O PROVEDOR DE JUSTICA
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Tenho conhecimento que se encontra em apreciagdo na Comissdo Parlamentar do
Equipamento Social o projecto de lei n.° 367/VII, que pretende introduzir alteragdes ao
Decreto-Lei n.° 177/99, de 21 de Maio, que regula o regime de acesso e de exercicio da
actividade de prestador de servicos de audiotexto, ao Decreto-Lei n.° 474/99, de 8 de
Novembro, que aprova o regulamento de exploragiio do servigo fixo de telefone, e ao
Decreto-Lei n.° 175/99, de 21 de Maio, que regula a publicidade aos servigos de

audiotexto.

Considerando que desde ha algum tempo — e, em especial, nos ultimos dois anos — a
matéria dos servigos telefonicos de audiotexto (ou, como eram primeiramente
designados, de valor acrescentado) tem merecido uma particular atengfio, ¢ um estudo
profundo, por parte da Provedoria de Justiga, o que justificou vdrias intervengdes sobre
o assunto de que, de seguida, darei conta, permito-me remeter a Vossa Exceléncia, ao
abrigo do artigo 20° n.° 1, alinea b), da Lei n.° 9/91, de 9 de Abril, a exposi¢do que

segue.

A partir do ano de 1998, o numero de queixas apresentadas ao Provedor de Justi¢a sobre
situagdes de cidaddos que se consideravam lesados pela utilizagdo dos servigos de

audiotexto sofreu um aumento consideravel, destacando-se o periodo compreendido
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entre meados de 1999 e os primeiros meses de 2000, no qual mais de milhar e meio de
cidadfos, designadamente agorianos, apresentou reclamagdes relativas a actividade de

empresas prestadoras de servi¢o de audiotexto.

A analise das razdes que estavam na origem das queixas, bem como do regime legal ¢
regulamentar aplicavel, conduziu a que, em 22 de Novembro de 1999, o meu antecessor
tivesse remetido a Sua Exceléncia o Primeiro Ministro a recomendagdo n.° 35/B/99,
onde se concluia pela necessidade de alteragfio urgente da legislagdo que regulava a
matéria do audiotexto. Tal alteracdo apontava no sentido da consagragéo do principio
geral do barramento do acesso aqueles servigos, bem como no da afirmagdo da
proibicdo absoluta da cobran¢a dos servigos de audiotexto que comprovadamente

tivessem resultado de solicitagdes feitas por criangas e por inimputaveis (copia junta).

Esta recomendagio foi encaminhada para o entdo Ministro do Equipamento Social, em
2 de Dezembro de 1999 (copia junta), o qual, por oficio de 4 de Abril de 2000,
respondeu ndo atender ao recomendado, pelas razoes expostas no seu oficio de resposta

(cdpia junta).

A Provedoria de Justica reiterou, em 2 de Maio de 2000, o teor da supra referida
recomendacdo e suas conclusdes, fazendo uso, acrescidamente, de um argumento de
natureza social, a saber, a existéncia de um numero consideravel de agregados
familiares que, em virtude da cobranga de servigos de audiotexto, viram-se colocados,
de um dia para o outro, numa situagdo econdmica dramatica e, tantas vezes,

insustentavel (copia junta).

Contudo, a resposta recebida persistiu em desatender as recomendagdes formuladas,
revelando-se o Governo convencido de que a legislagio em vigor conferia uma
proteccdo eficaz dos direitos dos cidaddos, bem como a conveniente forma de os

assegurar (vide copia).

AN
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Em face do reiterado ndo acolhimento do pedido de alteragdo legislativa constante da
recomendagdo n.° 35-B/99, ndo se afigurou restar ao Provedor de Justica outra
possibilidade sendo ir dirigindo pedidos 8 PT Comunicag¢des, S.A. para que fossem tidas
em atengdo as consequéncias, em determinados agregados familiares, da cobranga de
servigos de audiotexto de valor muito elevado, para além de sempre se acompanhar este

problema sob a égide da melhoria da protec¢do dos utentes neste dominio.

Ainda que seja de reconhecer e aplaudir a abertura e sensibilidade social demonstradas,
nomeadamente, pela PT Comunicagdes, a tais pedidos do Provedor de Justiga, ndo pode
deixar de ser destacada a circunstincia de a intervengdo desta entidade ter minorado as
consequéncias sociais das situagdes reclamadas (maxime, no tocante a cidaddos idosos ¢
ou de fracos rendimentos monetarios) mas ndo ter - e ndo podia ter, como € natural —

solucionado a questdo legal em aberto.

A crescente relevancia social da questdo, por um lado, € a circunstancia da posigéo deste
6rgdo do Estado ndo ter merecido acolhimento nos termos recomendados, por outro,
levaram a que a Provedoria de Justiga tivesse buscado outras formas de melhoramento
da protec¢dio dos cidaddos, designadamente através do reforgo dos mecanismos de

fiscalizagdo e da ponderac¢do de novas medidas de cariz técnico.

Deste modo, os contactos que, numa primeira fase, haviam sido mantidos
privilegiadamente com o Ministério do Equipamento Social foram alargados, depois, ao
ICP — Instituto das Comunica¢des de Portugal, ao IC — Instituto do Consumidor e, do

mesmo passo, 4 PT Comunicagdes, S.A. Dos elementos recolhidos devo destacar que:

- o ICP — Instituto das Comunicagdes de Portugal sustentava que o regime
juridico em vigor fazia prevalecer o direito de acesso aos servigos de
audiotexto e inviabilizava o entendimento segundo o qual, em caso de
ndo manifestagio expressa pela opgdo de acesso aos servigos de

audiotexto, dever-se-ia barrar o acesso aos servigos;
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- o IC - Instituto do Consumidor assumiu claramente a defesa da
consagracgio do designado sistema de opt-in o qual, na prética, redundaria
numa posi¢do similar & constante da recomendagdo n.° 35-B/99, na parte

relativa ao principio geral do barramento;

- a PT Comunicagdes, S.A. defendia a implementagdo, por defeito, do
barramento das chamadas de audiotexto. Assim, sempre que os clientes
nio afirmassem expressamente, nos respectivos contratos de adesdo, que

pretendiam aceder aqueles servigos, a PT entendia dever barrar o acesso.

Importa, ainda, dar conta de que, com a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 240/97, de
18 de Setembro, as minutas de contrato de adesdo para a prestagdo do servigo fixo de
telefone passaram a conter uma clausula que dispunha, de forma expressa, que “em caso
de nfo preenchimento ndo serd disponibilizado o acesso aos servicos de valor
acrescentado”. Contudo, desde a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 177/99, de 21 de
Maio, aquela clausula passou a consagrar a regra inversa: “em caso de ndo
preenchimento sera disponibilizado o acesso aos servigos de audiotexto”. Esta versao
contratual, apesar de aprovada por deliberagdo do Conseltho de Administragdo do ICP,

ndo foi ainda implementada pela PT Comunicagdes.

Assim, no actual sistema contratual, vigora a clausula de barramento por defeito, pela
circunstancia de no estar a ser aplicada a minuta aprovada pelo ICP. Ora, como bem se
compreenderd, esta situagdo, apesar de mais favoravel aos interesses dos consumidores,
ndo ¢ conforme ao regime juridico em vigor, razdo pela qual importard definir ¢
clarificar o sentido a dar a inexisténcia de declaragio expressa sobre o acesso a este tipo

de servigos.
Tardiamente embora, em 30 de Janeiro deste ano, o Governo veio reconhecer o0 meérito e

a validade das medidas oportunamente recomendadas, designadamente no tocante ao
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acesso aos servicos de audiotexto unicamente através de solicitagdo expressa nesse
sentido. De facto, veio a anunciar a adopg¢io desta medida somente para os servigos com

conteudo para adultos - prefixo 648 (vide comunicado junto).

Face a este anuncio, tive oportunidade de observar, em oficio de 5 de Fevereiro do
corrente ano, dirigido ao entdo Ministro do Equipamento Social (vide copia), que 0s
servigos de audiotexto que entdo se afirmava pretender-se barrar € a que correspondia o
prefixo 648 — Servicos erdticos, ndo constituiam, contudo, a fonte exclusiva dos
principais abusos. As reclamagdes que motivaram a recomendagéo de 1999 referiam-se
a0 prefixo 646 — Servigos de Concursos e Passatempos e a maior parte das queixas que
chegam a Provedoria de Justica dizem respeito, sim, a falsas ofertas de emprego ¢
castings, para o que ¢ irrelevante o prefixo. Deste modo, ndo se compreendia a

motivagdo que presidira a opg@o anunciada.

A este oficio ndo foi dada, entretanto, qualquer resposta, eventualmente por motivo de

alteragdo do titular da pasta.

Noutra vertente, acresce notar que sdo de diversa natureza e com diferentes implicagdes
préticas as questdes suscitadas pelos servigos de audiotexto. Desde logo, e considerando
todo o universo dos utentes do servigo fixo de telefone, existe um conjunto diferenciado
de situagdes contratuais em funcgfo da data da celebragéo dos contratos de adeséo para a
prestacio do servico fixo de telefone. Sendo, veja-se a diversidade de situagdes

decorrentes dos contratos:

- celebrados em data anterior a existéncia de servigos de chamadas de

valor acrescentado;

- celebrados durante o periodo em que, existindo o servigo de chamadas de
valor acrescentado, nfio estava prevista a manifestagdo de vontade dos

assinantes relativamente ao acesso, ou ndo, aqueles servigos;
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- celebrados, ou a celebrar, com uso da minuta de contrato de adesdo para
a prestagdo do servigo fixo de telefone actualmente disponibilizada pela

PT nos locais de atendimento;

- a celebrar no futuro, na eventualidade de ser aprovada a alteragdo

legislativa actualmente em discussdo.

Nesta medida, a alteracdo legislativa em curso ndo deveria perder de vista esta mesma

Repare-se que, a ndo ser adoptada a regra preconizada, sempre permanecerd inalterado o
problema inerente ao universo dos assinantes com contrato anterior ao da entrada em
vigor do novo regime juridico, a quem este nfo se aplicaria, tendo presente as regras de
aplicagdo da lei no tempo. Efectivamente, s6 a expansdo retroactiva do admbito de
aplicagdo temporal da alteragdo em debate permitira contemplar todos os utentes do
servigo fixo de telefone e conferir, consequentemente, verdadeiro efeito util a propria

intengdo legislativa que preside a iniciativa legislativa em curso.

Ainda assim, mesmo acolhendo-se o anteriormente exposto, fico consciente que
subsiste o problema relativo aqueles casos que se encontram em litigio. Que solugédo

devem merecer ao legislador?

No que diz respeito a alteragdio proposta dos quantitativos das coimas previstas no art.
14°, n.° 2, do Decreto-Lei n.° 177/99, de 21 de Maio, apesar de constituir elemento de
prevengdio geral relevante, nio se me afigura susceptivel de, por si so, garantir

eficazmente os direitos dos consumidores. Note-se a desproporgdo entre a incidéncia do
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montante da coima maxima no universo empresarial e os efeitos do prejuizo econémico
potencial num or¢amento familiar médio. Este é também um elemento a considerar para
fundamentar uma intervengéo legislativa que permita obstar, antes do acontecimento do

facto ilicito, a colocagéo em crise de direitos dos consumidores.

Quanto a matéria da publicidade aos servicos de audiotexto, apesar do reforgo
garantistico obtido pela alteragdo do Decreto-Lei n.° 175/99, de 21 de Maio, que foi
promovida pelo Decreto-Lei n.° 148/01, de 7 de Maio - alis, no que toca ao art. 2°-A,
no seguimento do acatamento de recomendagdo deste orgdo do Estado -, cumpre
chamar a atencéo para a dificuldade de fiscalizagdo que tem vindo a ser sentida pelo
Instituto do Consumidor, conforme me foi comunicado, e que se torna visivel,
designadamente, no numero de processos de contra-ordenagdo instaurados
oficiosamente, por violagdo do Decreto-Lei n.° 175/99, de 21 de Maio, nos anos de
1999, 2000 ¢ 2001. O mesmo se passa com a fiscalizagdo de ordem técnica a cargo do

ICP, também de acordo com informag&o que me foi transmitida.

Assim, em face da constata¢do de que a matéria dos servigos de audiotexto ultrapassou,
em muito, a mera questio de consumo e configura, cada vez mais, um caso de
intervencdo social, a Provedoria de Justica tem vindo a defender, como ¢ do
conhecimento publico, que a alteragdo da redacgdo do artigo 10° do Decreto-Lei n.°
177/99, de 21 de Maio, devera ser no sentido de que o acesso aos servigos de audiotexto
apenas podera ser possibilitado mediante declaragio negocial expressa do respectivo

cliente.

A protecgdo adequada e proporcional do consumidor passard, pois, pela adopgdo de
regime coincidente com o entendimento exposto, consubstanciando-se, desse modo,
instrumento habil a conferir a devida protecgdo aos utentes neste dominio.
Efectivamente, insisto, o principio do barramento ndo constitui uma ablagdo do direito

de acesso aos servigos de audiotexto, uma vez que bastara formular pedido nesse
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sentido. Ao invés, o principio inverso prejudica de modo grave o consumidor, tal como

a experiéncia sobejamente demonstrou e persiste em demonstrar.

Dado o exposto, ficar-lhe-ia muito grato, Senhor Presidente da Assembleia da
Republica, se tivesse a amabilidade de remeter esta minha exposi¢do ao Senhor
Presidente da Comissdo Parlamentar do Equipamento Social e respectivos membros,
como expressdo de simples contributo do Provedor de Justi¢a para a resolugdo de uma

questdo que tem dado aso a inimeras e justificadas reclamagdes dos cidaddos.

Prevalego-me da oportunidade para apresentar a Vossa Exceléncia os protestos da

minha maior consideragdo, ¢ f ~utecy MAEMU C%Q"w*\r-ctw:xk\ \0»4/&\‘-&

H. Nascimento Rodrigues

Anexo: documentos.
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