no
entanto, especialmente inconformados com a introdu¢ao no preco das chamadas do denominado "custo de
activacdo de chamada" (também conhecido por "taxa de activagdo" e correspondente ao custo de ligagao
quando a chamada ¢ atendida pelo destinatario).

A instrugdo dos processos abertos na Provedoria de Justica para apreciacao deste assunto teve por objectivo
nao s6 a analise da questdo, sem duvida fulcral, do custo de activacdo de chamada, como ainda a apreciacao
do impacto do novo tarifario junto dos diferentes tipos de clientes do Servigo Fixo de Telefone.

I Custo de activagao de chamada

1. Consideram os queixosos que o "custo de activagdao de chamada", para além de prejudicar essencialmente
os utentes residenciais que efectuam chamadas de curta duragdo (que sdo em grande nimero), se
consubstancia na imposi¢ao de um consumo minimo, em violagdo do disposto no art. 8° da Lei n° 23/96, de
26 de Julho.

2. Tendo em vista reunir elementos suficientes para poder tomar posicao sobre esta questdo, solicitei, quer a
essa Empresa, quer ao Instituto das Comunicagdes de Portugal (ICP), através de oficios datados de 6.03.98, os
esclarecimentos havidos por convenientes (os esclarecimentos solicitados ao Instituto das Comunicagdes de
Portugal foram idénticos aos solicitados a V. Exa. através dos Pontos 1, 2 € 3 do meu oficio n® 4284, de
6.03.98).

3. As respostas obtidas permitiram concluir pela existéncia de uma identidade de pontos de vista entre essa
Empresa e o ICP no que toca as principais questdes colocadas.

4. O custo de activacao de chamada nao ¢ considerado como imposi¢ao e cobranca de um consumo minimo,
por corresponder a um custo real suportado por essa Empresa sempre que uma chamada ¢ efectivamente
realizada, ou seja, sempre que € atendida pelo destinatario. A activacao encontrara a sua razao de ser, segundo
me foi transmitido por V. Exa., através do oficio n® 70524, de 27.04.98, no facto de existirem custos
(suportados pela Portugal Telecom) nao relacionados com a duragdo das comunicagdes e, portanto,
independentes dessa mesma duragao.

5. O ICP entendeu mesmo chamar especialmente a atencao para o facto da introducao no preco das chamadas
do custo de activagao resultar da necessidade de dar cumprimento ao principio da orientagdao para os custos,
previsto na supra mencionada Convengao de Pregos para o periodo 1998-2000.

6. Essa Empresa, por seu turno, entendeu dever realgar que o custo de activagao nao tinha de estar
especificamente previsto na Convengao, uma vez que esta ndo € um tarifario, limitando- se a fixar os
principios gerais e os requisitos a que devera obedecer o sistema de precos do Servico Fixo de Telefone.

7. Posteriormente, em oficio datado de 27.07.98, veio V. Exa. prestar esclarecimento sobre a diferenca
existente entre os custos reflectidos pela assinatura mensal, que t€ém a ver com o facto de um cliente se
encontrar acessivel ou poder aceder ao servico fixo telefonico, independentemente de realizar ou nao
chamadas, e os custos reflectidos pelo preco da activacdo, que sdo aqueles que se encontram associados a



realizacdo das chamadas.

8. No mesmo oficio de 27.07.98 ¢ feita uma chamada de atencdo para as razdes de justica que levaram a
Portugal Telecom a optar pela introducao de um prego de activagdo de chamada. Refere V. Exa. que se trata
de um sistema mais justo e orientado para os custos, fazendo relacionar de forma mais correcta os custos das
chamadas com a sua duracdo. E ainda salientado que desta forma se tornou possivel reduzir o prego do
impulso em cerca de 27%.

9. Um dos principais objectivos da activacdo da chamada serd, segundo V. Exa., ndo penalizar determinados
segmentos de mercado que realizam chamadas de maior duracao, sendo as familias apresentadas como
exemplo desses mesmos segmentos.

10. Quanto aos motivos pelos quais foi tomada a op¢ao de introduzir o preco de activacdo de chamada sem
que estivessem reunidas as condi¢des técnicas para a implementacao da facturagdo ao segundo, realcou V. Ex®
os aspectos relacionados com a justificacdo econdémica da activacao de chamada, baseada em custos
efectivamente suportados (considerando- se o conceito de activagdo totalmente dissociavel da introducao do
sistema de facturacdao ao segundo), bem como o principio da orientagdo dos precos para os custos respectivos,
consagrado na Convencado de Pregos 1998-2000.

11. Por fim, afirma V. Exa. ser inten¢do dessa Empresa introduzir o sistema de facturagdo ao segundo durante
o corrente ano de 1999, logo que tal se torne tecnicamente possivel.

12. Concordo com V. Ex® quando afirma que o custo de activacao de chamada ndo consubstancia a imposi¢ao
e cobranga de um consumo minimo, para efeitos do disposto no artigo 8° da Lei n°® 23/96, de 26 de Julho.
Parecem- me também aceitdveis os argumentos avangados no sentido de justificar a desnecessidade de
expressa previsao do custo de activagao de chamada na Convengdo acima mencionada.

13. Subscrevo ainda as conclusdes alcangadas quanto a diferente natureza dos custos suportados pela
assinatura mensal e pelo preco de activacao.

14. Trés motivos me levam, porém, a discordar de V. Ex* no que diz respeito a bondade da cobranca de
activacao de chamada:

a) Nao creio que o custo de activacao de chamada introduza um factor de justica no sistema.

Com efeito, ndo compreendo como se pode considerar justa uma medida que penaliza de forma nitida o
grande numero de clientes do Servigo Fixo de Telefone que realiza predominantemente chamadas locais de
curta duracao - segundo niimeros fornecidos pela propria Portugal Telecom, do total de chamadas locais
realizadas em Marco de 1998, por clientes residenciais, em periodo normal, 66,9% foram de duragdo nao
superior a 180 segundos. Ora, sdo precisamente essas chamadas aquelas em que o encargo acrescido
resultante do preco de activacao se repercute com maior intensidade.

Nesse sentido, alids, aponta o relatoério da Comissdao Parlamentar de Administracao do Territorio, Poder Local,
Equipamento Social e Ambiente, no qual se afirma que o impulso de activagao "penaliza claramente todas as
chamadas de curta duracao" e ainda que "o efeito mais negativo se verificara nas chamadas locais de um so6
impulso, cujo custo global aumenta efectivamente em 47,4% o seu prego, € também que, quem faz
habitualmente chamadas longas, e em grande quantidade, beneficiara do efeito positivo, tdo mais visivel
quanto maior for a duragdo dessas chamadas".

b) Nao me parece de forma alguma evidente que as chamadas de longa duracao sejam essencial e
predominantemente imputéaveis as familias.

Se € certo que algumas familias efectuam, habitualmente, chamadas de longa duragdo, muitas outras ndo o
fardo por regra. Tanto assim €, que os dados numéricos fornecidos pela Portugal Telecom em nenhum ponto
revelam que os segmentos de mercado que mais realizam tal tipo de chamadas sejam segmentos maioritarios.
Pelo contrério, o que resulta evidente ¢ o elevado numero de chamadas de curta duragdo (i.e., de duracdao nao
superior a 3 minutos) efectuadas pelos varios tipos de assinantes - v., por ex., quadros anexos aos v/ oficios
n°s 70524 e 75063, de 27.04.1998 ¢ 27.07.1998, respectivamente.

c¢) Saliento que a Convencao de Precos, como a Portugal Telecom e o ICP tém vindo a frisar, ndo faz qualquer
referéncia ao custo de activagdo de chamada, quando, no seu ponto 2.3., o poderia ter feito, ao indicar os
meios de prossecugdo dos principios por que se rege o sistema de pregos, designadamente o principio da
orientagdo para os custos.

Atente- se, a este respeito, no teor do supra citado ponto 2.3. da Convengao:

"Para assegurar a prossecugao dos principios previstos nos niumeros anteriores [orientagdo para os custos, nao
discriminacao e transparéncia], a PT obriga- se a:

a) Manter um sistema de contabilidade analitica que permita a determinagao dos custos associados a cada
servico, e, dentro de um servigo, os custos associados a cada forma de prestacao.

b) Publicitar adeauadamente os tarifarios em vigor. as condicdes de aplicacdo dos mesmos. bem como as



situagdes previstas na Subseccao Il da Seccao II do Capitulo I1."

Parece- me licito, pois, concluir que o custo de activacdo de chamada e o principio da orientagdo para os
custos constituem realidades perfeitamente dissociaveis, sendo indubitavelmente possivel respeitar este
principio sem recorrer a imposicao daquele custo.

Assim sendo, e porque ja se constatou ser a activacao de chamada um dos principais motivos de agravamento
dos encargos a suportar pelos utentes do Servigo Fixo de Telefone, ndo se vislumbram motivos para a sua
manuteng¢ado, pelo menos enquanto os seus efeitos negativos nao puderem ser atenuados pela introdugdo da
facturagdo ao segundo.

E, alias, constatavel uma evidente incoeréncia na decisdo de introduzir um sistema de cobranga do custo de
activacdo de chamada que ndo seja acompanhado pela facturacao ao segundo, uma vez que, na minha Optica,
a orientagdo para os custos devera ser assumida em toda a sua plenitude, e ndo apenas parcialmente, numa
vertente que serve os interesses da Portugal Telecom (cobranga do prego de activagdo), ficando em suspenso a
aplicacdo de um mecanismo (a facturacao ao segundo) que, imputando a cada utente o custo exacto daquilo
que ele efectivamente consumiu, contribui de igual forma para a prossecu¢ao do principio da orientagao para
os custos, com a vantagem de, na perspectiva do utente, compensar o acréscimo de encargos resultante da
cobranca do prego de activacdao de chamada.

A respeito da facturagdo ao segundo, ndo posso deixar de manifestar alguma preocupagao relativamente as
informacgodes recentemente veiculadas pela comunicagdo social, segundo as quais a Portugal Telecom, embora
se tenha comprometido a introduzir a mencionada facturagdo a partir do segundo semestre do corrente ano,
encontrar- se- 4 ainda a ponderar a possibilidade de o novo sistema de contagem ter inicio apds 30 segundos
de conversacao ou apenas apos 60 segundos de duracao de chamada.

A meu ver, quanto menor for o periodo a partir do qual tem inicio a factura¢do ao segundo, maior sera o rigor
colocado no apuramento do custo efectivo de cada comunicagao.

Imputar a uma chamada com duragdo de 15 segundos, por exemplo, 0 mesmo custo que ¢ imputado a uma
chamada de 59 segundos, desvirtua, sem davida, o objectivo que se pretende atingir com o sistema de
tarifacdo ao segundo.

Concluo, em suma, que apesar da dissociabilidade destas 3 realidades (principio da orientacao para os custos,
activacdo de chamada e facturacdo ao segundo), serdo mais justos os resultados alcangados através de uma
aplicagdo simultanea do sistema de factura¢do ao segundo e da activa¢do de chamada do que aqueles a que se
chegou através do actual sistema, que, adiando a facturagdo ao segundo, opta apenas por introduzir a
activacdo de chamada, justificando- a através do principio da orientagao para os custos.

Decorrido praticamente um ano sobre a introdu¢do da activacao de chamada, e apos analise cuidada da
verdadeira extensao da influéncia exercida por este mecanismo sobre a globalidade do tarifario, dividas nao
restam sobre a sua natureza fortemente penalizante para importantes segmentos de consumidores, 0 que
contribuiu para uma forte contestagdo popular a um tarifario que, nao sofrendo a repercussao do prego de
activacdo, seria até¢ de uma forma geral bem aceite pela maioria dos utentes do Servigo Fixo de Telefone.

IT Impacto do novo tarifario. Alteragdes introduzidas em 1998
e propostas de alteracao para 1999.

1. A fim de melhor quantificar o impacto do novo tarifario (ainda sem as alteragdes propostas para 1999),
sobre a facturagdo mensalmente apresentada aos consumidores, solicitei e obtive Parecer elaborado por
professora catedratica do Departamento de Estatistica da Faculdade de Ciéncias de Lisboa.

2. Este Parecer teve por base os dados que a Portugal Telecom pdde disponibilizar, relativos ao tipo de
chamadas realizadas pelos clientes da Portugal Telecom, aos diferentes tipos de assinantes e aos diferentes
periodos utilizados para a realiza¢do dessas mesmas chamadas.

3. Recentemente, apreciei ainda as conclusdes do Parecer obtido pela Portugal Telecom junto do Instituto
Superior de Economia e Gestdo (ISEG) da Universidade Técnica de Lisboa.

4. Desta analise estatistica resultam, desde logo, algumas contradi¢des entre os resultados a que chegaram
cada uma das entidades que se pronunciaram sobre o assunto: enquanto que o estudo do ISEG conclui que
"cerca de 58% dos clientes profissionais t€ém variagdes inferiores a inflacao estimada" e que "cerca de 79%
dos clientes residenciais tém variacoes inferiores a inflacao estimada" (pagina 28 do referido estudo), o
Parecer obtido pela Provedoria de Justi¢a conclui por uma penalizagdo maior dos clientes residenciais,
relativamente aos empresariais ou profissionais.

5. Com efeito, as conclusdes do Parecer facultado a este orgao do Estado indicam que cerca de 46% dos
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empresariais, apenas cerca de 26% terdo sofrido o mesmo tipo de aumento, embora tais percentagens possam
sofrer variagdes para menos, se forem adoptadas estratégias restritivas do nimero de chamadas locais e do
periodo horario.

6. Nao pretendendo reduzir a apreciacao desta questdo a uma mera analise estatistica, sempre gostaria de
salientar a observagao que, no Parecer pedido pela Provedoria de Justica, ¢ feita acerca da metodologia
utilizada por essa Empresa na comparagao a que procede entre o tarifario de 1997 e o que foi aprovado para
vigorar em 1998: ao tomar por base as chamadas efectuadas em Marco de 1998 (para lhes aplicar o tarifario
de 1997 e apurar a diferenga relativamente ao custo das mesmas chamadas segundo o novo tarifario), a
Portugal Telecom introduziu no célculo um factor de distor¢do. E que, o utente que realiza determinadas
chamadas em Margo de 1998, adopta um comportamento ja influenciado pelos termos do actual tarifario,
sendo portanto natural que este se revele mais favoravel do que o anterior quando aplicado a mesma situagao.
7. Do mesmo modo, ndo posso deixar de chamar a atengdo para o facto de a analise da distribui¢ao da
variagdo da facturacdo constante do estudo do ISEG (pagina 28) nao ter levado em consideragdo uma
realidade que j4 antes havia sido reconhecida - a de que 10% dos clientes da Portugal Telecom sdo
responsaveis por 50% da facturacdo total da Empresa (cfr. pag. 11 do mesmo estudo).

8. Ao referir- se, naquele estudo, que "cerca de 79% dos clientes residenciais t€ém variagdes inferiores a
inflagdo estimada", foi tida como ponto de referéncia a totalidade dos clientes residenciais da empresa, nao
sendo por isso possivel saber exactamente quais, de entre aqueles cerca de 79%, ndo foram prejudicados pela
referida variagao.

9. O mesmo ¢ dizer que, dentro da percentagem acima referida, se incluem, indistintamente, grandes e
pequenos clientes residenciais (em termos de facturacdo) e utentes de maiores e menores niveis de
rendimento.

10. As alteragdes tarifarias recentemente propostas por essa Empresa para vigorar a partir do dia 1 de
Fevereiro do corrente ano, vém, por seu turno, confirmar a tendéncia, expressa no Parecer obtido por este
orgao do Estado, para uma agravamento dos custos suportados pelos clientes residenciais (estas alteragdes
prevéem, recorde- se, um aumento de cerca de 8% nas chamadas locais, sendo certo que ¢ este o tipo de
chamadas mais frequentemente realizado pelos clientes residenciais).

11. Criticavel me parece o facto de esta nova proposta, acompanhando a tendéncia ja delineada no tarifario de
1998, acentuar a penalizacao da grande percentagem de utentes que realiza maioritariamente chamadas locais
de curta duragdo, para poder beneficiar aqueles que efectuam com frequéncia ligagdes internacionais e
nacionais de maior duracao.

12. A redugdo global de pregos prevista na Convengao, embora alcangada, ndo o terd sido, em minha opinido,
pela forma mais adequada.

13. Enquanto entidade prestadora de um servigo publico essencial, a Portugal Telecom ndo devera esquecer
principios fundamentais de justi¢a social que sempre deverdo nortear a sua actividade.

14. Se ¢ verdade que o "pacote econdmico" que acompanhou a aprovagao do tarifario de 1998 teve como
objectivo atenuar os efeitos negativos que o mesmo originou junto de determinados segmentos de mercado,
designadamente junto dos clientes residenciais de baixo consumo, certo ¢ também que, na pratica, se revelou,
na minha opinido, insuficiente para alcancar tal desiderato de forma satisfatoria.

15. Sendo certo que as regalias constantes da convengao e consagradas no novo tarifario relativamente a
assinantes reformados e pensionistas ja existiam, o "pacote economico" mais nao fez do que contribuir em
escassa medida para compensar o grande acréscimo de encargos induzido pelo aumento da assinatura mensal
e, muito especialmente, pela introducao do custo de activagdo de chamada.

16. Perante o ja mencionado aumento das chamadas locais proposto para 1999, sou levado a concluir que s6
um alargamento substancial do ambito do "pacote econémico" poderia compensar os encargos adicionais que
recairdo sobre os consumidores.

Em face do exposto, e porque se me afigura essencial atenuar os efeitos injustos da aplicagdo do tarifario de
1998, bem como das alteragdes previstas para 1999, junto dos clientes que efectuam maioritariamente
chamadas locais de curta duracdo, designadamente dos pequenos clientes residenciais; porque me parecem no
minimo bastante duvidosas as virtualidades de um sistema de cobranga de activa¢ao de chamada que no seja
acompanhado por facturagao ao segundo, nao se configurando razoavel a perspectiva de uma prossecugdo do
principio da orientagdo para os custos que seja feita de uma forma parcial, tendo apenas em atencdo a dptica
da Empresa e esquecendo os legitimos interesses dos utentes; e, ainda, porque importa ter sempre presente a
dimensao social de que se reveste a prestacao do Servigo Fixo de Telefone, RECOMENDO

1. Que seja de imediato suspensa a cobranga do prego de activagdo de chamada, devendo tal suspensao ser



mantida enquanto ndo estiverem reunidas as condigdes que permitam introduzir a facturagdo ao segundo.

2. Que, no mais curto espago de tempo possivel, seja introduzida a tarifacdo ao segundo, sistema de contagem
que devera ter inicio imediatamente apds o estabelecimento da ligacdo e que ndo devera acarretar, para os
consumidores, quaisquer encargos adicionais, sob pena de se assistir a uma diminui¢do indesejavel do seu
conteudo util.

3. Que, caso estas medidas se revelem ainda insuficientes para reduzir o impacto negativo do novo tarifario
sobre a facturagdo dos pequenos clientes residenciais da Portugal Telecom, em especial dos de menores
recursos, seja cumulativamente introduzida no "pacote econémico" uma vertente social que actualmente se
lhe ndo reconhece, ja que os clientes sdo por ele abrangidos de acordo com critérios que tém somente a ver
com o respectivo nivel de facturacdo, sem que se tenha em conta os rendimentos auferidos.

O PROVEDOR DE JUSTICA
Menéres Pimentel



