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O conceito de Consumidor e

DIRECCAO-GERAL

CONSUMIDOR oS seus direitos

“Considera-se consumidor todo aquele a quem sejam fornecidos
bens, prestados servicos ou transmitidos quaisquer direitos,
destinados a uso nao profissional, por pessoa que exerca com
caracter profissional uma actividade econémica que vise a obtencao
de beneficios.”

Lei de Defesa do Consumidor, Lei n.° 24/96, de 31 de Julho

"Consumidor: a pessoa singular que, nas transacg¢oes abrangidas
pela presente directiva, actua com fins alheios as suas actividades
comerciais ou profissionais”.

Directiva 2008/48/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de

Abril de 2008 — contratos de crédito aos consumidores :



Os direitos do Consumidor
CONSUMIDOR

Lei de Defesa do Consumidor — artigo 3.°

O consumidor tem direito:
a) A qualidade dos bens e servicos;

b) A proteccio da saude e da seguranga fisica;

c) A formacao e a educacio para o consumo;

d) A informacao para o consumo;

e) A proteccio dos interesses econémicos;

f) A prevencdo e a reparacido dos danos patrimoniais ou nio
patrimoniais que resultem da ofensa de interesses ou direitos
individuais homogéneos, colectivos ou difusos;

g) A proteccio juridica e a uma justica acessivel e pronta;

h) A participacdo, por via representativa, na definicio legal ou
administrativa dos seus direitos e interesses. 3



Servicos Publicos Essenciais
CONSUMIDOR

Lei n.° 23/96, de 26 de Julho, alterada pela Lei n.° 12/2008, de 26 de
Fevereiro e pela Lei n.° 24/2008, de 2 de Junho: cria no ordenamento

juridico alguns mecanismos destinados a proteger o utente de
servicos publicos essenciais.

-Objectivo: proteccao do utente/consumidor;

- Objecto: inclui os servicos de comunicacoes electronicas (artigo 1.°,
n.° 2, alinea d);

- Direitos consagrados:

- dever de informacao (artigo 4.°);
- padroes de qualidade (artigo 7.°).



Servicos Publicos Essenciais -

DIRECCAO-GERAL

CONSUMIDOR Comunicacoes Electronicas

Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro: Lei das Comunicacoes Electrénicas
(alterada pelo Decreto-Lei n.° 176/2007, de 8 de Maio):

- Objectivos da regulacao e obrigacoes impostas a ARN (ANACOM):
artigo 5.°, n.° 4:

“b) Assegurar um elevado nivel de proteccao dos consumidores no
seu relacionamento com as empresas que oferecem redes e servicos
de comunicacoes electronicas, através, designadamente, do
estabelecimento de procedimentos de resolucao de litigios simples e
pouco dispendiosos, executados por organismo independente das
partes em conflito;

d) Promover a prestacao de informacdes claras, exigindo,
especialmente, transparéncia nas tarifas e nas condicoes de
utilizacao dos servicos de comunicagoes electréonicas acessiveis ao
publico;”.



Competeéncias da
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CONSUMIDOR Direccao-Geral do Consumidor

Missao: “contribuir para a elaboracao, definicao e execucao da
politica de defesa do consumidor com o objectivo de assegurar um
elevado nivel de protecc¢ao.”

Decreto Regulamentar n.° 57/07, de 27 de Abril

- DGC: dotada de legitimidade processual e procedimental em
processos principais e cautelares junto dos (tribunais
administrativos e judiciais bem como de entidades reguladoras
quanto aos direitos e interesses que lhe cumpre defender;

- DGC: entre outros, procede a analise dos contratos de adesao das
empresas que oferecem redes e servicos de comunicagoes
electrénicas, emitindo parecer remetido a ANACOM.



——# Politica de Defesa do Consumidor
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Pano de fundo:

- Transversalidade das matérias que afectam os direitos e
interesses dos consumidores;

- Desigualdade de circunstancias dos consumidores face aos
operadores econdmicos: posicao desvantajosa a partida.

Necessidade da adopcao de medidas publicas para
afirmar os direitos e os interesses dos consumidores
nos mais diversos dominios.

- Regulagcao econémica e defesa da concorréncia: as medidas e
accoes adoptadas tém frequentemente em consideracao os
direitos e os interesses dos consumidores, ainda que a sua

proteccao nao lhes caiba em exclusivo nem a titulo principal.
7



78 DGC: Fiscalizacio da Publicidade

CONSUMIDOR

DGC:

- Analisa e acompanha a publicidade, comercial ou institucional e
os processos e técnicas de promocao de vendas assessorada
pelo Observatério da Publicidade (parceria da DGC com a Escola
Superior de Comunicacao Social): identificacao das tendéncias,
da adaptacao das comunicacoes comerciais aos novos meios
tecnolégicos e dos procedimentos desconformes com as regras
aplicaveis ao sector;

- Fiscaliza o cumprimento do Cdédigo da Publicidade e demais
diplomas;

- Procede a instrucao de processos de contra-ordenacao em
matéria de ilicitos publicitarios, decididos pela CACMEP-
Comissao de Aplicacao de Coimas em Matéria Econdmica e de
Publicidade. ;



Fiscalizacao da Publicidade

DIRECCAO-GERAL

CONSUMIDOR Sweeps de internet

DGC: participou em 2010 pela 4.2 vez na iniciativa conjunta
organizada pela Comissao Europeia no ambito da Rede de
Cooperacao de Defesa do Consumidor (CPC Network), designada
por “Internet Sweep“ - controlos coordenados em simultaneo
sobre as paginas Web, em busca de infraccoes aos direitos dos
consumidores num determinado sector;

- Base legal: Directivas Comunitarias e correspondente legislacao
nacional relativas as praticas comerciais desleais, as vendas a
distancia, comércio electréonico, e ao mecanismo do tratamento de
reclamacoes.

« Temas dos diversos Sweep : 2007 - Air ticket prices; 2008 -
Mobile phone content services: ring-tones, wallpapers, phone
games; 2009 - Websites selling consumer electronic goods; 2010 -
Websites selling tickets for cultural and sport events. o



Importancia da Internet aberta

DIRECCAO-GERAL

CONSUMIDOR

“Considerando que a Internet é essencial para a educacao e para
o exercicio pratico da liberdade de expressao e para o acesso a
informacao, qualquer restricao imposta ao exercicio destes
direitos fundamentais devera estar em conformidade com a
Convencao Europeia para a Proteccao dos Direitos do Homem e
das Liberdades Fundamentais.” Considerando 4 da Directiva
2009/140/CE do Parlamento Europeu e do Conselho
de 25 de Novembro de 2009 - Directiva Servico Universal;

“Never has it [the internet] been more central to people’s lives. It
empowers citizens and brings a better quality of life through, for
example, better health care, safer transport and easier access to
public services. It is no longer just a communication tool”
Questionnaire — Public consultation on the open internet and net neutrality in
Europe — European Commission, DG Information Society and Media, June
2010. 10



) Consumer Markets Scoreboard

DIRECCAO-GERAL

CONSUMIDOR _ 3.3 edigéo, 2010 -

Figure 10: Use of Internet for retail - consumers (2009)
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Figure 12: Domestic and cross-horder Internet purchases (2009)
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Figure 13:Individuals who ordered goods or services over the Internet from other EU countries
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CONSUMIDOR - 3.2 edicao, 2010 -

Figure 19: Problems encountered by online shoppers (2009)
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o8 Os Consumidores perante a Internet

Consumidor: a Internet é encarada como um servico essencial;

 Maior exigéncia em relagcdo aos conteudos e a sua
disponibilidade: a velocidade, a estabilidade e a qualidade de
acesso sao factores determinantes;

« Consumidores: sao eles proprios intervenientes activos no
conteudo da Internet;

 Exposicao dos consumidores a todo o tipo de conteiidos sem
resposta eficaz e expedita que impeca que determinado conteudo
ilegal ou nocivo permaneca online;

* Novos conteudos publicitarios que transmitem mensagens como
de entretenimento, minimizando ou diluindo a capacidade critica
dos consumidores;

- “Gap” entre geracoes no tocante ao conhecimento tecnolégico e
a navegacao: ha diferentes categorias de consumidores com
capacidades e vulnerabilidades diferentes. 15



o8 Os Consumidores perante a Internet

- Analise das reclamacoes apresentadas em matéria de acesso a
internet (v. dados da ANACOM, Relatorio estatistico reclamagées
e pedidos de informacao — 1.° Semestre de 2010: sector mais
reclamado - acesso a internet; Dados estatisticos da DGC - 1.°
semestre de 2010: entre os 3 servicos mais reclamados): o
desconhecimento do significado da linguagem e a dificuldade na
percepcao das implicacoes das ofertas perante os elementos
disponibilizados sao factores importantes;

- Informacao e Transparéncia: complexidade e tecnicidade da
informacao prestada impedem a avaliacao do impacto das
diferentes ofertas e uma escolha fundamentada por parte dos
consumidores.

16



Os Consumidores perante a Internet

CONSUMIDOR - Conteudos e Aplicagées -

Diversas preocupacoes especificas:

- Clausulado contratual: falta de clareza e dificil apreensao do seu
teor; eventuais clausulas contratuais abusivas; insuficiente
informacao quanto a restricoes de utilizacao dos produtos de
conteudo digital e a limitacoes de interoperabilidade;

- Proteccao dos meios de pagamento: a seguranca é essencial
para os consumidores; apesar da crescente adesao por parte das
instituicoes financeiras, € necessario assegurar mecanismos de
resolucao de litigios disponiveis;

17



Os Consumidores perante a Internet

DIRECCAO-GERAL

CONSUMIDOR - Conteudos e Aplicagées -

Diversas preocupacoes especificas (continuacao):

- Publicidade comportamental (“behavioural advertising”): os
beneficios daqui resultantes para os consumidores tém de ser
contrabalancados pela proteccao de dados pessoais, pelo
respeito pela privacidade e pela accao contra praticas comerciais
desleais;

- Publicidade dirigida a criancas e jovens: especial consideracao
no quadro da internet, pela necessidade de assegurar a
proteccao destes grupos de consumidores perante advergames,
mundos virtuais e no quadro das redes sociais;

18



Os Consumidores perante a Internet
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CONSUMIDOR - Conteudos e Aplicagées -

Diversas preocupacoes especificas (continuacao):

- Produtos contrafeitos e pirateados: o combate a estas praticas e
a proteccao dos direitos de propriedade intelectual que estao
associados a produtos de conteudo digital nao pode ignorar a
reconhecimento de direitos processuais aos consumidores
envolvidos;

- Reforco do “enforcement” e disponibilizacao de meios de
resolucao de litigios adequados aos consumidores: a colaboracao
entre diferentes autoridades competentes a nivel nacional é
fundamental, assim como maior cooperacao a nivel europeu e
internacional.

Fonte: Conclusdes da Conferéncia da OCDE “Empowering E-Consumers:

Strenghening  Consumer  Protection in  the Internet  Economy”
(DSTI/CP(2010)2/FINAL). 19



Os Consumidores perante a Internet
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CONSUMIDOR - Conteudos e Aplicagées -

“Pacote regulamentar” das Comunicacoes Electronicas de 2009:
contempla melhoramentos na optica dos consumidores ao
reforcar os requisitos de transparéncia e de informacao (artigos
20.°, 1-b) e 21.°, 3-c) e d) da Directiva Servico Universal) e prever a
imposicao de qualidade minima dos servigos (artigo 22.°, 3),
reforcando os poderes da ARN (ANACOM);

-Transparéncia e Qualidade (minima) de Servico: suficientes para
a escolha de servicos diferenciados? Qual o seu conteudo? Qual
o ambito da intervencao da ARN?

- Interesse crescente dos consumidores nos conteudos: deve
esta matéria ser igualmente sujeita a reqgulacao sectorial?

20



ot iR - NOTAS FINAIS -

- Defesa dos direitos e interesses dos consumidores (e do
interesse publico): exige uma intervencao determinada e continua
da parte das autoridades publicas envolvidas;

- E indispensavel o acompanhamento sistematico da evolucio do
mercado pelas entidades dotadas de competéncia técnica
especializada de forma a enquadrar devidamente os problemas
identificados;

- A requlacao sectorial ex ante nao esgota nem exclui
intervencoes ex post, de caracter sancionatério, sendo ambas
necessarias e complementares;

- E urgente reforcar a fiscalizacdo, intensificando a colaboracao
entre as autoridades nacionais competentes e aproveitar
igualmente as redes de cooperagao europeias e internacionais.

21
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