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As comunicacoes enquanto SIEG:

Integram os SIEG (servicos de interesse
economico geral), prestados atraves de

actividade eminentemente econdmica e
gue sao essenciais a vida, saude e
participacao plena dos cidadaos, pelo
gue devem ser prestados de acordo
com determinados principios que
assegurem o acesso a todos.
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As comunicacoes enquanto SIEG:

Para cumprir esse propodsito, os prestadores
de SIEG podem e devem ser sujeitos a
obrigacdes de servico publico (servico
universal):

A u rmonjunto de requisitos de interesse geral que
garantem que certos servi¢cos séo disponibilizados,

com a qualidade especificada, a todos os

consumidores e utentes no territério de um
Estado-Membro, independentemente da sua

ocalizacao geografica, e aum preco acessivel, em
uncao das condicdes nacionaises pec?fi cas.
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Principios do Servico Universal:

Acessibilidade;

Continuidade;

Qualidade;

Seguranca,;

Proteccao do ambiente;
Proteccéo dos consumidores;

A
A
A
A
A
A
A

Transparéncia do financiamento.
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Principios do Servico Universal:
Acessibilidade (universalidade
estrita):

Todos os cidaddaos devem poder
usufruir dos servicos essenciais.

A Acessibilidade de Precos (precos
razoaveis);

A Acessibilidade Social (igualdade
e nao discriminacao);
Acessibilidade Geogréafica.
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Principios do Servico Universal:
Continuidade:

O fornecimento de servicos essenciais
nao pode ser interrompido, salvo
caso fortuito ou de for¢ca maior
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Principios do Servico Universal:
Qualidade:

Os SIEG devem ser fornecidos com
uma qualidade especificada e a
precos razoaveis.

Relacao qualidade / preco ao
consumidor;

Fixacdo dos niveis de qualidade
pela autoridade de regulacao
(ANR);
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Principios do Servico Universal: Proteccao dos consumidores:

Proteccao dos interesses econdmicos nas relagcdes comerciais
(Regulamentos);

Sistemas ADR (mecanismos de resolucéo alternativa de conflitos);
Proteccao no Sistema Tarifario;

Proteccao da Seguranca Fisica;
Formacao e Informacéo dos consumidores;

Aprovacao de condicoes gerais dos contratos pela autoridade de
regulacéo (ANR);
Deliberacdes das entidades reguladoras.

A
A
A
A Qualidade do servico;
A
A
A




Principais problemas
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Principais problemas: Telefonia fixa:

A

Incumprimentos contratuais
devidos a oferta em pacotes de triple
play;

Portabilidade i demora na mudanca;
Incumprimentos contratuais,
violacao dos deveres de

Informac&o, cancelamento do
servico e periodos de fidelizacéo.
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Principais problemas: Telefonia Movel:

A Pouca concorréncia entre operadores ao
nivel dos precos/servicos;

Prestacao de servicos de valor
acrescentado baseados no envio de
mensagens;

Precos do Roaming Internacional;
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Principais problemas: Telefonia Movel:
pais p 3y

7

A Reclamacbes que respeitam a qualidade e o)~
disponibilidade do servico; -

A Anomalias dos equipamentos no decorrer
do prazo de garantia legal;

NO servico pré-pago, persistem as
reclamacodes quanto a disponibilidade
dos montantes pagos pelo consumidor,
mediante carregamento.
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Principais problemas: Internet:

Neutralidade da Rede;

Direitos de Autor vs. Direitos do
Consumidor;

Incumprimentos contratuais
decorrentes de ma prestacao do servico e
alteracdo unilateral dos tarifarios;

N&o correspondéncia entre a velocidade
publicitada e contratada com a velocidade
real:

Reclamacg0des e Facturacéao.
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Principais problemas: Internet (perspectiva global):

A

Governacgédo: Seguranca vs. Privacidade e Liberdade de Expresséo: o
controlo como instrumento ao servico de alguns Estados e interesses
corporativos;

Neutralidade: lgualdade de tratamento dos dados que circulam na net
pelos fornecedores de acesso, incluindo redes moveis VoIP;

Neutralidade: Igualdade de tratamento de todos os fornecedores de
acesso e respectivos protocolos com fornecedores de conteudo.
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Principais problemas: Internet (perspectiva global):

Para uma rede ser neutra, os consumidores devem ter direito:
A A uma ligacdo com a velocidade e confianca publicitadas;

A A uma ligacdo que lhes permite enviar e receber contetidos da sua
escolha; usar servicos e aplicac6es da sua escolha; ligar o hardware e
usar o software da sua escolha sem risco de danificar a rede; usar sem
restricOes qualquer protocolo de comunicacOes para aceder a qualquer
destino;

A uma ligacao livre, sem discriminacdes de tipo de aplicacbes, servigco ou
conteudo;
A concorréncia entre prestadores de servicos;

A conhecer as restricoes de trafego existentes.
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Principais problemas: Internet (perspectiva global):

A Necessidade de assegurar padrdes/fontes transparentes e abertas;

A Incluséo Digital;

A Literacia Digital.
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Principais problemas: Internet
(perspectiva global): Direitos de Autor

vs. Direitos do Consumidor: # tISOPA
Decisao de varios Estados-Membros de a n I

penalizar a copia privada da mesma forma ' e
gue a pirataria (Lei Hadopi em Franca e

Reino Unido), utilizando a figura do ISP i
(Internet Service Provider) como policia, a n I
juiz e carrasco;

A Gestéao de Direitos Digitais (0 exemplo
dos DRMOs) . =
G DECO
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Principais problemas: Televiséo por subscricao:

A A televisdo por cabo é normalmente reclamada relativamente a qualidade
da prestacao do servico, facturacao, incumprimento contratual e
periodo de fidelizac&o;

Sao tambem resultantes da falta de informag&o contratual, seja nos
contratos celebrados no domicilio do consumidor ou equiparados
(telefone), seja nos restantes casos;

Desconformidades entre ofertas/promocdes e valores facturados aos
consumidores;
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Principais problemas: Televiséo por subscricao:

A Indisponibilidade do servico e atraso das intervencdes técnicas e
exigéncia do pagamento desse periodo de tempo;

Falta de reconhecimento das operadoras do exercicio do direito de
resolucdo em consequéncia de incumprimentos contratuais respeitantes a
ma prestacao de servigos ou alteracao unilateral dos tarifarios;

Cobranca do valor referente ao periodo de fidelizacdo em

consequéncia de cancelamento legitimo do servico, bem como das
alteracOes de tarifarios que desencadeiam novos prazos de fidelizacao que
o consumidor desconhece; —
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Principais problemas: Televiséo por subscricao:

A Celebracéo de contratos mesmo nas situa¢des em que o consumidor se
encontra vinculado temporalmente a um outro;

Dificuldade do consumidor em exercer o direito de denuncia do contrato,
na medida em que desconhece os tramites necessarios, dai resultando a
vigéncia de um contrato que o consumidor pretende fazer cessar.




Que Servico Universal para o Sec XXI?
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Evolucao do Servico Universal:

Conceito, por natureza, mutavel, devendo evoluir de forma a reflectir o
desenvolvimento do mercado, 0os progressos tecnologicos e as
alteracbes na procura por parte dos utilizadores.

Por outras palavras, deverdo ser progressivamente introduzidos no
conceito de SIG outros servicos que, pela sua relevancia social e
procura, sejam merecedores da sua oferta a todos os utilizadores
finais a um preco acessivel.
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