PROJETO DE LEI N° 103/XIVv/1.2

Proibe os fornecedores de bens e prestadores de servi¢cos de
disponibilizarem para contactos dos consumidores numeros de valor
acrescentado das gamas “707”, “708, “760”, “761” “762” assegurando para
contacto numeros geograficos de prefixo “2” e/lou moveis de prefixo “9”

O servico de apoio ao cliente, sobretudo efetuado por telefone tem sido uma das
principais queixas dos consumidores ndo s6 devido a mé& qualidade do
atendimento, mas sobretudo ao longo tempo de espera, que desespera os clientes,
bem como pelos custos elevadissimos que por vezes estdo associados as proprias

chamadas.

As queixas da qualidade global do apoio ao consumidor, frequentemente
apresentadas, ndo estdo associadas apenas a uma simples negligéncia ou falta de
profissionalismo das empresas, ou até da reduzida formacdo dos operadores, que
por vezes sdo apanhados na teia da precariedade, da desregulacdo dos horarios
de trabalho ou noutras condi¢des laborais débeis, mas assentam amiiude numa

estratégia para dissuadir o contacto dos consumidores com a linha de apoio.

A deterioracdo do servico de apoio ao cliente, nesta logica de dissuasédo, passa
desde logo por criar uma pandplia de opgdes gravadas para confundir e baralhar os
clientes, retardar o atendimento, estender os tempos de espera, bem como
encarecer as proprias chamadas.

No sentido inverso, os departamentos comerciais destas empresas prestam um
atendimento célere e frequentemente gratuito de forma a obterem novos clientes e

celebrarem contratos.

Esta légica dissuasora foi claramente evidente ha varios anos com os operadores



de telecomunicacdes, sobretudo apds, digamos a estabilizacdo do proprio
mercado, quando deixaram de oferecer a gratuitidade das linhas de apoio ao

cliente.

No seguimento desta estratégia, nos ultimos anos foram cada vez mais empresas a
optar por esta logica, dificultando o acesso dos clientes as linhas de apoio, em
particular pelos custos que lhe estdo associados, uma vez que apenas é
disponibilizado um Unico numero, de valor acrescentado, de prefixo “707” ou “708”,

levando a que os clientes paguem valores exorbitantes pelas respetivas chamadas.

Com esta artimanha, para além de dificultarem o contacto dos clientes, e, por
conseguinte, a reducao dos custos das empresas, estas, através das chamadas de
valor acrescentado, estdo igualmente obter receita. Ou seja, as empresas que
utilizam estes numeros de valor acrescentado ao prestarem um mau servigo ainda

séo beneficiadas, pelo facto de cobrarem pelas respetivas reclamacdes.

Além disso importa realcar que é frequente o atendimento das chamadas para
nameros com prefixos “707” e “708” que iniciam com instru¢des lentas e diversas
possibilidades de escolha, pratica que prolonga ainda mais o tempo de duracao da

chamada, e consequentemente, agrava o respetivo preco.

Por ano sdo pagos pelos consumidores milhdes de euros em chamadas a partir
deste tipo de numeros de valor acrescentado. O direito de reclamar, que pode ser
exercido através do telefone, ndo deve depender do pagamento de uma chamada
de valor acrescentado, conforme tem defendido a Associacdo Portuguesa para a
Defesa do Consumidor — Deco e a Associagcdo Portuguesa de Direito do Consumo

e 0s consumidores em geral.

Desde 1 de fevereiro de 2004, que as ligacdes telefonicas para numeros iniciados
pelos prefixos “707” e “708”, entre outros numeros especiais, estdo sujeitos a
precos maximos fixados pela ANACOM. Atualmente para estes a tarifa € de 0,10€,
para ligacOes a partir da rede fixa e de 0,25€ para chamadas efetuadas a partir da
rede movel, valores sem IVA incluido. Perante este precario, por hora uma
chamada terd um custo de 7,38€, enquanto que a ligacdo a partir de uma rede

movel o valor ascende aos 18,45€.

Em meados de junho do corrente ano foi anunciado pela ANACOM uma reducéo,
ainda pendente de decisdo, dos pre¢cos maximos das chamadas efetuadas para os

nameros especiais iniciados por “707” e “708”, passando assim para 0,13€ quando



feitas a partir da rede movel e 0,09€ quando realizadas a partir de um telefone fixo,

valores aos quais € acrescido o IVA.

Porém, a disponibilizacdo destes nimeros de valor acrescentado, mesmo com esta
eventual descida de preco, é de tal forma inadmissivel e injusta para os
consumidores que a propria ANACOM elaborou um parecer no qual recomenda a
todas as entidades, empresas e outros agentes econdémicos, que as gamas “707”,
“708”, “760", “761” e “762", ndo sejam disponibilizadas pelos fornecedores de bens
e prestadores de servigos para contactos dos consumidores no ambito de relacbes

juridicas de consumo.

Os prec¢os que estas gamas apresentam, apesar da descida anunciada, continuam
a ser superiores aos precos das chamadas para numeros das gamas 808, 809 ou
para numeros geograficos (comecados por 2), moveis (comecados por 9), ou

nomadas (comecados por 30).

Igualmente, no sentido da transparéncia, a ANACOM recomenda que para
contactos diversos, fora do ambito de relacdes juridicas de consumo, que, em
todos os meios (fisicos ou nos respetivos sitios na Internet) em que sao
publicitados os niumeros em causa, indiqguem de forma clara e em conjunto com
esses numeros, “707” e “708” os precos aplicaveis as chamadas efetuadas para os
mesmos, de modo a que os utilizadores finais 0os possam conhecer de forma clara

e imediata.

Os Verdes apresentam este Projeto de Lei no sentido de corresponder ao que é
defendido por associagbes e consumidores mas também as recomendacgfes da
ANACOM, impedindo que os fornecedores de bens e prestadores de servigcos
disponibilizem para contactos dos consumidores no ambito de relacdes juridicas de
consumo numeros da gama "707", "708”, “760”, “761” e “762”, de valor

acrescentado.

Assim, ao abrigo das disposi¢cOes constitucionais e regimentais aplicaveis, o Grupo

Parlamentar Os Verdes apresenta o seguinte Projeto de Lei:

Artigo 1°

(Objeto)



O presente diploma estabelece a proibicdo dos fornecedores de bens e
prestadores de servicos disponibilizarem para contactos dos consumidores no
ambito de relacdes juridicas de consumo numeros de valor acrescentado das
gamas “707”, “708,” “760”, “761” “762” e determina que estes assegurem para

contacto numeros geograficos de prefixo “2” e/ou moveis de prefixo “9”.

Artigo 2.°
(Proibicéao)

Os fornecedores de bens e prestadores de servicos para contactos dos
consumidores no ambito de relagbes juridicas de consumo estdo proibidos de
disponibilizarem numeros de valor acrescentado das gamas “707”, “708”, “760",
“761" e “762".

Artigo 3.°
(Disponibilizagao)

1- Os fornecedores de bens e prestadores de servicos, no prazo de 90 dias a
contar da entrada em vigor da presente Lei, passam a disponibilizar para
contactos dos consumidores, no ambito de relagBes juridicas de consumo,
nameros geograficos de prefixo “2” e/ou nimeros da rede movel de prefixo “9”.

2- No caso de coexistir também uma linha de prefixo “808” com uma linha de
prefixo “2” elou “9” para contactos dos consumidores, no ambito de relacdes
juridicas de consumo, independentemente do suporte utilizado para divulgagéo
dos numeros, deve constar sempre o numero de prefixo “2” e/ou “9”, sem que

se dé especial destaque a linha de prefixo “808”.

Artigo 4.°
(Informacéo)

As entidades, empresas e outros agentes econdmicos, que disponibilizam niameros
das gamas de numeracdo nao geografica “707” e “708” para contactos diversos,
fora do ambito de relagBes juridicas de consumo, que, em todos 0s meios em que
sdo publicitados os numeros em causa, passam a indicar de forma clara e em
conjunto com esses numeros, 0s prec¢os aplicaveis as chamadas efetuadas para os

mesmos, de modo a que os utilizadores finais os possam conhecer de forma clara



e imediata.

Artigo 5.°
(Revogacao)
S&o revogadas todas as disposicdes legais que contrariem a presente lei.
Artigo 6.°
(Entrada em vigor)

A presente lei entra em vigor 30 dias ap06s a sua publicacéo.

Paléacio de S. Bento, 21 de novembro de 2019

Os Deputados,

José Luis Ferreira Mariana Silva



