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PROJETO DE DELIBERAGAO DE REVOGAGAO DO REGISTO PARA O EXERCICIO
DA ATIVIDADE DE PRESTADOR DE SERVICOS DE AUDIOTEXTO
N.° ICP-ANACOM-01/2011-PSA, DE 12.08.2011, ATRIBUIDO A
CODIGOECO - ESTUDOS DE MERCADO, UNIPESSOAL, LDA.

. ENQUADRAMENTO

A prestacdo de servigos de audiotexto é regulada pelo Decreto-Lei n.° 177/99, de 21 de
maio, alterado pela Lei n.° 95/2001 de 20 de agosto, pelo Decreto-Lei n.° 63/2009 de 10
de margo e pela Lei n.° 51/2011, de 13 de setembro. De acordo com o artigo 12.° desse
diploma, compete designadamente ao ICP-ANACOM a fiscalizagdo da conformidade dos
servicos de audiotexto prestados com os indicativos de acesso atribuidos, bem como do
cumprimento do disposto no artigo 9.° (relativo a informagdo de pregos nos servigos de
audiotexto).

O ICP-ANACOM realizou um conjunto de agdes de fiscalizagcdo, entre fevereiro e margo
de 2012, com o objetivo de verificar o cumprimento das obriga¢des inerentes ao exercicio
da atividade de prestador de servigcos de audiotexto prosseguida pela Codigoeco —
Estudos de Mercado, Unipessoal, Lda., designadamente através do indicativo de acesso
“607T88XXX".

Estas acgbes de fiscalizagdo permitiram concluir que essa prestadora, apesar de estar
registada exclusivamente para a prestacédo de “servigos de televoto”, atividade para cujo
exercicio he foi atribuido o indicativo de acesso “607T88XXX", ndo prosseguia este tipo
de servigo, pois ndo existia uma chamada com um prego fixo € uma duragéo limitada ao
tempo necessario a formulagdo da opgdo do utilizador — o que constituia uma
desconformidade de utilizagdo do indicativo de acesso atribuido com a declaragéo
referida na alinea a) do n.° 2 do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 177/99, de 21 de maio.

Concluiu-se igualmente, nas chamadas realizadas para o indicativo de acesso da
Cédigoeco — Estudos de Mercado, Unipessoal, Lda., que ndo existia, no momento de
acesso ao servico, mensagem oral com informagéo do prego e da natureza do servigo de
audiotexto prestado — o que violava a obrigagdo prevista no n.° 2 do artigo 9.° do
Decreto-Lei n.° 177/99, de 21 de maio — nem existia sinal sonoro a evidenciar a cadéncia
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de cada minuto de comunicagéo — o que violava a obrigacdo prevista no n.° 3 do mesmo
artigo 9.°.

Consequentemente, apds audiéncia prévia e nos termos previstos no n.° 1 do artigo 13.°
do Decreto-Lei n.° 177/99, de 21 de maio, deliberou o ICP-ANACOM, em reunido do
Conselho de Administragcdo de 21.06.2012, suspender a utilizacdo do indicativo de
acesso atribuido aquela prestadora de servigos de audiotexto, por um prazo de 10 dias

uteis, para que esta pudesse corrigir as desconformidades detetadas.

Caso se verificasse, apds o termo do prazo fixado, ndo terem sido levadas a cabo as
medidas necessarias a corre¢io das situagdes desconformes detetadas, mais ressalvou
e referiu o ICP-ANACOM, naquela decisdo final, que revogaria o registo dessa
prestadora, nos termos previstos do n.° 3 do artigo 13.° do citado diploma legal.

Il. DAS NOVAS AGOES DE FISCALIZAGAO REALIZADAS

Findo o prazo de 10 dias acima referido, as 24h00 do dia 16.07.2012, deu-se inicio a
novas acgdes de fiscalizagdo com o objetivo de verificar se a prestadora Cddigoeco —
Estudos de Mercado, Unipessoal, Lda. tinha posto termo aos incumprimentos verificados
e adequado o servigo de audiotexto prestado no indicativo de acesso “607T88XXX" ao
que lhe havia sido determinado pelo ICP-ANACOM.

A. DOS CONTACTOS TELEFONICOS ESTABELECIDOS PARA O INDICATIVO DE ACESSO
“607T88XXX” ATRIBUIDO A PRESTADORA

Entre 19.07.2012 e 24.07.2012, realizaram-se cinco chamadas-teste para o indicativo de
acesso atribuido aquela prestadora. No decurso destas chamadas, os elementos da
Direcao de Fiscalizagdo do ICP-ANACOM néo se identificaram na qualidade de agentes
de fiscalizagdo, uma vez que se pretendia verificar o funcionamento do servigo prestado
sem que os resultados obtidos fossem distorcidos pela circunstancia da prestadora de
servico de audiotexto, perante os elementos do ICP-ANACOM, usasse de especial

cuidado ou alterasse o modo habitual de funcionamento do servigo.
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Nas cinco chamadas telefonicas realizadas, obtiveram-se os resultados que de seguida
se indicam:

- Em todos os contactos telefénicos comegou por ouvir-se a seguinte mensagem sob a
forma de gravagao: “Aviso: Esté a ligar para um numero que néo é da PT e que tem um
valor acrescentado. O custo desta chamada sera superior ao normal. Se ndo quiser
completar esta chamada com um valor acrescentado, por favor desligue agora. Se

desejar completar esta chamada, a mesma ter4 inicio a seguir ao sinal sonoro”;

— Numa das chamadas-teste (a realizada em 19.07.2012, as 15h11), apds a audigéo da
mensagem referida no paragrafo anterior, ndo existiu, no momento de acesso ao
servico de audiotexto, uma mensagem informativa do preco e natureza dos servigos
prestados;

- Nas restantes quatro chamadas-teste (efetuadas em 19.07.2012, as 16h00, em
20.07.2012, as 15h55, e em 24.07.2012, as 10h38 e 11h44) apds a audicdo da
mensagem referida no primeiro paragrafo, ouviu-se um sinal sonoro e, posteriormente,
a mensagem seguinte, também, sob a forma de gravagao “Bem-vindo ao departamento
de registo da Cédigoeco — Servigo de Televoto. Prego de € 3,50 por minuto. Esta

mensagem gravada de acordo com a legislagdo e tem um custo de sete céntimos”;

- Nessas quatro chamadas-teste, os agentes de fiscalizagdo responderam a perguntas,
mas em nenhuma delas foram colocadas todas as questdes que integravam o
questionario que a prestadora veio a disponibilizar, mais tarde, na agéo de fiscalizagéo,
efetuada em 25.07.2012, além de que se verificaram, em todas elas, divergéncias com
o conteudo desses questionarios;

— Duas dessas quatro chamadas-teste (as realizadas em 19.07.2012, as 15h11 e 16h00),
todas com duragdo superior a um minuto, ndo dispunham de aviso sonoro por cada
minuto de comunicagao;

— Nao foi cobrado um valor fixo por cada chamada realizada;

- Cada uma das chamadas efetuadas teve uma duragéo distinta.
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B. DA AGAO DE FISCALIZAGAO NAS INSTALAGOES DA PRESTADORA

Em 25.07.2012, realizou-se uma agdo de fiscalizagdo as instalagbes da prestadora
Cédigoeco — Estudos de Mercado, Unipessoal, Lda., na presenga da colaboradora do cal/
center (Sénia Emanuela Castro Rodrigues), em resultado das quais se verificou
designadamente o seguinte:

— No call center da prestadora estavam seis operadores que se encontravam a: (i)
contactar telefonicamente assinantes de servigo fixo de telefone constantes das listas
telefonicas com o intuito de captar clientes para a realizagdo do que designou ser um
inquérito/sondagem; e (i) receber chamadas telefénicas destinadas ao indicativo de
acesso “607T88XXX", na qual o prestador efetuava a referida sondagem;

- A selegdo das pessoas a contactar era realizada de forma aleatéria, sendo que a cada
funcionario era atribuida a incumbéncia de contactar os assinantes constantes de uma
folha da edicdo impressa das listas telefénicas. Uma vez esgotados estes contactos,
era-thes atribuida uma nova folha. Assim, a selegdo dos inquiridos n&o obedecia a
qualquer critério de representatividade ou método de composi¢gdo de uma amostra
estatistica (nem quanto a dimensdo da localidade de origem ou de residéncia, idade

dos inquiridos, sexo, grau de instrugdo ou quaisquer outras variaveis identificaveis),

— A prestadora disponibilizou copia do guido da conversa que estabelece nas chamadas
telefonicas de captagao dos inquiridos — anexo 1 da presente deciséo final —, bem como
copia do questionario que realiza aos clientes que ligam para o servigo prestado no
indicativo de acesso “607T88XXX” — anexo 2 da presente decisao final;

—~ De acordo com informacdo prestada pelos funcionarios da empresa, as respostas a
pretensa sondagem, efetuada no indicativo de acesso da prestadora, eram registadas e
armazenadas em suporte de papel. A titulo exemplificativo, o prestador forneceu copia
das respostas aos inquéritos realizados em 25.07.2012 (até as 13h10) — anexo 3 da
presente decisao final;

- Sobre as respostas fornecidas pelos utilizadores de servigo de audiotexto, verificou-se
n3o terem sido, até a data em que se concretizou a agdo de fiscalizagéo, objeto de
tratamento ou inser¢gdo em qualquer aplicagdo informatica que fosse suscetivel de
efetuar o seu tratamento;
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— Questionada a colaboradora da prestadora sobre a existéncia de alguma entidade que
tenha contratado a realizagao do inquérito em curso, a supervisora do call center referiu
desconhecer a sua existéncia.

ll. DECISAO
Considerando que:

a) Numa das quatro chamadas-teste realizadas pelos agentes de fiscalizagédo, nao
existiu, no momento de acesso ao servigo de audiotexto, uma mensagem oral com

indicagao do prego do servigo;

b) Duas das quatro chamadas-teste com duragdo superior a um minuto, néo

dispunham de aviso sonoro por cada minuto de comunicagao;

c) O prego cobrado nas chamadas destinadas ao indicativo de acesso “607T88XXX"
ndo tinha um valor fixo e a duragdo das chamadas n&o se limitava ao tempo
necessario a formulagédo da opg¢éo do utilizador.

O que, s6 por si — quer pelo desrespeito das obrigagdes de informagéo ao utilizador
previstas nos n.”* 1 e 2 do artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 177/99, de 21 de maio, que 0s
factos referidos nas alineas a) e b) consubstanciam, quer por ndo se tratar de um servigo
de televoto, como resulta do facto referido supra, na alinea c), e ser essa a unica
atividade a que foi consignado o indicativo atribuido — e por implicar a falta de
cumprimento integral da deliberagdo do Conselho de Administragdo do ICP-ANACOM de
21.06.2012, constitui, nos termos do n.° 3 do artigo 13.° do mesmo diploma, fundamento
para a revogagao do registo para o exercicio da atividade de prestador de servigos de
audiotexto, com o n.° ICP-ANACOM-01/2011-PSA, de 12.08.2011, que ¢é intengéo

determinar, com efeitos imediatos, na decisdo final.

Lisboa, 25 de outubro de 2012

T

Fdtima Barros
Presidente do Conselho de Administragdo



