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Sequéncia:Acatada
I- Questao Prévia

Nos termos do disposto no artigo 35° do Estatuto do Provedor de Justica foi feita comunicagdo ao senhor
Procurador da Republica do Circulo Judicial de Angra do Heroismo da verificacao de indicios da pratica de
crime de burla [artigo 218° do Codigo Penal)] no decurso da instrucao de diversos processos abertos na
Extensao da Provedoria de Justica da Regido Autonoma dos Agores (oficio n°...).

Com efeito, a Extensdo dos Agores organizou largas dezenas de processos (eram cerca de 800 no dia 19 de
Novembro) relativos ao pagamento de chamadas de valor acrescentado que muitas pessoas efectuaram. Nao ¢
possivel referir o nimero exacto de queixas que me foram dirigidas sobre este assunto uma vez que desde o
dia 12 de Novembro p.p. foram recebidas, diariamente, mais de cem novos pedidos de intervencao.

Como resulta com toda a evidéncia da descricao que deixarei feita ao longo da Recomendacao, as situagoes
reclamadas revelam a existéncia de:

a) Uma ou mais empresas prestadoras de servicos de audiotexto (adiante SVA);

b) Indicios de inten¢do de obtengao de enriquecimento;

¢)Indicios de incumprimento das disposi¢oes legais e regulamentares que disciplinam a matéria de prestacao
de servigos de audiotexto;

d) Indicios de cria¢do de erro ou engano;

e) Indicios de utilizacdo de astucia;

f) Indicios de que as empresas de audiotexto visadas determinaram os interessados a pratica dos actos
reclamados;

g) Prejuizos patrimoniais.

Acrescente- se que os prejuizos patrimoniais que me foram comprovadamente apresentados sdo de valor
consideravelmente elevado e colocaram muitas das pessoas prejudicadas em dificil situagdo econémica. E nao
estranha a conclusao da existéncia de fortissimos indicios de que os agentes fazem desta pratica modo de vida.
Este conjunto de razdes levaram- me a concluir pela existéncia de indicios, ndo s6 da pratica do crime de
burla (artigo 217° do Cddigo Penal), como do crime de burla qualificada (artigo 218°). Se o procedimento
criminal em virtude da pratica do crime de burla depende de queixa (artigo 217°) ja ndo se impde a verificacao
dessa condi¢ao para o procedimento criminal relativo ao crime de burla qualificada.

Outra questao relevante (e que importaria averiguar em sede policial) € a do acesso aos dados relativos as
pessoas prejudicadas. Com efeito, também quanto este aspecto existem fortes indicios de utilizagao e
tratamento abusivo de informagao sendo notorio que foram visadas pessoas com caracteristicas socio-
economicas, culturais e etarias favoraveis a criacao de erros ou enganos mediante astucia.

Como ponto de partida, atente- se na descri¢do da sequéncia do telefonema reclamado feita pela Senhora D... ,
que se deslocou a Extensao da Provedoria de Justica da Regido Autonoma dos Acores no dia 18 de Novembro
p.p. para apresentar reclamacao.

- A reclamante reside numa casa que dista poucos metros da casa onde a sua mae (que ja faleceu) habitava.

- O telefone que existe na casa que era da sua mae esta em nome da reclamante.

- O telefone que existe na habitagdo da reclamante estd em nome do marido desta.

- A Senhora D... estava na casa que era da sua mae e o telefone tocou.

- Quando atendeu, falou- lhe uma mulher que lhe disse que havia ganho um prémio de 100.000$00.



- Disse- lhe, ainda, que para reclamar o prémio teria de teletonar para o numero 0641994888, nos 3 minutos
seguintes.

- A reclamante ligou.

- Foram colocadas a reclamante diversas questdes, designadamente relativas:

a) Ao seu nome;

b) Ao seu nimero do bilhete de identidade;

¢) Ao seu niimero de contribuinte;

d) A sua profissio;

e) Ao numero de filhos que tinha.

- Uma vez que a reclamante ndo sabia o seu nimero de contribuinte, foi- lhe solicitado que consultasse o seu
cartdo de contribuinte. A queixosa deslocou- se entdo a sua casa (sem dar por terminada a chamada) para ir
buscar o cartdo.

- Ap0s ter voltado, a interlocutora da reclamante foi dialogando com a queixosa (sobre as caracteristicas da
sua profissao, a ocupacao dos filhos, etc.).

- A queixosa foi informada que a reclamacdo do prémio teria que ser feita no Museu da Graciosa.

- A reclamante revelou a sua impossibilidade para se deslocar a ilha da Graciosa.

- Entdo, a interlocutora explicou que a queixosa poderia tirar fotocopias do seu bilhete de identidade e cartdao
de contribuinte e manda- las para alguém que conhecesse naquela ilha, para que fosse reclamar o prémio em
seu nome.

- A interlocutora pediu que a queixosa dissesse uma quadra ou uma frase sobre a sua cidade.

- A reclamante tera dito: Angra do Heroismo, cidade patriménio mundial, Angra do Heroismo, mui nobre e
cidade leal.

- A interlocutora disse a queixosa que de entre todas as frases apresentadas por todos os concorrentes seria
premiada a melhor e que esta (somente esta) receberia o prémio.

- A reclamante desligou.

- Posteriormente, a queixosa deslocou- se para a sua residéncia. Ao chegar (poucos minutos apds ter
terminado o telefonema descrito)o telefone tocou.

- Ao atender, a queixosa deparou- se com uma voz que lhe pareceu idéntica a da interlocutora do anterior
telefonema, que a informou que recebera um prémio.

- A reclamante informou que ja recebera, hd minutos atras, um telefonema do mesmo teor, e desligou.

- Ao receber a factura da Portugal Telecom referente ao periodo 25 de Setembro a 25 de Outubro verificou
que fora cobrada uma chamada de valor acrescentado (SVA) com a duragdo de 19 minutos e 11 segundos.
Um outro queixoso, senhor... apresentou, juntamente com a sua reclamacao (recebida no dia 18 de Novembro
p.p-), um documento descrevendo sumariamente o telefonema que recebeu em sua casa, o qual transcrevo na
parte relevante:

"Ola, o seu niimero foi premiado para o concurso do Jornal O Publico, habilitando- 0 a 500.000$00 ¢ a uma
visita a0 Museu da Graciosa.

Necessitamos de fazer- lhe algumas perguntas. Para isso tem de nos ligar para o seguinte nimero: 064 - 199
45 55".

O reclamante ligou e o seu interlocutor, que se apresentou como Jodao, comegou por perguntar o nome do
queixoso; seguidamente, fez perguntas sobre o nome das ilhas dos Agores, das cidades e das vilas, sobre os
desportos preferidos, pediu opinido sobre a prestacao de cuidados de satide no arquipélago e sobre o
desenvolvimento regional. Solicitou, ainda, que fosse dita uma quadra regional. Foram ainda apresentadas
outras questdes que o reclamante ndo recorda.

O tempo total da chamada telefonica foi de 18 minutos e 44 segundos, sendo o custo apresentado na factura
de 10.478$00.

Situacdes como as duas que acabei de descrever (em que os reclamantes afirmam ter feito a chamada
telefonica), e que adiante designarei por "Situacdo A", foram as mais vezes relatadas.

Uma outra situacao- tipo, adiante designada por "Situacdo B" (em que os interessados afirmam que somente
receberam uma chamada telefonica e que nao fizeram nenhuma em resposta mas que, nao obstante, o
telefonema aparece referido na factura, e como SVA) foi também muitas vezes reclamada. Descrevo o caso
relatado pela senhora D... , que se deslocou a Extensao dos Acores no dia 19 de Novembro p.p..

- O marido da reclamante recebeu uma chamada telefonica.

- Foi- lhe perguntado se era o senhor...

- Foi- lhe igualmente perguntado, varias vezes, qual era o numero do seu telefone.

- A interlocutora perguntou qual era o nimero do bilhete de identidade e do numero de contribuinte do marido
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da queixosa.

- O senhor... pousou o telefone (sem o desligar) e foi verificar. Seguidamente comunicou os niimeros.

- A interlocutora perguntou se o senhor... conhecia a ilha da Graciosa e se gostaria de ganhar uma entrada para
0 Museu. Uma vez que o marido da queixosa € natural dessa ilha ndo manifestou interesse em deslocar- se ao
Museu.

- A interlocutora perguntou entdo se o senhor... sabia alguma quadra alusiva a a ilha da Graciosa.

- O senhor... disse uma quadra.

- A interlocutora perguntou se o senhor... era casado e se a mulher estava perto dele. Uma vez que o senhor...
respondeu afirmativamente, a interlocutora pediu- lhe que fizesse uma quadra dedicada a sua mulher. O
marido da reclamante afirmou ndo conseguir fazer a quadra. A interlocutora insistiu e disse que esperava o
tempo necessario. O marido da reclamante nao fez a quadra.

- O senhor... foi informado que poderia ganhar 500.000$00.

- A interlocutora pediu a0 marido da reclamante que ligasse, no dia 15 de Novembro, para um nimero de
telefone (cujos primeiros digitos eram 0641) para se habilitar a mais prémios.

- O senhor... afirmou que ndo ligaria.

- A interlocutora informou- o que no més de Fevereiro o jornal O Publico publicaria a lista dos premiados.

- A chamada telefonica foi terminada.

- Na factura telefonica referente ao periodo 25 de Setembro a 25 de Outubro o senhor... verificou que esta
discriminada uma chamada no valor de 10.690$00, referente ao servigo de valor acrescentado (SVA).

Virias dezenas de reclamantes informaram este Orgdo do Estado de terem sido vitimas da "Situa¢do B".

No total, cerca de 800 pessoas afirmaram terem sido vitimas destas duas situagdes- tipo descritas.

II- Introducao

A Lein.? 23/96, de 26 de Julho, consagrou mecanismos destinados a proteger o utente de servigos publicos
essenciais (artigo 1°, n° 1). Como expressamente refere a alinea d) do n°® 2 o servigo de telefone € um servigo
publico essencial. O n° 3 da mesma disposic¢ao define utente como "a pessoa singular ou colectiva a quem o
prestador do servigo se obriga a presta- lo".

As disposicoes deste diploma tém caracter injuntivo, conforme dispde o n° 1 do artigo 11°, pelo que € nula
qualquer convencao ou disposi¢do que exclua ou limite os direitos atribuidos aos utentes. Mas esta nulidade
tem um regime especialissimo: somente pode ser invocada pelo utente (n° 2) sem embargo deste poder optar
pela manutengado do contrato ainda que alguma das suas clausulas seja nula (n° 3).

Por outro lado, o legislador cuidou de definir um principio geral de boa fé a que deve obedecer a prestacdao do
servico publico essencial nos termos do qual o prestador do servigo deve proceder de boa f€é e em
conformidade com os ditames que decorram da natureza publica do servico, tendo igualmente em conta a
importancia dos interesses dos utentes que merecem proteccao (artigo 3°).

Acrescenta ainda, e certamente na decorréncia daquele principio geral, que o prestador do servigo deve
informar conveniente a outra parte das condi¢des em que o servico ¢ fornecido e prestar- lhe todos os
esclarecimentos que se justifiquem, de acordo com as circunstancias. E a consagragdo de um dever especial de
informacao (artigo 4°, n° 1).

Nos termos do disposto no n° 2 desta disposicao, este especial dever de informagao deve incidir sobre o
tarifario aplicavel. Com efeito, os operadores de servigos de telecomunicagdes devem informar os utentes
sobre as tarifas aplicaveis aos servicos prestados, designadamente as respeitantes a comunicagao entre a rede
fixa e a rede movel. E este dever especial de informagado deve ser assegurado com regularidade, de forma
atempada e eficaz. Existe, portanto, ndo s6 uma obrigacao de resultado (facultar informac¢ao) mas igualmente
uma obrigacao de meios (regular, atempada e eficazmente).

Note- se que, nos termos do artigo 5° que ¢ relativo a suspensao do fornecimento do servigo publico, ndo €
permitida a suspensao da prestacao do servigo sem pré- aviso adequado (n°s 1 e 2). Mas, no tocante aos SVA,
a falta de pagamento nao pode implicar a suspensao do fornecimento do servico telefonico, "ainda que
incluido na mesma factura, salvo se forem funcionalmente indissociaveis". Por este facto foi consagrado o
direito a quitagdo parcial (artigo 6°).
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seu dispor para evitar a suspensao do servigo e, bem assim, para a retoma do mesmo, sem prejuizo de poder
fazer valer os direitos que lhe assistam nos termos gerais.

No que concerne a facturagdo dispde o artigo 9° consagrando o direito a facturagao detalhada (n° 1).
Especialmente no tocante ao servigo telefonico, a efectivagao deste direito esta dependente de pedido do
interessado ao prestador do servigo (n° 2).

O artigo 10° refere os aspectos particulares relativos a prescri¢ao do direito de exigir o pagamento do prego do
servigo prestado (seis meses, nos termos do n° 1) e a caducidade do direito de recebimento da importancia que
o prestador de servico deixou de receber em virtude de ter cobrado, por erro a si imputavel, uma importancia
inferior a devida (seis meses ap6s pagamento, nos termos do n° 2).

Por fim, refira- se o disposto no artigo 12°: "ficam ressalvadas todas as disposi¢des legais que, em concreto, se
mostrem mais favoraveis ao utente".

Na vigéncia do Decreto- Lei n. © 329/90, de 23 de Outubro, diploma que estabeleceu o regime de acesso e de
exercicio da actividade de prestacao de servigos de telecomunicagdes de valor acrescentado, foram aprovados
regulamentos de exploragdo para esses servigos: primeiro, através da Portaria n. © 428/91, de 24 de Maio e,
seguidamente, mediante a Portaria n® 160/94, de 22 de Marco.

O Regulamento de Exploragao dos Servigos de Telecomunicacdes de Valor Acrescentado que foi aprovado
em anexo a Portaria n° 160/94 cuidou de definir o conceito de servicos de telecomunicagdes de valor
acrescentado como "os que, tendo como unico suporte os servicos fundamentais ou complementares, nao
exigem infra- estruturas proprias e sdo diferenciaveis em relagdo aos proprios servigos que lhes servem de
suporte" (artigo 2°) mas limitou o seu ambito espacial aos servigos prestados no territdrio nacional e dentro
dos limites geograficos fixados caso a caso na autoriza¢do concedida pelo ICP - Instituto das Comunicagdes
de Portugal (artigo 3°).

A Lei de Bases das Telecomunicagdes (Lei n.° 91/97, de 1 de Agosto), que definiu as bases gerais a que
obedece o estabelecimento, gestio e exploracao de redes de telecomunicagdes e a prestagao de servigos de
telecomunicagdes, consagrou os principios da liberdade de estabelecimento de redes publicas de
telecomunicagdes e da prestagao dos servigos de telecomunicagdes de uso publico. No desenvolvimento do
seu regime juridico foi publicado o Decreto- Lei n° 381- A/97, de 30 de Dezembro, que regulou o regime de
acesso a actividade de operador de redes publicas de telecomunicagdes e de prestador de servigo de
telecomunicagdes de uso publico (artigo 1°).

Nos termos do disposto no artigo 2°, o exercicio da actividade de operador de rede publica de
telecomunicagdes e de prestador de servigos de telecomunicagdes de uso publico esta sujeito a licenga ou a
registo, o qual compete ao ICP - Instituto das Comunicacdes de Portugal, salvo quando envolva a atribuig¢do
de frequéncias no ambito de concurso (artigo 3°).

Nao obstante ndo ser permitida a concessao de licencas ao abrigo do Decreto- Lei n® 381- A/97 para a
prestacdo do servico fixo de telefone antes de 1 de Janeiro de 2000 (artigo 36°), importa chamar a atengao
para algumas das matérias reguladas neste diploma. E, em especial, note- se que as entidades registadas estdo
sujeitas, consoante os casos, as seguintes condi¢gdes e modos, definidos no artigo 7°:

a)Mecanismos de defesa dos utilizadores e assinantes;

b)Condigdes de oferta, incluindo sistemas de pregos ndo discriminatorios;

c)Comparticipagdo financeira para os custos do servigo universal;

d)Disponibilizacao de dados dos utilizadores e assinantes, tendo em vista a sua inclusdo numa lista global;
e)Proteccao de dados pessoais e de reserva da vida privada;

f) Acesso a servicos de emergeéncia;

g)Disponibilizagdo do servigo a populagdes com necessidades especiais;

h)Defesa da dignidade da pessoa humana e da ordem publica;

1) Intercepcao legal das comunicagdes, nos termos do artigo 27.°;

j) Sigilo das comunicagdes;

1)Utilizagdo de redes publicas de telecomunicagdes;

m)Conformidade com o plano nacional de numeragao e utilizagao efectiva e eficaz dos nimeros atribuidos.



Refira- se igualmente que, conforme dispde o artigo 9°, os contratos celebrados entre a entidade registada e os
utentes ndo podem conter quaisquer disposi¢des que contrariem o Decreto- Lei n® 381- A/97 (n° 1), que
tratando- se de contratos de adesdo, devem os mesmos ser submetidos a aprovagao prévia do ICP - Instituto
das Comunicagdes de Portugal (n° 2) e ainda que as entidades registadas estdo obrigadas a anunciar e divulgar
regularmente, de forma detalhada, os varios componentes dos pregos aplicaveis, e devem finalmente fornecer
aos utentes uma factura que especifique devidamente os valores que apresenta (n° 3).

Publicado ja em 1999, o Decreto- Lei n.° 177/99, de 21 de Maio, veio disciplinar a prestagdo de servigos de
audiotexto que, pelas suas caracteristicas especificas, sdo suportados em servigos de telecomunicagdes de uso
publico enderecados (artigo 2°)

Importa ter presente o texto do preambulo deste diploma:

"Os servicos de audiotexto, que podem ser de acesso interactivo ou nao, compreendem um vasto leque de
ofertas, de que sdao exemplo as chamadas em conferéncia, bem como a gravacao e recolha de mensagens.

Na vigéncia do Decreto- Lei n.° 329/90, de 23 de Outubro, estes servicos eram designados como servigos de
telecomunicagdes de valor acrescentado.

Atenta a especificidade deste tipo de servigos, diferencidveis em funcao de conteudos e cuja divulgagao se
processa através de servigos de telecomunicagdes, enfoca- se a natureza horizontal do controlo e fiscalizagao
que recai sobre os diferentes 6rgdos e servicos do Estado competentes em razao da matéria, designadamente
no dominio do direito de autor e direitos conexos, da protec¢do de dados pessoais, bem como na aplicagdo da
legislagdo relativa a realizacdo de jogos de fortuna ou de azar.

A especial natureza de que se revestem estes servigos ¢ determinante da fixagao de um regime auténomo e
diferenciado do fixado para os servigos de telecomunicagdes de uso publico, que lhes servem de suporte.
Com o normativo agora adoptado torna- se mais transparente a relagio entre as empresas prestadoras do
servigo € o consumidor, contribuindo- se para um maior grau de esclarecimento do consumidor. Tal resultado
¢ obtido com a criagdo de novos indicativos de acesso, a facturacio discriminada, a possibilidade de
barramento do acesso a estes servicos, a indicagdo prévia do custo dos servicos e a indicagdo, através de sinal
sonoro, da cadéncia por cada minuto de comunicagao".

Em face das preocupacdes manifestadas, o legislador determinou que o exercicio da actividade de prestador
de servicos de audiotexto ficasse sujeito a registo (artigo 3°) no ICP - Instituto das Comunicagdes de Portugal
(artigo 4°,n° 1).

Nos termos do n° 2, podem ser registadas pessoas singulares matriculadas como comerciantes em nome
individual (alinea a)) e sociedades comerciais legalmente constituidas (alinea b)).

Antes de iniciarem a prestagdo do servico, as entidades registadas devem informar o ICP - Instituto das
Comunicagdes de Portugal dos servicos cuja prestagdo pretendem comegar (artigo 5°, n° 1) mediante a
apresentagdo dos seguintes elementos:

a) Declaracgao expressa donde conste a descri¢ao detalhada do servigo que se propdem prestar, para efeitos de
atribuicdo do respectivo indicativo de acesso;

b)Projecto técnico onde se identifiquem os equipamentos a utilizar;

¢)Indicagdo do prestador de servigos de suporte.

O inicio da prestacdo do servigo somente pode ocorrer 20 dias uteis apds a recepgao no ICP - Instituto das
Comunicagdes de Portugal daquelas informagdes (n° 3).

O artigo 6° define os direitos e as obrigacdes dos prestadores. Nos termos do n° 1, sdo direitos dos prestadores
de servigos de audiotexto o desenvolvimento da actividade nos termos constantes da alinea a) do n.° 2 do
artigo 5.° [alinea a)] e a livre fixag@o do prego dos servigos prestados [alinea b)].

O n° 2 elenca as seguintes obrigacdes dos prestadores de servigos de audiotexto:

a)Respeitar as condigdes e limites inerentes ao respectivo indicativo de acesso;

b) Cumprir com a legislagdo aplicavel, nomeadamente em matéria de publicidade, direito de autor e direitos
conexos, defesa do consumidor, protecciao de dados pessoais, propriedade industrial, bem como a relativa a
realizacdo de concursos ou jogos de fortuna ou de azar;

¢) Utilizar equipamentos devidamente aprovados pela entidade competente;

d) Facultar ao ICP - Instituto das Comunicagdes de Portugal a verificagdo dos equipamentos, bem como
disnonihilizar informacio destinada a fing ectaticticos facultando o acessn as resnectivag ingtalacaes e
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documentacao.

Nos termos do artigo 7° os contratos a celebrar entre os prestadores de servicos de audiotexto e os prestadores
de servicos de suporte sdo obrigatoriamente reduzidos a escrito e devem incluir:

a) A identificacdo das partes contratantes;

b) A indicagdo do ntimero de registo e do indicativo de acesso atribuido pelo ICP - Instituto das
Comunicacdes de Portugal;

¢) A descricao detalhada do servigo a prestar como tal declarada ao ICP - Instituto das Comunicagdes de
Portugal;

d) Um termo de responsabilidade da utilizacao dos servigos de suporte para a oferta de servigos de acordo
com a descri¢do detalhada a que alude a alinea c);

e) O modo da respectiva facturagdo, bem como as regras relevantes para o acerto de contas entre as partes
contratantes;

f) As regras aplicaveis em caso de ndo pagamento pelos seus clientes das importancias correspondentes aos
servigos que prestam, quando a cobranga seja assumida pelo prestador do servigo de telecomunicagdes em que
se suporta.

O n° 2 impoe que, quando os contratos prevejam a obrigagdo do prestador do servico de telecomunicagdes
proceder a facturagdo e cobranca de importancias correspondentes a prestacdo de servigos de audiotexto, estas
sejam devidamente autonomizadas.

O ICP - Instituto das Comunicagdes de Portugal atribui aos prestadores de servigos de audiotexto diferentes
indicativos de acesso de acordo com a sua natureza ¢ conteudo, em conformidade com a descrigdo detalhada
do servigo a prestar constante da declaracdo apresentada (artigo 8°).

O artigo 9° impde especiais obrigagdes relativamente a informacao de precos. Nos termos do n° 1 a indicagao
do preco dos servigos de audiotexto deve obrigatoriamente mencionar, consoante o tipo de servigo:

a)O preco por minuto;

b)O prego por cada periodo de quinze segundos, apenas para servigos com dura¢do maxima de um minuto e
desde que garantido, pelo equipamento do prestador, o desligamento automatico da chamada decorrido esse
periodo;

¢) O prego da chamada, para todos os servigos com precos fixos de chamada, independentemente da sua
duragao.

No momento de acesso ao servigo os prestadores devem igualmente garantir, nos termos do disposto no n° 2,
uma mensagem oral explicitando a natureza do servigo e, se for o caso, o facto de se dirigir a adultos, bem
como o preco a cobrar. Esta mensagem pode ser assegurada em gravacao, de duracdo fixa de dez segundos e
ao prego do servigo de telecomunicagdes em que se suporta. Acrescidamente, os servigos devem conter sinal
sonoro que evidencie a cadéncia por cada minuto de comunicagao (n° 3).

O artigo 10° trata de impor aquilo que denomina de limitagdes no acesso ao servigo, nos seguintes termos: "a
pedido dos respectivos clientes, os prestadores de servicos de suporte devem barrar, sem quaisquer encargos,
0 acesso a servigos de audiotexto, genérica ou selectivamente, de acordo com as possibilidades técnicas
existentes".

Compete ao ICP - Instituto das Comunicacdes de Portugal, ao abrigo do disposto no artigo 12°,n° 1, a
fiscalizacdao da conformidade dos servicos prestados com os indicativos de acesso atribuidos, bem como do
cumprimento do disposto no artigo 9.°

Mas, no caso dos servicos de audiotexto, sao ainda competentes para a fiscalizac¢ao as entidades que, em razao
da matéria, disponham de poderes, nomeadamente, no &mbito de aplicagdo dos Cdodigos da Publicidade e de
Direito de Autor e Direitos Conexos, da legislagdo aplicavel a defesa do consumidor e a protec¢ao de dados
pessoais, do Decreto- Lei n.° 422/89, de 2 de Dezembro, na redac¢do do Decreto- Lei n.° 10/95, de 19 de
Janeiro, e do Decreto n.° 11.223, de 6 de Novembro de 1925, e legislagdo complementar (n° 2).

Se verificar desconformidade de utilizagdo do indicativo de acesso atribuido em face a declaragdo a que alude
a alinea a) do n.° 2 do artigo 5°, o ICP - Instituto das Comunicagdes de Portugal informa quais as medidas
necessarias a correcc¢ao da situagdo, fixando um prazo nao superior a 10 dias para que o prestador se
pronuncie (n° 2). Caso subsista o incumprimento das medidas impostas no prazo fixado, pode o ICP - Instituto
das Comunicagoes de Portugal suspender a utilizagdo do indicativo ou revogar o registo (artigo 13°, n° 3).

—



Esta suspensao da utilizagao do indicativo de acesso por parte do prestador de servigos de audiotexto, ou este
cancelamento do registo, pode ser publicitado pelo ICP - Instituto das Comunicagdes de Portugal e deve ser
comunicado ao prestador de servigos de suporte (n° 5).

Compete ao presidente do ICP - Instituto das Comunicagdes de Portugal a aplicacdo das coimas (artigo 15°, n°
1), sendo que a instrugdo dos respectivos processo ¢ da competéncia dos servigos do ICP - Instituto das
Comunicagdes de Portugal (n° 2).

Nos termos do artigo 14°, e sem prejuizo de outras sang¢des aplicaveis, constituem contra- ordenagdes puniveis
com coima de 100.000$00 a 500.000$00 e de 1.000.000$00 a 9.000.000$00, consoante tenham sido
praticadas por pessoa singular ou colectiva:

a) A prestacao de servicos de audiotexto por entidades ndo registadas;

b) A violagdo do disposto nos n°s 1 e 3 do artigo 5°, nas alineas a), ¢) e d) do n° 2 do artigo 6°, no artigo 9° e
no n° 3 do artigo 16°.

O artigo 15° n° 4 prevé que o ICP - Instituto das Comunicagdes de Portugal possa publicitar adequadamente a
puni¢do por contra- ordenagao.

O Decreto- Lei n.° 175/99, de 21 de Maio, regula a matéria da publicidade a servigos de audiotexto.

Uma vez mais justifica- se atender ao texto do preambulo do diploma, o qual se transcreve na integra:

"A liberalizagdo da prestagdo de servigos de telecomunicagdes e as modernas tecnologias de comunicacdo a
distancia introduzem nas sociedades modernas novos tipos de produtos e servigos, 0s quais extravasam o uso
tradicional do telefone.

Determinados tipos de servigos classificados como servigos de audiotexto, operando, em alguns casos, através
de sistemas totalmente automaticos sem intervengao humana directa, t€m vindo a ser oferecidos aos
consumidores através da rede telefonica publica, mas com um tarifario totalmente distinto.

Atendendo a que para a contratacdo deste tipo de servigos basta a realizacdo de uma chamada para um ntimero
predeterminado, tém surgido situagdes graves, que se traduzem, em muitos casos, num acréscimo importante
das despesas a suportar pelo or¢gamento familiar.

Esta situacdo ¢, regra geral, potenciada pela emissao de publicidade agressiva, muitas vezes dirigida a
menores, e, por vezes, susceptivel de por em causa direitos e interesses protegidos pela Lei.

Uma vez que a Lei deve assegurar, em matéria de publicidade, um elevado grau de protec¢do dos menores,
em virtude da sua vulnerabilidade psicoldgica, importa agora definir um regime especifico para estes
servicos".

Como principio geral, ¢ estipulada a obrigatoriedade da publicidade a servigos abrangidos pelo presente
diploma conter, de forma clara e perfeitamente legivel ou audivel, conforme o meio de comunicagao utilizado,
a identificacdo do prestador e as condigdes de prestacao do servigo (artigo 2°, n° 1, in fine). Esta obrigacao
acresce ao disposto no Codigo da Publicidade, e demais legislagdo aplicavel (n° 1, 1* parte). Como esclarece o
n°® 2 da mesma disposi¢do, a publicidade deve conter, entre outras, a indicagdo da identidade ou denominagao
social do prestador, do conteudo do servigo e do respectivo preco de acordo com as regras fixadas para a
indicacdo de precos na legislagao que estabelece o regime de acesso e exercicio da actividade de prestador de
servigos de audiotexto. Por outro lado, ¢ proibida a publicidade a servigos de audiotexto dirigida a menores de
16 anos, sob qualquer forma e através de qualquer suporte publicitario - nomeadamente, em publicacdes,
gravacdes, emissoes ou qualquer outro tipo de comunicagdes que lhes sejam especialmente dirigidas (n° 3).

A violagdo do disposto no artigo 2° constitui contra- ordenagao, punivel com coima de 100.000$00 a
750.000%00 e de 700.000$00 a 9.000.000$00, consoante tenha sido praticada por pessoa singular ou colectiva;
e sdo punidos como agentes destas contra- ordenagdes o prestador do servico, o anunciante, o profissional, a
agéncia de publicidade e qualquer outra entidade que exerca a actividade publicitaria, o titular do suporte
publicitario ou o respectivo concessionario, bem como qualquer outro interveniente na emissdo da mensagem
publicitaria.

Nos termos do artigo 4°, a fiscalizagdo do disposto no Decreto- Lei n.° 175/99, de 21 de Maio, e a instrugdo
dos respectivos processos por contra- ordenagdes, compete ao Instituto do Consumidor (n° 1). E é da
competéncia da comissdo referida no artigo 39° do Coédigo da Publicidade, a aplicagdo das coimas e sangdes
acessorias previstas no presente diploma (n° 2).

O artigo 5° n° 1, prevé a aplicacdo cumulativa das sanc¢oes acessorias mencionadas no artigo 35° do Codigo



da Publicidade, ¢ a possibﬂidadé da punigao ser publicitada (n°2).
II1- Exposi¢ao de Motivos

O ordenamento juridico portugués consagrou o entendimento de que o utente dos servigos publicos essenciais
- "a pessoa singular ou colectiva a quem o prestador do servigo se obriga a presta- lo" (artigo 1°, n° 3 da Lei
n.° 23/96, de 26 de Julho) - carece de protecgao.

E tanto assim € que as disposicdes da Lei n.° 23/96, de 26 de Julho ndo s6 tém carécter injuntivo como ¢ nula
qualquer convencao ou disposi¢ao que exclua ou limite os direitos atribuidos aos utentes (artigo 11°, n° 1).
Mais: foi- se tdo longe na proteccao dos utentes ao ponto de consagrar que a nulidade s6 pode ser invocada
pelo utente (n° 2) mas que este pode, ainda assim, optar pela subsisténcia de clausulas nulas (n° 3).

A luz destes conceitos compreende- se que a par do principio geral de boa fé a que deve obedecer a prestagio
do servigo telefonico - o qual deve levar em conta a importancia dos interesses dos utentes que merecem
proteccao (artigo 3°) - haja sido criado um dever especial de informagao (artigo 4°) nos termos do qual os
operadores de servigos de telecomunicag¢des devem informar os utentes, com regularidade, de forma atempada
e eficaz, sobre as tarifas aplicaveis aos servigos prestados.

Note- se que foi igualmente consagrado o direito a facturacao detalhada mediante pedido (artigo 9°) e, no
tocante aos SVA, o direito a quita¢do parcial (artigo 6°).

A disciplina da matéria da prestagdo de servigos de audiotexto que, pelas suas caracteristicas especificas, sao
suportados em servicos de telecomunicacdes de uso publico enderegados, foi regulada no Decreto- Lei n.°
177/99, de 21 de Maio. Como refere o preambulo do diploma "a especial natureza de que se revestem estes
servigos € determinante da fixagdo de um regime auténomo e diferenciado do fixado para os servigos de
telecomunicagdes de uso publico, que lhes servem de suporte" por forma a tornar "mais transparente a relacao
entre as empresas prestadoras do servico e o consumidor" e contribuir "para um maior grau de esclarecimento
do consumidor".

O artigo 7° do Decreto- Lei n.° 177/99, de 21 de Maio, dispde que os contratos a celebrar entre os prestadores
de servicos de audiotexto e os prestadores de servigos de suporte sejam obrigatoriamente reduzidos a escrito e
incluam:

a) A identificagdo das partes contratantes;

b) A indicagdo do ntimero de registo e do indicativo de acesso atribuido pelo ICP - Instituto das
Comunicacdes de Portugal;

¢)A descri¢ao detalhada do servigo a prestar como tal declarada ao ICP - Instituto das Comunicagdes de
Portugal;

d) Um termo de responsabilidade da utilizacdo dos servigos de suporte para a oferta de servigos de acordo
com a descri¢do detalhada a que alude a alinea c);

e) O modo da respectiva facturagdo, bem como as regras relevantes para o acerto de contas entre as partes
contratantes;

f) As regras aplicaveis em caso de ndo pagamento pelos seus clientes das importancias correspondentes aos
servigos que prestam, quando a cobranga seja assumida pelo prestador do servigo de telecomunicagdes em que
se suporta.

Nao obstante ndo fazer sentido apontar a empresa prestadora do servigo de suporte como co- responsavel
pelas praticas criminosas dos prestadores de servi¢o de audiotexto, as especiais obrigacdes de informagao que
impendem sobre a Portugal Telecom, S.A. na sua relagdo com os consumidores afastam o entendimento de
que a esta empresa somente cabe facturar os SVA e cobré- los aos utentes.

No caso em apreco, os funcionarios da Portugal Telecom, S.A. deveriam ter informado, caso a caso, os
utentes que se deslocaram aos balcdes sobre o direito a quitagdo parcial, sobre a insusceptibilidade do ndo
pagamento dos SVA gerar corte do fornecimento do servigo telefénico e sobre a possibilidade de ser pedido o
barramento do acesso aos SVA. Este "servico publico" que num primeiro momento cabe a Portugal Telecom,
S.A. foi assegurado, pessoalmente perante os cerca de 800 reclamantes que me dirigiram reclamagdes, pelos
meus colaboradores na Extensao dos Agores.

E refira- se que este especial dever de informagdo nao fica cumprido se a prestagao de esclarecimentos
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ndo sabiam sequer o que era um SVA. Exigir a uma pessoa que ndo sabe que um servigo existe que peca o seu
barramento ¢ tornar inexequivel o exercicio desse direito.

A maior preocupagao dos meus colaboradores que prestam servico na Extensdo da Provedoria de Justica da
Regido Autonoma dos Agores foi a de informar os utentes reclamantes das caracteristicas dos SVA, da
possibilidade de pedir a quitagdo parcial, da faculdade de prosseguir o fornecimento do servigo telefénico
mesmo no caso de ser reclamada, e ndo paga, a chamada de valor acrescentado, e de outros aspectos do
regime legal aplicavel aos SVA.

Nao posso deixar de estranhar que nenhuma entidade publica - para além do Provedor de Justiga - tenha feito
comunicados, realizado conferéncias de imprensa ou publicado notas & imprensa com o intuito de esclarecer
as pessoas envolvidas. E, registe- se, mais de metade das pessoas que se dirigiram a Extensdo dos Agores
afirmou ter sido para 14 encaminhada por funcionarios dos balcdes da Portugal Telecom, S.A.

Com efeito, era imperioso saber:

a)Considerava a Portugal Telecom, S.A. - tal como grande parte dos seus funciondrios na ilha Terceira - que a
situagdo reclamada indiciava a pratica de crimes de burla?

b)Em caso afirmativo, que actuacdo informativa e/ ou preventiva cuidou de fazer?

¢)Em caso de resposta negativa, essa Empresa ndo estranhou o niimero anormal de periodos relativos a SVA
registados nos ultimos meses? E, somando a este facto o grande numero de reclamacgdes apresentadas, ndo
ponderou averiguar a situagao?

d)A Portugal Telecom, S.A. contactou, a este propdsito, o ICP - Instituto das Comunica¢des de Portugal?
e)A Portugal Telecom, S.A. tomou alguma iniciativa junto do Ministério Publico?

f)No caso de ter considerado que a empresa prestadora de servigos de audiotexto incumpriu disposi¢des
legais, regulamentares ou contratuais aplicaveis, que diligéncias tomou a Portugal Telecom, S.A.?

Uma vez que a totalidade dos utentes que reclamaram dos SVA detinham facturas cuja data limite de
pagamento era 22 de Novembro (relativas, portanto, a comunicagdes realizadas entre 25 de Setembro e 25 de
Outubro) ¢ absolutamente condenédvel que nao se tenha cuidado de pacificar os interessados, informando- os.
Até porque, como certamente ¢ do conhecimento de V.Exa., mais de 50% dos utentes afectados sdo pessoas
idosas cuja tnica fonte de rendimento € a pensdo que mensalmente aufere.

Muitas das pessoas envolvidas reclamam do facto de se considerarem burladas; mas muitas mais centenas
reclamam da circunstancia de ndo disporem de meios economicos que lhes permitam custear contas
telefonicas mensais de mais de 10.000$00.

Numa primeira fase, a principal (sendo a unica) motivacdo da Portugal Telecom, S.A. foi a de transmitir a
mensagem de que ndo era responsavel pela situagao reclamada. Espero agora, convictamente, que a Portugal
Telecom, S.A. se junte a mim na preocupacao de encontrar uma solu¢o justa para a situagdo dramatica de
muitas centenas de pessoas - a maior parte delas idosas, doentes e sem capacidade de exercicio autdbnoma dos
seus elementares direitos de cidadania.

Importa igualmente chamar a ateng¢do para o facto de grande niimero das pessoas que se deslocaram a
Extensdo do Agores terem referido que realizaram o pagamento total da factura (incluindo os SVA) por nao
estarem informados da possibilidade de solicitarem a quitacdo parcial e da circunstancia do exercicio desse
direito ndo acarretar a suspensao do fornecimento do servigo telefonico.

Permito- me, por fim, expressar o entendimento de que mais grave do que ocorrerem situagdes como as
reclamadas ¢ a circunstancia de ser permitido que estas perdurem no tempo - com o consequente €
generalizado sentimento de impunidade - sem que ocorra, por parte das entidades publicas directa ou
indirectamente envolvidas, uma pronta reaccdo em defesa daqueles a elas mais expostos € menos protegidos.

IV- ConclusGes

Pelas razdes que deixei expostas e no exercicio do poder que me ¢ conferido pelo disposto no artigo 20°, n° 1,
alinea a), da Lei n® 9/91, de 9 de Abril,

RECOMENDO

A. Que a Portugal Telecom, S.A. cumpra, a todo o tempo, os especiais deveres de informacdo a que esta
obrigada enquanto operadora de servigos de telecomunicagdes e que passe a informar os utentes, com



regularidade, de forma atempada e eficaz, sobre os servigos mencionados nas facturas, as tarifas aplicaveis, os
direitos conferidos aos utentes e as formas de os fazer valer.

B. Que, atendendo a situagdo verificada na ilha Terceira e objecto da presente Recomendacao, sejam dadas
instrugdes aos funciondrios dos balcdes da Portugal Telecom, S.A. para que perguntem aos utentes se
pretendem barrar o acesso telefonico aos SVA, e os informem dos meios de que dispde para efectivar tal
direito.

C. Que, em face da verificacdo de que os utentes ndo foram informados aos balcdes da Portugal Telecom,
S.A. da ilha Terceira de que poderiam obter a quitacdo parcial relativa as facturas do periodo compreendido
entre 25 de Setembro a 25 de Outubro, sem que esse facto implicasse a suspensao do fornecimento do servigo
telefonico, seja possibilitada a reclamagdo destes SVA, a quitagdo parcial e a consequente devolucao dos
respectivos montantes pagos, ainda que o prazo tenha ja expirado.

D. Que (caso ainda ndo o tenha feito) a Portugal Telecom, S.A. informe com urgéncia o ICP - Instituto das
Comunicacdes de Portugal de todos elementos recolhidos, por forma a ser permitida uma célere e cabal
averiguagdo da situacdo em aprego.

O PROVEDOR DE JUSTICA

José Menéres Pimentel



