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Sumario executivo

1. O relatério relativo a neutralidade da rede integra as a¢cdes de monitorizagéo e
supervisdo desenvolvidas pela Autoridade Nacional de Comunicagbes
(ANACOM), no periodo entre maio de 2018 e abril de 2019, em prol do acesso
a Internet aberta. As agbes mencionadas visam assegurar a conformidade com
os artigos 3.° e 4.° do Regulamento (UE) n.° 2015/2120 do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 25.11.2015, que estabelece medidas respeitantes ao acesso
a Internet aberta, altera a Diretiva 2002/22/CE relativa ao servigo universal e aos
direitos dos utilizadores em matéria de redes e servicos de comunicagdes
eletrénicas e o Regulamento (UE) n.° 531/2012 relativo a itinerancia nas redes
de comunicagcdes moveis publicas da Unido (também conhecido por
“‘Regulamento Telecoms Single Market — TSM —, e doravante apenas designado
por “Regulamento TSM”), por parte dos prestadores de servigos de acesso a
Internet (doravante “PSAI”) em Portugal, tendo como fim dltimo a protecdo dos
direitos dos utilizadores finais e o funcionamento continuo do ecossistema da

Internet como motor de inovagao.

2. A apresentacdo das conclusdes resultantes da monitorizagdo e supervisao
realizadas a Comissdo Europeia (doravante “CE”) e ao Organismo de
Reguladores Europeus de Comunicacdes Eletrénicas (doravante “BEREC™),
refletida neste relatério, decorre do referido Regulamento, sendo aplicavel as
varias Autoridades Reguladoras Nacionais (doravante “ARN”) ao nivel da Unido

Europeia (doravante “UE”).

3. De entre as diversas acdes desencadeadas por esta Autoridade, no referido
periodo, é destacada a que culminou com a decisdo de 03.07.2018 relativa as
praticas comerciais zero-rating e similares em Portugal®. Esta intervencao veio
determinar aos PSAI a alteracdo dos procedimentos associados a essas ofertas,
para garantir a conformidade com o quadro regulamentar em vigor, em matéria
de neutralidade da rede. Face ao exposto, os prestadores conformaram-se com

a decisao.

1 BEREC é o0 acrénimo para Body of European Regulators for Electronic Communications.
2 Decisdo disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1456064.
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4.  No ambito da monitorizacdo das medidas de transparéncia para garantir o
acesso a Internet aberta, salienta-se que foram detetadas por esta Autoridade
algumas deficiéncias e lacunas na informagé&o sobre velocidades de transmisséo
disponibilizada nos contratos e nos sitios na Internet dos PSAlI com maior
presenga no mercado. Desta forma, foram enviadas a esses PSAI
comunicacdes no sentido de os alertar para a necessidade de assegurar o
cumprimento das exigéncias relacionadas com a disponibilizacdo das

informacBes em causa, nos termos estabelecidos pelo Regulamento TSM.

5. Os prestadores visados responderam as comunica¢cdes da ANACOM dentro do
prazo estipulado e informaram j& ter iniciado ou que iriam desencadear em breve
um conjunto de agbes que, numa analise preliminar, parecem abranger a
generalidade dos aspectos identificados pelo Regulador, tendo também indicado
o calendario previsto para a respetiva implementacao e a data do seu termo, que
para a maioria dos prestadores ocorrera em julho deste ano e num dos casos

em agosto deste mesmo ano.

6. Além disso, foram desenvolvidas outras iniciativas, algumas das quais dando
continuidade a andlise sobre as préticas zero-rating e similares, cujos trabalhos

ainda se encontram em curso.
1. Enquadramento regulatorio

7. O Regulamento TSM, além de alterar a Diretiva 2002/22/CE relativa ao servigo
universal e aos direitos dos utilizadores em matéria de redes e servigos de
comunicagdes eletronicas e o Regulamento (UE) n.° 531/2012 relativo a
itinerancia nas redes de comunicagdes moveis publicas da UE, veio estabelecer

regras comuns respeitantes ao acesso a Internet aberta ao nivel da Uniéo.

8. No que respeita ao acesso a Internet aberta, o referido Regulamento tem por
objetivo “garantir o tratamento equitativo e ndo discriminatorio do trafego na
prestacdo de servicos de acesso a Internet, e os direitos conexos dos

utilizadores finais”, conforme o n.° 1 do seu artigo 1.°.

9. Para garantir uma aplicacdo coerente do quadro legal em vigor, o Regulamento
TSM previu a emissédo pelo BEREC de orientacbes para 0 cumprimento das

obrigacg@es previstas para as ARN, nomeadamente as obrigacdes que decorrem
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10.

11.

12.

dos seus artigos 3.° e 4.° no que se refere ao acesso a Internet aberta. Estas
orientagbes foram materializadas em 2016, resultando no documento “BEREC
Guidelines on the implementation by National Regulators of European Net
Neutrality Rules™ (doravante “Linhas de Orientagdo do BEREC").

De acordo com o estabelecido no artigo 5.° do Regulamento TSM, no seun.® 1,
compete as ARN controlar e assegurar a conformidade com as disposicdes do
Regulamento relativas ao acesso a Internet aberta. Deve ser, todavia,
assegurada, em simultaneo, “a disponibilidade continua de servicos de acesso
a Internet nao discriminatérios e com niveis de qualidade que reflitam o
progresso tecnoloégico”. Além disso, as ARN tém a obrigacdo de publicar
anualmente um relatério sobre o controlo realizado e as respetivas conclusdes
(doravante “Relatério Anual’), comunicando-o & CE e ao BEREC, ao abrigo do

exposto no citado artigo.

Assim, o presente documento corresponde ao terceiro Relatério Anual de
supervisdo e execucdo do Regulamento TSM em Portugal®, respeitante ao
periodo compreendido entre 01.05.2018 e 30.04.2019, em cumprimento da
obrigac&o prevista no mencionado Regulamento. A semelhanca dos relatorios
anteriores, a elaboracédo do presente documento tem em consideragao as Linhas
de Orientacdo do BEREC.

Na sua atividade de supervisdo, as ARN tém de garantir a aplicacdo do artigo
3.° do Regulamento TSM. De acordo com o n.° 1 do referido artigo, “[0]s
utilizadores finais tém o direito de aceder a informacgdes e conteudos e de os
distribuir, de utilizar e fornecer aplicacbes e servicos e utilizar equipamento
terminal & sua escolha, através do seu servico de acesso a Internet,
independentemente da localiza¢do do utilizador final ou do fornecedor, ou da
localizagdo, origem ou destino da informagé&o, do conteudo, da aplicacéo ou do

servico.”

3 O documento BoR(16)127, de 30.08.2016, encontra-se disponivel em
http://berec.europa.eu/eng/document_register/subject _matter/berec/reqgulatory best practices/guidelines/616

0-berec-quidelines-on-the-implementation-by-national-requlators-of-european-net-neutrality-rules.

4 O primeiro relatério, que cobre o periodo de 30.04.2016 a 30.04.2017, encontra-se disponivel em
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1413180; e o segundo relatorio, respeitante ao periodo de

01.05.2017 a 30.04.2018, encontra-se disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1456053.



http://berec.europa.eu/eng/document_register/subject_matter/berec/regulatory_best_practices/guidelines/6160-berec-guidelines-on-the-implementation-by-national-regulators-of-european-net-neutrality-rules
http://berec.europa.eu/eng/document_register/subject_matter/berec/regulatory_best_practices/guidelines/6160-berec-guidelines-on-the-implementation-by-national-regulators-of-european-net-neutrality-rules
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1413180
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=1456053
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13.

14.

15.

16.

Neste contexto, 0 Regulamento TSM determina que, quer os acordos comerciais
entre os PSAI e os utilizadores finais, quer as praticas comerciais utilizadas pelos
PSAIl, ndo podem limitar o exercicio dos direitos dos utilizadores finais (cfr. o
respetivo n.° 2 do artigo 3.°).

Em particular, no que respeita as praticas comerciais adotadas pelos PSAI,
devera ser salvaguardado que todo o trafego é tratado de forma equitativa, na
prestacdo do servico de acesso a Internet (doravante “SAl”), “sem
discriminacdes, restricdes ou interferéncias, e independentemente do emissor e
do recetor, do contetdo acedido ou distribuido, das aplicagbes ou servigos
utilizados ou prestados, ou do equipamento terminal utilizado”. Assim, no que se
refere & gestdo de trafego, os PSAI “ndo podem bloquear, abrandar, alterar,
restringir, ou degradar conteudos, aplicagbes ou servicos especificos, ou
categorias especificas dos mesmos, nem estabelecer discriminacdes entre eles
ou neles interferir, exceto na medida do necessario, e apenas durante o tempo
necessario”, nomeadamente para garantir o cumprimento de obrigacdes legais
da UE e das autoridades nacionais, preservar a integridade e a seguranca da
rede e prevenir congestionamentos em situacfes excecionais e temporarias (cfr.

0 n.° 3 do artigo 3.° do Regulamento TSM).

Sem prejuizo do exposto, o Regulamento TSM reconhece que “[0]s prestadores
de servicos de comunicacgdes eletrénicas ao publico, incluindo os prestadores
de servicos de acesso a Internet, e os fornecedores de contetdos, aplicacbes
ou servicos tém a liberdade de oferecer servigos diferentes dos servigos de
acesso a Internet que estejam otimizados para contetdos, aplicacdes ou
servicos especificos, ou para uma combinagdo dos mesmos, caso a otimiza¢ao
seja necessaria para respeitar os requisitos dos conteudos, aplicacdes ou
servicos para um nivel de qualidade especifico.” Tal otimizag&o é possivel desde
gue a capacidade da rede seja suficiente para fornecer esses servicos, ditos
especializados, além dos SAl ja fornecidos, ndo podendo estes ser oferecidos
em substituicdo dos SAI, nem afetar a disponibilidade ou a qualidade geral dos
SAIl para os utilizadores finais, conforme decorre do n.° 5 do artigo 3.° do

Regulamento TSM.

As ARN tém ainda o dever de assegurar o cumprimento do artigo 4.° do

Regulamento TSM, respeitante as medidas de transparéncia para garantir o
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acesso a Internet aberta. De acordo com o n.° 1 deste artigo, os PSAI devem
informar claramente os utilizadores finais, tanto nas condi¢des contratuais como
no ambito pré-contratual (cfr. Gltimo paragrafo deste nimero), sobre os diversos
indicadores de débitos (ou estimativas de débitos) associados ao seu SAl e
sobre o impacto potencial que as préticas de gestdo do trafego implementadas
podem ter na qualidade do SAl, na privacidade dos utilizadores finais e na
protecdo dos seus dados pessoais. Devem ainda informar sobre o possivel
impacto dos servicos especializados subscritos e das limitacbes nos parametros
de qualidade na utilizacdo do SAl. Os PSAI devem também informar os
utilizadores finais das vias de recurso disponiveis, nos termos do direito
nacional, em caso de ndo conformidade do desempenho do SAl face ao indicado

no contrato.

17. De igual modo, as ARN deverao garantir, ao abrigo do n.° 2 do artigo 4.2, que
“[o]s prestadores de servicos de acesso a Internet aplicam procedimentos
transparentes, simples e eficientes para tratar as reclamagdes dos utilizadores
finais relativas aos direitos e obrigacdes previstos”.

. Supervisao e aplicacdo do Regulamento TSM em Portugal

A. Descricéo dasituagdo geral em Portugal no que se refere a conformidade

com o Regulamento TSM

18. Importa comecgar por referir que no primeiro Relatério Anual, respeitante ao
periodo compreendido entre 30.04.2016 e 30.04.2017, a ANACOM ja havia
assinalado a necessidade de uma analise mais profunda relativamente as
préaticas comerciais adotadas pelos PSAI, em particular as praticas zero-rating e
similares®, no sentido de se aferir a conformidade das respetivas ofertas
comerciais com o Regulamento TSM. Nesta sequéncia, foi desenvolvido um
trabalho de investigacéo pela ANACOM, consubstanciado, nomeadamente, em
pedidos de informacéo aos PSAI e na monitorizagdo da informacédo publicada

por estes nos seus canais informativos.

5 As ofertas similares as ofertas zero-rating correspondem a ofertas equiparaveis ou com efeitos semelhantes,
por se traduzirem num acesso gratuito a conteldos e/ou aplicagdes especificos com um limite de trafego
adicional, ou por permitirem ao utilizador a subscri¢céo de contetidos e/ou aplica¢des especificos com um preco
associado ao trafego distinto do fixado para a oferta base.
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19. Uma vez analisada a informacéo reunida, foi possivel constatar a existéncia de
algumas incompatibilidades face ao disposto no Regulamento TSM, quer em
matéria de neutralidade da rede, quer de roaming. Em concreto, no que respeita
ao acesso a Internet aberta, foram identificadas diversas ofertas comerciais com
um tratamento de trafego diferenciado na prestacdo do SAl, incumprindo com

as disposicfes estabelecidas no artigo 3.° do Regulamento TSM.

20. As evidéncias decorrentes das andlises realizadas deram lugar a um sentido
provavel de decisdo (doravante “SPD”), relativo as praticas comerciais zero-
rating e similares em Portugal®, aprovado pela ANACOM a 23.02.2018, conforme
referido no segundo Relatério Anual, relativo ao periodo compreendido entre
01.05.2017 e 30.04.2018. Este SPD foi submetido a audiéncia prévia das
entidades interessadas e ao procedimento geral de consulta publica, tendo o
correspondente prazo terminado a 19.04.2018. Assim, como no dia 30.04.2018
(data-limite do segundo Relatério Anual), a ANACOM ainda se encontrava a
analisar os contributos obtidos no ambito da referida consulta publica (que
findara dias antes, a 19.04.2019), ndo foi possivel incluir neste segundo

Relatdrio as conclusdes a que, entretanto, se chegou nesta matéria.

21. Por deliberacdo de 03.07.2018, a ANACOM aprovou a deciséo final relativa as
praticas comerciais zero-rating e similares em Portugal, a qual, no essencial,
confirmou o conteddo do SPD, e determinou aos PSAI a alteracdo dos
procedimentos adotados nas ofertas comerciais que incluem o SAI, nos casos
em que existe um tratamento do trafego diferenciado apés esgotados os
plafonds gerais de dados, entre os contetdos e/ou aplicacdes que integram
plafonds especificos de dados ou que sao disponibilizados sem limite de trafego
e os demais conteudos e/ou aplicagbes que integram os plafonds gerais de
dados. De acordo com o explicitado na deciséo, foi fixado o prazo de 50 dias
Uteis, contado a partir da data de publicagdo da decisdo, para os PSAI
procederem as alteracdes necesséarias para garantir a conformidade com o
Regulamento TSM, bem como a devida adaptacéo da informagé&o divulgada nos
respetivos sitios na Internet, pontos de venda, servi¢cos de apoio ao cliente e nos
restantes canais informativos disponibilizados aos utilizadores finais.

Adicionalmente, com a referida decisdo, a ANACOM dirigiu aos PSAI

6 Documento disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1429927.
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22.

23.

24.

25.

recomendacdes tendo em vista assegurar a liberdade de escolha dos
utilizadores finais. Estas recomendacdes preconizavam a aproximacgédo dos
volumes de trafego incluidos nos plafonds gerais de dados aos volumes de
tradfego dos plafonds especificos e a publicagdo das condi¢cdes especificas
impostas pelos PSAI as entidades potencialmente interessadas em incluir os
seus conteudos e/ou aplicacdes nas ofertas zero-rating e similares — para melhor

assegurar as livres escolhas dos utilizadores finais.

Findo o prazo estipulado na decisdo, a ANACOM, atendendo a informacédo que
Ihe foi diretamente disponibilizada pelos PSAI, bem como a por estes publicada
nos respetivos sitios na Internet, constatou que os PSAIl alteraram o0s
procedimentos associados as ofertas zero-rating e similares, com vista a garantir

a sua conformidade com o Regulamento TSM em matéria de gestao de trafego.

Em 22.02.2019, a ANACOM questionou os PSAI sobre a forma como estes
deram sequéncia as recomendagOes efetuadas, ja que estas envolviam
aspectos de relevo que deveriam ser acautelados de forma a aumentar as
possibilidades de escolha dos utilizadores finais e limitar eventuais barreiras a
entrada de novos prestadores de contetidos e aplicacdes (doravante “CAP”).

Adicionalmente, no mesmo pedido de informacdo enderecado aos PSAI, foram
introduzidas diversas solicitagcbes relacionadas em concreto com as ofertas
zero-rating e similares, para melhor se compreender a evolugdo destas ofertas,
os padrbes de consumo dos seus utilizadores e as alternativas a estas ofertas,
bem como a eventual existéncia de ofertas patrocinadas ou compensadas por
CAP.

Atendendo as respostas dos PSAI remetidas a esta Autoridade, é possivel tecer

as seguintes observacgoes:

a. Os PSAI explicitaram os procedimentos em vigor associados as ofertas
zero-rating e similares, no que respeita ao tratamento do trafego,
confirmando a adequacgéo destas ofertas ao abrigo das regras relativas a
neutralidade da rede. Na generalidade dos casos, a solu¢do adotada pelos
PSAI para garantir a conformidade com o Regulamento TSM passou pela

ativagdo automética de um plafond extra de dados mediante cobranca de
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b.

um preco pré-definido, ou o bloqueio de todo o consumo de dados nos casos
em que nao exista saldo suficiente. Um PSAI referiu ainda a aplicacdo da
modalidade pay per use como meio para garantir o acesso aos dados.

Alguns PSAI afirmaram ter registado a recomendacdo da ANACOM relativa
a aproximacao dos volumes de trafego dos plafonds gerais aos plafonds
especificos, nas ofertas zero-rating e similares, mas ndo esclareceram em
gque medida a irdo ter em consideracdo, sendo que nao ha evidéncias de
que a tenham seguido. Um PSAI referiu que néo iria efetuar qualquer
alteracdo, por considerar que “os atuais plafonds se encontram ajustados a

procura”.

No que diz respeito & recomendagdo da ANACOM relativa a publicagdo das
condi¢gbes especificas impostas as entidades potencialmente interessadas
para a inclusdo dos seus contetdos e/ou aplicagbes nas ofertas zero-rating,
um dos PSAI indicou que ira apenas disponibilizar a informacdo mediante
solicitagéo dessas entidades. N&o obstante os restantes PSAI reforgarem a
sua disponibilidade para incorporar novos contetdos e aplicacfes nas suas
ofertas zero-rating e similares, ndo sao claros quanto a publicacdo dos
critérios subjacentes ao processo de integracdo, a que nenhum procedeu
até ao momento, sendo que um deles ainda se encontra a ultimar a definicéo

dos referidos critérios.

Em geral, os PSAI confirmaram o aumento do niumero de ofertas zero-rating
e similares no SAl mével (ja que estas ndo existem no SAl fixo),
acompanhado por um acréscimo do numero de acessos neste tipo de
ofertas comerciais. Este cenario esta em contraposi¢do com a evolugéo do
namero de ofertas de SAlI mével sem caracteristicas zero-rating, que nao é
uniforme entre os varios prestadores, ndo se identificando um padrao
comum. Todos os prestadores indicaram nao dispor de ofertas comerciais

cujo teor seja patrocinado ou compensado por terceiras entidades.

Em termos do trafego de dados, embora este tenha registado, em geral, um
aumento do trafego consumido nos plafonds gerais das ofertas zero-rating
e similares de alguns PSAI, o comportamento dos utilizadores ndo permite

antever um padrdo de consumo uniforme relativamente aos plafonds
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especificos destas ofertas. Além disso, também n&o parecem existir
padrdes comuns ao nivel da evolucao do trafego de dados nas ofertas néo
zero-rating. Trata-se, no entanto, de uma andlise que ainda ndo esta
concluida, e que também poderd resultar de um conjunto insuficiente de
observacdes empiricas, mas que a ANACOM pretende dar continuidade
usando os dados obtidos neste pedido de informac¢do em conjugacdo com

a informacao recolhida em anos anteriores.

B. Atividades de monitorizacéo e supervisdo desenvolvidas pela ANACOM

26.

27.

No ambito das atividades de monitorizagéo e de supervisdo desenvolvidas pela
ANACOM, a luz do disposto no Regulamento TSM, esta Autoridade tem, desde
logo, procurado analisar as praticas comerciais dos PSAI, nomeadamente as
praticas zero-rating e similares. Esta agdo encontra-se patente, quer no primeiro,
quer no segundo Relatorio Anual. Ademais, este Ultimo relatério reforgou a
importancia de dar continuidade a analise sobre as ofertas zero-rating e
similares, pela dimensdo que estas ofertas representam em Portugal, assim
como pela complexidade que estas assumem. De ressaltar que as andlises
realizadas até entdo (que abrangeram o periodo entre maio de 2017 e abril de
2018) tiveram uma maior incidéncia em questdes relacionadas com a gestéo do
trafego, especificamente no que respeita ao tratamento do trafego apos serem
exauridos os plafonds gerais de dados e o roaming, ndo esgotando, por isso, a
vasta abrangéncia que o Regulamento TSM enceta para garantir 0 acesso a
Internet aberta. Por conseguinte, considera-se relevante continuar a monitorizar
e supervisionar este tipo de ofertas, avaliando a conformidade das mesmas em

relac@o as regras em vigor a respeito do acesso a Internet aberta.

Nesse sentido, no periodo de 2019-2021, a ANACOM planeou a realizagéo, de
uma andlise sobre as ofertas zero-rating e similares, com o objetivo de examinar
0 impacto dessas praticas comerciais no exercicio dos direitos dos utilizadores
finais previstos no Regulamento TSM. Para o efeito, revela-se importante
continuar a explorar, entre outros elementos, as motivagdes e incentivos que
estdo na origem da definicdo deste tipo de praticas, bem como os impactos que
estas podem ter na escolha dos utilizadores finais, com o fim ultimo de avaliar

se estas constituem ou ndo restricdes aos direitos dos utilizadores finais.
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29.

30.

31.

32.

Com o intuito de dar inicio a este projeto, assim como preparar o Relatério Anual,
foi enderecado, conforme j& foi referido, em 22.02.2019, um pedido de
informagé&o aos prestadores mais representativos do mercado: MEO — Servigos
de Comunicacgfes e Multimédia, S.A. (MEO), NOS Comunicacdes, S.A. (NOS)
e VODAFONE PORTUGAL — Comunicagbes Pessoais, S.A. (VODAFONE).
Note-se que em fevereiro de 2019, estes prestadores representavam, no seu
conjunto, mais de 99% do mercado de acessos de banda larga (acessos fixos)

e de utilizadores do SAI movel.

Este pedido de informagé&o procurou aprofundar algumas questdes inerentes as
ofertas zero-rating e similares, para avaliar os conteudos e/ou aplicagbes
selecionados para este tipo de ofertas, face aos perfis de utilizacdo de servigos
de conteudos e aplicag6es. Por outro lado, visou também aferir a forma como os
PSAI decidiram ou pretendem vir a implementar as recomendagdes dirigidas por

esta Autoridade, na sua decisdo de 03.07.2018.

Adicionalmente, incluiu também questdes relativas ao nivel de utilizacdo da
Internet nos diversos tipos de ofertas comerciais (em particular as zero-rating e
similares), conteuados e aplicacbes disponibilizados e existéncia de acordos

comerciais.

No que respeita a monitorizacao das medidas de transparéncia para garantir o
acesso a Internet aberta, previstas no artigo 4.° do Regulamento TSM, no
“‘Questionario Anual de Comunicacdes Eletréonicas (2019)” (doravante
“QACE2019”) foram incluidas, para resposta por todos os PSAI, diversas
guestbes adicionais relacionadas com transparéncia no ambito da Internet

aberta. Estas respostas encontram-se em andlise.

A semelhanca dos anos anteriores, procedeu-se também & monitorizacdo dos
contratos e da informagdo constante nos sitios dos PSAI na Internet, com
particular enfoque nos PSAI com maior presen¢ca no mercado, para verificar a
sua conformidade com as exigéncias que, em termos de disponibilizacdo da

informac&o, se encontram previstas no Regulamento TSM.
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33.

34.

35.

36.

Tendo em conta as atividades de monitorizacao e supervisdo desenvolvidas no
periodo a que respeita o presente Relatério Anual, esta sec¢cado encontra-se
desagregada nos seguintes temas:

a. Préticas zero-rating e similares;
b. Transparéncia;

c. Outros temas.

B.1 Praticas zero-rating e similares

No ambito da garantia do acesso a Internet aberta, o Regulamento TSM
estabelece condicionantes ndo sé ao nivel das condigbes comerciais e técnicas
acordadas entre os PSAI e os utilizadores finais, das caracteristicas do préprio
SAl, mas também no que se refere as praticas comerciais adotadas pelos PSAI.
A respeito deste Ultimo elemento, o n.° 2 do artigo 3.° do Regulamento TSM
demarca que “(...) quaisquer praticas comerciais utilizadas por prestadores de
servicos de acesso a Internet, ndo limitam o exercicio do direito dos utilizadores

finais”.

Todavia, o Regulamento TSM nao detalha as praticas comerciais mencionadas
no artigo supracitado. Apenas as Linhas de Orientacdo do BEREC identificam a
natureza destas praticas, referenciando um tipo especifico, as praticas zero-
rating. Conforme disposto nas Linhas de Orientacdo do BEREC, as praticas
zero-rating consistem em atribuir preco nulo ao trafego associado a uma
aplicacao especifica ou a um conjunto de aplicagcbes, sem que este trafego seja

descontado no plafond geral disponivel no tarifario base dos seus utilizadores.

by

Atendendo a sua relevancia, estas préaticas zero-rating tém vindo a ser
analisadas pela ANACOM nos ultimos anos. Dada a multiplicidade de ofertas
comerciais existentes em torno do SAlI movel, esta Autoridade tem também
analisado praticas similares as zero-rating, por serem suscetiveis de terem
efeitos semelhantes. Conforme referenciado no Relatério Anual respeitante ao
periodo compreendido entre maio de 2017 e abril de 2018, constituem exemplo

destas praticas, as que se traduzem no acesso gratuito a contetudos e/ou
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37.

38.

39.

aplicacdes especificos com um limite de trafego, tais como as que se traduzem
no acesso a conteudos e/ou aplicagbes especificos mediante subscrigédo,
geralmente, com um preco inferior ao da oferta base de SAI, podendo ter ou ndo
limite de trafego.

As andlises desenvolvidas pela ANACOM em torno das ofertas zero-rating e
similares, no que respeita ao acesso a Internet aberta, tém tido, até a data, um
maior enfoque na vertente de gestéo do trafego, relativamente ao tratamento do
trafego apos o esgotamento dos plafonds gerais de dados. A crescente
proliferacédo e diversificacdo deste tipo de ofertas em Portugal, ao longo dos
Gltimos anos, inicialmente muito direcionadas para um publico-alvo jovem, tem
motivado uma atencdo redobrada sobre estas praticas por parte desta
Autoridade. A investigacdo e a monitorizacédo realizadas permitiram identificar
algumas incompatibilidades das ofertas zero-rating e similares face as
disposicdes do Regulamento TSM, quanto as praticas de gestdo de trafego. Em
particular, foram detetadas ofertas em que os prestadores tinham préaticas de
gestao de trafego diferenciadas para os plafonds gerais de dados e para os
plafonds especificos ou para as aplicacdes sem limite de trafego quando
esgotado o plafond geral, infringindo as regras da neutralidade da rede e do

roaming.

Perante as evidéncias detetadas, a ANACOM aprovou, em 03.07.2018, uma
decisdo a respeito das praticas comerciais zero-rating e similares em Portugal,
na sequéncia de procedimentos de consulta publica que foram amplamente
participados, envolvendo os PSAI, mas também associacbes sectoriais,
organizacdes do sistema cientifico e tecnolégico nacional, uma estagdo de
televisdo e diversos cidaddos em nome individual. Registaram-se posi¢oes
muito antagoénicas. Por um lado, algumas entidades revelaram fortes
discordancias relativamente as proprias praticas comerciais zero-rating,
sugerindo mesmo a sua proibicdo. No outro extremo, os PSAIl que se
manifestaram defenderam as referidas préticas, e expressaram o seu desacordo
em relacdo as intengbes do Regulador, de pdr término ao tratamento

diferenciado do trafego na prestacéo de SAl.

Na decisédo adotada, a ANACOM determinou aos PSAI a alteracédo, no prazo de

50 dias Uuteis contado a partir da data de publicacdo da decisdo, dos
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40.

41.

42.

procedimentos adotados nas ofertas que incluem o SAIl (incluindo também o
servigco de Internet no telemaovel), nos casos em que tem existido um tratamento
do trafego diferenciado apds esgotados os plafonds gerais de dados, de modo
a cumprir com as disposicdes estabelecidas no Regulamento TSM. Esta
determinagdo abrangia qualquer oferta que apresentasse as referidas

caracteristicas.

Ao aprovar a referida determinacdo, foi objetivo da ANACOM assegurar a
observancia do disposto no n.° 3 do artigo 3.° do Regulamento TSM de modo a
assegurar que os PSAI tratam equitativamente todo o trafego, impedindo uma
gestdo de trafego indevida, em concreto, impedindo que os conteudos e/ou
aplicacdes que integram plafonds de dados gerais sejam sujeitos a blogueios ou
atrasos quando estes se esgotam nas situacdes em que os conteudos e/ou
aplicacdes que integram plafonds de dados especificos ou sem limites de trafego

ndo sao sujeitos a essas limitagdes.

Além da decisao respeitante a neutralidade da rede, a ANACOM determinou
também a alteracdo, no mesmo prazo, dos procedimentos adotados nas ofertas,
onde aplicavel, que contenham contetidos e/ou aplicagdes cujas condicdes de
utilizacdo em roaming no Espago Econdémico Europeu (doravante “EEE”) ndo
sejam equivalentes as disponibilizadas no territério nacional, de modo a garantir

a conformidade com as regras do roaming internacional.

No que respeita especificamente a neutralidade da rede, a ANACOM identificou,
qguer na decisdo, quer no relatério da audiéncia prévia e da consulta publica,
algumas opgoes possiveis para garantir a conformidade dos tarifarios analisados

com o Regulamento TSM, nomeadamente:

a. Auséncia de qualquer blogueio ou atraso introduzido no trafego dos SAl
guando o plafond geral de dados é exaurido, mediante aplicacdo de um

aditivo de Internet (valor adicional de dados);

b. Possibilidade de usar o plafond especifico para aceder a qualquer aplicacéo

ou conteudo, quando esgotado o plafond geral de dados;

c. Bloqueio de todo o tréfego (o geral e o integrado nas ofertas zero-rating e

similares) no momento em que é esgotado o plafond geral de dados.
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43.

44,

45,

A ANACOM alertou ainda para a importancia de as escolhas feitas pelos PSAI
deverem ndo s assegurar o cumprimento das regras da neutralidade da rede,

mas também salvaguardar as expectativas dos consumidores.

No ambito das andlises realizadas, a ANACOM constatou ainda que, em geral,
as ofertas zero-rating e similares tendem a ter plafonds especificos muito
superiores aos plafonds gerais de dados. Por conseguinte, na sua deciséo, a
ANACOM recomendou aos PSAI que, nas suas ofertas de acesso movel a
Internet, procedessem a uma aproximacao dos volumes de trafego incluidos nos
plafonds gerais de dados aos volumes de trafego dos plafonds especificos,
preferencialmente através do aumento dos plafonds gerais de dados. Esta
recomendacao visa melhor assegurar livres escolhas dos utilizadores finais em
matéria de acesso a conteldos, ndo limitando os direitos previstos no

Regulamento TSM.

De facto, as ofertas zero-rating e similares, ao disponibilizarem acesso a
determinados contetdos e/ou aplicagbes sem que o respetivo trafego seja
deduzido no plafond geral de dados, sdo suscetiveis de influenciar os
utilizadores finais no sentido de utilizarem esses contetudos e/ou aplicacbes
zero-rated, preterindo os ndo incluidos na oferta. A data da decisdo, os
contetdos e/ou aplicacbes zero-rated incorporados nas ofertas zero-rating e
similares resultavam genericamente da escolha dos PSAI, ndo existindo em
todas as ofertas a possibilidade de serem integrados outros conteudos e/ou
aplicacdes, provenientes de outros CAP. A ANACOM entende que esta limitagao
pode constituir uma barreira a entrada de novos CAP, reduzindo as opcodes
disponiveis no mercado, e consequentemente comprometendo o caracter de
inovacgdo associado ao ecossistema da Internet. De igual modo, ndo existindo
alternativas viaveis as ofertas zero-rating e similares para os utilizadores, esta
situacdo pode contribuir para a redugéo das opgdes disponiveis no mercado de

aplicacdes e conteudos.

Atenta a forma como as alteracdes efetuadas pelos PSAI foram comunicadas
aos utilizadores finais, responsabilizando a ANACOM pela opgéo concreta que
adotaram com vista a conformarem os respetivos tarifarios com as disposicdes
do Regulamento TSM (e que se traduziu genericamente no bloqueio de todo o

trafego, quando esgotado o plafond de dados gerais ainda que o utilizador tenha
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dados disponiveis nos plafonds especificos), esta Autoridade publicou em
17.09.2018 um esclarecimento publico’, informando das diversas alternativas
gue poderiam ter sido implementadas e que poderiam ir ao encontro das
expectativas dos utilizadores finais e salientando que a opcao feita por cada
prestador foi da sua exclusiva responsabilidade. Esta Autoridade refor¢ou ainda,
junto dos PSAI, a necessidade de ser garantida pelos mesmos uma
comunicacdo objetiva e clara, aos utlizadores, das alteracbes em

implementacao.

46. Quanto arecomendacao apresentada pela ANACOM relativa a aproximagao dos
volumes de trafego incluidos nos plafonds gerais de dados aos volumes de
trafego dos plafonds especificos, constata-se que nenhum PSAIl efetuou
alteracdes aos limites de trafego destas ofertas, para reduzir o diferencial de
volume de trafego existente entre plafonds gerais e plafonds especificos nas
ofertas zero-rating e similares. De salientar, todavia, a implementacgéo, por parte
de dois prestadores, de novos aditivos de Internet para acesso geral a Internet,
a precos mais competitivos, embora apenas disponiveis para clientes com

ofertas comerciais especificas.

47. Por outro lado, nenhum prestador atendeu a recomendacdao da ANACOM
respeitante a publicacdo das condicdes especificas impostas as entidades
potencialmente interessadas para inclusdo das respetivas aplicacbes e/ou
conteudos nas ofertas zero-rating e similares. Apesar de ja existir alguma
manifestacdo de disponibilidade por parte dos prestadores MEO e VODAFONE
para incluir novos conteudos e/ou aplicacdes nas suas ofertas zero-rating e
similares, ao ser apresentado nos respetivos sitios na Internet um email de
contacto para as entidades interessadas, importa salientar que o conteldo
publicado ndo detalha a informag&o necesséria inerente ao processo. Quando
guestionada sobre esta recomendacao, no pedido de esclarecimento formulado
em 26.09.2018, a NOS, num primeiro momento informou estar ainda a definir o
processo de integracdo de novos contetdos e/ou aplicagcdes nas suas ofertas

zero-rating e similares e, sé alguns meses mais tarde, este prestador passou a

7 Esclarecimento disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1459640.
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48.

49.

50.

51.

disponibilizar um email de contacto para os interessados em incluir os seus

conteudos e/ou aplicagdes na oferta WTF.

Em resposta ao pedido de informagéo efetuado em 22.02.2019, um PSAI indicou
gue ndo iria seguir as recomendacdes da ANACOM. Os restantes PSAI néo
foram totalmente claros quanto a sua atuagéo ao nivel dos volumes de trafego
dos plafonds gerais das ofertas zero-rating e similares, nem em relacdo a
eventual publicacdo das condi¢cdes especificas impostas as entidades
potencialmente interessadas para inclusdo das respetivas aplicacbes e/ou
conteudos neste tipo de ofertas comerciais. No contexto desta Uultima
recomendacdo, um dos PSAI referiu que se encontra a concluir a definicdo do
procedimento associado ao referido processo de integracdo, néo inviabilizando,

contudo, a analise de eventuais solicitagbes que possam, entretanto, surgir.

A matéria relativa as recomendacdes continuara a ser monitorizada pela
ANACOM.

Sem prejuizo das andlises ja elaboradas a propoésito das ofertas zero-rating e
similares, subsistem elementos passiveis de andlise no &mbito da garantia de
acesso a Internet aberta. Atenta a esta realidade, a ANACOM entende que as
praticas comerciais adotadas pelos PSAI, em particular as praticas zero-rating e
similares, revestem relevancia suficiente para que se justifique continuar a
analisa-las no contexto da neutralidade da rede, conforme ja evidenciado por

esta Autoridade em ocasides anteriores.

Além disso, para dar continuidade a analise das ofertas zero-rating e similares,
a ANACOM propbs-se desenvolver, no periodo de 2019-2021, uma reflexdo
sobre este tipo de ofertas comerciais, que dé primazia a outros aspectos além
das praticas de gestao de trafego apés o esgotamento dos plafonds gerais de
dados, ainda que esta vertente continue a ser monitorizada. Pretende-se
abordar, ndo s6 as motivacdes subjacentes a disponibilizagdo de ofertas de
zero-rating e similares, mas também o impacto destas praticas no exercicio dos
direitos dos utilizadores finais previstos no Regulamento TSM, atendendo as
ofertas zero-rating e similares e as ofertas alternativas a estas, existentes no

mercado nacional.
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52.

53.

54.

Com este proposito, o pedido de informag&o que em 22.02.2019 foi dirigido aos
PSAI também incluiu questdes relacionadas com o ambito desta analise. De
notar que as respostas obtidas a este pedido de informacéo se revelaram na
generalidade dos casos pouco detalhadas, a semelhanca do ja verificado em
pedidos anteriores. Todavia, das respostas recebidas, é possivel constatar que
as ofertas zero-rating continuam a assumir relevancia em Portugal, visivel ndo
sé pelo aumento do numero de ofertas com estas caracteristicas de entre as
ofertas comercializadas pelos PSAI, mas também pelo aumento, em geral, do
namero de acessos associados as mesmas. No que diz respeito ao trafego de
dados, a evolucdo ndo € completamente uniforme entre os varios PSAI, para o0s
diferentes tipos de plafonds e para as diferentes ofertas de SAlI mével (zero-
rating e outras). Ainda assim, a percentagem média mensal do plafond geral
utilizado por acesso tende a ser, em geral, maior nas ofertas sem caracteristicas
zero-rating do que nas ofertas zero-rating e similares. Estes valores e a sua
tendéncia serdo, contudo, objeto de apreciacdo mais detalhada no ambito da

analise em curso.

B.2 Transparéncia

Informacéo contratual

Das disposi¢cdes do Regulamento TSM resulta também o refor¢o do direito dos
utilizadores a informacéo por via das obrigacfes impostas aos prestadores de
servicos nesse dominio. Com efeito, em cumprimento do n.° 1 do artigo 4. ° do
referido Regulamento, os PSAI tém de assegurar que 0s contratos que celebram
contenham informacéo clara e especifica sobre o respetivo servigo, para permitir
um conhecimento pleno das condicfes de utilizacdo que Ihes estdo associadas.
Estas medidas respeitantes as condi¢des incluidas nos contratos de SAIl para
os utilizadores finais contribuem para a transparéncia ao nivel das diferentes

ofertas disponibilizadas no mercado.

Verifica-se que, de um modo geral, os PSAI procuraram disponibilizar e refletir
nas condi¢cbes contratuais que utilizam na sua relagdo com os clientes a

informac&o prevista no n.° 1 do artigo 4.° do Regulamento TSM.
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56.

57.

Com efeito, apura-se que os prestadores fazem constar das suas condi¢bes
contratuais as respetivas medidas de gestdo de trafego, as circunstancias da
sua aplicacdo e impacto das medidas adotadas no servico prestado aos
utilizadores finais, as medidas adotadas aquando do esgotamento dos volumes
de trafego estabelecidos nas ofertas, e informacao sobre os volumes de trafego

das ofertas e os indicadores de qualidade de servico.

No entanto, se, por um lado, os PSAI disponibilizam nos contratos, em alguns
casos de modo detalhado, abrangendo os diferentes segmentos a que as ofertas
se destinam (residencial e empresarial), a informacéo prevista nas alineas a) e
b) do n.° 1 do artigo 4.° do Regulamento TSM, por outro lado encontram-se ainda
em uso contratos de adesdo cujas condicdes se revelam atualmente
insuficientes para garantir o integral cumprimento das exigéncias relativas a
disponibilizacdo das demais informacdes nele previstas, em particular das que

aludem as alineas d) e e) do n.° 1 desta norma do Regulamento.

Assim, analisando, no detalhe, a informacgéo contratual disponibilizada, é de

salientar o seguinte:

a. O facto de um dos PSAI ndo se comprometer a assegurar niveis minimos
de qualidade de servico tanto para o SAIl fixo, como movel, aponta para um
deficiente cumprimento do disposto no artigo 4.°, n.° 1, alinea d) do referido
Regulamento;

b. A insuficiéncia, comum a maioria dos prestadores, da informacgé&o contratual
sobre as “medidas corretivas” que se encontram a disposicdo dos
utilizadores para reagir face a diferencas entre o desempenho real do SAl e
0 anunciado ou constante dos contratos (alinea e) do n.° 1 do artigo 4.° do

Regulamento TSM);

c. No que respeita ao cumprimento dos requisitos de clareza e
compreensibilidade, a informacéo disponibilizada em alguns casos no que
respeita aos niveis de velocidades, quer para o servico fixo, quer para o
servico mével, previstos na alinea d) do n.° 1 do artigo 4.° do Regulamento
TSM, consta por remisséo para os sitios dos PSAI na Internet, o que conduz

a que se possa considerar que as condi¢cdes contratuais ndo contém
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59.

60.

61.

informag&o completa, designadamente, para que os utilizadores possam
recorrer a0s mecanismos previstos na alinea e) do n.° 1 do artigo 4.° do

Regulamento TSM.

Face ao exposto, constata-se que apesar de a generalidade dos prestadores ter
refletido nas condi¢des contratuais disponibilizadas aos utilizadores o disposto
no n.° 1 do artigo 4.° do Regulamento TSM, mantém-se ainda algumas situacoes
em que se justifica introduzir maior clarificagdo nos contratos em causa, no
sentido de refletir adequadamente as disposi¢cdes regulamentares aplicaveis e
garantir que toda a informacgéo é prestada aos utilizadores de forma clara e

percetivel.

Nessa medida, a ANACOM continuara a monitorizar esta matéria no sentido de
desenvolver uma analise mais detalhada relativa as questdes ja identificadas,
com vista a avaliar a adequagéo e proporcionalidade de intervencgéo junto dos
prestadores de modo a garantir o cumprimento do disposto no Regulamento
TSM.

Informacé&o publicada nos sitios na Internet dos PSAI

No ambito das atividades de supervisdo e controlo previstas no artigo 5.° do
Regulamento TSM, a ANACOM tem vindo a monitorizar a informacao que, ao
abrigo do referido n.° 1 do artigo 4.° do mesmo Regulamento, é disponibilizada
pelos PSAI, ndo s6 nos respetivos contratos, mas também nos seus canais
informativos, em particular a constante nos sitios na Internet, no sentido de
garantir o cumprimento das obrigacdes relativas a garantia do acesso a Internet

aberta em matéria de transparéncia.

Adicionalmente, em 2019 foram incluidas no QACE2019 diversas questdes
adicionais sobre alguma da informacgdo prevista no n.° 1 do artigo 4.° do
Regulamento TSM. Em concreto, esta solicitagdo de informacédo relacionada
com medidas de transparéncia no ambito da Internet aberta, dirigida a todos os
PSAI, incidiu especificamente sobre a informacao publicada nos respetivos sitios
na Internet relativamente aos seguintes aspectos previstos nas alineas a), b) e
d) do n.° 1 do artigo 4.° do Regulamento TSM:
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63.

a. Informagbes sobre o impacto que as medidas de gestdo de trafego
aplicadas pelo PSAI poderao ter na qualidade do SAIl, na privacidade do
utilizador final e na protecéo dos seus dados pessoais;

b. Uma explicagdo clara e compreensivel do impacto que, na préatica, a
limitacdo do volume, a velocidade e outros parametros de qualidade do
servico podem ter nos SAIl e, nomeadamente, na utilizacdo de conteudos,

aplicacdes e servicos;

c. Uma explicacdo clara e compreensivel sobre o débito minimo, o débito
normalmente disponivel, o débito maximo e o débito anunciado para
download e upload dos SAIl, no caso de redes fixas, ou sobre a estimativa
do débito maximo e sobre o débito anunciado para download e upload dos

SAl, no caso de redes moveis.

Os anteriores Relatdrios Anuais ja haviam identificado fragilidades a respeito das
medidas de transparéncia implementadas pelos PSAI. Neste contexto, a
ANACOM sinalizou nesses mesmos documentos diversos aspectos passiveis
de melhoria. Embora tenham sido registadas algumas melhorias, existe ainda
bastante margem para atuacdo em prol da transparéncia.

Da monitorizacao realizada no periodo a que respeita este Relatério, observa-
se que a informacdo publicada nos sitios na Internet dos PSAI com maior
presenca no mercado relativas as medidas de transparéncia nem sempre se
encontra facilmente acessivel. Em particular, registam-se deficiéncias na
informacé@o disponibilizada sobre as velocidades associadas as ofertas
comercializadas. Em alguns casos é possivel aceder a informagédo sobre as
medidas de transparéncia no ambito da Internet aberta por remissao a outra(s)
pagina(s) ou a documentos a partir das paginas relativas aos tarifarios, em
outros casos 0 processo é menos imediato, sendo que, no limite, alguma desta
informagdo consta nos sitios na Internet apenas nos préprios contratos
publicados nos mesmos, sem qualquer remissdo para a mesma a partir das
paginas dos tarifarios ou das paginas das “Condi¢des de Oferta dos Servi¢cos”.
De notar ainda que, em geral, a informacéo publicada diverge em fungéo do tipo
de servigo. Salvo algumas excecdes, a informacado respeitante a Internet fixa

tende a ser mais completa do que a relativa a Internet movel.
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65.

66.

Os PSAI tém de disponibilizar informag¢@o nos respetivos sitios na Internet
designadamente a relativa ao impacto das medidas de gestdo do trafego na
experiéncia dos utilizadores. Constata-se, contudo, que o teor da informacéo
publicada a este respeito €, em geral, pouco claro e concreto. A generalidade
dos PSAI alerta para a eventual necessidade de vir a aplicar medidas de gestao
de trafego, justificando, nomeadamente, com a necessidade de garantir uma
utilizacéo eficiente dos recursos, melhorar a qualidade do servico, preservar a
integridade e seguranca da rede ou prevenir congestionamentos da rede. No
entanto, ndo é especificado de forma clara o impacto que essas medidas de
gestdo de trafego poderao ter efetivamente na qualidade do SAl, na privacidade
do utilizador final e na protecéo dos seus dados pessoais. NOS poucos casos em
gue existe alguma informagé&o adicional, esta ndo é exaustiva, sendo, em geral,
apenas referida, no caso do impacto no SAl, a reducdo das velocidades
anunciadas como consequéncia e, no caso da privacidade e da protecdo dos

dados, que os direitos dos utilizadores a esse nivel serdo salvaguardados.

Em relacdo a informacdo sobre os impactos dos servicos especializados
subscritos pelos utilizadores nos SAl, esta assume formas distintas entre os
varios prestadores com maior presenca no mercado. A respeito da Internet fixa,
um prestador evidencia que, genericamente, 0S servigcos especializados tém
efeitos na capacidade de atingir a velocidade anunciada; porém nao apresenta
mais detalhe sobre o assunto. Por seu turno, outro prestador, além de especificar
0S servicos especializados suscetiveis de terem efeitos no SAl, detalha as
limitagbes técnicas por tipo de acesso fisico. Ao nivel da Internet movel, existe
um prestador que indica que este tipo de servicos ndo afeta a disponibilidade ou
a qualidade geral dos servigos de acesso a Internet, por ndo ser oferecido em

substituicdo do SAI.

Relativamente & informacdo apresentada sobre velocidades (velocidade
minima, normalmente disponivel, maxima e anunciada, no caso de redes fixas,
e estimativa da velocidade méaxima e anunciada, no caso de redes médveis) 0s
aspectos mais criticos detetados em relacdo aos PSAI com maior presenga no

mercado relacionaram-se com o facto de:

a. Nos sitios na Internet ndo serem, em grande parte dos casos, divulgados os

valores das velocidades minimas;
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b. Os valores das velocidades méaximas e normalmente disponiveis publicados
nos sitios na Internet se afigurarem em alguns casos inconsistentes (sendo,
por vezes, iguais) ou incompletos (por exemplo, ndo ser especificado o
periodo de tempo durante o qual o cliente pode usufruir das velocidades
publicadas ou n&o ser sequer fornecida a respetiva definicéo);

c. Nos casos das velocidades do SAl suportado em tecnologia movel, ser

omitida na maioria dos casos, a referéncia a que se tratam de estimativas;

d. Terem sido detetadas algumas situacBes de dispersdo da informacdo em
causa por diferentes paginas, nem sempre interligadas entre si, dificultando
0 acesso dos utilizadores a mesma ou, ainda, no caso de um prestador,
situacdes em que a informacdo sobre velocidades é preponderantemente
acedida através do link de acesso as “condicbes de oferta de servigos”,
sendo este de muito dificil visibilidade e identificacdo no sitio na Internet da

empresa.

Com vista a promover a regularizacdo das deficiéncias detetadas no ambito da
informacé&o contratual (referidas no ponto anterior) e da informagéo publicada
por estes PSAI relativamente as velocidades de transmissdo em causa
(informacao esta essencial para assegurar a defesa dos direitos dos utilizadores
finais bem como para uma escolha esclarecida por parte dos mesmos), a
ANACOM remeteu aos PSAI em causa, em 14.05.2019, comunicacdes
especificas, alertando para a necessidade de serem cumpridas as exigéncias
relacionadas com a disponibilizacdo das informagbes em causa, nos termos
estabelecidos pelo Regulamento TSM. Através das mesmas comunicacdes foi
também solicitado o envio pelos PSAI a esta Autoridade, no prazo maximo de
15 dias Uteis, de informacao sobre as medidas adotadas ou a adotar no sentido
de assegurar esse cumprimento e sobre o calendario previsto para a respetiva

implementacéo e a data do respetivo termo.

As respostas dos prestadores visados foram recebidas dentro do prazo
estipulado e nos termos solicitados, tendo estes informado j& ter iniciado, ou a
intencdo de desencadear em breve um conjunto de agdes, a implementar até
ao final de julho/agosto do corrente ano, que passam sobretudo pela alteracéo

dos contratos de adesdo e da informacdo constante nos respetivos sitios,
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nomeadamente no sentido de nos mesmos constarem todos os valores das
diversas velocidades (download e upload) associadas as ofertas de SAl
disponibilizadas através de tecnologias fixas (velocidade minima, velocidade
normalmente disponivel, velocidade maxima e velocidade anunciada) ou méveis
(estimativas da velocidade méxima e velocidade anunciada), bem como
explicacdes claras e compreensiveis sobre as mesmas, propondo-se também
corrigir inconsisténcias detetadas. De acordo com a analise preliminar ja
efetuada, as acbes que o0s prestadores em causa indicaram estar em curso e/ou
pretender desencadear a curto prazo parecem abranger a generalidade dos
aspectos identificados pela ANACOM nas comunicacdes que lhes foram
enviadas. Nao obstante, a analise do Regulador ira prosseguir, nomeadamente
mediante a verificagdo dos sitios dos PSAI e dos seus contratos de adesao, a

medida que as altera¢cdes aos mesmos forem sendo concretizadas.

A informagdo sobre o impacto que, na pratica, a limitacdo do volume, a
velocidade e outros parametros de qualidade do servigco podem ter nos SAl e,
nomeadamente, na utilizacdo de conteudos, aplicacbes e servicos € uma das
gue se encontra mais omissa nos sitios dos prestadores na Internet. Também é
escassa a informacgdo relativa as medidas corretivas a disposicdo dos
utilizadores em caso de discrepancia significativa, continua ou recorrente, entre
0 desempenho real e o0 anunciado pelo PSAI. No universo dos prestadores com
maior presenca no mercado, apenas um deles disponibiliza informagéo sobre o
processo existente em caso de incumprimento dos niveis de qualidade
contratados, que passa por um sistema de indemnizacdo e reembolso ao

utilizador final.

Em relacdo a informacgéo sobre transparéncia no ambito da Internet aberta
recebida através do QACE2019, cuja analise ainda se encontra em curso, é
possivel afirmar, desde ja, que no caso dos restantes PSAI, que ndo os com
maior presenca no mercado e comparativamente com estes, a mesma é
bastante mais escassa e encontra-se significativamente menos detalhada, a

todos os niveis, face ao exigido no Regulamento TSM.

A ANACOM entende que é importante que os PSAI se comprometam com
maiores niveis de transparéncia, para que os utilizadores possam dispor de um

conhecimento pleno das condi¢cdes comerciais e técnicas associadas aos SAl,
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fomentando assim o acesso a Internet aberta. Esse compromisso, em respeito
pelo Regulamento TSM, deve passar pela informacgdo disponibilizada nos
contratos, nos respetivos sitios na Internet, bem como nos restantes canais
informativos dirigidos aos utilizadores, que deverd ser mais clara, mais

detalhada e mais acessivel.

B.3 Outros temas

Além das tematicas inerentes as praticas comerciais (genericamente
contempladas no n.° 2 do artigo 3.°) e a transparéncia (conforme exposto no
artigo 4.°), o Regulamento TSM incide sobre outras matérias no ambito da
garantia do acesso a Internet aberta. Embora sejam impostas restricbes as
préticas de gestao de trafego, o referido Regulamento admite medidas de gestao
de trafego razoaveis, conforme exposto no n.° 3 do seu artigo 3.°. Além disso,
encontra-se prevista a liberdade para os PSAI providenciarem servigcos

especializados, conforme o n.° 5 do artigo 3.° do mesmo Regulamento.

No Relatério Anual anterior, foram abordadas, no ambito da atividade de
supervisdo da ANACOM, questdes relacionadas com a gestdo do trafego, os
servicos especializados, e as metodologias e sistemas utilizados para
determinar os indicadores de qualidade, além das praticas comerciais do tipo
zero-rating e das medidas de transparéncia. Sobre essas matérias, importa
evidenciar que, a data da realizacao do presente Relatério, a ANACOM néo tem
conhecimento de eventuais alteracbes em relagcdo ao que foi comunicado

anteriormente.

Entretanto, estdo a surgir novas tematicas de reflexdo envolvendo novas
tecnologias e servigos, e a consequente compatibilidade dos mesmos face ao
principio da Internet aberta. E o que acontece em relac&o as implicacdes do 5G
em matéria de neutralidade da rede, as quais nem sempre sado consensuais,

sobretudo no contexto do network slicing e edge computing.

Atendendo a que o Regulamento TSM incita a inovagdo no ecossistema da
Internet, mas também tem como objetivo garantir o acesso a Internet aberta, o
5G tem merecido uma atencéo acrescida por parte da ANACOM. Com a eclosdo

do 5G no dominio das comunicagBes eletronicas, e a consequente
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disponibilizacdo de novos servicos, tais como os servicos M2M8 e IOT?, torna-
se cada vez mais premente compreender como € que as novas tecnologias e 0s
servicos que dela resultam se coadunam com as disposi¢fes do Regulamento
TSM.

C. Reclamacdes associadas aincumprimentos do Regulamento TSM

76. O acompanhamento da evolucdo do nimero de reclamac8es, nomeadamente
as relacionadas com a tematica da neutralidade da rede, revela-se importante
para aferir a conformidade com os artigos 3.° e 4.° do Regulamento TSM. Porém,
atendendo a elevada volumetria de reclamag0des e a existéncia de classificagfes
de reclamagfes de indole bastante abrangente, torna-se muitas vezes dificil
identificar o numero efetivo de reclamacdes relacionadas com 0 acesso a

Internet aberta.

77. Em termos genéricos, para o periodo a que respeita o presente relatério, o
Barometro de Telecomunicac¢des da Marktest evidencia um decréscimo da taxa
de reclamacbes em relacdo aos servicos de comunicacGes eletronicas®® de
18,8% em maio de 2018 para 16,6% em setembro de 2018, periodo a partir do
gual foi invertida a tendéncia, passando esta a ser de crescimento, atingindo os
19,8% em dezembro de 2018. No entanto, quando analisado o servico de
telemovel (voz e dados), a evolucdo da taxa de reclamacdes!! assume um

padréo tendencialmente linear, com uma ligeira quebra em setembro de 2018.

8 Machine to machine.

9 Internet of things.

10 A taxa de reclamaces corresponde a proporgéo de individuos, com 15 ou mais anos, que reclamaram nos
Ultimos seis meses algum servigo de comunicagdes eletrénicas.

11 A taxa de reclamacGes corresponde a proporgéo de individuos, com 15 ou mais anos, que efetuaram alguma
reclamacéo nos Ultimos seis meses relativamente ao servigo telemavel.
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Figura 1: Evolucédo da taxa de reclamacgdes do servigo de telemével (voz e dados)
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Fonte: Barobmetro de Telecomunicagdes da Marktest.
Base: Individuos com 15 ou mais anos, clientes do respetivo servico de telemével (voz e
dados).

As principais motivagdes enunciadas para a apresentacdo de reclamacao para
este servigo ndo diferiram muito ao longo dos periodos abrangidos, destacando-
se em dezembro de 2018 os seguintes motivos: (i) aumento de precos/preco
elevado, (ii) cobranca de servigos indevidamente, (iii) erro na faturacéo e (iv)
falta de rede/cobertura. Estes motivos representam cerca de 59% das

reclamacdes realizadas relativamente ao servigo de telemovel (voz e dados).

Embora com pouca expresséo, a ndo disponibilizacdo de informacéo sobre a
velocidade minima nos contratos (e nos sitios na Internet de alguns PSAI) foi

também objeto de reclamagéo.

Sem prejuizo de uma analise detalhada sobre esta questdo, ndo é possivel
inferir, com base na informacéo existente a data, a presenca de uma relagcéo
direta, nomeadamente de causa-efeito, entre a implementacdo das alteracGes
por parte dos PSAI, em resultado da decisdo da ANACOM relativamente as
ofertas zero-rating e similares, com efeitos, a partir de meados de setembro de

2018, e a taxa de reclamagoes.

BN

Quanto a satisfacdo média com a resolucdo das reclamacdes relativas ao
servigo de telemdvel (voz e dados), esta oscila entre 5,1 e 5,8, numa escala de
1 (totalmente insatisfeito) a 10 (totalmente satisfeito), para o periodo

compreendido entre maio e dezembro de 2018, ndo existindo oscilagbes
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significativas que se justifiquem mencionar, no periodo em analise, face a este

valor de referéncia.

D. Estudos desenvolvidos no ambito da aplicacdo do Regulamento TSM

82. Dada a relevancia deste tema no contexto da Internet aberta, a ANACOM
continua a acompanhar a evolucao e a utilizacdo das aplicagbes e servicos de
conteudos over-the-top (doravante “OTT”) em Portugal. Um dos servicos OTT
gue tem vindo a assumir particular destaque € o streaming on-demand. De
acordo com o Barometro das TelecomunicagBes da Marktest, a subscrigdo de
servigos de streaming on-demand tem vindo a crescer, existindo, em dezembro
de 2018, 10,9% de individuos que afirmam subscrever algum servigco de
streaming on-demand (de entre Netflix, NOS Play, FOX Play e Amazon Prime
Video), refletindo uma variagéo de 4,5 pontos percentuais (p.p.) face ao periodo
homodlogo. Pese embora a maior predominancia das subscri¢gfes entre os 10/14
e 15/24 anos em dezembro de 2018, a tendéncia de crescimento é patente nos
varios escaldes etarios, destacando-se, contudo, os escaldes 15/24 e 35/44
anos onde existiu maior crescimento face a maio de 2018. De entre 0s servicos
com mais subscricdes destaca-se o Netflix, com uma proporc¢do de subscritores
de 9,6% em dezembro de 2018.

83. A crescente utilizacdo de smartphones tem contribuido para o aumento da
utilizacao de Internet no telemével, e consequentemente para 0 aumento da
utilizagdo dos servicos OTT no acesso a Internet através do telemével. Neste
tipo de acesso, a maioria dos individuos utiliza os servicos OTT para envio de
mensagens (85,8%), acesso ao email (83,4%) e acesso as redes sociais (82%).
De notar que, de entre os VAarios servicos OTT utilizados, o MB WAY?? foi 0 que
registou maior crescimento, sendo utilizado por 19,6% dos individuos em
dezembro de 2018, que corresponde a um aumento de 5 p.p. em relacdo a maio

de 2018 e um aumento de 8,5 p.p. face ao periodo homologo.

120 MB WAY ¢ uma aplicacio que permite aos seus utilizadores fazer transferéncias, compras online e fisicas,
gerar cartdes virtuais e levantar dinheiro, através do smartphone, tablet ou computador.
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Figura 2: Proporcao de individuos com acesso a Internet através de telemovel, por
servicos OTT, em dezembro de 2018
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Fonte: Barometro de Telecomunicagbes da Marktest.
Base: Individuos com 10 ou mais anos com acesso a Internet através de telemével.
Nota: Pergunta com resposta de escolha multipla.

84. Também tem vindo a aumentar a utilizacdo dos servicos OTT no acesso a
Internet fixa. Neste caso, 0s servicos mais utilizados sdo semelhantes aos
identificados no acesso a Internet no telemével, embora os que apresentem
maior predominancia sdo 0s servigos de acesso ao email, com 76,6% em
dezembro de 2018, seguindo-se 0s servigos para envio de mensagens com
70,4% no mesmo periodo. Porém, os servigos que registaram maior crescimento
na sua utilizagdo sdo os servi¢cos para visualizagdo de séries e/ou filmes por

subscricdo (aumento de 3,6 p.p. entre maio e dezembro de 2018).
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Figura 3: Proporcao de individuos com acesso a Internet fixa, por servigos OTT
utilizados, em dezembro de 2018
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Fonte: Barometro de Telecomunicagdes da Marktest.

Base: Individuos com 15 ou mais anos residentes em lares com acesso a Internet fixa.
Nota: Pergunta com resposta de escolha miiltipla.

E. Principais resultados da avaliacdo de parametros técnicos efetuada no
ambito da aplicacdo do Regulamento TSM

85. A ANACOM disponibiliza aos utilizadores o servico NET.mede, o qual permite
testar, a partir de um computador, smartphone ou tablet, alguns parametros de
desempenho do seu SAlI com enfoque na velocidade, bem como verificar se
existem no mesmo indicios de gestédo de largura de banda para duas aplicagfes

especificas: BitTorrent (peer-to-peer) e Flash Video (streaming).
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86. Os testes de velocidade podem ser realizados através de um browser'®, ou
através da app NET.mede, aplicacdo disponibilizada pela ANACOM?!* para
instalacdo e registo pelos utilizadores. Os testes a gestdo de largura de banda
podem ser realizados através da aplicacao disponibilizada pela ANACOM para
o efeito?®.

87. O teste simples de velocidade do NET.mede, realizado através do browser,
destina-se a uma utilizacdo mais imediata e pontual, proporcionando ao
utilizador resultados de medicéo das velocidades de download/upload, laténcia
e jitter, bem como um relatério qualitativo, indicativo, sobre a adequacdo da

ligacéo do utilizador para alguns exemplos de servigos/aplicacoes.

88. A app NET.mede, por seu lado, permite realizar um teste mais completo
(incluindo a medicéo das velocidades de download/upload, laténcia, jitter, perda
de pacotes e desempenho web browsing/HTTP) e destina-se a um uso mais
regular, permitindo a cada utilizador consultar na sua area reservada My
NET.mede®, acessivel mediante as credenciais de registo, o histérico recente
dos resultados dos seus testes com a app NET.mede, nos seus Varios acessos
(fixos e méveis) e equipamentos (computador, smartphone ou tablet).

89. Os resultados dos testes simples de velocidade, realizados através do browser,
assim como dos testes a gestao de largura de banda, sédo objeto de divulgacao
agregadal’, tendo por base o tipo de acesso a Internet (fixo ou mével), de
utilizador (residencial ou outros) e de equipamento'®, bem como uma

geolocalizacdo aproximada®.

13 A partir da pagina https://netmede.pt/.

14 A partir da pagina https://netmede.pt/app ou de plataformas que disponibilizam conteldos informaticos desta
natureza.

15 A partir da pagina https://netmede.pt/traffic-shaping.

16 A partir da pagina https://app.netmede.pt/#/.

17 Na péagina https://netmede.pt/estatisticas.

18 A informac&o sobre o tipo de acesso (fixo ou moével) e tipo de utilizador (residencial ou outros) é derivada
dos enderecos IP utilizados nos testes, sendo obtida a partir de fontes terceiras, das quais depende a qualidade
desta informagdo. A informagao sobre o tipo de equipamento é obtida a partir do browser.

19 A informacdo sobre localizacdo, no caso dos testes de velocidade e de gestdo de largura de
banda, € derivada dos enderecgos IP usados nos testes, sendo obtida a partir de fontes terceiras ou, sempre
que o utilizador o autorize e apenas para os testes de velocidade, é extraida através do browser, o que permite
maior precisao.
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90. Arecolha e o tratamento dos resultados dos testes realizados pelos utilizadores
fornecem informacédo e indicagfes Uteis para a monitorizagdo da qualidade do
SAIl. Nota-se ainda que, atendendo a que:

a. Os testes realizados no NET.mede sdo de natureza voluntaria e nao

aleatoéria;

b. Os resultados dos testes dependem das velocidades contratadas e ainda de
outros fatores comportamentais do consumidor que os influenciam (como
situacbes de insatisfacdo com a velocidade recebida e validacdo da

velocidade associada a recentes subscrigdes do servigo);

c. As motivagdes especificas dos utilizadores para a realizagdo dos testes ndo

sdo controlaveis.

Os resultados apresentados ndo podem ser extrapolados para a globalidade dos
utilizadores de Internet em Portugal, por hdo se conseguir garantir a necessaria

representatividade estatistica deste grupo.

91. Em julho de 2018, a ANACOM reforcou a infraestrutura de ligacdo da plataforma
NET.mede ao GigaPIX, através de uma ligacdo direta ao mesmo, de modo a
suportar um maior nimero de testes em simultaneo, sobretudo num contexto de

aumento das velocidades contratadas pelos utilizadores.
Velocidades dos acessos

92. No periodo de 01.05.2018 a 30.04.2019 foram realizados, através do NET.mede,
cerca de 880 mil testes a velocidade dos acessos a Internet. Este nimero é de
cerca de 542 mil testes, se forem eliminados os resultados pouco expectaveis e
se forem agregados, em apenas um teste, os testes consecutivos a partir de um

mesmo endereco IP%.

20 Em primeiro lugar, eliminaram-se os resultados que ndo respeitaram as seguintes restrigdes, as quais foram
definidas tendo em conta as ofertas comerciais existentes no mercado portugués:

Tipo de acesso Download Upload Laténcia
Fixo residencial; Nao
residencial; Internacional; [0,25 Mbps; 1250 Mbps] 10 Mbps; 250 Mbps] .
Indefinido [0 ms; 1000 ms]
Movel [0,25 Mbps; 500 Mbps] 10 Mbps ; 60 Mbps]
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Nota-se que ndo se apresentam neste relatorio os resultados dos testes
efetuados pelos utilizadores com a app NET.mede, que a data nao
disponibilizava a opgéo de producgéo de estatisticas agregadas.

O numero de testes realizado por més tem vindo a aumentar. Os trés ultimos
meses da andlise (fevereiro, marco e abril de 2019) foram os que registaram

mais testes, ultrapassando os 55 mil em cada més.

As andlises seguintes desta sec¢do do relatorio incidem exclusivamente sobre
os testes identificados como provenientes de acessos fixos residenciais (79%) e
de acessos moveis (6%), em ambos 0s casos com origem em prestadores
nacionais. Foram assim excluidos da analise os testes identificados como
oriundos de acessos de prestadores a operar fora de Portugal (1,1%) e de
acessos fixos néo residenciais (1,1%), visto ndo serem o alvo da utilizagdo da
ferramenta NET.mede, bem como os testes em que nao foi possivel determinar

o tipo de acesso testado (12%).

De notar que o numero de testes, ao longo do periodo em andlise, identificados
como provenientes de acessos moéveis é bastante inferior ao dos oriundos de

acessos fixos, devendo ser tido em conta nas analises que se seguem.

No periodo considerado, o valor médio obtido para a velocidade de download
medida pelos utilizadores com acessos fixos residenciais que efetuaram um ou
mais testes no NET.mede foi de 70,0 Mbps. Metade dos utilizadores obteve um
resultado superior a 38,5 Mbps (valor mediano).

Em segundo lugar, para reduzir o efeito dos utilizadores mais frequentes e sistematicos no total dos testes
realizados, foram agregados em um Unico teste os testes realizados a partir do mesmo endereco I[P no mesmo
dia e a mesma hora, utilizando o valor médio dos testes agregados. Estas médias sdo designadas por testes
médios por IP e hora e a agregacao é feita considerando o tipo de acesso, o tipo de dispositivo, o tipo de
sistema operativo, a localizacéo, o IP e a data e hora de realizagéo do teste.

Do tratamento efetuado resultaram 542 mil testes com resultados médios, identificados ao longo dos préximos
capitulos como testes a velocidade, para simplificagdo da leitura deste documento.
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98. Verificou-se um aumento da velocidade de download medida ao longo do

99.

periodo de analise, quer em termos médios quer medianos — enquanto entre

maio e julho de 2018 a velocidade mediana obtida foi de 32,9 Mbps, entre

fevereiro e abril de 2019 foi de 43,5 Mbps, uma diferenca da ordem de 10,6

Mbps.

Figura 4: Evolucéo trimestral da velocidade de download medida em acessos fixos

residenciais
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Fonte: ANACOM, com base em informag&o recolhida dos resultados no NET.mede.

Tal como registado na velocidade de download, na velocidade de upload

verificou-se igualmente um aumento dos valores medidos entre maio de 2018 e

abril de 2019, quer se considerem os resultados médios, quer medianos. O valor

médio obtido no periodo foi 35,2 Mbps, enquanto o valor mediano foi 16,0 Mbps.
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Figura 5: Evolucéo trimestral da velocidade de upload medida em acessos fixos

residenciais
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Fonte: ANACOM, com base em informag&o recolhida dos resultados no NET.mede.

100. A laténcia média obtida no periodo foi de 43 milissegundos, enquanto metade
dos testes devolveu laténcia inferior ou igual a 17 milissegundos. Os valores
melhoraram ao longo do periodo, tal como verificado nas velocidades.

Figura 6: Evolucdo trimestral da laténcia medida em acessos fixos residenciais
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Fonte: ANACOM, com base em informag&o recolhida dos resultados no NET.mede.
101. O jitter obtido nos testes realizados no NET.mede por acessos fixos residenciais

melhorou em termos médios no periodo, de 10 ms entre maio e julho de 2018
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102.

103.

para 6 ms entre fevereiro e abril de 2019, enquanto que a mediana foi de 1 ms

em todo o periodo em analise.

No que diz respeito a velocidade em acessos moveis, o valor médio obtido para
a velocidade de download medida pelos utilizadores com acessos méveis que
efetuaram um ou mais testes no NET.mede foi de 19,7 Mbps, o que compara

com uma mediana de 10,9 Mbps, para o periodo em analise.

Ao contrario do verificado no caso dos testes efetuados em acessos fixos
residenciais, houve um ligeiro decréscimo na velocidade de download medida
durante o periodo em analise, sobretudo em termos médios, tendo-se

praticamente mantido o valor em termos medianos.

Figura 7: Evolucéo trimestral da velocidade de download medida em acessos moveis
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Fonte: ANACOM, com base em informag&o recolhida dos resultados no NET.mede.

104. Ao nivel da velocidade de upload medida, no periodo de analise o valor médio

resultante dos testes efetuados foi de 9,3 Mbps e o valor da mediana de 5,5
Mbps. Tal como no caso do download medido, verificou-se uma diminuicdo
sobretudo do valor médio, tendo-se praticamente mantido o valor mediano, do

upload associado aos acessos moveis.
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Figura 8: Evolucéo trimestral da velocidade de upload medida em acessos moveis
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Fonte: ANACOM, com base em informag&o recolhida dos resultados no NET.mede.

105. Nos acessos méveis, a laténcia medida foi superior a registada nos acessos
fixos residenciais, conforme seria expectavel. A média obtida no periodo foi de
73 milissegundos, enquanto a mediana foi de 45 milissegundos. Tal como nos
outros indicadores de velocidade, verificou-se uma ligeira degradag&o no nivel

dos valores registados para a laténcia, quer em termos médios, quer medianos.

Figura 9: Evolucéo trimestral da laténcia medida em acessos moveis
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Fonte: ANACOM, com base em informag&o recolhida dos resultados no NET.mede.
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O jitter foi o Unico indicador, associado aos acessos moveis, que melhorou os
seus valores no periodo da andlise. Em termos médios, aferiu-se um valor de

12 ms enquanto o percentil 50 (mediana) foi de 3 ms.
Gestédo de largura de banda

Entre o inicio de maio de 2018 e o final de abril de 2019 foram realizados através
do NET.mede, cerca de 13 mil testes a gestdo de largura de banda, utilizando
dois protocolos especificos: o BitTorrent e o Flash Video. Foi durante o0 més de
fevereiro de 2019 que se efetuaram mais testes (27% do total de testes), seguido

de margo desse mesmo ano (12%).

Salienta-se que os indicios de praticas de gestdo de largura de banda nao
indicam, por si so, situacdes que nédo se enquadram nas disposi¢des do artigo
3.° do Regulamento TSM, o qual prevé um conjunto de situacdes em que é
admissivel a gestéo de trafego. Neste contexto, a informacao recolhida fornece,
sobretudo, indicagbes que poderdo ser Uteis na identificacdo de situagbes

suscetiveis de maior aprofundamento.

A andlise seguinte incidird apenas sobre os testes identificados como
provenientes de acessos fixos residenciais (69%) e de acessos moveis (1,2%),

com origem em prestadores nacionais, para o periodo considerado.

Foram assim excluidos da andlise os testes identificados como oriundos de
acessos de prestadores a operar fora de Portugal (17%) e de acessos fixos ndo
residenciais (0,4%), visto ndo serem o alvo da utilizacdo da ferramenta
NET.mede, bem como os testes em que nao foi possivel determinar o tipo de

acesso testado (12%).

Nos acessos fixos residenciais, foram apurados indicios de gestao de largura de
banda em 6% dos testes efetuados no periodo em analise e para 7% dos testes

os resultados foram inconclusivos.
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112.

113.

114.

115.

116.

Figura 10: Distribuicéo trimestral do nimero de testes a gestdo de largura de banda

em acessos fixos
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Fonte: ANACOM, com base em informagé&o recolhida dos resultados no NET.mede.

Os resultados com indicios de gestao de largura de banda foram mais frequentes
ao nivel do download (4%) do que do upload (2%), durante o periodo da analise
e considerando os testes realizados no NET.mede a partir de acessos fixos

residenciais.

Verificou-se uma diminuicdo na proporcdo de testes com indicios de gestdo de

largura de banda ao longo de todo o periodo, tanto no download como no upload.

Relativamente aos resultados obtidos pelos testes efetuados a gestdo de largura
de banda em acessos moveis, verificam-se indicios de gestdo de largura de
banda em 14% dos testes efetuados em Portugal, no periodo da analise,
proporcao superior a verificada nos acessos fixos, podendo dever-se ao facto
de o nimero de testes associados a acessos moéveis ser muito reduzido (167

testes em um ano). Para 11% dos testes os resultados foram inconclusivos.

Por tipo de velocidade, foram apurados mais indicios de gestdo de largura de

banda ao nivel do download (10%) do que do upload (7%).

Nao se realiza uma analise trimestral face ao reduzido nimero de testes a

gestdo de largura de banda efetuado a partir deste tipo de acesso. Nota-se,
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118.

1109.

ainda, que a aplicacdo para realizar este teste esta disponivel apenas para

instalagdo em computador.

Avaliacdo da disponibilidade continua de SAl ndo discriminatérios

De acordo com o Regulamento TSM, compete as ARN garantir a conformidade
com os artigos 3.° e 4.° do referido Regulamento e promover a disponibilidade
continua dos SAI ndo discriminatérios e com niveis de qualidade que reflitam o

progresso tecnolégico (cfr. n.° 1 do artigo 5.°).

Neste contexto, a ANACOM tem acompanhado a evolugdo de diversos
indicadores associados ao SAl, no sentido de avaliar a conectividade e cobertura
das redes, por forma a aferir a disponibilidade e qualidade dos servigos.
Comparativamente a média da UE, Portugal tem-se destacado por apresentar
elevados niveis de cobertura, quer ao nivel das redes de banda larga fixa quer
movel. De acordo com o estudo “Broadband Coverage in Europe 201772,
Portugal era o pais com maior cobertura FTTH?, em meados de 2017,
alcancando os 89,4%% das habitaces. No final do primeiro semestre de 2018,
0 numero estimado de alojamentos cablados com fibra éptica (FTTH) ascendia
a cerca de 4,2 milhdes?*, mais 10,5% do que no semestre homoélogo, segundo
dados da ANACOM®. Além disso, a cobertura de redes de alta velocidade em
local fixo, no primeiro semestre de 2018, atingiu no minimo 71,8%?%, mais
3,1 p.p. que no final do primeiro semestre do ano anterior, de acordo com
estimativa da ANACOM.

A este propdsito importa notar que o nimero total de acessos de banda larga
(fixa e movel) tem vindo a crescer ao longo dos anos, alcancando no primeiro
trimestre de 2019, cerca de 11,4 milhdes de acessos, traduzindo-se numa taxa

de crescimento de 8,6% face ao periodo homdlogo.

21 Estudo disponivel em https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/study-broadband-coverage-europe-

2017.

22 Acrénimo para “Fibre-to-the-home”.

23 Inclui duplas contagens.

24 N&o inclui duplas contagens.

25 Estatisticas disponiveis em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1461990.
26 N&o inclui duplas contagens.
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Figura 11: Evolugcado do numero total de acessos de banda larga (fixa e mével)
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Fonte: Estatisticas ANACOM — Servicos de acesso a Internet 1T2019.
Unidade: Milhdes de acessos.

120. O crescimento do nimero de acessos de banda larga é sobretudo explicado pela
evolucdo positiva ao nivel dos acessos moéveis. Em finais de 2018, os acessos
de banda larga movel representavam aproximadamente 67% do total de

aCessos.

121. Ao nivel dos acessos de banda larga fixa, estes tém vindo a crescer, ainda que
de forma mais diminuta por comparacao aos acessos moveis. Em termos gerais,
0 numero de acessos em fibra 6tica tem vindo a aumentar, registando-se em

contrapartida uma reducédo do nimero de acessos em ADSL.

Tabela 1: Evolugdo do nimero de acessos SAl por rede de suporte

Tecnologia 2T2018 | 3T2018 | 472018 | 1T2019

FTTH/B 1541 1622 1711 1795
Modem cabo 1171 1177 1181 1181
xDSL 673 641 607 573
Redes moveis 283 285 285 276
Qutros 2 1 1 2
Total 3670 3727 3785 3826

Fonte: Estatisticas ANACOM — Servicos de acesso a Internet 1T2019.
Unidade: Milhares de acessos.

122. Quando observada a evolugdo do numero de acessos de banda larga fixa em

funcdo da velocidade, ao longo de 2018, verifica-se que mais de metade dos
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acessos tém deébitos iguais ou superiores a 100 Mbps (72% em dezembro de

2018), tendo este indicador registado um aumento de 4 p.p. face ao primeiro

semestre de 2018.

Figura 12: Evoluc¢ao da distribuicdo dos acessos fixos por velocidade
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Fonte: Estatisticas ANACOM — Servicos de acesso a Internet 1T2019.

Unidade: Milhares de acessos.

123. Em consequéncia, a taxa de penetracdo de Internet no lar tem vindo também a

crescer ao longo dos anos, correspondendo a cerca de 86% em finais de

dezembro de 2018.

Tabela 2: Evolugéo da taxa de penetragdo de Internet no lar

Indicador

272018

372018

472018

Penetracéo de Internet nos lares

84,9%

84,7%

85,7%

Fonte: Barometro de Telecomunica¢fes da Marktest.

Base: Lares.

124. Em relacdo ao trafego de acesso a Internet, este tem registado um crescimento,

guer no que diz respeito a banda larga fixa, quer mével. Em detalhe, o trafego

médio mensal de Internet em banda larga fixa, por acesso, cresceu 18% de

junho de 2018 para marco de 2019, traduzindo-se em 118,3 GB no primeiro

trimestre de 2019. Por seu turno, o trafego de dados de banda larga originado

nas redes méveis para acesso a Internet cresceu 19%, entre junho de 2018 e

margo de 2019.
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G. Divulgacéao da aplicacdo do Regulamento TSM

125. No que respeita a divulgacdo das atividades desenvolvidas no ambito da
aplicacdo das disposi¢cbes do Regulamento TSM, releva-se a publicacdo da
decisdo relativa as préaticas comerciais zero-rating e similares em Portugal, em
09.07.2018, no sitio na Internet da ANACOM. De notar que esta publicacao
desencadeou um conjunto de noticias junto da comunicacao social, traduzindo-
se em opiniBes muito diversas sobre a decisdo, a semelhanca do que ja havia
sido observado nos contributos apresentados a ANACOM aquando da consulta

publica.

126. Para garantir a devida implementagdo das determinagfes especificadas na
referida decisdo, e consequentemente assegurar 0 cumprimento do
Regulamento TSM por parte dos PSAI, a ANACOM enviou aos prestadores
visados pela decisdo uma comunicagcdo, posteriormente refletida em
esclarecimento no sitio da ANACOM na Internet?’, com a clarificacéo de alguns
elementos e responsabilizando os PSAI pelas opc¢des tomadas para se
conformarem com o determinado. Neste contexto, esta Autoridade refor¢cou o
teor da decisao, clarificando aos prestadores a importancia para a adocao de
solugbes que cumprissem o principio da neutralidade da Internet, acautelando
os interesses dos consumidores. No referido comunicado, a ANACOM relevou
ainda os beneficios da Internet aberta, destacando o papel desta no
desenvolvimento da sociedade e da economia, ao propiciar um ambiente de

inovacao.

127. Sem prejuizo das atividades ja desenvolvidas em matéria de neutralidade da
rede, a ANACOM decidiu incluir no seu plano plurianual de atividades 2019-
20212, ndo s6 a elaboracéo do Relatério Anual previsto no Regulamento TSM,
mas também uma atividade de andlise das motivagbes subjacentes a
disponibilizacdo de ofertas de zero-rating e servicos especializados. As agbes
delineadas no referido plano em matéria de neutralidade da rede refletem a
necessidade de uma avaliagdo continuada das ofertas zero-rating e similares e

de outras praticas de gestdo de trafego, da qualidade de servigco da Internet e

27 Comunicado disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1459640.
28 Documento disponivel em
https://www.anacom.pt/streaming/Consulta_plano_final.pdf?contentld=1463044&field=ATTACHED FILE.
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129.

130.

131.

da transparéncia da informagédo aos utilizadores finais, em salvaguarda dos

direitos dos consumidores.

. Medidas adotadas pela ANACOM no ambito do n.° 1 do artigo 5.°

O n.° 1 do artigo 5.° do Regulamento TSM reconhece o papel de controlo e
supervisdo por parte das ARN, para garantir a aplicagdo da lei, em particular a
conformidade com os artigos 3.° e 4.°, a respeito do acesso a Internet aberta. O
supradito artigo pressupbe ainda que estas entidades “promovem a
disponibilidade continua de servigos de acesso a Internet ndo discriminatorios e

com niveis de qualidade que reflitam o progresso tecnolégico”.

No anterior Relatério Anual, a ANACOM ja havia mencionado o trabalho de
investigacao realizado em torno das ofertas zero-rating e similares, que culminou
na aprovagédo de um SPD, no inicio de 2018. Uma vez auscultadas, em processo
de audiéncia prévia e de consulta publica, as entidades interessadas sobre o
teor do SPD e né&o tendo existido alteracdes as evidéncias encontradas nas
andlises que consubstanciaram o SPD, a ANACOM, como ja referido em Ill.A
deste relatério, aprovou, em 03.07.2018, a decisdo relativa as praticas
comerciais zero-rating e similares em Portugal. Esta constitui uma das principais
medidas adotadas pela ANACOM, no ambito do controlo realizado por esta
Autoridade, no periodo a que respeita o presente Relatério Anual.

Conforme referido na decisdo, a ANACOM identificou ofertas comerciais do tipo
zero-rating, em que as aplicagbes eram todas bloqueadas, exceto as aplicacdes
zero-rated, quando se esgota o plafond geral de dados. Esta situagéo constituia
uma desconformidade com as exigéncias do Regulamento TSM por se traduzir

numa forma de gestao de trafego indevida.

Face ao exposto, a ANACOM determinou a alteracdo dos procedimentos
adotados nas ofertas que incluem o SAlI moével, nos casos em que exista um
tratamento do trafego diferenciado ap6s esgotados os plafonds gerais de dados,
entre os conteudos e/ou aplicagbes que integram plafonds especificos de dados
ou que sao disponibilizados sem limite de tr&fego e os demais conteudos e/ou

aplicagbes que integram os plafonds gerais de dados.
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A ANACOM determinou também a alteracdo dos procedimentos adotados nas
ofertas que incluem o SAI mdvel, nos casos em que existam conteudos e/ou
aplicagbes cujas condicbes de utilizagdo em roaming no EEE ndo sejam
equivalentes as disponibilizadas no territorio nacional, por forma a salvaguardar

o principio do Roam Like At Home.

Para garantir a transparéncia das alteracBes implementadas, a ANACOM
determinou a adaptacdo da informacdo divulgada nos diversos canais
informativos, em virtude das alteracbes que os prestadores optassem por
realizar para dar cumprimento as disposi¢cdes do Regulamento TSM, em matéria
de gestado de trafego e roaming. Esta medida pretendia dotar os consumidores
de informacéo relevante ao nivel das alteragfes implementadas pelos PSAI nas
condi¢cOes de oferta e utilizagdo dos seus servigos, assim como nas condigcdes

contratuais subjacentes.

Na decisdo, a ANACOM apresentou também recomendacdes aos PSAI, para
melhor assegurar livres escolhas dos utilizadores no que diz respeito a
contetdos, aplicacbes e servicos disponiveis através do acesso a Internet.
Neste contexto, esta Autoridade recomendou aos PSAI a aproximacao dos
volumes de trafego incluidos nos plafonds gerais de dados aos volumes de
trafego dos plafonds especificos, nas suas ofertas de acesso movel a Internet.
Adicionalmente, foi recomendado aos PSAI a publicacdo das condicbes
especificas impostas as entidades potencialmente interessadas para incluséo

dos respetivos contelidos e/ou aplicagdes nas ofertas zero-rating e similares.

Esta Autoridade tem ainda prosseguido o acompanhamento da implementacéo
das recomendagfes enunciadas na decisdo sobre as ofertas zero-rating e
similares, notando-se, contudo, conforme ja referido, que ndo se registam

alteracdes significativas nas ofertas dos PSAI a este respeito.

Conforme mencionando anteriormente, atendendo aos potenciais impactos das
praticas comerciais do tipo zero-rating em matéria de neutralidade da rede, a
ANACOM entende que se justifica prosseguir com a monitorizacdo e avaliacdo
continua deste tipo de préaticas. Nao obstante, realca-se que em resultado da
decisdo tomada em julho de 2018, ao nivel da gestédo do trafego no que respeita

ao tratamento do trafego apos o esgotamento dos plafonds gerais de dados, o0s
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PSAI conformaram-se com a decisdo do Regulador e adaptaram as respetivas
ofertas de forma a se conformarem com o Regulamento TSM.

V. Principais Conclusdes

137.

138.

Ao longo do periodo compreendido entre maio de 2018 e abril de 2019, a que
respeita o presente Relatério, a ANACOM levou a cabo diversas atividades e
iniciativas, em torno da temética da Internet aberta, a luz das obrigacdes de
controlo previstas no Regulamento TSM. Nesse sentido, importa destacar, de
entre outras atividades, a aprovacdo da deciséo final de 03.07.2018 relativa as
praticas comerciais zero-rating e similares em Portugal. Em suma, através da
referida decisdo, a ANACOM procurou assegurar a conformidade das ofertas
zero-rating e similares face ao disposto no Regulamento TSM, em matéria de
neutralidade da rede e roaming, o que foi conseguido, ja& que os PSAI
promoveram alteragfes as suas ofertas para se conformarem com as suas

determinagdes.

Noutra vertente, face as deficiéncias detetadas pela ANACOM, em matéria de
transparéncia na garantia do acesso a Internet aberta, nos contratos e nos sitios
na Internet dos PSAI com maior presenca no mercado, esta Autoridade enviou
a esses PSAI comunicagBes no sentido de os alertar para a necessidade de
assegurar o cumprimento das exigéncias relacionadas com a disponibilizacéo
das informacdes em causa, de acordo com as disposi¢cdes do Regulamento
TSM. Nesta sequéncia, foi-lhes também solicitado que informassem esta
Autoridade das medidas adotadas ou a adotar nesse sentido, bem como do
calendario previsto para a respetiva implementacdo e da data do respetivo
termo. As respostas que, entretanto, foram recebidas apontam no sentido de os
PSAI ja terem iniciado ou irem desencadear em breve um conjunto de acdes, a
implementar até ao final de julho/agosto deste ano, com vista a corrigir as
situacoes identificadas, as quais parecem abranger a generalidade dos aspetos
identificados pela ANACOM. N&o obstante, a ANACOM continuara a efetuar a
monitorizacdo desta situacdo, nomeadamente mediante verificacdo dos sitios
dos PSAI e dos seus contratos de adesdo, a medida que as alteracdes aos

mesmos forem sendo concretizadas.
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Ao abrigo do Regulamento TSM, compete as ARN intervir contra acordos ou
praticas comerciais que, pela sua dimensdo, conduzam a situagfes que
comprometam os direitos dos utilizadores finais. Com esse propdsito, a
ANACOM continuara a pesquisar esta problemética com o intuito de avaliar
eventuais efeitos das praticas zero-rating e similares no dominio da Internet

aberta.

Procura-se avaliar se as ofertas de mercado zero-rating e similares em Portugal,
pelas suas caracteristicas e por comparac¢ao as restantes ofertas de SAl, afetam
negativa e significativamente o direito dos utilizadores finais. Estas questbes
poderdo assumir particular relevancia em Portugal, pelo facto de existir, a nivel
nacional, um vasto leque de ofertas zero-rating e similares, e sobretudo num
contexto em que o SAl disponibiliza em diversos casos volumes de dados

reduzidos nos plafonds gerais.

Sem prejuizo desta analise, a ANACOM definiu ainda, no seu plano de
atividades para o periodo 2019-2021, no que respeita a teméatica da Internet
aberta, um maior aprofundamento da andlise em torno dos servigcos
especializados. Procura-se, desta forma, aferir se a otimizacdo aplicada neste
tipo de servicos é efetivamente necessaria para respeitar os requisitos dos
conteudos, aplicagcbes e/ou servicos com um nivel de qualidade especifico, bem
como averiguar 0os eventuais impactos ao nivel do exercicio da liberdade dos

utilizadores finais.

Além disso, a ANACOM esta empenhada em estudar esta probleméatica no
contexto de novos desafios, como o 5G, ndo so por se tratar de uma tecnologia
em vanguarda, mas pelo facto de esta possibilitar praticas cuja compatibilidade
com 0 acesso a Internet aberta ndo tem sido consensual. Outros temas, como
0s que envolvem a utilizacdo dos equipamentos terminais designadamente para
0 SAl moével e os respetivos sistemas operativos, poderdo assumir alguma
relevancia, tendo ja justificado andlises por parte de alguns Reguladores

europeus.
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