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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-02/2010-PSA, DE 21.09.2010, ATRIBUIDO A ESPECIAL
MARAVILHA — SERVIGOS DE TELECOMUNICAGOES, 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 & informacéo de precos nos servigos de
audiotexto).

O ICP-ANACOM realizou um conjunto de acgdes de fiscalizagdo, entre setembro e
novembro de 2011, com o objetivo de verificar o cumprimento das obrigagdes inerentes
ao exercicio da atividade de prestador de servicos de audiotexto prosseguida pela
Especial Maravilha — Servigos de Telecomunicagbes, Unipessoal, Lda., designadamente
através do indicativo de acesso “607T95XXX".

Estas acbes de fiscalizagdo permitiram concluir que essa prestadora, apesar de registada
exclusivamente a prestacédo de “servigos de televoto, sondagens telefonicas, sondagens
politicas, sondagens publicitarias, sondagens de estudos de mercado’, atividades para
cujo exercicio lhe foi atribuido o indicativo 607T95XXX, nem oferecia qualquer servi¢o de
televoto, pois ndo existia uma chamada com um prego fixo e uma duragéo limitada ao
tempo necessario a formulagdo da opgéo do utilizador, nem tao-pouco efetuava qualquer
inquérito, questionario ou recolha de informagdo que pudesse constituir um servico de
sondagem, ja que nao existia qualquer definicdo do universo a inquirir ou critério de
representatividade na selegdo dos assinantes contactados e convidados a ligar para os
indicativos que lhe estédo atribuidos; ndo era feito qualquer tratamento da informagéo
recolhida, publicagdo ou difusdo dos resultados das chamadas — 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.
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Nas chamadas realizadas para o indicativo de acesso da Especial Maravilha — Servigos
de Telecomunicagbes, Unipessoal, Lda., concluiu-se igualmente que n&o existia, no
momento de acesso ao servigco, mensagem oral com informagéo do preco 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 de cada minuto de comunicagdo — o0 que violava a obrigagdo 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 Administracdo de 21.06.2012, suspender a utilizagdo do indicativo de
acesso atribuido aquela prestadora de servigos de audiotexto, por um prazo de 2 dias
Gteis, para que esta pudesse corrigir as desconformidades detetadas.

Caso se verificasse, apoés o termo do prazo fixado, ndo terem sido levadas a cabo as
medidas necessarias a corre¢do 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 2 dias acima referido, as 24h00 do dia 04.07.2012, deu-se inicio a
novas agbes de fiscalizagdo com o objetivo de verificar se a prestadora Especial
Maravilha — Servigos de Telecomunicagbes, Unipessoal, Lda. tinha posto termo aos
incumprimentos verificados e adequado o servigo de audiotexto prestado no indicativo de
acesso “607T95XXX" ao que Ihe havia sido determinado pelo ICP-ANACOM.

A. DOS CONTACTOS TELEFONICOS ESTABELECIDOS PARA O INDICATIVO DE ACESSO
“607T95XXX"” ATRIBUIDO A PRESTADORA

Entre 06.07.2012 e 24.07.2012, realizaram-se oito chamadas-teste para o indicativo de
acesso atribuido aquela prestadora. No decurso destas chamadas, os elementos da
Direcéo de Fiscalizagdo do ICP-ANACOM néo se identificaram na qualidade de agentes
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de fiscalizagdo, uma vez que se pretendia verificar o funcionamento do servigo prestado
sem que os resultados obtidos fossem distorcidos pela circunsténcia da prestadora de
servico de audiotexto, perante os elementos do ICP-ANACOM, usasse de especial
cuidado ou alterasse o modo habitual de funcionamento do servico.

Nas oito chamadas telefénicas realizadas, obtiveram-se os resultados que de seguida se
indicam:

- Em todos os contactos telefonicos, apés o estabelecimento da chamada, ouviu-se a
seguinte mensagem sob a forma de gravagao: “Aviso: Esta a ligar para um niumero que
nédo é da PT e que tem um valor acrescentado. O custo desta chamada seré superior
ao normal. Se ndo quiser completar esta chamada com um valor acrescentado, por
favor desligue agora. Se desejar completar esta chamada, a mesma tera inicio a seguir
ao sinal sonoro”;

- Em quatro das oito chamadas-teste — efetuadas em 10.07.2012, as 15h24, em
20.07.2012, as 10h51, em 24.07.2012, as 11h35 e 11h37 — apés a audi¢do da
mensagem referida no paragrafo anterior, seguida de um sinal sonoro, ouviu-se a
mensagem seguinte, também, sob a forma de gravacgao: “Especial Maravilha — empresa
de servigos de televoto, sondagens e estudo de mercado. Para dar continuidade
informamos que o valor da chamada ¢é de € 2,85 por minuto mais IVA. Vamos proceder
ao seu registo.”;

- Numa das restantes quatro chamadas, realizada em 20.07.2012 as 15h24, nao existiu,
no momento de acesso ao servigo de audiotexto, qualquer mensagem disponibilizada
pela prestadora de servigo de audiotexto

— Nas trés chamadas realizadas em 06.07.2012 as 14h30, 09.07.2012 as 11h18 e 15h34
ndo se ouviu a mensagem completa, sendo omitida a informagao relativa ao respetivo
preco ;

- Em trés das sete chamadas-teste que tiveram duragdo superior a um minuto (realizadas
em 06.07.2012 as 14h30, 09.07.2012 as 15h34 e 24.07.2012 as 11h37), ndo se ouviu

qualquer aviso sonoro por cada minuto de comunicagéo.
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Em duas chamadas (realizadas em 09.07.2012 as 11h18 e 10.07.2012 as 15h24)
existiu um sinal sonoro com cadéncia aleatéria, ou seja, com intervalos desiguais.
chamadas.

— As restantes duas chamadas dispunham de um aviso sonoro a cada minuto de
conversagao;

— Néo foi cobrado um valor fixo por cada chamada realizada;
- Cada uma das chamadas efetuadas teve uma duragéo distinta;

- Em seis chamadas-teste — realizadas em 06.07.2012 as 14h30, 09-07-2012, as 11h18,
e as 15h34, em 10.07.2012, as 15h24, em 20.07.2012, as 10h51 e as 15h24 — os
agentes de fiscalizagdo responderam a perguntas, mas em nenhuma delas foram
colocadas todas as questdes que integravam qualquer dos dois questionarios pela que
a prestadora veio a disponibilizar na fiscalizagdo efetuada em 30.07.2012, além de que

se verificaram, em todas elas, divergéncias com o contetido desses questionarios;

- Em todas as referidas seis chamadas-teste, nas quais os agentes de fiscalizagéo
responderam a perguntas, foi referida a atribuicdo de uma oferta em retribuigdo pela
participacdo na alegada sondagem efetuada.

— Nas chamadas realizadas em 06.07.2012 as 14h30, 09.07.2012 as 15h34 e 10.07.2012
as 15h24, o agente de fiscalizagdo, apos ter dado resposta a pretensa sondagem, de
entre 4 prémios que |lhe foram indicados para escolher um, optou por um seguro de
saude.

— Na sequéncia destes contactos, a prestadora remeteu trés “vouchers” correspondentes
a uma estadia dupla, por 3 dias, na Residencial Trindade, em Agueda, no Hotel
Onix-Viseu, no Hotel Turismo de Tabua e no Hotel de Castelo de Vide, nos quais nado
consta qualquer indicagdo de que tenha sido atribuido ao utilizador um seguro.

B. DA ACAO DE FISCALIZAGAO NAS INSTALAGOES DA PRESTADORA

Em 30.07.2012, realizou-se uma agdo de fiscalizagdo as instalacdes da prestadora
Especial Maravilha — Servigos de TelecomunicagGes, Unipessoal, Lda., na presenga da
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responsavel do call center (Juliana Varela) e de um procurador da empresa (Jodo Mario
Campanha), em resultado das quais se verificou designadamente o seguinte:

— No call center da prestadora estavam 25 (vinte cinco) 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 de um conjunto
diverso de sondagens; e (ii) receber chamadas telefénicas destinadas a gama de
numeracgao “607T795XXX", na qual a prestadora efetuava as referidas sondagens;

— A selegdo das pessoas a contactar era realizada de forma aleatéria, sendo que a cada
funcionario era atribuida a incumbéncia de contactar: (i) os assinantes constantes de
uma folha da edigdo impressa das listas telefénicas; ou (i) os assinantes
correspondentes aos numeros de servico fixo de telefone resultantes de varias
combinagdes numéricas, escritas numa folha. Uma vez esgotados estes contactos,
era-thes atribuida uma nova folha. Assim, a sele¢do dos inquiridos ndo obedecia a
qualquer critério de representatividade ou método de composicdo de uma amostra
estatistica (nem quanto a dimensao da localidade de origem ou de residéncia, idade,

sexo, grau de instrugdo ou outra qualquer variavel identificavel);

— A prestadora disponibilizou coépia dos guidbes da conversa que estabelecia nas
chamadas telefonicas de captagdo dos inquiridos — anexo 1 da presente decisdao — bem
como copia dos questionarios que realizava aos clientes que ligassem para o servigo
prestado no indicativo de acesso “607T95XXX" — anexo 2. O guido de captagéo referia
a atribuigdo de um prémio, em retribuicdo pela participagdo na suposta sondagem, no
“valor de comercial de € 957,

— De acordo com informagao prestada pelos funcionarios da empresa, as respostas a
pretensa sondagem, efetuada no indicativo de acesso “607T95XXX", eram registadas e
armazenadas em suporte de papel,

— Sobre o tratamento conferido as respostas dos inquiridos, os fiscais foram informados
de que nao eram sujeitas a qualquer interpretacéo, tratamento ou processamento
informatico por parte da prestadora;

~ A disponibilizagdo do aviso sonoro por cada minuto de conversagao era feita chamada
a chamada, ou seja, era o funcionario que recebia a chamada que ativava no inicio da
mesma esta funcionalidade.
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Iil. DECISAO
Considerando que:

a) Em quatro das oito chamadas-teste realizadas pelos agentes de fiscalizagdo n&o
existiu, no momento de acesso ao servigo de audiotexto, uma mensagem oral em
que fosse indicado o prego do servigo;

b) Trés chamadas das sete chamadas-teste com duragéo superior a um minuto n&o
dispunham de aviso sonoro que assinalasse a cadéncia de cada minuto de

comunicagao,

O que, so6 por si, implicando a falta de cumprimento integral da deliberagéo do Conselho
de Administracdo de 21.06.2012 e face ao disposto no n.° 3 do artigo 13.° do Decreto-Lei
n.° 177/99, de 21 de maio, constitui fundamento para a revogagéo do registo para o
exercicio da atividade de prestador de servicos de audiotexto, com o n.°
ICP-ANACOM-02/2010-PSA, de 21.09.2010, que é intengdo determinar, com efeitos
imediatos, na decisao final.

Acresce que o modo de selegdo dos inquiridos, em que n&o foi possivel identificar
qualquer critério previamente definido, bem como as divergéncias entre o conteudo dos
questionarios disponibilizados pela prestadora e as questdes colocadas no decurso das
chamadas-teste realizadas levam a conclusdo de que a empresa ndo procedia a
sondagens, nem — uma vez que as chamadas n&o se limitavam ao tempo necessario a
formulagdo de uma opgéo pelo utilizador — a servigos de televoto. A divergéncia entre a
declaragdo que a empresa apresentou nos termos da alinea a) do n.° 2 do artigo 5.° do
Decreto-Lei n.° 177/99, de 21 de maio, e a atividade que desenvolve, divergéncia que
nao foi corrigida apesar de determinada por esta Autoridade em 21.06.2012, sempre
seria também fundamento de revogacgao do registo da interessada, face ao disposto nos
n.%s 1 e 3 do artigo 13.° do Decreto-Lei n.° 177/99, de 21 de maio.

Lisboa, 25 de outubro de 2012
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presidente do Conselho de Administragdo



