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RESUMO: As comunicacgdes eletronicas tém sido liberalizadas na Unido Europeia. O objetivo da reforma
era para melhorar a situacao dos consumidores. De um ponto de vista juridico, os consumidores estao
suficientemente protegidos — essa protecao torna possivel para eles colher os frutos da liberalizagéo?
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ABSTRACT: Electronic communications have been liberalized in the European Union. The purpose of the
reform was to improve the situation of consumers. From a legal point of view, are consumers sufficiently
protected — does this protection make it possible for them to reap the fruit of liberalization?
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RESUME: Les communications électroniques ont fait I'objet d’une libéralisation au sein de I’'Union
européenne. Cette libéralisation avait pour objet I'amélioration de la situation des consommateurs. Sur
le plan juridique, ceux-ci sont-ils suffisamment protégés pour profiter des biens et des services qui leur
sont ainsi proposés?

MOTS-CLES: Libéralisation. Consommatteur. Communications électroniques.

1 Introdugéao

A Comunidade Europeia conheceu uma onda de liberalizacdo durante as duas ultimas décadas.
Diversas medidas foram adotadas no setor das telecomunicagfes, que desde entdo se tornou o
setor das comunicagdes eletrénicas. Elas foram, em seguida, substancialmente estendidas a outras
atividades econdmicas que apresentam caracteristicas similares («Public utilities»).®

As diretivas europeias foram consideravelmente adotadas «em prol dos consumidores». O
objetivo declarado foi o de fornecer aos consumidores uma escolha entre produtos e servigos
que jamais lhes seriam oferecidos se os mercados continuassem organizados sob a forma de
monopolios. Nesse diapasao, a esperanga expressa era que, por intermédio da escolha assim aberta
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aos consumidores, uma presséo fosse colocada sobre as empresas, que seriam, entdo, forgcadas a
aprimorar as suas prestagdes.*

Além das mudancgas relativas a organizagdo do mercado, varios direitos foram concedidos aos
consumidores. E ao exame desses direitos que é consagrado o presente artigo — oportunidade
em que se analisara se a liberalizagdo realmente teve o conddo de melhorar situacao juridica dos
consumidores e em qual proporcao.

No estudo em tela, concentraremos nossa aten¢ao sobre as regras adotadas no setor das
comunicagdes eletrénicas, que foi o primeiro setor influenciado com a liberalizagdo. As regras
adotadas nos outros setores as seguiram — o que limita o seu interesse para o propdsito que
aqui sera desenvolvido.

A Liberalizagao: Breve Descricao

Antes de adentrarmos no estudo da protecdo dos consumidores no setor das comunicacdes
eletrbnicas, faz-se necessario apresentarmos um breve relatério acerca do processo pelo qual a
liberalizacéo foi levada a efeito nas comunicacdes eletrbnicas na Europa.®

Primeiras diretivas de liberalizacao

A iniciativa da liberalizacdo veio da Comissdo Europeia, que adotou, no fim dos anos 80, duas
diretivas que abrem a concorréncia, sucessivamente, os mercados de terminais de comunicacao e
de servicos fornecidos nesse mesmo setor. S&o elas:

— A Diretiva 88/301/CEE da Comissao, de 16 de maio de 1988, relativa a concorréncia nos
mercados de terminais de telecomunicac¢des JO L 131, 73.

— A Diretiva 90/388/CEE da Comissao, de 28 de junho de 1990, relativa a concorréncia nos
mercados de servigos de telecomunicagfes JO L 192, 10.

A posicao do Tribunal de Justica

A adocdo dessas diretivas ndo deixou os Estados-Membros indiferentes. Com efeito,
tradicionalmente, eram eles que controlavam o setor publico sobre seus territérios. Essa competéncia,
que se pode dizer remontar aos primordios, veio a ser abalada pela Comissao. Os Estados ou, ao
menos, grande parte deles, questionaram a legalidade dos instrumentos adotados, porém sem
grande sucesso. Na ocasido, considerou o Tribunal de Justica que a Comissao tinha efetivamente
competéncia para aplicar o direito da concorréncia tanto as empresas que dispdem de direitos
especiais ou exclusivos quanto as que fornecem servicos de interesse geral (Art. 86 CE).®

Diretivas de harmonizagao

Preocupados em manter a sua competéncia no ramo, os Estados adotaram uma série de diretivas
visando regulamentar o setor como um todo. Fundamentaram-se no artigo 95 da CE e tinham por
objetivo harmonizar as legislagcdes nacionais existentes na area — legislagdes cuja diversidade,
segundo eles, atentava a realizacdo do mercado interno.

Nesse sentido, e.g., foi a telefonia publica objeto de um diploma especifico: a Diretiva 95/62/CE
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 13 de dezembro de 1995, relativa a aplicacao da oferta de
rede aberta (“ORA”, em inglés “ONP” - Open Network Provision) a telefonia vocal (JO L 321, 6).

Outrossim, foi adotada a Diretiva 97/13/CE de 10 de abril de 1997, relativa a um quadro comum
para as autorizagdes gerais e licengas individuais no dominio dos servigos de telecomunicag¢des
(JO L 117, 15.J0L 117, 15). Referido instrumento estabelece regras comuns para as condi¢oes e
formalidades que podem ser impostas as empresas que desejam oferecer um servigo telecom.”
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Essas regras acrescentaram-se as normas existentes relativas as redes. Observe-se que

antes mesmo da adocéo das diretivas de liberalizagdo, o Conselho ja havia iniciado uma atividade

de harmonizacdo nesses mercados. O objetivo era assegurar que os terminais fabricados e/ou
comercializados legalmente em um Estado-Membro pudessem ser importados em outro.

Continuacéao da liberalizagao

Entrementes, prosseguia a Comissdo no movimento de liberalizagdo aplicando os principios
introduzidos por seus dois primeiros instrumentos a outros segmentos das comunicagdes eletronicas,
como as comunicacdes por satélites,8 as comunicagfes moveis e pessoais,® as outras formas de
servicos'® e, por derradeiro, ao fornecimento de rede.'* Ao fim do processo, o objetivo fixado pela
Comisséo era nada menos que um «Full competition»: o funcionamento concorrencial de todo o
setor até primeiro de janeiro de 2008.

Dois «blocos»

A adocao desses diversos instrumentos conduziu a uma situagao caracterizada pelo confronto
de dois “blocos” de diretivas. Por um lado, as diretivas provenientes da Comissao, fundadas
sobre o artigo 86 da CE, procedendo a liberalizacao do setor; por outro, as diretivas adotadas
pelo Conselho e, em seguida, pelo Conselho e pelo Parlamento, baseadas e inspiradas por um
objetivo de harmonizacéo.

«Novo quadro regulamentar»

Referida situagc&o, sem precedentes, tornava-se um imbroglio. Era necesséario que as diversas
instituicdes se entendessem. Passaram entdo as negociacdes. Dessas tratativas surgiu um «novo
quadro regulamentar» que, no dominio dos servicos e das redes, revogou todos os instrumentos
anteriores, substituindo-os por algumas novas diretivas, conforme segue:*?

— Diretiva 2002/21/CE do Parlamento Europeu e do Conselho de 7 de margo de 2002, relativa
a um quadro regulamentar comum para as redes e servigcos de comunicagdes eletrénicas (diretiva
“quadro™).®

— Diretiva 2002/19/CE do Parlamento Europeu e do Conselho de 7 de margo de 2002, relativa

ao acesso e a interligacdo de redes de comunicagfes eletronicas e recursos conexos (diretiva
“acesso”).14

— Diretiva 2002/20/CE do Parlamento Europeu e do Conselho de 7 de margo de 2002, relativa
a autorizacao de redes e servicos de comunicacdes eletrbnicas (diretiva “autorizacao”).*®

— Diretiva 2002/22/CE do Parlamento Europeu e do Conselho de 7 de marco de 2002, relativa
ao servico universal e aos direitos dos utilizadores em matéria de redes e servigos de comunicagfes
eletronicas (diretiva “servigo universal™).®

CINCO PRINCIPIOS BASICOS

Substancialmente, as diversas diretivas adotadas pelas instituicdes europeias no contexto da
liberalizagdo sédo calcadas em cinco principios que podem ser examinados a partir das regras a
seguir analisadas:

Introducéao da concorréncia

O primeiro principio é o da introdugcao da concorréncia em mercados anteriormente
reservados a determinadas empresas. Esse principio tem consequéncias importantes para
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0s consumidores, em particular, para aqueles que nédo se encontram satisfeitos com as
prestacdes ofertas pelo seu distribuidor. Antes da liberalizagao, esses consumidores nao tinham
alternativa. Se desejavam um determinado bem ou servigo, eram obrigados a fazer apelo ao
operador nacional e com ele permanecer ligado, independentemente do grau de satisfagdo ou
do desejo de prosseguir na relagdao. Com a chegada da concorréncia, surge-lhes, finalmente,
a oportunidade de se dirigir a outro distribuidor.

Autorizacoes

Na sequéncia da introducgédo da livre concorréncia, a possibilidade de os Estados-Membros
regulamentarem as atividades no setor das comunicacgdes eletronicas em seus territorios sofreu
diversas limitacfes. Sobre este ponto, a ideia central € a seguinte: a liberalizagdo implica
a abertura dos mercados a novos protagonistas, mas para que eles possam efetivamente
empreender suas atividades, é necessario que se evite desencorajar-lhes ou lhes impor
obrigacfes que aumentem seus custos, tornando problemético o exercicio de suas atividades.
Ora, segundo as instituicdes europeias, os Estados-Membros tém precisamente o habito de
regulamentar as atividades de maneira intensiva mesmo quando isso é dispensavel. Por
conseguinte, no intuito de evitar a adocédo de tais regras nacionais e garantir a introducéo
efetiva da livre concorréncia na Unido Europeia, o Parlamento Europeu, o Conselho de Ministros
e a Comissédo Europeia identificaram nas diretivas aplicaveis as comunicacdes eletronicas as
obrigacfes e condi¢des que ainda podem ser impostas pelos Estados-Membros as empresas
do setor.?’

Enquadrar os poderes de mercado

Fica claro, portanto, que os Estados-Membros devem reservar as suas atividades regulamentadoras
aos casos verdadeiramente essenciais que sado, inclusive, devidamente apontados pelas autoridades
europeias. Sdo situagdes que implicam a existéncia de um poder detido por uma ou mais empresas
sobre um determinado mercado (poder de mercado). Nesses casos, um controle devera ser exercido,
como de se evitar a emergéncia de abusos de posi¢cdo dominante. Ora, conforme a filosofia subjacente
a reforma, os mercados fornecem resultados satisfatorios quando seus atores sédo livres, isto é,
quando se beneficiam de um grau suficiente de liberdade para explorar seus talentos e realizar seus
projetos. A liberdade econdmica e, por conseguinte, a eficiéncia sdo indubitavelmente ameacadas
pela detencéo de poder por particulares.®

Organizacao administrativa

Um ultimo conjunto de medidas organiza o quadro administrativo necessario para aplicar os
principios anteriormente mencionados, bem como as regras que os levam a efeito. Essa aplicagéo
efetiva-se em nivel nacional através da criacao de autoridades regulamentares nacionais, cujos
objetivos e tipos de medidas encontram-se explicitados na regulamentacdo europeia.

Protecéao dos utilizadores

E de todo oportuno observar que a introducédo da concorréncia, a limitacdo da competéncia
legislativa dos Estados ou a regulamentacéo do poder de mercado ndo criam necessariamente
um contexto no qual os utilizadores sao tratados satisfatoriamente pelas empresas. Fazia-se
entdo necessario a elaboracdo de disposi¢cdes para regulamentar de maneira especifica as
relagdes entre empresas e consumidores como, e.g., a protecdo de determinadas categorias da
populacéo, a oferta de um servigo universal a todos os utilizadores ou a imposicdo de direitos
contratuais aos consumidores.
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MEDIDAS DE CARATER SOCIAL

Medidas

Com a adogdo da Diretiva sobre o Servico Universal, os Estados-Membros passaram a ter
competéncia para adotar medidas visando assegurar aos utilizadores de baixa-renda ou com
necessidades sociais especificas acesso aos servigos de telefonia disponiveis ao publico (Artigo
9°, § 2). Essas medidas podem tomar a forma de “opgOes tarifarias” diferentes das condi¢des
comerciais aplicadas aos clientes comuns. Outrossim, pode uma ajuda ser atribuida pela autoridade
aos utilizadores (Artigo 9°, § 3).

Essas medidas apresentam indubitavelmente um caréater social. Entretanto cumpre se indagar se
realmente seriam reveladoras de uma politica que visa proteger o consumidor. Até certo ponto, nédo
ha duvida que sim. Afinal, o direito do consumidor objetiva obter um equilibrio e melhorar a situagéo
das categorias menos privilegiadas da populagédo. Ora, com essas disposi¢des de carater social, 0os
usuarios pertencentes as categorias menos privilegiadas da populagdo podem enfim ter acesso a
servicos que jamais lhes seriam disponiveis se fossem mantidas as mesmas condicdes de outrora.

Financiamento

Por outro lado, ndo se pode perder de vista que as acdes e medidas de carater social devem
ser financiadas.®

Nos termos da Diretiva sobre o Servigo Universal, trés métodos podem ser utilizados:

O primeiro consiste em exigir que o custo relativo as disposi¢des de carater social seja financiado
pela empresa que fornece o servico.

O segundo é realizado por intermédio de uma compensacao do custo suplementar decorrente
da oferta de servico universal, isto €, por um subsidio. Observe-se, entretanto, que nos termos da
diretiva em tela, esse segundo método ndo pode ser utilizado em toda e qualquer circunstancia,
mas apenas quando o peso que recai sobre a empresa for considerado inevitavel. O subsidio a ser
pago em tal situagdo devera ser limitado ao custo liquido do fornecimento do servigo e/ou de sua
execucgao.

Por sua vez, o terceiro método comporta igualmente o pagamento de um subsidio. Este, porém,
nao é pago por uma autoridade, mas provém de um fundo que deve ser estabelecido no Estado-
Membro, através da recolta de subvengdes provenientes dos fornecedores de servicos em atividade
no respectivo territdério nacional. Note-se que a esse cenario também se aplicam as condi¢des do
segundo método anteriormente analisadas, ou seja, faz-se necessario que um peso inevitavel recaia
sobre a empresa para que possa fazer jus ao subsidio.

Dos trés métodos, o segundo é raramente utilizado. Hodiernamente, as autoridades tém
dificuldade em encontrar recursos que possam ser investidos na oferta de servigo universal.
Isso ocorre, notadamente, em uma época marcada pela venda, por parte dos Estados, de suas
participacdes em antigas empresas estatais, com a consequente rendncia a perspectiva de receber
dividendos anuais substanciais. O periodo é também dificil aos Estados que, na esperanca de atrair
investidores estrangeiros, reduzem a carga tributaria incidente sobre as empresas, acarretando
assim uma diminuigcdo de seus recursos.

O impacto sobre os consumidores

Na Comunidade Europeia o servigo universal é, portanto, principalmente financiado por meio
do primeiro e do terceiro métodos. Observe-se, porém, que tais métodos ndo sdo neutros no que
concerne ao consumidor.

No primeiro método (financiamento pela empresa), o ator econdmico deve sozinho encontrar os
recursos necessarios para compensar os custos provenientes das medidas de carater social. Ora, a
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mobiliza¢&o de tais recursos raramente é aceita pelos acionistas. Com efeito, em um contexto marcado
pela mobilidade mundial do capital, os investidores ndo aceitam facilmente que a remuneracao
sobre suas participacdes seja limitada.

Os recursos devem, por conseguinte, ser encontrados em outro lugar. Na maioria dos casos,
sao eles financiados por intermédio de aumento de produtividade. Nesse caso, quem financia as
medidas sociais sao os trabalhadores. As presta¢fes podem, igualmente, ser financiadas através do
aumento dos precos. Aqui, sdo os consumidores que assumem a carga dos custos suplementares
resultantes das medidas sociais. Porém, nem todos. Afinal, aqueles que tém acesso a essas medidas
especiais de carater social tém, por defini¢do, o direito de obter condi¢cdes mais favoraveis, de forma
que quem assume 0 encargo sao os consumidores fora desse esquema, ou seja, aqueles que néo
tém direito a um tratamento especial a titulo de medidas sociais.

O mesmo ocorre com relagdo ao terceiro método (subsidios pagos por intermédio de fundos
alimentados pelos fornecedores de servicos). As contribui¢cdes dos fornecedores também hao de ser
financiadas. De novo, os financiamentos raramente vém dos investidores. O encargo deve assim,
novamente, recair sobre os trabalhadores e consumidores.

Assim, cumpre ressaltar que as medidas de carater social estabelecidas no &mbito regulamentar
europeu sdo financiadas por uma transferéncia de recursos que se opera entre diferentes categorias de
consumidores. Os consumidores que possuem rendimentos superiores ou que nao tém necessidades
especificas financiam as medidas para aqueles menos afortunados.

Poderiamos entdo considerar que essas medidas de carater social pertencem a uma politica
que visa proteger os consumidores? Tudo depende daquilo que entendemos por protecdo. Nossa
posicdo é de que a protecdo dos consumidores esta intrinsecamente ligada a relacdo que esses
entretém com as empresas. Nessas relacdes, os consumidores necessitam de certa protecao, pois,
frequentemente, encontram-se em uma posi¢cado menos vantajosa. Ora, as medidas de carater social
previstas na Diretiva sobre o Servi¢co Universal apenas tém o conddo de tornar possivel o acesso
de certas pessoas a servigos especificos e de conceder subvenc¢des de seguranca social, fornecidas
geralmente sob a forma de pagamento a ser gasto pelos beneficiarios conforme as suas escolhas.
N&o tratam assim, especificamente, da relagcdo consumidor-empresa.

SERVICO UNIVERSAL

Prestacoes fundamentais

Além das medidas de carater social anteriormente estudadas, as instituicdes europeias identificaram
na Diretiva sobre o Servi¢o Universal diferentes servigos que devem se tornar acessiveis aos cidadaos
a condi¢Bes razoaveis. De maneira geral, os elementos do servigo universal devem ser fornecidos
pelas forcas do mercado em um ambiente competitivo. Em circunstancias especificas, é possivel que
0 objetivo de acessibilidade geral ndo possa ser atingido através da simples agdo dos mercados. A
Diretiva estipula que, em tais situagdes, os Estados-Membros tém o direito de intervir.

Observe-se que assim como nas medidas de carater social anteriormente examinadas, a
intervencao das autoridades nacionais implica, em principio, a designacdo de uma ou de varias
empresas que serdo encarregadas de garantir a oferta dos servigos ou de parte deles. Permite-se
que uma compensacao seja concedida a essas empresas se, e na medida em que, o fornecimento
dos servigos constitua para elas uma carga injusta.

Protecédo dos consumidores?

Aqui, ainda, confrontamo-nos a pergunta: sera que tal mecanismo contribui para a protecado
dos consumidores? De certa forma sim. Afinal a diretiva determinou a acessibilidade a comunidade
como um todo de prestacfes fundamentais a condi¢bes razoaveis. Dessa maneira, pode-se afirmar
que aqueles que ndo tiveram acesso a tais servigos ou os tiveram em condi¢cdes menos favoraveis
se beneficiam, sim, de certa protecéo.
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Vale lembrar, porém, que essas medidas também devem ser financiadas. Os métodos supradescritos

séo igualmente aplicaveis aqui. Como ja observado, o segundo método (subsidio publico) raramente é

utilizado nos Estados-Membros. As autoridades preferem, em geral, o primeiro e o terceiro métodos

de financiamento (empresa, fundos). A dificuldade, no entanto, é que, como ja explicado, esses dois
métodos implicam uma transferéncia de recursos entre categorias distintas de consumidores.

llustracao

No interim de fornecer uma ilustragdo, imagine o exemplo de um utilizador localizado no topo
de uma montanha situada em uma regido deserta. Como inexistem outras pessoas nas redondezas,
a ligagdo ao servico publico telefonico desse utilizador implica um custo substancial. Uma linha
especifica deve ser-lhe consagrada; trincheiras escavadas e cabos tirados — tudo, em um ambiente
(rochas) nada comodo.

Para um consumidor como esse, 0 servigo universal representa uma vantagem. Em auséncia de tal
mecanismo, o utilizador teria pagado, indubitavelmente, uma soma significativa. Porém o financiamento
desse servigo representa um alto custo para a empresa. Quando esta Ultima compara o custo do
fornecimento do servigo as receitas que resultam do uso pelo consumidor, constata uma perda efetiva.

Essa perda deve ser compensada por outras receitas que deverao ser recolhidas de utilizadores
que pagam, para 0O servi¢co, um preco mais elevado que o custo sustentado pela empresa. Para
esses consumidores, a existéncia e a aplicacdo do servigo universal implica uma despesa superior
aquela que deveriam suportar em um contexto concorrencial.?* Assim, o fornecimento de prestagfes
fundamentais a condigfes razoaveis para todos implica uma espécie de «compensacao», que deve
ser realizada entre diferentes grupos de utilizadores.

OS DIREITOS DOS USUARIOS

Medidas

O quadro regulamentar atribui direitos aos usuarios. Em substéncia, as medidas comportam
seis regras que serdo apresentadas e, em seguida, sucessivamente examinadas.??

Regra 1 - A liberalizagdo ndo afeta a aplicacdo do direito do consumo. O direito tradicional do
consumo continua a ser aplicavel. Consequentemente, as relagdes entre consumidores e empresas
sao submetidas, no setor das comunicacdes eletrbnicas, a dois conjuntos de regras: o direito
tradicional dos consumidores e a regulamentacao especifica.?®

Regra 2 - Um contrato deve ser firmado com os consumidores que procuram uma ligacdo e/ou
um acesso a rede de telefonia publica. Referido contrato deve detalhar os termos e as condi¢des
aplicaveis a ligagdo e/ou ao acesso. Outrossim, caso haja a contratagdo de outros servigos, 0s
mesmos termos e condi¢cdes deverdo ser integrados nos respectivos contratos.?*

Regra 3 - Os consumidores tém o direito de receber uma notificagdo por parte do operador ou
distribuidor de servigcos quando uma alteracéo € introduzida as condi¢8es e aos termos mencionados
nos contratos. O prazo minimo para a notificagdo é de um més. Se nao ficarem satisfeitos com
0s novos termos e condi¢Bes, os consumidores terdo o direito de se retirarem sem que lhes seja
imposta qualquer penalidade. Na notificacdo, devem ser informados desse direito.?®

Regra 4 - Os Estados-Membros devem organizar mecanismos alternativos para a resolucéo de
litigios envolvendo consumidores. Esses mecanismos devem ser: transparentes, simples, equitativos,
rapidos e pouco dispendiosos.?®

Regra 5 - Os operadores de rede devem organizar a possibilidade para os consumidores de
selecionar o fornecedor de quem desejam receber o servigo.?’

Regra 6 - Os fornecedores de servigos devem permitir que 0os consumidores conservem 0s seus
numeros telefénicos quando trocarem de distribuidor.2®
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Regras 5 e 6: selegao, portabilidade

Comegaremos pela analise das regras 5 e 6, que se referem de maneira especifica ao setor das
comunicacoes eletronicas. Nesse setor, as autoridades nacionais e europeias procuraram introduzir
uma forma de concorréncia entre as diferentes redes em operacao. Para tanto, era necessaria a
existéncia de pelo menos duas infraestruturas ou, se possivel, um namero ainda maior. Instalar
e manter uma rede sdo, contudo, dispendiosos e o nimero de empresas capazes de realizar
tal investimento revelou-se reduzido. Dessa forma, na maior parte dos Estados, o nimero de
infraestruturas continuou limitado a um.

Um melhor resultado foi atingido nos mercados de servi¢os. Sobre esses mercados, a introducao
da concorréncia implicava a possibilidade, para os fornecedores, de utilizar as infraestruturas
existentes. Possibilitou-se que os fornecedores atuassem em concorréncia ndo s6 com outros
fornecedores, mas também com o operador da rede. Em um sistema concorrencial desse nivel, uma
escolha entre diversas empresas prontas para fornecer servicos é oferecida aos consumidores.

Para dar uma forma juridica a essa possibilidade de escolha, o legislador europeu adotou uma
disposi¢cdo que tornou possivel a «selecdo» pelo consumidor do fornecedor de sua preferéncia.
Para tanto, basta que o consumidor notifique seu operador. Essa notificacdo pode ser realizada
separadamente para cada comunicacao por intermédio de um prefixo especifico. Alternativamente,
pode, outrossim, ser feita para um periodo indeterminado indicando-se ao operador qual fornecedor
devera, no futuro, prestar o servigo.?® (Regra 5).

Um segundo mecanismo foi imaginado para tornar essa escolha ainda mais efetiva: a «mobilidade
dos nimeros». Os nUmeros sao repartidos pelas autoridades regulamentares nacionais entre
fornecedores e, em seguida, sao atribuidos aos clientes. A concorréncia implica que 0os usuarios possam
trocar de fornecedor quando ndo estiverem satisfeitos. A existéncia de uma concorréncia efetiva
depende assim da possibilidade de se realizar facilmente referida mudanca e sem despesas. Realmente,
as mudancgas seriam pouco provaveis, caso 0s consumidores devessem renunciar aos seus numeros.
E exatamente essa a dificuldade que é resolvida com a mobilidade dos nimeros. (Regra 6).

Protecédo dos consumidores?

Por sua vez, sera que essas regras relativas a pré-selecdo e a mobilidade contribuem para a
protecao dos consumidores? Com efeito, pode-se afirmar que elas permitem que os consumidores
escolham plenamente e de maneira efetiva as suas relagdes comerciais. Entretanto, sera que chegam
a ter como objetivo conceder certa proteg¢do aos seus destinatarios?

Em varios aspectos, as medidas ora descritas aparecem mais como mecanismos que
visam melhorar o funcionamento dos mercados. E certo que contribuem para o bem-estar dos
consumidores, oferecendo-lhes a possibilidade de escolher seus fornecedores, além de organizarem
essa possibilidade de maneira efetiva. Contudo, sera que a contribuicdo dessas medidas, no que
se refere aos consumidores, vai além da contribuicdo fornecida pela prépria concorréncia? Ora,
com a pré-selecdo e a mobilidade, os consumidores ndo sdo mais obrigados a permanecer em
uma relagdo comercial indesejavel. Podem, assim, esperar uma melhoria geral dos servicos, pois
uma pressao é colocada sobre as empresas que atuam em competicao. Tais efeitos, porém, nao
resultam de medidas que tenham por objetivo especifico a protegdo dos consumidores, eles provém
mais da proépria introducédo da concorréncia - a qual tem por objetivo geral melhorar a eficiéncia na
sociedade com beneficio para todos.

Regra 2: celebragao de um contrato, fornecimento de informacgoes

As outras regras sobre os direitos dos utilizadores referem-se a problemas mais tradicionais
em direito e politica do consumo. E o que ocorre no caso da regra 2, que se refere a obrigacéo das
empresas de celebrar um contrato com seus consumidores e de fornecer-lhes informacgdes.

Nos termos da Diretiva sobre o Servigco Universal, um contrato deve ser firmado com os

consumidores. Essa obrigagdo é expressamente mencionada quando se trata da relagdo entre

76 Paul Nihoul e Beatriz Binello Valerio Desmaret - Unido Européia: a prote¢éo dos consumidores ...



4T TFATAM S
operadores e consumidores, para o fornecimento de uma ligagdo e/ou um acesso a rede telefonica
publica. Informacgdes especificas devem assim ser fornecidas pelo operador. Observe-se que a
mesma obrigagéo é imposta no tocante ao fornecimento de outros servigos - a condi¢ao, contudo,
que um contrato tenha sido concluido.

A Diretiva sobre o Servi¢co Universal determina ainda que conste no contrato as seguintes
informacgdes: descricao dos servicos, determinagéo dos precos a faturar, duragdo e fim do contrato
(Regra 2 anteriormente formulada). Além desses elementos classicos, deve ainda haver previsdes
a respeito da compensacao devida as empresas que ndo estiverem em condi¢cdes de fornecer o
servico prometido, assim como a proposito da possibilidade de se solucionar litigios por intermédio
de mecanismos alternativos de resolucao (ver a seguir).

Relagoes com os operadores de rede

A primeira parte da regra 2 refere-se as relagdes entre consumidores e operadores de rede. A
ligacdo e/ou o acesso a rede telefénica publica sao fornecidos pelo operador que explora a rede.
Sublinhe-se que o nimero de redes telefénicas publicas € limitado a apenas um em grande parte
dos paises europeus. Ndo ha varios operadores entre os quais os consumidores poderiam escolher.
Consequentemente, a obrigacdo de fornecer uma informacdo ndo pode ser interpretada como
um desejo por parte das instituicdes europeias de ajudar os consumidores a fazer escolhas mais
esclarecidas nos mercados.

Cumpre indagar-se, entdo, por que essa obrigacao é imposta? Uma possibilidade é que seria
uma forma de desconfian¢ga que o Parlamento, o Conselho e a Comissédo ainda poderiam sentir
com relagdo aos antigos monopodlios de telecomunicagfes. Como ha apenas uma rede na maior
parte dos Estados-Membros, os consumidores permanecem sob a dependéncia dos operadores
que controlam tais redes. Teme-se que essa dependéncia conduza os operadores a ndo tratar
corretamente os consumidores.

Relagoes com os fornecedores de servicos

Outra é a situagdo quando a analise recai sobre as relagdes entre fornecedores de servicos e
consumidores. Diferentemente da situagdo entre consumidores e operadores de rede, a Diretiva
relativa ao Servico Universal exige que uma informacao especifica seja incluida nesses contratos.
Mas por que tal diferenca foi feita entre esses dois contextos? A razdo esta provavelmente ligada
a existéncia de concorréncia. Como ha concorréncia no mercado de servigcos, 0os consumidores tém
escolha, eles podem escolher seus fornecedores e mudar de escolha quando ndo estiverem mais
satisfeitos. Segundo a filosofia subjacente a reforma, essa possibilidade tem o cond&o de colocar
os fornecedores «sobre presséo»: eles devem tratar os consumidores corretamente ou fazer face
a possibilidade de perder toda ou parte de sua clientela.

Por outro lado, a partir das palavras utilizadas na disposi¢cdo, dessume-se que a intengdo do
legislador europeu nao foi obrigar a celebragéo de um contrato entre consumidores e fornecedores de
servicos em toda e qualquer circunstancia. Em principio, os fornecedores de servigos tém interesse
em concluir contratos com seus clientes. Da mesma maneira, também é do interesse dos clientes
obter tais contratos. Afinal, por meio do contrato as partes definem seus direitos e obrigacdes,
criando um contexto que impede ou suaviza a emersao de dificuldades.

Porém a legislacdo europeia ndo traz um conceito de contrato. Entdo, como interpreta-lo?
Partindo-se de uma abordagem mais classica, considera-se formado o contrato quando as partes
acordam sobre uma transacgdo. A forma escrita ou oral do acordo importa pouco. A esséncia do
contrato reside no encontro de intengfes entre as partes.

Essa definicdo levanta uma davida no que se refere a possibilidade de os fornecedores de servigos
escaparem a obrigacao de fornecer uma informacao especifica, que os operadores devem fornecer
quando tratam com os consumidores. Seria entao possivel que um fornecedor de servigo evitasse
a conclusao de um contrato com um cliente? Parece que ndo seria nem sequer uma possibilidade
tedrica. De acordo com o direito privado, supde-se que o contrato exista tdo logo o fornecedor aceite
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prestar certo servico a um consumidor sob certas condi¢des. Na prética, parece, por conseguinte,
que assim como os operadores, devem os fornecedores de servigos concluir contratos escritos com
os consumidores, devendo incluir nestes contratos as informag¢des mencionadas.

Regra 4: a resolucéao de litigios

Outro aspecto essencial no direito europeu do consumo € a resolucao, fora do sistema judicial
tradicional, de litigios envolvendo consumidores. No entender das instituicdes, os direitos que sdo atribuidos
aos consumidores nao sao efetivos, se a sua existéncia e o seu conteddo ndo podem ser sancionados
por um tribunal. No entanto, o sistema judicial tradicional é freqlientemente visto como inadequado para
tratar de demandas de consumidores. Os procedimentos sdo demasiado longos, dispendiosos e por vezes
dependem da qualidade da capacidade postulatoria dos litigantes — o que da vantagem as empresas,
dado que, frequentemente, podem permitir-se melhores juristas que os consumidores.

Por esta razdo, a Comissao Europeia ressaltou repetitivamente a importancia dos mecanismos
de resolucédo de litigios. Nesse sentido, duas recomendacdes foram emitidas®, estabelecendo os
critérios que os mecanismos nacionais deveriam satisfazer. Sobretudo, uma Diretiva foi adotada,
muito recentemente, sobre a mediagdo nos negdcios civis e comerciais®?, estabelecendo uma relagéo
entre o processo de mediagéo e os procedimentos judiciais a nivel nacional. Um conjunto de aspectos
que sao da competéncia do procedimento civil foi assim regulamentado. Finalmente, provisdes ADR
foram inseridas em diferentes diretivas relativas aos consumidores. Essas disposi¢cdes obrigam os
Estados-Membros a introduzir ADR nessas matérias. Esta estratégia foi seguida nas comunicagdes
eletrbnicas, ja que, em virtude da Diretiva sobre o Servigo Universal, os Estados-Membros devem
estabelecer tais ADR para resolver os conflitos envolvendo consumidores.

Uma vantagem dessa estratégia é que, no dominio em causa, os ADR ndo somente sao
recomendados como também obrigatérios para a resolugdao dos litigios. Ha, contudo, uma
desvantagem unida a essa técnica. As medidas contidas em tal disposi¢cao, com efeito, sdo limitadas
de maneira estrita as matérias em causa. Nao tém elas uma aplicacdo geral. Nenhuma obrigagéo
de carater geral é hoje imposta aos Estados-Membros para reformarem os seus sistemas judiciais
com o objetivo de reforgar e facilitar a prote¢cdo dos consumidores.

IDENTIFICACAO DOS BENEFICIARIOS

Terminologia utilizada e objetivos perseguidos

Analisamos os direitos conferidos aos consumidores no ambito regulamentar europeu. Resta-
nos identificar seus destinatarios. Nesse tocante, cumpre constatar a existéncia de uma grande
diversidade terminoldgica nas disposic8es.®2 Como explicar essa diversidade? E provavel que os
anexos nao tenham sido examinados por especialistas ao mesmo tempo - 0 que nos permite analisar
as divergéncias nos termos utilizados, na esperanca de encontrar elementos que indiqguem em que
estado de espirito os direitos foram concedidos.

O objetivo fundamental era indubitavelmente conduzir os mercados a funcionar de maneira
mais eficaz. Pensou-se que o mecanismo mais eficaz consistia em introduzir a concorréncia, pois
esta coloca uma pressédo sobre as empresas, obrigando-as a apresentar incessantemente melhores
prestacdes. Seguindo essa linha de pensamento, o consumidor aparece apenas como uma categoria
a ser protegida de maneira especifica. O essencial, para as autoridades comunitérias, permanece
em instaurar uma economia mais eficiente.

Utilizadores

Essa observacao permite precisar o circulo de beneficiarios. A reforma ndo parece ter sido
efetuada em beneficio exclusivo ou mesmo principal dos «consumidores», entendidos no sentido
tradicional do termo. Esses ultimos sédo objeto apenas de certas disposi¢des, principalmente daquelas
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que se referem as informacdes que devem constar nos contratos e a disponibilidade de procedimentos
extrajudiciais para a resolucao de conflitos.

Os verdadeiros beneficiarios parecem ser os «utilizadores». Com a introdug¢ao da concorréncia,
a reforma permitiu a presen¢a de varias empresas, oportunizando a possibilidade de escolha.
Beneficiou, assim, aqueles que podem escolher, ou seja, aqueles que “utilizam” os servi¢cos de
comunicag0es eletrbnicas e que podem usar essa escolha como meio de presséo sobre os prestadores,
no intuito de obter melhores servigos com melhores condicdes.

Dentro desse conjunto geral constituido pelos «utilizadores», algumas distin¢des sao realizadas.
Uma categoria reune os “utilizadores finais” — expressao que aparece repetitivamente na Diretiva
sobre o Servigo Universal.®® Como defini-la? Se recorrermos ao sentido comum, a expressao
poderia designar os utilizadores que recorrem a um servigo nao destinado a ser incorporado em
outra prestacao. Nesse caso, a nocao faria referéncia aos utilizadores que se encontram no udltimo
estagio da cadeia econbmica.

Analise das nogoes

Sera que ha uma diferenca entre essa nogédo de «utilizador final» e a de «consumidor»? Se
nao, por que o legislador comunitario nao se utiliza dos termos como equivalentes? Afinal, ambos
exprimem a ideia que o bem/servico é adquirido no estagio final da cadeia econdmica. Como entéo
separar as no¢des? Sem duvida a diferenga deve ser procurada no tipo de atividade que é exercida
pelo utilizador.

«Utilizador» é aquele que no dominio em causa adquire um servigo de comunicagéo eletrdnica.
Pode ser qualificado de «final» quando nao utiliza a prestagcdo como uma espécie de «componente»
a ser integrada em outra transacdo no mesmo setor. Assim, apenas se considerara uma empresa
como utilizadora final de servicos de comunicagfes eletronicas quando ela mesma néo for ativa
no mercado Telecom, ainda que ela somente utilize 0os servigos para exercer as suas atividades -
que necessariamente tém um carater profissional. Dessa forma, uma empresa que adquire uma
prestacdo Telecom para fornecer um servico derivado nesse mesmo setor ndo sera considerada
como uma utilizadora «final».

«Consumidor» «Utilizador final»

Utilizador :

Utilizador : — encontra-se no Ultimo estagio da cadeia econdmical

— encontra-se no Ultimo estagio da cadeial no dominio em causa;,

economica; — pode utilizar a prestacdo em um ambito comercial

— utiliza a prestagdo em um ambito privado; em outra atividade econémica;

— €, portanto, necessariamente, um particular ef— ¢é, eventualmente, umaempresa e nao necessariamente
ndo uma empresa. um particular.

Por conseguinte, se aceitarmos o quadro anteriormente desenvolvido, notamos que sao duas
as diferencas que separam as nogoes.

A primeira é que a nogdo de «consumidor» repousa, em principio, de maneira exclusiva, em
particulares, isto é, em pessoas privadas. Ja a nogéo «utilizador final» recai tanto em particulares
guanto em empresas.

A segunda diferenca refere-se ao estagio econdmico em que se encontra o destinatario. Na
nocao de consumidor, o estagio visado é absolutamente o uUltimo da cadeia econémica. A transacgéo
termina necessariamente por um consumo, ou seja, por um uso privado do bem ou do servico
adquirido. Em contrapartida, um uso profissional é aceito dentro da nocao «utilizador final». Essa
ultima nogéo integra os usos profissionais, na medida em que se situem fora do setor de onde sao
fornecidos os bens e os servigcos em causa.?*
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Subconjuntos

Vimos que a categoria geral «utilizadores» referia-se a subconjuntos. A mesma observacgao pode
ser feita a propésito do préprio subconjunto «utilizadores finais». Nesse sentido, a Diretiva sobre
0 Servigo Universal introduziu medidas especificas aos «utilizadores deficientes». A terminologia,
no entanto, ndo parece precisa, ja que os termos «utilizadores finais deficientes» 3° ou ainda
«consumidores deficientes» ¢ igualmente séo utilizados. Para designar uma situagdo préxima, as
instituicdes comunitarias utilizam, por exemplo, a nog¢do de «pessoas» ou ainda de «consumidores
com baixos rendimentos ou com necessidades especiais sociais».3’

Termos técnicos

Termos mais técnicos também sao utilizados nas disposi¢cdes comunitarias - por exemplo,
“assinante”. De novo, cumpre ressaltar que nenhuma definicdo é concedida a esse termo na
regulamentagdo comunitaria. Faz-se necessério, destarte, tomar como base seu uso comum para
alcancar o seu verdadeiro significado. Nesse uso comum, o assinante é um utilizador de comunicagao
eletrénica que subscreveu um servigo fornecido de maneira regular ou continua por um determinado

periodo (opde-se assim ao servigo que é fornecido apenas uma Unica vez).

Outros termos técnicos por vezes utilizados sédo: «parte chamada» ou «linha chamadora».
Designam as pessoas que fazem uso de um servico de comunicacao eletrénica (na maioria dos
casos, uma chamada telefénica). O termo varia conforme a pessoa € o autor ou ndo do contato.®®
Nenhuma distingéo é feita em fungao do carater privado ou profissional do uso ou, ainda, conforme
0 servigo seja utilizado por uma pessoa fisica ou juridica.

«Publico»

Outrossim, encontra-se na regulamentacao o termo «publico»*®, o qual é utilizado em relacdo
as prestacdes destinadas ao conjunto das pessoas situadas sobre um determinado territério.
Nesse sentido, o termo pode ser assimilado & «utilizadores», designando o conjunto de pessoas
que utilizam um determinado servigo, sejam elas fisicas ou juridicas, particulares ou empresas.
Indubitavelmente, o sentido é ainda mais amplo, pois ndo é necessario que se utilize um servigo para
fazer parte do «publico». Assim, pode-se considerar que o termo integra toda pessoa presente no
territorio visado, independentemente do uso que essa pessoa eventualmente faz de um servico de
comunicacgéao eletronica. Nao poderia ser diferente, haja vista que as expressfes «servigo acessivel
ao publico» visam a todas as pessoas e a todas as entidades suscetiveis de se interessar por um
servico, ainda que dele nao fagam uso.%°

«Cidadao»

O termo «cidadao» também é por vezes encontrado nos documentos comunitarios relativos
as relagdes comerciais no setor de comunicacgao eletrénica — o que causa certa surpresa. Ora, ao
passo que esses documentos referem-se as atividades econdmicas, a nocao de «cidaddo» manifesta,
sobretudo, um carater politico. A ligacdo entre um e outro termo, sem duvida, advém do fato que
as comunicacoes eletrénicas constituem um «SIEG», isto é, um servi¢co considerado fundamental
pelas autoridades publicas e cujo fornecimento, por essa razdo, sujeita-se a uma regulamentagédo
destinada a assegurar sua disponibilidade geral.**

«Cliente»

Os instrumentos comunitarios utilizam igualmente o termo «cliente».*? Encontramo-nos, por
exemplo, na descri¢cdo das praticas abusivas que podem ser adotadas por empresas poderosas -
situagdo estudada pelo direito da concorréncia sob o titulo da protegdo de consumidores contra abusos
de posicdo dominante. O termo consta, outrossim, na descri¢do das condi¢des de fornecimento que
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trata de contratos concluidos em um ambiente concorrencial. Nesse extrato, o termo é associado ao
da concorréncia. A associacao entre as duas palavras esclarece a relacao existente entre a introducao
da concorréncia e a percepcao das partes que intervém nos mercados organizados dessa maneira.
Por ultimo, vale observar que o termo «cliente» aparece em um contexto técnico no qual se fala de
informagdes que devem ser publicadas no tocante as «linhas alugadas».*®

Conclusao

Dessume-se do quanto analisado que o pensamento subjacente a reforma é exposto de maneira
bastante clara. Essa reforma é destinada a melhorar a situacédo dos utilizadores. O objetivo ndo é privilegiar
0s consumidores, ou seja, 0s particulares que recorrem a um bem ou servigo no ambito de uma atividade
privada. E antes melhorar as condi¢cdes nas quais os servicos sdo prestados ao conjunto de pessoas e
empresas, independentemente de seu estatuto juridico (empreendedor individual, sociedade simples,
sociedade empresaria) ou da atividade em que o servico sera integrado (privada, profissional).

A nocéo de «utilizador» continua sendo neutra. E desprovida de uma conotagéo politica
especifica. Poder-se-ia compara-la a no¢ao de «utente» - uma nogdo que era utilizada durante o
periodo monopolistico para designar as pessoas que recorriam aos servigos publicos. A vantagem
de uma nocado neutra é que pode ser usada em varios contextos. Considerando-se sob um angulo
comercial, o «utilizador» torna-se um «cliente». Inversamente, é visto como um «cidaddo» quando
0 contexto envolve uma dimenséao politica ligada ao fornecimento de um «SIEG».

Ainda assim, a nocdo de «utilizador» é extremamente diferente da no¢do de «cidad&o»
anteriormente mencionada. Pode-se inclusive considerar que, no espirito daqueles que apoiam a
importancia do servico publico de comunicacdes eletronicas, as duas nogdes sdo fundamentalmente
contraditdrias. O termo «cidadao» insiste sobre o aspecto politico, que é associado ao fornecimento
de um SIEG. Ora, para essas pessoas, 0s SIEG sdo prestagBes essenciais necessarias em uma
sociedade democratica e avangada no plano econémico. A qualidade de «cidaddo» justifica esse
tipo de servico, que deve ser fornecido nas condi¢fes fixadas pela autoridade publica.

Em contrapartida, a nocao de «cliente» remete a uma organizacdo comercial de mercados.
Clientes sao todas as pessoas que fazem uso de um servi¢go de comunicacao eletrénica, pagando
0 quantum requerido para esse efeito. A nocdo de «cliente» ou de «clientela» é desprovida de
qualquer conotacgao politica. Nao designa a pessoa em virtude da sua pertenca a um grupo. O que
define o cliente é a presenca de uma transacdo e de um pagamento, enquanto que a nogdo de
«cidadao» esta intrinsecamente ligada a relacdo social que une os membros de uma comunidade
e as consequéncias que decorrem, notadamente, do apontamento pelas autoridades do tipo de
servico que deve existir no seio da coletividade.

Assim, a reforma ndo escapa a uma forma de ambiguidade frequentemente encontrada nas
iniciativas adotadas em nome do consumidor na Comunidade Europeia. Os consumidores séo invocados
para justificar a adocao de disposi¢des; porém, em sua grande maioria, essas disposi¢cdes servem para
melhorar o funcionamento dos mercados. Entretanto, ndo se pode dizer que elas sejam contrarias ao
interesse dos consumidores, pois ndo ha davida de que comumente melhoram as suas posi¢des nas
transacdes. Seria, contudo, preferivel que as iniciativas fossem ainda mais transparentes.

Afinal, se a transparéncia é requerida das empresas nas suas relagdes com os consumidores,
por que entdo ndo se exigir o mesmo nas relagdes entre as autoridades publicas e os cidaddos?

Notas
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Acordéo do TJCE, de 19 de margo de 1991, Franca c. Comisséao, C-202/88, Rec. P. 1-1223. Acordéao
do TJCE, de 17 de novembro de 1992, Espanha c. Comissao, C-271/90, C-281/90 e C-289/90, Rec.
P. 1-5833.

Regras especificas foram estabelecidas nas areas de interconexao e do servico universal pela Diretiva
97/33 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 30 de junho de 1997, relativa a interligagdo no setor
de telecomunicagfes, com o objetivo de assegurar o servico universal e a interoperabilidade através
da aplicacdo dos principios da oferta de rede aberta (ORA), JO L 199, 32. Com relagédo as redes,
foram estabelecidas normas gerais na diretiva 90/387/CEE do Conselho, de 28 de junho de 1990,
relativa a instituicdo de um mercado interno de servicos de telecomunicacgGes através de uma oferta
de rede aberta de telecomunicacdes, JO L 192, 1. Tais normas foram aplicadas a certos mercados
por diversos instrumentos: as linhas alugadas, através da diretiva 92/44/CEE do Conselho, de 5 de
junho de 1992, relativa a aplicagdo da oferta de rede aberta (ORA) as linhas alugadas, JO L 165,
27; a telefonia, pela diretiva 95/62/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 13 de dezembro de
1995, relativa a aplicagédo da oferta de rede aberta (ORA) a telefonia vocal, JO L 321, 6; a interligagéo
e ao servico universal, pela diretiva 97/33 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 30 de junho de
1997, relativa a interligacdo no setor das telecomunicagdes visando assegurar um servico universal e
a interoperabilidade pela aplicagéo dos principios da oferta de rede aberta (ORA), JO L 199, 32.

Diretiva 94/46/CEE da Comissédo, de 13 de outubro de 1994, que altera as diretivas 88/301/CEE e
90/388/CEE em especial no que diz respeito as comunicacdes por satélites, JO L 268, 15.

Comunicacdes moveis e pessoais: a Diretiva 96/2/CEE da Comissao, de 16 de janeiro de 1996,
modificando a Diretiva 90/388/CEE no que concerne as comunica¢gdes moveis e pessoais, JO L 20,
59.

Diretiva 96/19/CEE da Comisséo, de 13 de mar¢o de 1996, que altera a diretiva 90/388/CEE no que
diz respeito a realizagéo da concorréncia plena no mercado de telecomunicacdes, JO L 74, 13.

Diretiva 95/51/CEE da Comisséo, de 18 outubro de 1995, que altera a Diretiva 90/388/CEE no que
concerne a supressédo de restricdes a utilizacdo de redes de televisdo a cabo para o fornecimento de
servicos de telecomunicacgdes ja liberalizadas, JO L 256, 49.

Com referéncia aos terminais, a situacdo é complexa. A Diretiva da Comissdo continua em vigor
paralelamente aquelas adotadas pelo Conselho e, em seguida, pelo Conselho e pelo Parlamento. No
entanto, sofreu diversas modificacdes. Uma versao consolidada foi publicada recentemente: Diretiva
2008/63/CE, da Comissdo Europeia, de 20 de junho de 2008, relativa a concorréncia nos mercados
de equipamentos terminais de telecomunicagdes, JO L 162, p. 20.

JO L 108 p. 33.
JOL 108, p. 7.
JO L 108, p. 21.

JO L 108, p. 51. De sua parte, a Comissdo Europeia adotou também uma diretiva aplicavel as normas
da concorréncia no setor de comunicagdes eletronicas. Diretiva 2002/77/CE da Comissdo de 16
de setembro de 2002, relativa a concorréncia nos mercados de redes e servigos de comunicagdes
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eletrénicas, JO L 249, p. 21. Esta diretiva ndo é essencial sob o ponto de vista de seu conteudo: ela
retoma os principios anteriormente formulados e suprime outros que nesse meio tempo tornaram-
se redundantes. Ela permanece, entretanto, importante na medida em que manifesta a intengédo da
Comissdo em ainda se utilizar deste poder normativo nos setores em que estima necessario.

Em especial, uma limitagdo foi imposta sobre a possibilidade de os Estados requererem autorizagdes
especificas de empresas antes que estas pudessem iniciar suas atividades. Outrora, os Estados tinham
o0 habito de submeter o inicio da atividade empresarial a uma aprovagdo. Na terminologia europeia,
esse tipo de condicao é chamado de “autorizagédo especial”. Difere “das autorizacdes gerais” que, no
ordenamento juridico europeu, traduz-se sob a forma de obriga¢des gerais as quais as empresas
comprometem-se a respeitar no exercicio de suas atividades.

Uma situagéo classica no setor das comunicagfes eletronicas é a detencdo de poder pelo operador
de rede. O nimero de redes fixas continua bastante limitado. Na maior parte dos Estados-Membros,
ainda s6 ha um unico operador capaz de cobrir a totalidade do territério nacional. Trata-se da rede
estabelecida historicamente pelo antigo operador nacional. Considera-se que, em raz&o da existéncia
dessa rede e de seu controle sobre a mesma, referido operador detém um poder significativo no
mercado.

V. a Diretiva relativa ao Servi¢o Universal, art. 12 e 13.

V. a Diretiva sobre o Servi¢co Universal, Artigos 3 a 9, e Artigos 11 a 13. Na Doutrina, v. Nihoul &
Rodford, EU Electronic Communications Law, pp.491-629.

E o caso dos consumidores residentes em cidades onde os custos ligados ao fornecimento do acesso a
rede telefonica publica por usuério €, em principio, claramente inferior, ja que pode ser dividido entre
numerosas pessoas. Vé-se que, com 0s mecanismos do servigo universal, os consumidores urbanos
terminam por subsidiar uma parte dos custos suportados pelos prestadores no fornecimento do servigo
junto aos utilizadores montanheses.

Sobre o assunto, v. também P. Nihoul, “The Protection of Consumers in EC Liberalisation Directives”,
Yearbook on Consumer Law (Londres, 2008), pp. 67-106.

Essa regra encontra-se formulada no artigo 20(1) da Diretiva relativa ao Servi¢o Universal. «O
disposto nos n° 2, 3 e 4 ndo prejudica a aplicagédo da regulacdo comunitaria em matéria de defesa dos
consumidores, nomeadamente as Diretivas 97/7/CE e 93/13/CE, nem das regulamentac¢des nacionais
conformes com o direito comunitéario». A Diretiva 97/7 refere-se aos contratos concluidos a distancia.
Diretiva 97/7/CE do Parlamento Europeu e do Conselho de 20 de maio de 1997, relativa a protecao
dos consumidores em matéria de contratos a distancia - Declaracdo do Conselho e do Parlamento
Europeu sobre o artigo 6°, paragrafo 1° — Declaragdo da Comisséo sobre o artigo 3°, paragrafo 1°,
primeiro travesséo, JO L 144, pp. 19-27. A Diretiva 93/13 concerne as praticas desleais nas rela¢des
comerciais. Diretiva 93/13/CEE do Conselho, de 5 de abril de 1993, relativa as clausulas abusivas
celebrados com os consumidores JO L 95, pp. 29-34.

Artigo 20(3) da Diretiva relativa ao Servico Universal: «Caso sejam celebrados contratos entre
consumidores e prestadores de servigcos de comunicagdes electronicas distintos dos que fornecem
ligacéo e/ou acesso a rede telefénica publica, as informagdes referidas no n.o 2 serdo também incluidas
nesses contratos. Os Estados-Membros podem alargar esta obrigacdo de modo a abrangerem outros
utilizadores finais».

Artigo 20(4) da Diretiva relativa ao Servi¢o Universal. «Os assinantes terdo o direito de rescindir os
seus contratos sem qualquer penalidade caso sejam notificados de qualquer proposta de alteracéo das
condi¢des contratuais. Os assinantes devem ser devidamente avisados dessas alteracdes, pelo menos
com um més de antecedéncia, e devem ser simultaneamente informados do seu direito de rescindir
o contrato, sem qualquer penalidade, caso ndo aceitem as novas condigdes».

Resolucédo extrajudicial de litigios. Artigo 34(1) e (2) da Diretiva relativa ao Servigo Universal. «1. Os
Estados-Membros garantirdo a disponibilidade de procedimentos extrajudiciais transparentes, simples
e pouco dispendiosos para tratar os litigios pendentes que envolvam consumidores e que se refiram a
questdes abrangidas pela presente directiva. Os Estados-Membros adoptardo medidas para garantir
que tais procedimentos permitam resolver os litigios de modo rapido e equitativo, e poderao, quando
tal se justifique, adoptar um sistema de reembolso e/ou compensacao. Os Estados-Membros podem
alargar o ambito destas obrigacdes de modo a abrangerem litigios que envolvam outros utilizadores
finais. 2. Os Estados-Membros assegurardo que a legislagdo nacional ndo entrave a criagdo, ao nivel
territorial adequado, de gabinetes de reclamacdes e servicos em linha para facilitar o acesso dos
consumidores e utilizadores finais aos procedimentos de resolugdo de litigios».

O mecanismo é limitado as situagbes em que um ou varios operadores foram considerados como
detentores de um poder significativo de mercado na oferta de conexao a rede de telefonia publica e ao
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seu uso. Artigo 19(1) da Diretiva relativa ao Servigo Universal. «As autoridades reguladoras nacionais
exigirdo que as empresas notificadas como empresas com poder de mercado significativo na oferta de
ligagcdo a rede telefénica publica e utilizagdo dessa rede num local fixo nos termos do n.o 3 do artigo
16.0 oferecam aos seus assinantes acesso aos servicos de qualquer prestador de servigos telefénicos
acessiveis ao publico com elas interligado».

Artigo 30(1) e (2) da Diretiva relativa ao Servigo Universal. «1. Os Estados-Membros garantirdo que
todos os assinantes de servigos telefénicos acessiveis ao publico, incluindo servigos moveis, que o
solicitem possam manter o(s) seu(s) nimero(s) independentemente da empresa que oferece o servigo:
a) No caso de numeros geograficos, num local especifico; e b) No caso de nimeros nao geograficos, em
qualquer local. O presente niumero nao se aplica a portabilidade de nimeros entre redes que fornecem
servicos fixos e redes moveis. 2. As autoridades reguladoras nacionais garantirdo que os precos de
interligacao relacionados com a oferta de portabilidade dos nimeros se baseiem nos custos e que 0s
eventuais encargos directos para os assinantes ndo desincentivem a utilizacdo destes recursos».

Neste Ultimo caso, fala-se “de uma pré-selecao”.

Recomendacgédo 98/257/CE da Comissao, de 30 de marco de 1998, relativa aos principios aplicaveis
aos organismos responsaveis pela resolugédo extrajudicial dos litigios de consumo JO L 115, p. 31;
Recomendacé&o 2001/310/CE da Comisséo, de 4 de abril de 2001, relativa aos principios aplicaveis aos
organismos extrajudiciais envolvidos na resolugdo consensual de litigios do consumidor, JO L 109, p.
56.

Diretiva 2008/52/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2008, relativa a certos
aspectos da mediacdo em matéria civil e comercial. V. http://ec.europa.eu/ civiljustice/adr/adr_ec_
pt.htm.

A maior parte dos autores que analisam de maneira sistematica a protecdo dos consumidores na
Comunidade Européia interroga-se sobre a maneira de se definir e de se identificar os destinatarios
das regras. V. em especial G. Howells et S. Weatherill, Consumer Protection Law (Aldershot, 2005 (snd
ed.), par. 7.2.1. e 13.9.5.3. P. Nihoul, «Droit européen, consommateurs et services d’intérét général»,
in J.-V. Louis et S. Rodriguez (eds.), Les services d’intérét économique général et I’'lUnion européenne
(Bruxelles, 2006). M. Raideheh, The Principle of Fair Trading in EC Law — Information and Consumer
Choice in the Internal Market (Groningen, 2005), pp. 51 s.

Disposicdes relativas ao ambito de aplicacdo e aos objetivos da diretiva (art. 1); a disponibilidade
do servigo universal (art. 3, 81°); a oferta de acesso em local fixo (art. 4, §2°); a lista e servigos de
informacoes de listas (art. 5); a qualidade do servico fornecido pelas empresas designadas (art. 11);
os controles regulamentares dos servicos a retalho (art. 17); a possibilidade de estender a protegéo
prevista para os consumidores em matéria contratual (art. 20); a transparéncia e publicagéo de
informacgdes (art. 21); a qualidade do servico (art. 22); os servigcos com assisténcia de telefonista e
servicos de informacéo de listas (art. 25); o nUmero Unico de chamada de emergéncia europeu (art.
26); os indicativos de acesso europeu (art. 27); os numeros ndo geograficos (art. 28); a oferta de
recursos adicionais (art. 29); as obrigag6es de transporte «must carry» (art. 31); a consulta as partes
interessadas (art. 33); a resolucao extrajudicial dos litigios (art. 34).

Uma confirmacgéo dessa analise pode ser encontrada na disposi¢éo relativa a tarifacdo dos servigos a
retalho. Esses servigos ndo sao fornecidos com o propésito de revenda. Sdo fornecidos a um cliente
que deles se utilizara no ambito de um uso privado ou de um uso profissional, mas que se desenrola
sobre outro mercado. E o caso, por exemplo, de uma empresa que vende alimentos e faz uso de
servigos de comunicagéo para entrar em relagdo com os seus parceiros comerciais. V. Art. 17, §2° da
Diretiva.

Art. 7.
Art. 11, 82°.
Art. 9, 882° e 3°.

V. e.g. anexo |, parte B, alinea b «ldentificacdo da linha chamadora, ou seja, antes do estabelecimento
da chamada, o nUmero da parte que a efectua é apresentado a parte chamada».

V. notadamente as seguintes disposi¢des: disponibilidade do servico universal (art. 3); oferta de acesso
em local fixo (art. 4); transparéncia e publicacao de informagdes (art. 21); qualidade do servigo (art.
22); integridade da rede (art. 23); servi¢cos com assisténcia de telefonista e servigos de informacdes
de listas (art. 25); numero unico de chamada de emergéncia europeu (art. 26); indicativos de acesso
europeus (art. 27); oferta de recursos adicionais (art. 29).

«PUblico» designa assim qualquer pessoa que se encontra em um dado territério. Essas pessoas sao
suscetiveis de se interessar por um servigo de comunicagdo eletronica, porém ndo ha necessidade
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de que efetivamente se interessem. Assim, uma pessoa que nunca utiliza um servigo dessa natureza
também faz parte do «Publico», independentemente do uso real ou mesmo potencial.

4 Observe-se que o termo ndo aparece nas disposi¢cdes propriamente ditas, mas tdo-somente no
preambulo da diretiva, portanto, na parte do texto que pertence mais ao plano da politica. Cumpre,
entretanto, notar que na versédo portuguesa do texto o termo também é mencionado no art. 26, §84°.
Diretiva relativa ao Servico Universal: Preambulo, 88 12 e 37 e art. 26, 84°.

42 preambulo, 88 26 e 30; Anexo VII e na versdo portuguesa do texto art. 2°, alinea c e art. 3, §3°.

4% Este ultimo conceito designa a capacidade da rede que pode ser posta em locagdo pelo explorador da
infraestrutura. Frequentemente, o aluguel de linha é o mecanismo utilizado pelos prestadores para
fornecer servicos através da infraestrutura pertencente a um empresario.
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