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I. Comentario inicial:

A presente consulta reporta-se um conjunto de sentidos provaveis de decisdo (SPD)
aprovados por deliberacdo do Conselho de Administracdo da ANACOM de 26 de junho,
no ambito das matérias da sua competéncia, relativas a prestagdo do servigo postal
universal apds o termo da atual concessao.

Em 31.12.2020 termina o contrato de concessao do servico postal universal celebrado
entre o Estado portugués e os CTT — Correios de Portugal, S.A. (CTT), que abrange a
prestacao dos servigos que integram o servigo postal universal, bem como a prestacao
de outros servigos e atividades. No ambito da sua esfera de competéncias, a ANACOM
tem estado a trabalhar num conjunto de projetos de decisdao relacionados com a
preparacao do procedimento de designacdo do(s) futuro(s) prestador(es) do servico
universal.

Em seguida, analisaremos os diversos SPDs, com excecdao do SPD que se refere ao
conceito de Encargo Financeiro Ndo Razodvel (EFNR), por ndo dispormos de informacgao
suficiente para respondermos adequadamente.

Il. Sentido provavel de decisdo relativo a informagado a prestar pelo(s) prestador(es)
de servigo postal universal aos utilizadores:

Um dos projetos de decisdao aprovados pela ANACOM a 26.06.2020, agora submetido a
consulta publica, determina o conjunto da informacao que o(s) prestador(es) de servigo
postal universal (PSU) que vier(em) a ser designado(s) ao abrigo da alinea b) don.2 1 do
artigo 17.2 da Lei Postal, para assegurar o servico universal apds o termo do contrato de
concessao atualmente em vigor, deve(m) disponibilizar aos utilizadores, bem como os
meios e os prazos a que deve obedecer a disponibilizacdo dessa informacao.

Entende a ANACOM que importa acautelar que apds 31.12.2020 os utilizadores
continuem a ter acesso as informagdes que esta Autoridade entende serem as
adequadas para dar cumprimento ao estabelecido na Lei n.2 17/2012, de 26 de abril, na
sua redacdo atual (Lei Postal), em particular ao definido no n.2 2 do artigo 11.9, que
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determina que os prestadores de servico universal devem publicitar de forma adequada
e fornecer regularmente aos utilizadores e aos prestadores de servigos postais
informagdes precisas e atualizadas sobre as caracteristicas do servigo universal
oferecido, designadamente sobre as condi¢des gerais de acesso e utilizacdo do servico,
precos, niveis de qualidade e reclamacodes e pedidos de informacdo. Essas obrigacdes de
informacdo foram sendo fixadas pela ANACOM, nomeadamente, nas decisdes que
fixaram os critérios de formagGes dos pregos do servigco postal universal para o triénio
2018-2020 e os parametros de qualidade de servico e objetivos de desempenho
associados a prestacado do servigo postal universal para o triénio 2018-2020.

O presente sentido provavel de decisdao (SPD) da ANACOM define assim as regras que
o(s) PSU deve(m) cumprir na prestacdo de informacdo aos utilizadores sobre: i)
condicOes gerais de acesso e utilizacdo do servico; ii) qualidade de servico; iii) precos; e
iv) reclamacdes e pedidos de informacao.

A DECO, desde sempre, tem pugnado pela garantia, em todo o territdrio nacional, de
um servico postal universal sustentavel e de alta qualidade, para todos os utilizadores.
Neste sentido, esta Associacdo encara positivamente as consultas promovidas pela
ANACOM e vem pronunciar-se sobre a matéria agora em aprec¢o, assumindo como
posicdo de principio que um servigo postal universal de qualidade tem que ter inerente
a transparéncia e a disponibilizacdo a todos os utilizadores, em particular aos
consumidores, de informacdo adequada.

Consideragoes gerais:

A presente deliberacdo visa, no quadro das competéncias da ANACOM, definir as
obrigacdes que o(s) PSU deve(m) cumprir relativamente a informagao a prestar aos
utilizadores.

No entender da DECO fica patente que esta Autoridade visa que a informacdo que o(s)
PSU fica(m) obrigado(s) a divulgar esteja mais facilmente acessivel aos utilizadores, o
gue consideramos muito positivo. Tal intencdo fica bem patente quando se refere que
“(...) o(s) prestador(es) de servico universal deve(m) disponibilizar um «microsite», num
endereco especifico do seu sitio na Internet, o qual deve estar identificado, de forma
clara, na pdgina inicial e permitir uma ligagdo direta para o mesmo a partir dessa pagina
inicial. Esse «microsite» deve conter toda a informagdo abaixo especificada, apresentada
de forma que permita aos utilizadores facilmente obterem as informagdes pretendidas.”
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De uma forma geral, esta Associacdo manifesta a sua concordancia com as obriga¢des
que o(s) PSU deve(m) cumprir relativamente a informacgdo a prestar aos utilizadores,
densificadas nos pontos 2.1 a 2.4 do SPD. Apresentamos, no entanto, algumas propostas
gue entendemos constituirem uma melhoria, na perspetiva da defesa dos direitos e
interesses dos utilizadores, em particular dos consumidores.

Comentarios especificos:

Consideramos muito positivo que a ANACOM imponha ao(s) PSU o dever de
“disponibilizar um «microsite», num endereco especifico do seu sitio Internet, o qual
deve estar identificado, de forma clara, na pdgina inicial e permitir uma ligagdo direta
para o mesmo a partir dessa pdgina inicial”, e que esse «microsite» deva conter toda a
informacao especificada nos pontos 2.1 a 2.4, “apresentada de forma que permita aos
utilizadores facilmente obterem as informagdes pretendidas”.

E fundamental que o(s) PSU que vier(em) a ser designado(s) tenham elevados deveres
de divulgacao de informagdo aos utilizadores. Mas de pouco vale que disponibilize(m)
toda a informacdo estipulada se o ndo fizerem de modo a que esta seja facilmente
acessivel a todos.

Condigoes gerais de acesso e utilizagdao do servico:

Em relacdo a informacdo a prestar pelo(s) PSU aos utilizadores, relativas as condicdes
gerais de acesso e utilizacdo do servico, densificadas no capitulo 2.1 do SPD, temos a
referir o seguinte:

— Concordamos genericamente com as informacgdes sobre as condi¢Oes gerais de
acesso e utilizacdo do servico que a ANACOM entende que, no minimo, o(s) PSU
deve(m) publicitar e que se encontram definidas na alinea a).

No entanto, entendemos que a listagem de informacdes proposta na alinea a)
estd incompleta e que deve ser acrescentado um ponto sobre Resolugdo
Alternativa de Litigios de Consumo, para dar cumprimento do disposto no artigo
18.2 da Lei n.2 144/2015, de 8 de setembro, com as alteracdes introduzidas pelo
Decreto-Lei n.2 102/2017, de 23 de agosto, e pela Lei n.2 14/2019, de 12 de
fevereiro. O referido artigo determina no n.2 1 que, sem prejuizo dos deveres a
gue se encontrem sectorialmente vinculados por forca da legislacdo especial que
se lhes aplique, os fornecedores de bens ou prestadores de servicos
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estabelecidos em territério nacional devem informar os consumidores
relativamente as entidades de RAL a que se encontram vinculados, por adesdo
ou por imposicao legal decorrente de arbitragem necessaria, e indicar o sitio
eletrénico na Internet das mesmas. No n.2 2 do mesmo artigo 8.2 estabelece-se
ainda que essas informacdes devem ser prestadas de forma clara, compreensivel
e facilmente acessivel no sitio eletrénico na Internet dos fornecedores de bens
ou prestadores de servigos, caso exista, bem como nos contratos de compra e
venda ou de prestacao de servigos entre o fornecedor de bens ou prestador de
servigcos e o consumidor, quando estes assumam a forma escrita ou constituam
contratos de adesao, ou ainda noutro suporte duradouro.

A este propdsito, notamos que, presentemente, os CTT cumprem a obrigacdo
legal de informar no respetivo sitio na Internet sobre Resolugdo Alternativa de
Litigios de Consumo (https://www.ctt.pt/home/litigios-de-consumo).

— Concordamos com a obrigatoriedade estipulada na alinea b) de o(s) PSU
publicitar(em) de forma adequada informacdes precisas, atualizadas e
facilmente identificaveis sobre os estabelecimentos postais e outros pontos de
acesso a rede de retalho, como por exemplo marcos e caixas de correio,
indicando as informacdes necessdrias a sua utilizacdo, explicitando, em concreto
os elementos constantes em i), ii) e iii).

— Concordamos que fique estabelecida a obrigacdo de a divulgacdo e publicitacdo
das informacbes previstas dever ser efetuada, no minimo, num endereco
especifico do sitio na Internet do(s) PSU, o qual deve estar identificado, de forma
clara, na pdgina inicial do(s) PSU e permitir uma ligacdo direta para o mesmo.

Do mesmo modo, encaramos positivamente a determinacdo da obrigatoriedade
de o(s) PSU disponibilizarem um numero de telefone, cujo preco de retalho
deverd ser gratuito, e um endereco eletrénico que possam ser utilizados pelo
publico em geral para obter as informacdes referidas nas alineas a) e b) do ponto
2.1, bem como para solicitar informacdes sobre pre¢os nos termos indicados no
ponto 2.3 e sobre procedimentos para apresentacdo de reclamacdes, para além
de outras informacdes que o(s) PSU entenda(m) adequada(s).

Os servigos postais sdo um servigo publico essencial, importa garantir a todos os
utilizadores o acesso, sem custos, as informac¢des adequadas para dar
cumprimento ao estabelecido na Lei Postal, em particular, ao definido no n.2 2
do artigo 11.2,

— Avrespeito das informacgOes a que se refere a alinea b) do ponto 2.1., a ANACOM
determina especificamente que estas devem estar disponiveis através de meios
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e ou ferramentas que permitam uma pesquisa facilitada, pelos utilizadores,
desses estabelecimentos postais e outros pontos de acesso a rede de retalho,
como por exemplo marcos e caixas de correio. Naturalmente, ndao podemos
deixar de concordar com o principio que estd subjacente a esta disposi¢do, mas
entendemos que importa concretizar algumas funcionalidades facilitadoras da
pesquisa que devem ser obrigatoriamente disponibilizadas. Referimo-nos a
possibilidade de realizar pesquisas por distrito, concelho e freguesia, e a
possibilidade de obter listagens integrais e organizadas, num formato que
permita que sejam descarregadas pelos utilizadores. Ndo basta que a informacgao
esteja disponivel, é fundamental que seja facilmente acessivel aos utilizadores e
que seja possivel organiza-la de acordo com as necessidades.

A DECO entende que, além dos prazos de encaminhamento, da regularidade e
da fiabilidade dos servicos, a densidade dos pontos de acesso a rede postal é um
aspeto fulcral para a satisfacdo de padrdes adequados de qualidade do servico
postal universal e para uma efetiva acessibilidade deste a todos os cidadaos. No
mesmo sentido, entende que a disponibilizacdo de informacao atualizada sobre
os pontos de acesso a rede postal, sejam estabelecimentos postais ou marcos e
caixas de correio, concorre positivamente para essa acessibilidade.

As reivindicacbes da DECO em matéria de obrigacdes do PSU relativas a
disponibilizagdao de informagdo sobre os estabelecimentos postais e sobre os
marcos e caixas de correio sao antigas. Permitimo-nos apresentar aqui exemplos
da nossa acdao que visaram garantir aos utilizadores dos servigos postais, em
particular aos consumidores, mais e melhor informacao a este respeito.

Comecamos por destacar a reivindicagdgo de a ANACOM impor aos CTT a
obrigatoriedade de, além de informacdo sobre as estacGes de correio, passarem
a disponibilizar no seu sitio na Internet informacdo sobre todos os postos de
correio. Essa reivindicacdo foi apresentada nos comentarios enviados a ANACOM
a proposito da Audicdo sobre a deliberacdo desta Autoridade de 26.06.2014
relativa ao SPD sobre os objetivos de densidade da rede postal e de ofertas
minimas de servigos, comunicados pelos CTT ao abrigo do n.2 5 da Base XV da
Concessao do servigo postal universal. Referiamos concretamente o seguinte: “A
DECO considera ainda que seria de todo o interesse para os utilizadores que a
concessiondria tivesse acessivel na sua pdgina na Internet informagdo sobre
todos os postos de correios, respetiva localizagdo, hordrio de atendimento e
servicos prestados. Esperamos que esta obrigacGo seja imposta pelo ICP-
ANACOM”.
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Dando provimento a esta reivindicagdao, na sua deliberagao de 06.11.2014, a
ANACOM determinou que os CTT passassem a divulgar no seu sitio da Internet,
mantendo atualizadas, informagdes sobre todos os estabelecimentos postais
(estacdes de correio e postos de correio) em funcionamento, designadamente
informacdo sobre a respetiva localizacdo, horario de funcionamento e servigos
prestados. Considerou a ANACOM que a divulgacdo desta informacdo nao sé
sobre as estagdes de correio, mas também sobre os postos de correio, contribuia
para uma melhor informacado dos utilizadores e contribuia para uma maior
acessibilidade dos mesmos aos servigos postais, em particular aos servigos que
integram o servigo postal universal e demais servigos concessionados.

A constatacdo do reconhecimento pelo regulador de que a reivindicacdo da
DECO contribuia para o esclarecimento e protecao do interesse dos utilizadores,
No acesso aos servicos postais, foi para esta Associacdo motivo de satisfacdo. De
facto, os CTT estdo obrigados a publicitar de forma adequada, nomeadamente
no seu sitio na Internet, e fornecer regularmente aos utilizadores informacgdes
sobre as condi¢Ges gerais de acesso e de utilizagcdo dos servicos prestados [nos
termos da alinea f) do n.2 1 da base VIl da Concessdo], mas até esse momento
apenas divulgavam, no seu sitio na Internet, informacdo sobre as esta¢des de
correio. A imposicdo da divulgacdo de informacdes (atualizadas) sobre todos os
estabelecimentos postais, incluindo os postos de correio, veio colmatar uma
importante lacuna em matéria de informacdo aos utilizadores, disponibilizada
pela concessionaria no seu sitio na Internet.

Merecem igual destaque as reivindica¢des que fizemos no sentido de garantir
um melhor e mais facil acesso dos utilizadores a informacgao sobre os marcos e
caixas de correio, bem como sobre os estabelecimentos postais, por ocasido da
resposta a consulta relativa ao SPD sobre divulgacdo pelos CTT de informacao
sobre marcos e caixas de correio, aprovado por deliberacdo de 02.02.2017 da
ANACOM.

Na resposta a referida consulta diziamos o seguinte: “A semelhan¢a do que
pugndmos em rela¢cdo aos estabelecimentos postais, entendemos que uma
melhor divulgag¢do de informagéo sobre os marcos e caixas de correio que se
encontram a disposi¢cdo dos utilizadores para depdsito de envios postais na rede
postal dos CTT contribui positivamente para a acessibilidade aos servigos postais,
em particular aos que se inserem no dmbito do servigo postal universal. Nesse
sentido, a DECO vem manifestar a sua concorddncia com a imposi¢Go aos CTT,
pela ANACOM, da obrigagdo de divulgar no seu sitio na Internet, mantendo
atualizadas, pelo menos, informa¢do sobre a localizagdo, hordrio de ultima
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recolha por dia de semana e tipo de envio/servigo postal que pode ser depositado,
sobre os marcos e caixas de correio, localizados na via publica ou em locais de
acesso publico, onde os utilizadores podem depositar os envios na rede postal dos
CTT. Contudo, para um melhor e mais fdcil acesso dos utilizadores a informagdo
sobre os marcos e caixas de correio, entendemos que a ANACOM deve ser mais
exigente em relacdo a forma como a informacdo em causa deverd ser
disponibilizada pelos CTT.

A DECO entende que a ferramenta que atualmente existe no sitio da Internet dos
CTT para disponibilizar a informag¢éo a que estdo obrigados em relagéo aos
estabelecimentos postais (estacbes de correio e postos de correio) nGo serve
inteiramente os objetivos a que se destina, pois, no que se refere a localiza¢do
dos estabelecimentos postais, s6 permite usar como elementos de pesquisa o
nome, a rua, a localidade ou o cddigo postal. Ora, por exemplo, quem colocar
como elemento de pesquisa apenas a localidade obtém uma listagem com todos
os estabelecimentos postais em que essa palavra exista em algum ponto da
morada (por exemplo, no nome da rua) e ndo apenas os estabelecimentos postais
da localidade desejada, o que torna a pesquisa dificil e confusa.

Consideramos fundamental que a ferramenta que os CTT venham a colocar no
seu sitio da Internet para disponibilizar a informagdo sobre os marcos e caixas de
correio torne essa informac@o verdadeiramente acessivel aos utilizadores,
nomeadamente, entendemos que deve permitir a realiza¢do de pesquisas por
distrito e por concelho. Além disso, deve ser disponibilizada uma listagem integral
de todos os marcos e caixas de correio, devidamente atualizada, num formato
que permita que seja descarregada pelos utilizadores, a semelhan¢a do que hd
muito tempo acontece com a lista dos cddigos postais.

Por similaridade, entendemos que a imposi¢cdo da existéncia de uma ferramenta
que possibilite aos utilizadores a pesquisa por distrito e por concelho e a
imposicdo da disponibilizagdo de uma lista completa (nacional) em formato que
possa ser descarregada devem ser, também, aplicadas pela ANACOM a
informagdo sobre os estabelecimentos postais (estacbes de correio e postos de

correio).

Na decisdo final da ANACOM de 12.04.2017 relativa a divulgacao pelos CTT de
informacdo sobre marcos e caixas de correio, esta Autoridade, entre outros,
determinou que a partir de 1 de julho de 2017 os CTT deviam divulgar no seu
sitio na Internet e manter atualizadas, pelo menos, informacbes relativas a
localizacdo (com indicacdo da localidade, artéria, nimero de policia, cddigo
postal e/ou outra informacdo que permita identificar com exatiddo a sua
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localizagdo), horario de ultima recolha por dia de semana e tipo de envio/servico
postal (correio normal, correio azul, etc.) que pode ser depositado, sobre os
marcos e caixas de correio, localizados na via publica ou em locais de acesso
publico, onde os utilizadores podem depositar os envios de correspondéncia na
rede postal dos CTT.

Na referida decisdo de 12.04.2017, a ANACOM recomendou, ainda, aos CTT que
a divulgacao de informacgao sobre os marcos e caixas de correio permita efetuar
pesquisas por freguesia e por concelho, bem como que seja disponibilizada uma
listagem integral dos marcos e caixas de correio (contendo a informacgao
referida), num formato adequado que permita que seja descarregada pelos
utilizadores, indo assim parcialmente ao encontro da reivindicacdo apresentada
por esta Associa¢do na resposta a consulta que antecedeu esta decisdo. De facto,
ao fazer esta recomendacdo a ANACOM reconhece implicitamente que é justa a
reivindicacdo da DECO, mas se o regulador concorda que é importante que os
utilizadores possam fazer pesquisas de marcos e caixas de correio por concelho
e freguesia e que possam descarregar listagens integrais, entdao nao devia ter
feito apenas uma recomendacdo, devia ter imposto que estas funcionalidades
fossem disponibilizadas. E isso que esta Associacdo espera que venha a
acontecer no futuro.

E de notar que os CTT ja disponibilizam no seu sitio na Internet uma ferramenta
gue permite, entre outras funcionalidades, fazer pesquisas por distrito, concelho
e freguesia, tanto de estabelecimentos postais (estacdes de correio e postos de
correio), como de marcos e caixas de correio, pelo que faz todo o sentido exigir
a disponibilizacdo de ferramentas semelhantes ao(s) futuro(s) PSU.

Os CTT, seguindo a recomendacdao expressa pela ANACOM na decisdao de
12.04.2017, disponibilizam também no seu sitio na Internet uma listagem
integral dos marcos e caixas de correio, num formato que permite que seja
descarregada pelos utilizadores. Porém constatamos que essa listagem, de mais
de 9600 paginas, ndo esta organizada de nenhuma forma compreensivel para os
utilizadores, pois que ndo segue nenhuma ordenacao légica (nem por distrito,
nem por concelho, nem por cédigo postal, nem outra que se consiga identificar).
Além disso, essa listagem sé pode ser descarregada em formato PDF, nao
permitindo qualquer tipo de tratamento pelos utilizadores, o que a torna
basicamente inutil.

Este exemplo, demonstra que as obrigacdes do(s) SPU em matéria de divulgacao
de informacdo sobre estabelecimentos postais e sobre marcos e caixas de
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correio devem ser fixadas de forma tdo concreta quanto possivel, para nao
permitir que ocorram este tipo de situagoes.

— Consideramos adequadas as demais obrigacGes de informacao estabelecidas no
ponto 2.1, nomeadamente as que se referem a encerramentos ou altera¢des do
horario dos estabelecimentos postais.

— Entendemos que, a semelhanc¢a do que acontece atualmente com os CTT por
forca da decisdo da ANACOM de 12.04.2017, deve ser estabelecido que nos casos
em que o(s) PSU procedam a instalagao, deslocagdo ou eliminagdo de marcos ou
caixas de correio, bem como nos casos em que os mesmos possam ficar
temporariamente indisponiveis por furto/roubo ou vandalizacdo, a atualizagdo
da respetiva informacdo no(s) sitio(s) na Internet deve ocorrer no prazo maximo
de um més, contado a partir da data da referida ocorréncia.

Qualidade de servigo:

A determinacdo da ANACOM relativa a informacao que o(s) PSU devem disponibilizar
aos utilizadores sobre a qualidade de servigo, bem como 0s meios e 0s prazos a que deve
obedecer a disponibilizacao dessa informacao, de uma forma geral, vai ao encontro das
expectativas da DECO. Na realidade, contactamos uma efetiva melhoria face as
obrigacOes que atualmente os CTT estdo obrigados a cumprir, impostas por decisdo da
ANACOM de 12.07.2018, relativa aos parametros de qualidade de servicos e objetivos
de desempenho associados a prestacdo do servico postal universal no periodo 2018-
2020.

Pela referida decisdo de 12.07.2018 a ANACOM determinou que os CTT, até ao final do
més de abril, devem publicar, nomeadamente no seu sitio da Internet e nos
estabelecimentos postais (estacGes de correio e postos de correio), os valores dos 1QS
verificados no ano civil anterior e respetivos valores objetivo. No SPD agora em consulta
0 prazo para publicacdo desta informacdao mantem-se, mas a ANACOM clarifica de que
modo é que a publicacdo no sitio do(s) PSU na Internet deve ser feita (num endereco
especifico, o qual deve estar identificado de forma clara na pagina inicial e permitir uma
ligacdo direta para o mesmo).

A DECO considera também muito positivo que a ANACOM determine que a informacao
sobre a qualidade de servico deve permanecer publicada, nos mesmos termos, até a sua
substituicdo por nova informacdo, bem como que o(s) prestador(es) de servico universal
deve(m) manter disponivel, no seu sitio na Internet, pelo menos no «microsite» referido
no ponto 2, o histdrico da informacao relativa aos valores verificados em cada ano civil
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relativamente a cada IQS. Consideramos de grande relevancia que a ANACOM imponha
estas exigéncias, com especial destaque para a manutencgao do histérico da informacao,
coisa que atualmente nao se encontra no site dos CTT.

Em relagdo ponto 2.2 importa ainda referir que gostariamos de ver incluida a obrigacao
de ser disponibilizada, a pedido, nos servigcos do(s) PSU de informacdo ao utilizador a
informacgao sobre os valores efetivamente verificados relativamente a cada um dos 1QS
que se encontre(m) obrigados a cumprir, bem como os respetivos objetivos de
desempenho. De notar que esta obrigacao foi imposta aos CTT pela anteriormente
referida decisdo de 12.07.2018.

Precos:

Tal como acontece em relacdo aos restantes tipos de informacdo que sdo objeto da
presente decisdo, encaramos de modo muito positivo o facto de ser bem patente que a
ANACOM pretende que a informacdo a prestar pelo(s) prestador(es) de servico postal
universal aos utilizadores sobre precos e descontos dos servi¢cos que integram a oferta
do servico universal, incluindo as respetivas condi¢cdes de aplicacdao, esteja mais
facilmente acessivel aos utilizadores.

E visivel que a base dos deveres de divulgacdo e publicitacdo da informacdo de precos
pelo(s) PSU que agora a ANACOM se propoe fixar é semelhante aos deveres que foram
impostos por esta Autoridade aos CTT por decisao de 12.07.2018, relativa aos critérios
a que obedece a formacdo dos precos dos servicos postais que compdem o servico
universal. No entanto, identificam-se claras melhorias quando se exige de forma
expressa que as informagdes em causa sejam divulgadas e publicitadas de forma visivel
e facilmente acessivel, num endereco especifico do sitio do PSU na Internet,
determinando-se que este deve estar identificado na pagina inicial e permitir uma
ligagdo direta para o mesmo.

Outra melhoria que identificamos face as regras atualmente vigentes em matéria de
informacdo de precos, tem a ver com a concretizacdo do prazo para o(s) PSU divulgarem
as alteracBes de precos, descontos e respetivas condicGes de aplicacdo. Hoje exige-se
que as alteracdes sejam divulgadas pelos CTT aos utilizadores antecipadamente a sua
entrada em vigor, podendo a ANACOM determinar um periodo minimo de divulgacao
antecipada das alteracdes de precos. Como regra a vigorar apés o fim do atual contrato
de concessdao, a ANACOM concretiza o prazo minimo para a divulgacdo das alteracdes
de precos antes da sua entrada em vigor, fixando-o em 5 dias Uteis, conservando esta
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Autoridade a faculdade de determinar que essa informacgao seja divulgada com uma
maior antecedéncia.

A DECO concorda com o teor do ponto 2.3 do documento da presente consulta e
entende que constitui uma melhoria face as obrigacdes que atualmente impendem
sobre os CTT em matéria de divulgacdo e publicitacdo de informacdo de precos. No
entanto, entendemos que, no que se refere a informacdo sobre alteracdes de precos,
descontos e respetivas condi¢Ges de aplicagao, além de estabelecer que a ANACOM
pode determinar que essa informacgado seja divulgada com uma antecedéncia superior a
5 dias uteis, o prazo minimo fixado, deve também ficar estipulado que a ANACOM pode
determinar os termos dessa divulgacao (esta disposi¢ao esta atualmente em vigor, por
forca da decisdo da deliberacdo da ANACOM de 12.07.2018, complementada por
deliberacdo de 05.11.2018, que fixou os critérios a que deve obedecer a formacao dos
precos dos servicos postais que compdem o servico universal para o triénio 2018.2020).

Reclamagoes e pedidos de informagao:

Em relacdo a informacgdo a divulgar pelo(s) PSU sobre reclamacbes e pedidos de
informacao que lhe(s) foram apresentadas pelos utilizadores, parecem-nos corretos os
deveres fixados pela ANACOM no ponto 2.4., mas entendemos que esta autoridade
deve acrescentar outras obrigacdes. De facto, ao determinar que a apresentacdo da
informacdo em causa seja feita em conformidade com o previsto na Tabela 1 a ANACOM
estd a limitar o acesso dos utilizadores apenas a dados globais sobre reclamacdes e
pedidos de informacdo recebidos, apenas havendo desagregacdo entre as categorias
“nacional” e “internacional”. A DECO entende que estes dados globais sdao importantes
e devem ser divulgados em conformidade com o previsto na Tabela 1, mas seria de todo
o interesse para os utilizadores que também fossem divulgados dados desagregados por
tipo de servigo e por motivo, particularmente no que se refere as reclamagdes. Nao
importa apenas saber quantas reclamacées houve, é fundamental saber sobre o que é
gue os utilizadores reclamaram.

Destacamos positivamente o facto de haver uma distin¢do clara entre reclamacoes e
pedidos de informacdo e também o dever de o(s) PSU manter(em) disponiveis no seu
sitio na Internet o histérico da informacdo relativa a reclamagdes e pedidos de
informacao, pelo menos no «microsite» referido no ponto 2.
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lll. Sentido provavel de decisdao sobre a distribuicao de envios postais em instalagées
distintas do domicilio:

Um dos projetos de decisdo aprovados pela ANACOM a 26.06.2020, que agora é
submetido a consulta publica, define as condi¢cdes em que o(s) prestador(es) de servico
universal (PSU) que vier(em) a ser designado(s) ao abrigo da alinea b) do n.2 1 do artigo
17.2 da Lei Postal, para assegurar o servico universal apdés o termo do contrato de
concessao atualmente em vigor, pode(m) proceder a distribuicao de envios postais em
instalagdes distintas do domicilio do destinatario, bem como as caracteristicas das
instalacbes que podem ser utilizadas para a entrega dos referidos envios. Foram
igualmente aprovadas as obrigacées de informagdao a prestar pelo(s) PSU aos
utilizadores (destinatarios) e a ANACOM.

A DECO sempre tem defendido a garantia, em todo o territério nacional, de um servico
postal universal sustentavel e de alta qualidade, para todos os utilizadores. Neste
sentido, esta Associagdo encara positivamente as consultas promovidas pela ANACOM
e, como tal, vem pronunciar-se sobre a matéria agora em apreco.

Consideragoes gerais:

A Lei Postal, non.24 do artigo 12.9, estabelece que os PSU devem assegurar uma recolha
e uma distribuicdo dos envios postais abrangidos no ambito do servico universal pelo
menos uma vez por dia, em todos os dias Uteis, salvo em circunstancias ou condic¢des
geograficas excecionais previamente definidas pela ANACOM. Estabelece, também, no
n.2 5 do mesmo artigo que a distribuicdo dos referidos envios é feita no domicilio do
destinatario ou, nos casos e condi¢cdes previamente definidas pela ANACOM, em
instalagcGes apropriadas.

Em 26.11.2019, a ANACOM lan¢ou uma consulta publica sobre a prestacao do servico
universal apdés o fim da atual concessdo, na qual foi especificamente abordada a
necessidade de definir casos e condicdes em que a distribuicdo pode ocorrer em
instalacGes distintas do domicilio. No quadro dessa consulta foram identificados pelos
respondentes varias situacbes que poderiam justificar a distribuicdo postal noutras
instalacGes que ndo o domicilio do destinatario e foram identificadas instalacdes que
poderiam ser consideradas como alternativa a distribuicdo ao domicilio.

Neste contexto, a ANACOM entendeu que se justifica intervir para definir: os casos e
condicbes em que a distribuicdo dos envios que integram o servico postal universal pode
ser efetuada pelo(s) PSU em instalacbes distintas do domicilio do destinatario; os
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critérios que determinam quando a distribuicdo podera ser efetuada nessas outras
instalagdes; e as instalagGes apropriadas para, em cada caso, se efetuar a distribuicao,
bem como analisar a necessidade de estabelecer limites para a utilizacdo das referidas
instalacGes, o que se efetua através da presente decisdo.

Como posicao de principio, a DECO entende que a distribuicdo de correspondéncia no
ambito do servigo universal deve ser feita no domicilio do destinatario. Foi essa a
posicdo que assumimos na resposta a consulta publica langcada pela ANACOM em
26.11.2019, em que destacdmos que a situagdo que se verifica de o atual PSU (CTT), em
certas zonas de baixa densidade populacional ou no caso de habitagdes isoladas, fazer
a distribuicdo em locais alternativos, como recetaculos postais situados, por exemplo,
junto de estradas principais ou secundarias, deve ser limitada a situacles
absolutamente excecionais. Na resposta a referida consulta chamamos a atencdo da
ANACOM para o facto de a distribuicio postal feita nestas condicdes afetar
particularmente a populacdo mais vulnerdvel e com dificuldades de mobilidade,
nomeadamente os idosos, que tém dificuldade em se deslocar a esses locais para
verificarem os seus recetaculos postais, deixando a correspondéncia muito tempo sem
ser recolhida. Destacdmos ainda que ndo é raro ver-se este tipo de recetaculos postais
vandalizados.

No servico de encomendas nacionais que integra a oferta do SU da concessiondria (CTT),
a entrega das encomendas ja é efetuada, por defeito, nos estabelecimentos postais
(estacOes e postos de correio), por regra no estabelecimento mais préximo do
destinatario. Neste caso, e sem prejuizo de continuar a existir a possibilidade de a
encomenda ser entregue ao domicilio do destinatdrio, mediante a solicitacdo desse
servico pelo remetente e o pagamento de um valor adicional, consideramos que se
aceita a manutencao desta pratica e que pode ser equacionado o desenvolvimento de
novas solugdes para facilitar a recolha e a distribuicdo de envios postais desta natureza.
No entanto, na resposta a consulta da ANACOM de 26.11.2019 destacamos que caso a
opg¢ao por novas solugdes em termos de pontos de entrega comporte algum custo
acrescido para os consumidores, deve manter-se sempre a possibilidade de a entrega
continuar a ser feita no estabelecimento postal (estacdo ou posto de correio) mais
préximo do destinatdrio. Consideramos que o desenvolvimento de novas solu¢des para
a entrega de encomendas, no ambito do servico universal, ndo pode traduzir-se num
aumento (obrigatdrio) dos custos para o utilizador, nem em maior dificuldade de acesso.

Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor — DECO
Rua de Artilharia Um, n2 79 — 4¢
1269 - 160 Lisboa

14



@ DECO

Comentarios especificos:

Possibilidade de distribui¢dao em instalagoes distintas do domicilio:

Compete a ANACOM definir as condicdes em que o(s) PSU pode(m) proceder a
distribuicdo dos envios postais abrangidos pelo servico universal em instala¢des
apropriadas distintas do domicilio.

Esta Autoridade manifesta o entendimento, com o qual a DECO esta de acordo, de que
nesta definicdo deve atender a justificacdo demonstravel e objetiva que suporta a
necessidade de definir instalacdes apropriadas para a distribuicdo de envios postais,
bem como observar o cumprimento dos principios da ndo discriminacdo, da
proporcionalidade e da transparéncia.

Esta Associacdo, de uma forma geral, estd em sintonia com os principios enunciados no
ponto 3, segundo os quais estas instalacdes distintas do domicilio e as circunstancias
associadas devem atender a localizagdo do domicilio do destinatdrio, a situagdo de
vulnerabilidade do destinatdrio (aspeto que mereceu especial destaque por parte da
DECO na resposta a consulta da ANACOM de 26.11.2019) e as prdprias condicées em
gue a distribuicdo ao domicilio ocorre atualmente, e serem proporcionais por forma a
gue tenham em conta tanto as condi¢des exigidas ao(s) PSU para a entrega dos envios
postais ao destinatario como as exigidas aos destinatarios para a sua rececdo. Também
estamos de acordo que importa ainda garantir a maxima transparéncia — como refere a
ANACOM, os utilizadores tém de ter conhecimento e perceber as razdes subjacentes a
possibilidade de a distribuicdo ocorrer em instalagdes distintas do domicilio e,
acrescentamos nds, ter conhecimento das circunstancias em que a distribuicdo em
instalacGes distintas do domicilio pode ser revertida e voltar a haver distribuicdo
domicilidria, e o(s) PSU deve(m) assegurar a devida prestacdo de informacdo aos
utilizadores e a ANACOM.

Instalagdes apropriadas para a distribuicao dos envios postais, distintas do domicilio:

No ponto 3.1 a ANACOM enuncia as instala¢des distintas do domicilio que considera
apropriadas para a distribuicdo de envios postais, assim como os requisitos que essas
instalacGes devem salvaguardar.

Como instala¢Ges distintas do domicilio apropriadas para a distribuicio de envios
postais a ANACOM considera: a) o estabelecimento postal mais préximo do domicilio do
destinatario ou o estabelecimento postal mais préximo do domicilio do destinatario que
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se situe na rota (giro) geralmente efetuada pelo(s) PSU (pelos distribuidores do(s) PSU
ou subcontratados pelo(s) PSU, consoante o que for aplicavel) que serve o domicilio do
destinatdrio; b) recetaculos individuais para entrega de correio localizados na via
publica, instalados isoladamente ou de forma agrupada; c) outra instalacdo que for
acordada entre o(s) PSU e o(s) destinatario(s) dos envios postais.

Para a DECO os trés tipos de instalacGes distintas do domicilio referidas pela ANACOM
sao vidveis na medida em que garantam a seguranca e o adequado acondicionamento
e conservacgao dos envios postais, a sua inviolabilidade e confidencialidade, assim como
a protecdo de dados pessoais e da vida privada, requisitos também enunciados pela
ANACOM. Uma vez salvaguardados estes aspetos, do nosso ponto de vista, a questao
principal coloca-se ao nivel das circunstancias que se poderdo considerar aceitaveis para
qgue a distribuicdo dos envios postais possa ser feita em instalacdes distintas do
domicilio, pois que consideramos inalienavel o principio de que, por norma, a
distribuicdo de correspondéncias deve ser domiciliaria.

Apreciamos que a ANACOM tenha vertido no presente SPD uma posi¢ao que vai ao
encontro da posicdo da DECO, também implicita na nossa resposta a consulta lancada
em 26.11.2019, segundo a qual a distribuicdo de envios postais no ambito do servigo
universal em instalagGes diferentes do domicilio do destinatario, ndo pode acarretar um
acréscimo de custos para os utilizadores (sejam remetentes ou destinatarios dos envios
postais), no que respeita ao valor a pagar como contrapartida pela prestacdo do servico
postal, exceto nas circunstancias em que a distribuicdo em instalagdes distintas do
domicilio ocorre por opc¢ao do destinatario.

No que respeita concretamente a definicdo prevista na alinea a) também nos parece
razodvel considerar que um estabelecimento postal, a partida, pode assegurar o
cumprimento dos requisitos que uma instalacdo apropriada deve satisfazer
(nomeadamente, garantir a inviolabilidade dos envios postais, a confidencialidade das
informacgdes transmitidas ou armazenadas, a protecdo de dados pessoais e da vida
privada e o adequado acondicionamento e conservac¢do dos envios postais), pelo menos
é legitimo exigir que assim seja. Ao estabelecer-se o critério do estabelecimento postal
mais préximo do domicilio do destinatario, ou o do estabelecimento postal mais
proximo do domicilio do destinatdrio que se situe na rota (giro) geralmente efetuada
pelo(s) PSU que serve(m) o domicilio do destinatario, em principio, estd-se a adotar
como instalagdo apropriada um ponto que se encontra relativamente proximo daquele
gue seria o ponto de distribuicdo usual (o domicilio). No entanto, importa também
referir que em muitas situagGes o estabelecimento postal mais proximo pode distar
varios quilédmetros do domicilio do destinatario e, por isso, podera ndo ser considerada
uma solucdo aceitavel, em particular, para utilizadores mais vulneraveis.
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A possibilidade de entrega de correio em recetdculos individuais localizados na via
publica, prevista na alinea b) do ponto 3.1, constitui uma outra op¢ao que concordamos
que a ANACOM considere razodvel e equilibrada consagrar como instala¢do apropriada
para a distribuicdo de envios postais, atendendo a que, como é referido, estes
recetdculos poderdo, nalguns casos, ser mais vantajosos para os destinatdrios,
nomeadamente quando os mesmos se localizem mais proximos dos domicilios dos
destinatdrios em causa do que o estabelecimento postal mais préximo. Concordamos
que, de qualquer forma, é condicao essencial que estes recetdculos estejam em
condigdes que salvaguardem os requisitos indicados pela ANACOM.

Circunstancias em que a distribuicio pode ocorrer em instalagdes distintas do
domicilio:

Em relacdo as circunstancias em que a distribuicdo pode ocorrer em instalacées distintas
do domicilio, a ANACOM prevé as seis situacdes seguintes (apresentadas na Figura 1):
quando o destinatario solicite a entrega dos envios postais noutro local; nos domicilios
situados em zonas sem toponimia, ou em zonas em que, existindo ja toponimia, as
entidades competentes ainda ndo tenham procedido a sua colocagdo/identificacdo; nos
domicilios que ndo possuam recetdculo postal individualizado para a entrega de envios
postais ou 0 mesmo ndo esteja em boas condi¢des; quando as dimensdes dos envios
postais ndo permitam o seu depdsito no recetdculo postal; quando as condi¢des de
entrega resultem num risco a seguranca ou saude do distribuidor ou a seguranca dos
envios postais que este transporta; quando se verifique dificuldade de acesso ao
domicilio do destinatario. De acordo com o sentido provavel de decisao, os PSU deverao
passar a realizar a distribuicdo ao domicilio, ou restabelecé-la, consoante o que for
aplicavel, quando aquelas situagdes deixarem de se verificar.

A propodsito das circunstancias em que a ANACOM considera que a distribuicdo pode
ocorrer em instalacdes diferentes do domicilio, temos a referir o seguinte:

— Importa referir que, como manifestdmos na consulta da ANACOM de
26.11.2019, consideramos inaceitavel que a distribuicdo dos envios postais se
faca em recetaculos individuais localizados na via publica, ou noutros locais
alternativos ao domicilio do destinatario, pelo simples facto de se tratar de zonas
de baixa densidade populacional ou no caso de habitacGes isoladas. Aplaudimos
o facto de a ANACOM também tenha adotado uma posicdo semelhante,
referindo-o expressamente e salientando que o que estd em causa é a entrega
dos envios no domicilio dos destinatarios, o que ndo depende da maior ou menor
densidade populacional de determinadas areas geograficas.
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Compreendemos a dificuldade (ou até mesmo a impossibilidade) de fazer a
distribuicdo domicilidria dos envios postais em zonas sem toponimia, ou em
zonas em que existindo ja toponimia, as entidades competentes ainda nao
tenham procedido a sua colocacdo/ identificacdo nas respetivas ruas e edificios.
Por isso, aceitamos a inclusdo destes casos na lista das circunstancias em que a
distribuicdo pode ocorrer em instalacdes distintas do domicilio.

No entanto, ndo sendo a falta de toponimia (ou a falta da sua colocagao) uma
questdo da responsabilidade do(s) PSU, também ndo o é da responsabilidade dos
destinatdrios dos envios postais (utilizadores), que assim se veem privados da
distribuicdo domicilidria por circunstancias as quais sao alheios e sobre as quais,
em muitos casos, terdo escassa ou nenhuma capacidade de intervengao. Por esta
razdo achamos que sera de equacionar a possibilidade de a ANACOM incluir uma
recomendacdo no sentido de o(s) PSU intervir(em) junto das entidades
competentes para que resolvam os problemas identificados de falta de
toponimia.

No ponto 3.2 a ANACOM também determina, para cada uma das circunstancias
enunciadas em que a distribuicdo pode ocorrer em instalagées distintas do domicilio, as
condicBes especificas aplicaveis, sem prejuizo de permitir que o(s) PSU possa(m) utilizar
solucdes inovadoras que permitam procurar reduzir o nimero de situacbes em que a
entrega dos envios ndo é realizada no domicilio dos destinatarios. A este respeito, a

DECO tem a referir o seguinte:

Em relacdo a situacdo em que o destinatario solicite a entrega dos envios postais
em instalacdes distintas do domicilio (op¢do), concordamos e consideramos
essencial que o(s) PSU deve(m) ter evidéncia (registo documentado em suporte
fisico ou em outro suporte duradouro) da vontade expressa pelo destinatario
para receber os envios postais noutro local ou instalacdo, distinto do domicilio.

No caso dos domicilios situados em zonas sem toponimia, ou em zonas em que,
existindo ja toponimia, as entidades competentes ainda ndo tenham procedido
a sua colocagdo/ identificacdo nas respetivas ruas e edificios, consideramos
importante que a ANACOM fixe um prazo para o(s) PSU passar(em) a realizar a
distribuicdo domiciliaria, ou restabelecé-la, consoante o que for aplicavel, a
partir do momento em que o(s) PSU tenha(m) conhecimento de que ja existe
toponimia e a mesma ja foi colocada/ identificada nas respetivas ruas e edificios
pelas entidades competentes. O prazo de 20 dias Uteis estabelecido pela
ANACOM parece-nos aceitavel.
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Quando os domicilios ndo possuam recetaculo postal individualizado para a
entrega de envios postais, ou quando, possuindo, 0 mesmo nao esteja em boas
condicdes de funcionamento, concordamos que a ANACOM imponha ao(s) PSU
o dever de informar de imediato os destinatarios abrangidos que se encontram
nesta situacdo, por escrito, ou, na impossibilidade de ser por escrito, por
gualquer outro meio eficaz que assegure a adequada informag¢do aos mesmos,
devendo guardar prova dessa comunicacdo, informando-os ainda de que devem
proceder a colocacdo do recetdculo postal, ou a sua reparacdo, dentro do prazo
de 30 dias a contar desse aviso. Tratando-se de circunstancias que sao
imputdveis ao destinatario, concordamos com as demais disposicdes da
ANACOM relativas a esta situacao.

Quando as dimensdes dos envios postais ndo permitam o seu depdsito no
recetdculo postal, a ANACOM estabelece uma distingdo dos deveres do(s) PSU
conforme se trate de envios de correspondéncias e de jornais e publicacdes
periddicas ou de envios de encomendas postais.

No primeiro caso, esta Autoridade determina que, sempre que possivel, o envio
é entregue pelo(s) PSU em mao no domicilio. Ndo sendo possivel a entrega em
mao no domicilio, a distribuicdo pode ser efetuada pelo(s) PSU no
estabelecimento postal mais préximo do domicilio ou em outro local alternativo
gue seja acordado entre o(s) PSU e o(s) destinatdrio(s), nos termos especificados
no capitulo 3.1. Nesta situagdo o(s) PSU deve(m) notificar o destinatario, através
de um aviso depositado no seu recetaculo postal, de que o envio postal se
encontra disponivel para levantamento no estabelecimento postal mais
préximo, ou no local alternativo acordado.

A DECO esta de acordo com estas regras a aplicar quando as dimensGes dos
envios de correspondéncia e de jornais e publicacdes periddicas ndo permitam o
seu depdsito no recetdculo postal. Porém, ndo podemos deixar de alertar que
uma das principais razdes de queixa dos consumidores relativamente ao servigo
prestado pelo atual PSU (CTT) tem a ver, justamente, com a falta de tentativa de
entrega em mao no domicilio — ou seja, muitas vezes o destinatdrio (ou alguém
gue com ele coabita) estd em casa e o carteiro nado faz qualquer tentativa de lhe
entregar o envio postal em mao, limitando-se a deixar o aviso no recetaculo
postal do domicilio, obrigando a uma deslocacdo desnecessaria ao
estabelecimento postal mais préximo. E fundamental que se exija ao(s) PSU que
controle(m) o cumprimento da regra da entrega em mao por parte de que faz a
distribuicao.

Concordamos com as regras previstas para a distribuicdo de encomendas
postais, semelhantes as que presentemente vigoram.
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— Concordamos com o determinado pela ANACOM para os casos em que as
condigdes de entrega resultem num risco a seguranga ou saude do distribuidor
ou a seguranca dos envios postais que este transporta, assim como com o que
se refere as situacdes em que se verifique dificuldade de acesso ao domicilio do
destinatario.

Em relagdo a este ultimo caso, é importante que a ANACOM tenha entendido
gue se justifica assegurar que os destinatdrios que atualmente recebem os
envios postais no domicilio e que passem a estar enquadrados na circunstancia
relativa a verificacdo de dificuldade de acesso ao domicilio, continuem a poder
receber os envios postais no domicilio, garantindo-se, por um lado, que ndo ha
uma disrupcdo no tratamento mais favoravel prestado a estes destinatarios e,
por outro lado, que o direito dos destinatdrios receberem os envios postais no
domicilio ndo se traduz num énus acrescido para o(s) futuro(s) PSU face a pratica
atual.

Exceg¢Oes que afetem utilizadores particularmente vulneraveis:

Na resposta a consulta da ANACOM de 26.11.2019 a DECO manifestou especial
preocupacdo com o facto de a distribuicdo de envios postais em instalacées distintas do
domicilio do destinatario afetar particularmente a populagcdo mais vulnerdvel e com
dificuldades de mobilidade, nomeadamente os idosos, que tém dificuldade em se
deslocar a esses locais. O servico universal é fundamental para a coesao territorial,
econdmica e social do pais e tem subjacentes, entre outros, os principios da
acessibilidade a todos os utilizadores e da ndo discriminacao.

Assim, congratulamo-nos que a ANACOM tenha reconhecido que os destinatarios em
situacdo de vulnerabilidade sdo merecedores de uma atencdo especial, quando se
encontrem em circunstancias em que a distribuicdo dos envios postais pode ser feita em
instalacdes diferentes do domicilio (descritas no ponto 3.2). Entendemos que é muito
positivo que esta Autoridade tenha decidido recomendar que o(s) PSU sempre que
tome(m) conhecimento de que o destinatario dos envios postais — em consequéncia da
sua idade, por motivos de saude ou por uma outra razdo, como por exemplo, no caso
de cegos ou ambliopes —, pode ser particularmente prejudicado pela ndo entrega dos
envios postais ao domicilio: efetue(m) a distribuicio ao domicilio, apesar de se
verificarem as circunstdncias que permitem que a distribuicio seja efetuada em
instalacbes distintas do domicilio; ou adote(m) outras alternativas a distribuicdo que
possam ser mais favoraveis aos destinatarios do que as fixadas nesta decisao.
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Obrigacdes de informagao:
1. Informagao a prestar aos destinatarios:

Parecem-nos adequadas as obriga¢des de informacgao a prestar aos destinatdrios pelo(s)
PSU estabelecidas no ponto 4.1. Entendemos, no entanto, ser conveniente determinar
gue a distribuicdo dos envios postais em instalacées distintas do domicilio ndo podera
ter inicio sem, comprovadamente, o(s) PSU ter(em) cumprido os deveres de informacao
estabelecidos pela ANACOM.

Importa garantir que os utilizadores abrangidos por esta decisdo sejam
convenientemente informados sobre os deus direitos e obrigacdes, bem como sobre as
obrigacdes e direitos do(s) PSU.

2. Informagao a prestar a ANACOM:

Concordamos com o dever de reporte obrigatério a ANACOM pelo(s) PSU, nos moldes
definidos no ponto 4.2. A entidade reguladora deve deter informacdo considerada
relevante para poder exercer as suas competéncias e acompanhar a aplicacdo desta
decisado.

IV. Sentido provavel de decisao ao sentido provavel de decisido sobre a metodologia
de calculo dos custos liquidos do servigo postal universal:

Por deliberacao de 26.06.2020, a ANACOM procedeu a definicdo do conceito de encargo
financeiro nao razodvel para efeitos de compensacao do custo liquido do servigo postal
universal e a definicdo da metodologia de calculo do custo liquido do servico postal
universal.

A DECO sempre tem defendido a garantia, em todo o territério nacional, de um servico
postal universal sustentavel e de alta qualidade, para todos os utilizadores. Neste
sentido, esta Associacdo encara positivamente as consultas promovidas pela ANACOM
e, como tal, vem pronunciar-se sobre o sentido provavel de decisdo (SPD) relativo a
metodologia a aplicar no calculo dos custos liquidos do servico universal (CLSU) no
ambito da designacdo do(s) futuro(s) prestador(es) de servico universal (SPU), ao abrigo
da alinea b) do n.2 1 do artigo 17.2 da Lei Postal, para assegurar o servico universal apds
o termo do contrato de concessdo atualmente em vigor.
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A designacdo de uma empresa como PSU implica que esta aceite um conjunto de
obrigacdes, que envolvem a prestacdo de servicos obedecendo a critérios de
acessibilidade de precos, disponibilidade e qualidade, entre outros. O calculo dos CLSU
visa avaliar o impacto dessas obrigacdes no(s) PSU, através da comparacdo da situacado
em que opera(m) com as obrigacGes de servico universal, com a situacdo hipotética em
que o(s) mesmo(s) prestador(es) operaria(m) sem essas obrigacdes. Essa avaliacdo
implica a identificacdo dos custos decorrentes das referidas obrigacdes e, também, os
beneficios que Ihe estdo associados, obtendo-se por diferenga, os CLSU.

De acordo com o disposto no n.2 3 do artigo 18.2 da Lei Postal, quando considere(m)
que a prestacdo do servigo universal gerou, num determinado ano, um custo liquido que
representou um encargo financeiro ndo razoavel, o(s) PSU devem submeter a ANACOM,
até seis meses apods o final do ano civil em causa, um pedido de compensacdo dos
mesmos, acompanhado do calculo efetuado nos termos do artigo 19.2 da mesma lei e
de toda a informacdo que considerem relevante. O(s) PSU, de acordo com o n.2 4 do
artigo 18.2 da Lei Postal, deve(m) disponibilizar as contas e as informagGes pertinentes
para o calculo, as quais sdo objeto de auditoria efetuada pela ANACOM ou por outra
entidade independente e, posteriormente, aprovada por esta Autoridade.

Nos termos do n.2 2 do artigo 19.2 da Lei Postal, compete a ANACOM definir a
metodologia de cdlculo do CLSU, de acordo com os principios e regras consagrados na
Seccdo V do Capitulo Il desta mesma Lei.

No ambito dessas competéncias, por deliberacdo de 18.02.2014 a ANACOM aprovou a
metodologia de calculo dos CLSU prestado pelos CTT, enquanto prestador do PSU, até
31.12.2020, ao abrigo do n.2 1 do artigo 57.2 da Lei Postal.

Uma vez que a metodologia definida pela ANACOM, na deliberagao de 18.02.2014, ndo
¢ aplicavel ao(s) futuro(s) PSU que venha(m) a ser designado(s) nos termos da alinea b)
do n.2 1 do artigo 17.2 da Lei Postal, pelo presente SPD esta Autoridade define a
metodologia de calculo dos CLSU que o(s) PSU que venha(m) a ser designado(s) para
assegurar o servico postal universal apds o fim da atual concessdo, ao abrigo do referido
artigo 17.2 da Lei Postal, venha(m) a incorrer.

A metodologia de calculo dos CLSU agora definida, conforme refere a ANACOM, destina-
se a ser aplicada a qualquer PSU que venha a ser designado, tendo flexibilidade
suficiente para poder ser utilizada independentemente de do processo de designacao
resultar um ou mais PSU, por existéncia de segmentacdo geografica e/ou de servigos.

De acordo com a Andlise da DECO, a metodologia de céalculo ora apresentada pela
ANACOM, que se destina a ser aplicada ao(s) PSU que vier(em) a ser designado(s) para
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prestar o servigo universal apds 31.12.2020 &, no essencial, semelhante a metodologia
aprovada pela decisao da ANACOM de 18.02.2014 para aplicagdao aos CTT ao abrigo da
prestagao do servico universal estabelecida no contrato de concessdao do servico
universal, celebrado entre o Estado portugués e aquela empresa.

Identificamos, no entanto, uma diferenca entre a metodologia de cdlculo do CLSU
aprovada em 2014 e a atual que ndo podemos deixar de destacar, da qual discordamos
profundamente e que nao se encontra devidamente fundamentada pela ANACOM.
Trata-se de uma alteragdo de perspetiva no que se refere a aceitagdo ou nao de
alteragGes aos niveis da qualidade de servigo definidos para efeitos de célculo do CLSU.

Na deliberacdo da ANACOM de 18.02.2014 esta Autoridade referia que “Alteracbes aos
niveis de qualidade de servico definidos no dmbito do quadro regulamentar do sector
postal nGo sdo aceites para efeitos de cdlculo do CLSU, com excepgdo do que decorra de
uma eventual redu¢do da frequéncia de distribuicdo, por se considerar que os padroes
de qualidade constituem caracteristica intrinseca dos servigos oferecidos”. Mas no
presente SPD a ANACOM mudou a sua posi¢do, passou a considerar que “alteracées aos
niveis de qualidade de servigo definidos no dmbito das obrigagdes do SU, para além das
que decorram de uma eventual redugdo da frequéncia de distribui¢éo, por se considerar
que os padrdes de qualidade constituem caracteristica intrinseca dos servicos oferecidos,
poderdo ser consideradas desde que devidamente fundamentadas pelo(s) PSU.”

E incompreensivel que a ANACOM use 0 mesmo argumento, o de que “os padrdes de
qualidade constituem caracteristica intrinseca dos servigos oferecidos”, para
fundamentar decisdes opostas. Em 2014, com base neste argumento, esta Autoridade
decidiu que alteragcdes aos niveis de qualidade de servico definidos “nédo poderdo ser
aceites para efeitos do cdlculo do CLSU”, agora entendeu precisamente o contrario e
decidiu que as referidas alteracdes “poderdo ser consideradas desde que devidamente
fundamentadas pelo(s) PSU(s)”.

A DECO manifesta o seu total desacordo com esta alteracdo de perspetiva por parte da
ANACOM e defende que altera¢des aos niveis de qualidade de servico definidos no
ambito das obrigacdes de servico universal ndo devem ser aceites para efeitos de célculo
do CLSU.

Esta Associacdo teme que a aceitacao para efeitos de calculo do CLSU de alteragdes aos
niveis de qualidade de servico definidos constitua uma cedéncia da ANACOM aos CTT,
gue antevemos venham a ser a empresa designada para prestar o servico universal apés
o fim da atual concessao.

Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor — DECO
Rua de Artilharia Um, n2 79 — 4¢
1269 - 160 Lisboa

23



@ DECO

De facto, quando por deliberagao de 12.07.2018 a ANACOM fixou os parametros de
qualidade de servico e os objetivos de desempenho a assegurar pela atual
concessiondria do servico universal para o triénio 2018-2020 (depois ratificada por
deliberacdo da ANACOM de 17.01.2019), aumentando os niveis de exigéncia, os CTT
reagiram fortemente, contestando esta decisdo e requerendo a respetiva declaracdo de
invalidade, por via de agdo arbitral e administrativa, invocando o carater
desproporcional e desadequado da mesma. Em comunicado de 18.10.2018, o atual PSU
referiu também que “caso ndo venha a ser declarada a invalidade da decisdo da
ANACOM (...) os CTT apresentam um pedido subsididrio de compensagdo (...)".

A DECO espera que a ANACOM nao se deixe influenciar pela pressao exercida pelos CTT
e que regresse a forma original, prevista na sua decisdo de 18.02.2014, segundo a qual
alterac¢des aos niveis de qualidade de servico definidos ndo sdo aceites para efeitos de
calculo do CLSU, por se considerar que os padroes de qualidade constituem
caracteristica intrinseca dos servicos oferecidos.

V. Sentido provavel de decisdo ao sentido provavel de decisdo sobre os critérios a que
obedece a formacgao dos precos do servigo postal universal:

Um dos projetos de decisdo aprovados pela ANACOM a 26.06.2020, que agora é
submetido ao procedimento de consulta publica e a audicdo das organizacGes
representativas dos consumidores, diz respeito aos critérios a que obedece a formacao
dos precos do servico postal universal, que devem ser observados pelo(s) prestador(es)
de servico universal (PSU) que vier(em) a ser designado(s) ao abrigo da alinea b) do n.¢
1 do artigo 17.2 da Lei Postal, para assegurar a prestagdo dos servigcos que integram o
servico universal (SU) apds o termo do contrato de concessdo atualmente em vigor.

A DECO sempre tem defendido a garantia, em todo o territdrio nacional, de um servico
postal universal sustentavel e de alta qualidade, acessivel a todos os utilizadores. Neste
sentido, esta Associagdo encara positivamente as consultas promovidas pela ANACOM
e, como tal, vem pronunciar-se sobre a matéria agora em apreco.

Enquadramento:

A Lei Postal — Lei n.2 17/2012, de 26 de abril, alterada pelo Decreto-Lei n.2 160/2013, de
19 de novembro e pela Lei n.2 16/2014, de 4 de abril — estabelece o regime juridico
aplicavel a prestacdo de servicos postais, em plena concorréncia, no territdrio nacional,
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bem como de servigos internacionais com origem ou destino no territério nacional, bem
como de servicos internacionais com origem ou destino no territério nacional, e
transpde para a ordem juridica interna a Diretiva n.2 2008/6/CE, do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 20 de fevereiro de 2008.

De acordo com o n.2 1 do artigo 2.9, a Lei Postal visa definir as condi¢des de prestacao
de servigos postais em plena concorréncia; assegurar a prestacao eficiente e sustentavel
de um servico postal universal (SU); e estabelecer os direitos e interesses dos
utilizadores, em especial dos consumidores.

Na prossecugao destes objetivos, conforme o n.2 2 do artigo 2.2, devem ser observados,
entre outros, os seguintes principios: assegurar a existéncia, disponibilidade,
acessibilidade e a qualidade do SU; assegurar a sustentabilidade e viabilidade
econémico-financeira da prestacdo do SU; e assegurar a protecao dos utilizadores no
seu relacionamento com os prestadores de servicos postais, designadamente no
tratamento e resolucdo de reclamacdes.

Segundo a Lei Postal, o SU é entendido como a oferta de servigos postais definida nesta
Lei, com qualidade especificada, disponivel de forma permanente em todo o territério
nacional, a precos acessiveis a todos os utilizadores, visando a satisfacdo das
necessidades de comunicacao da populagdo e das atividades econdmicas e sociais (n.21
do artigo 10.9).

O SU integra, no ambito nacional e internacional (n.2 1 do artigo 12.2): um servigo postal
de envios de correspondéncias (excluindo a publicidade enderecada), de livros,
catdlogos, jornais e outras publicacdes periddicas até 2 kg de peso e de encomendas
postais até 10 kg de peso, um servico de envios registados e um servico de envios com
valor declarado. Compreende ainda a entrega no territério nacional de encomendas
postais recebidas de outros Estados-Membros da Unido Europeia com peso até 20 kg
(n.2 3 do artigo 12.9).

Nos termos do n.2 3 do artigo 14.2 da Lei Postal, compete a ANACOM fixar, para um
periodo plurianual minimo de trés anos, os critérios a que deve obedecer a formacao
dos precos dos servicos postais que compdem o SU. Segundo a mesma lei, a formacao
dos precos dos servigos postais que integram a oferta do SU obedece aos seguintes
principios (n.2 1 do artigo 14.9): acessibilidade a todos os utilizadores; orientacdo para
os custos, devendo os precos incentivar uma prestacdo eficiente do servico universal;
transparéncia e ndo discriminacao.

No quadro destes principios, a ANACOM pode determinar, por motivos de interesse
publico, devidamente fundamentados, a uniformidade tarifaria no servico de
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correspondéncia com peso inferior a 50 gramas, com aplicagdo de um prego Unico em
todo o territério, sem prejuizo de o(s) PSU celebrar(em) com os utilizadores acordos
individuais em matéria de pregos especiais [alinea a) do n.2 8 do artigo 14.9].

Esta Autoridade pode impor mecanismos de controlo de precos, incluindo limites
maximos de precos, na medida em que isso seja necessdrio para promover a
concorréncia ou defender os interesses dos utilizadores [alinea b) do n.2 8 do artigo
14.9]. Pode, também, determinar que alguns servicos postais destinados a serem
utilizados por cegos e ambliopes sejam prestados gratuitamente [alinea c) do n.2 8 do
artigo 14.9].

A ANACOM pode ainda determinar a alteragao dos pregos dos servigos postais que
integram a oferta do SU, bem como a alteracdo ou a eliminacdo das condicdes
associadas aos precos, devidamente fundamentada, tendo em conta a qualidade do
servico prestado, na medida em que tal seja necessario para promover a concorréncia
ou defender os direitos dos utilizadores [alinea d) do n.2 8 do artigo 14.9].

Em caso de incumprimento dos objetivos de desempenho associados a prestacao do SU,
a ANACOM deve, de acordo com os principios da proporcionalidade, da adequacao, da
nao-discriminac¢do e da transparéncia, aplicar mecanismos de compensacado destinados
aos utilizadores do SU (artigo 47.9).

Por deliberacdo de 12.07.2018, complementada por decisdo de 05.11.2018, a ANACOM
aprovou os critérios a que obedece a formacdo dos precos do SU prestado pela atual
concessionadria do SU (CTT), para o triénio 2018-2020.

Estes critérios, para além da aplicacdo dos principios da transparéncia, da ndo
discriminacdo, da acessibilidade e da orientacdo dos precos para os custos,
caracterizam-se: pela definicdo de dois cabazes de servigos distintos, um composto
pelos servicos de correspondéncia, jornais e publicacdes periddicas e encomendas, e
outro pelo correio registado utilizado em procedimentos judiciais ou administrativos
(cuja prestacdo se encontra reservada aos CTT até 31.12.2020); pela fixacdo de variacGes
anuais maximas de precos para cada um dos referidos cabazes de servicos; e pela fixacao
de uma variacdo anual maxima de precos aplicavel a envios até 20 gramas de correio
normal nacional pagos através de selos e franquias nos estabelecimentos postais.

Quanto aos pregos a aplicar no cabaz de servigos de correspondéncias, correio editorial
e encomendas, o critério de formacao de precos definido (variagdo maxima de precos
para o cabaz) teve como objetivo determinar uma regra de formacdo de precos que:
contrabalancasse as previsoes de evolugdo dos custos unitdrios do cabaz no periodo
2018-2020, resultante das previsoes de evolucdo do trafego e dos custos para esse
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periodo, limitando assim a margem global dos servicos objeto da regra de precos;
incentivasse o PSU a continuar a implementar medidas de eficiéncia na prestacao do SU;
contribuisse para assegurar a acessibilidade global dos pre¢os do SU. De qualquer forma,
permitia ainda manter uma margem adicional a remuneragdo do capital.

Atendendo ao grau de incerteza quanto a evolucdo do trafego no periodo de aplicacdo
daquela regra de precos, a mesma inclui um fator de correc¢do do trafego. Inclui também
um fator de corregao da inflagdo (FCIPC), para incorporar na variagdao anual maxima de
precos desvios verificados face a inflagdo inicialmente prevista para o ano anterior.

Quanto a variacao do prego dos envios de correio normal nacional com peso até 20
gramas, pagos através de selos e franquias nos estabelecimentos postais, foi
estabelecido que esta ndo poderia sofrer uma variacdo anual do preco, em termos
médios anuais, nos anos 2019 e 2020, superior a variagdo maxima de pregos aplicavel,
em cada ano, ao cabaz de servicos de correspondéncias, correio editorial e encomendas.

Com o atual contrato de concessdo dos CTT a terminar em 31.12.2020, a 26 de junho de
2020, a ANACOM aprovou o SPD, agora em consulta, que determina os critérios a que
deve obedecer a formacgdo dos precos dos servigcos postais que compdem o SU, a ser
observados pelo(s) PSU que vier(em) a ser designado(s) ao abrigo da alinea b) don.2 1
do artigo 17.2 da Lei Postal, para assegurar o servico universal apds o termo do contrato
de concessao atualmente em vigor.

Consideragdes gerais:

A presente deliberagao da ANACOM visa fixar os critérios a que deve obedecer a
formacao dos precos do SU, prestados pelo(s) PSU que vier(em) a ser designado(s) ao
abrigo da Lei Postal para assegurar aquele servico apds o termo do atual contrato de
concessao.

Antes de mais, cumpre-nos dizer que a DECO tem defendido, desde sempre, a garantia,
em todo o territdrio nacional, de um servico postal universal sustentavel e de alta
gualidade para todos os utilizadores.

Decorre da prépria Lei Postal que a fixagdo dos precos dos servicos postais que integram
a oferta do SU obedeca ao principio da acessibilidade a todos os utilizadores, ao
principio da orientacdo dos precos para os custos, dando incentivos para uma prestacao
eficiente do SU, assim como ao principio da transparéncia e ndo discriminag¢do. A DECO
manifesta a sua concordancia genérica com a aplicacao destes principios.
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A ANACOM altera a regra que tem estado em vigor e que era baseada numa variagao
maxima de precos, avaliando os pregos com base nos principios da acessibilidade a
todos os utilizadores e da orientagdao de pregos para os custos. Neste ambito, uma
proposta de precos sera a partida considerada pela ANACOM como estando em
conformidade com o principio da orientacdo dos precos para os custos, se da mesma
resultar uma reducdo da margem do cabaz de servicos que integram o servico postal
universal ou, no limite, a manuten¢ao da margem do cabaz. A ANACOM continuara a
dar especial atencao a propostas de variagdes médias anuais de precos significativas —
com especial atengdo a propostas de variagdes de precos num ano superiores a 10% ou
a propostas de pregos que apresentem, em dois anos consecutivos, variagdes
acumuladas de preco acima de 15%, tendo em conta o possivel impacto das mesmas na
acessibilidade.

Como forma de assegurar a acessibilidade dos utilizadores residenciais e das pequenas
e médias empresas, mantém-se a fixacdo de uma variacdo anual maxima para o preco
dos envios de correspondéncia ndo prioritaria nacional com peso até 20 gramas, que
constitui a prestacdo com maior importancia em termos de trafego expedido pelo
segmento de utilizadores ocasionais. De um modo geral, a variagao do preco daquela
prestacdao ndao pode ser superior ao valor da inflagdo estimada para cada ano, acrescida
de 1 ponto percentual.

A DECO ndo pode concordar com a alteracdo da regra que tem estado em vigor, que se
baseia numa variacdo mdaxima de precos. Entendemos que esta alteracdo ndo se
encontra devidamente fundamentada e que, apesar da incerteza que pandemia da
Covid-19 acarreta, ndao se perspetivam alteragdes significativas na estrutura do
mercado, em termos de quotas de trafego e de receitas, ou outras, capazes de a
justificar.

A existéncia de um price cap tem-se revelado um mecanismo essencial para limitar o
aumento dos precos dos servicos postais do SU prestado pelos CTT.

N3do vislumbramos razées que justifiquem a sua eliminacdo, nem que possam ter
alterado os pressupostos assumidos pela ANACOM na sua deliberacdo de 12.07.2018,
da qual ndo podemos deixar de apresentar alguns excertos.

Eis alguns excertos da decisdo de 12.07.2018 da ANACOM:

“Os dados disponiveis sobre o sector revelam que, a partir do 1.2 trimestre
de 2015, os CTT deixaram de ser o unico operador a prestar servicos de
correspondéncias no dmbito do servico universal, a nivel nacional. No
entanto, no final de 2017 detinham ainda a quase totalidade (...) da quota
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de mercado deste servigo, quer em termos de trdfego quer em termos de
receitas.”

“O principio de orientagdo dos pregos para os custos visa uma gestéo correta
do servigo universal e evitar distor¢des da concorréncia, neste ultimo caso
evitar que o défice de competitividade existente permita que um operador
possa aplicar precos excessivos, com prejuizo para os utilizadores, ou
demasiado reduzidos com objetivos anti-concorrenciais.”

“Os pregos do servico universal devem também garantir a acessibilidade dos
pregos e incentivar uma prestagdo eficiente do servigo universal, que néo é
de todo assegurada por uma simples liberalizagdo “de jure” da sua
prestacdo, nomeadamente, quando, como é o caso, a concorréncia nos
servicos no seu @mbito é, de um modo geral, ainda bastante incipiente.”

“Assim, a aplicagdo do principio da orientacéo dos precos para os custos
relativamente a um cendrio de referéncia® (...) conduz na prdtica & aplicagéo
de um mecanismo adicional de controlo de pregos [possibilitado pelo artigo
14.2, n.2 8, alinea b) da Lei Postal], visando especialmente defender os
interesses dos utilizadores.”

“De acordo com o mecanismo de controlo de pregos considerado no presente
documento {(...), a empresa ndo poderd subir os precos mais do que o valor
da inflagdo adicionado ou subtraido por uma determinada percentagem por
ano. Este tipo de regulagcdo de precos oferece incentivos ao operador para
minimizar os seus custos — caso a empresa consiga reduzir os custos abaixo
dos niveis previstos, quando o teto percentual foi fixado, entdo esta poderd
reter os lucros excedentes, pelo menos até que esse teto seja revisto (...). Pelo
contrdrio, se a empresa ndo atingir os niveis de eficiéncia previstos, é afetada
através de uma redugdo das suas margens.”

“Esta forma de controlo evita ainda a regulagcdo excessivamente intrusiva,
para além de reduzir os proprios custos correntes da atividade regulatdria,
através da introdug¢do de um mecanismo simples e objetivo de verificagdo da
obrigagdo de orientagéio dos pregos para os custos.”

“Salienta-se que os ganhos de eficiéncia sGo muito importantes em qualquer
sector de atividade e em qualquer empresa, pelo que a regra de fixacdo de
precos a adotar ndo deve, por um lado, ser tdo exigente que coloque um énus
demasiado elevado sobre a empresa, nem ser tdo facilmente atingivel a

! De evolugdo de custos, inflacdo e trafego.
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ponto de desincentivar a empresa de procurar melhorar constantemente a
sua eficiéncia produtiva.”

“Esta técnica de regulagdo de precos, em que se define uma varia¢Go
madxima de pregos, é seguida alids em diversos Estados-Membros
(nomeadamente Bélgica, Frang¢a, Suécia, Reino Unido, Alemanha e
Holanda”.

“De acordo com a informagdo disponivel, no decorrer de 2017 os CTT
deixaram de ser o unico prestador a oferecer o servico de encomendas no
dmbito do servigo universal. No entanto, os CTT continuam a ter a quase
totalidade (...) da quota de trdfego deste servigo. Note-se, por exemplo, o
que sucede no segmento de correio expresso, no qual vdrios prestadores de
servico estdo ativos e onde existe concorréncia efetiva (...). Neste contexto,
considera-se também adequado continuar a sujeitar este servico a um
mecanismo adicional de controlo de precos, incluindo-o no dmbito da regra
de precos a aplicar ao servigo de correspondéncias, desta forma permitindo,
simultaneamente: (i) limitar o aumento da margem global dos CTT no servigo
universal; e (ii) incentivar os CTT a serem mais eficientes na prestacdo deste
servigo”.

“O servico de correio editorial é prestado no mercado em livre concorréncia,
tal como jd o era anteriormente a liberalizagdo total do sector (...). De acordo
com a informagdo disponivel, os CTT detinham, no final de 2017, quotas de
mercado muito superiores a 50% (...) tanto de trdfego como de receitas (...).
Tendo em conta que os CTT mantém uma significativa quota de mercado
neste servico, apesar de outros prestadores se encontrarem também em
atividade neste segmento, considera-se adequada a continua¢do da
aplicagdo de um mecanismo adicional de controlo de pregos, incluindo-o no
dmbito da regra de fixagdo de precos referida a propdsito do servico de
correspondéncias, desta forma permitindo, simultaneamente: (i) limitar o
aumento da margem global dos CTT no servi¢o universal; (ii) incentivar os
CTT a serem mais eficientes na prestagdo deste servigo”.

As passagens da decisdao da ANACOM de 12.07.2018 que antes citamos parecem-nos
suficientemente reveladoras da importancia da existéncia de um price cap, que “conduz
na prdtica a aplicagdo de um mecanismo adicional de controlo de pregos {(...) visando
especialmente defender os interesses dos utilizadores”. Na opinido da DECO, na presente
decisdo de 26.06.2020 n3o é apresentado pela ANACOM nenhum cendrio que sustente
adequadamente a decisdo de eliminacdo deste mecanismo de controlo de precos, com
fixacdo de uma variacdo maxima de precos.
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A DECO questiona se, ao nao fixar uma variagdo maxima de pregos, a ANACOM nao
estard também a pretender contrabalangar uma maior flexibilidade dos critérios de
formacgao dos precos face a uma exigéncia mais elevada ao nivel dos indicadores de
qgualidade de servico e objetivos de desempenho associados ao SU. Tal, a verificar-se,
seria completamente inaceitavel.

De facto, em SPD de 26.06.2020, a ANACOM entendeu que o(s) prestador(es) que
vier(em) a ser designado(s) ao abrigo da alinea b) do n.2 1 do artigo 17.2 da Lei Postal
para assegurar o SU apds o termo do contrato de concessdo atualmente em vigor,
devem ficar sujeitos ao conjunto de indicadores de qualidade de servico (IQS) em vigor
em 2019 e 2020, estabelecidos na decisdao de 12.07.2018, excetuando os IQS para a
demora de encaminhamento dos envios de correspondéncias transfronteiricas
intracomunitarias, bem como aos objetivos que |hes estdo associados, pois ndo se
justifica alterar o nivel de exigéncia face ao que tem existido para o atual prestador de
SU. Simultaneamente, aumenta o valor da compensag¢ao aos utilizadores a aplicar pelo
incumprimento dos objetivos de desempenho dos IQS, o qual implicara a aplicacao de
uma deducdo no preco médio anual do cabaz de servicos de correspondéncias,
encomendas e jornais e publicagdes periddicas que sejam prestados pelo PSU em causa,
limitada ao valor maximo de 3% (atualmente é de 1%).

O quadro de indicadores de qualidade de servico a que os CTT ficaram obrigados em
2019 e 2020, fixado pela decisdo da ANACOM de 12.07.2018, é mais exigente do que o
anterior, ndo s6 porque aumentaram em nimero, passando de 11 para 24 indicadores,
mas também porque se estabeleceram metas mais exigentes nalguns deles.

O objetivo declarado pela ANACOM ao estabelecer este novo conjunto de indicadores,
pela decisdao de 12.07.2018, foi “criar condi¢bes para que seja assegurado um maior
nivel de qualidade do servico postal universal, invertendo a situagdo de progressivo
agravamento dessa qualidade e de crescente insatisfacGo dos utilizadores que se
observou nos ultimos anos, embora sem colocar em causa a respetiva sustentabilidade
e viabilidade economico-financeira”. Segundo o regulador, “Com esta decisdo a
ANACOM pretende, de forma rigorosa e sustentada, criar condicbes que promovam e
incentivem o investimento continuo na melhoria da rede postal em Portugal, essencial
ao desenvolvimento econdmico e social do pais, asseqgurando padrbes elevados de
qualidade de servigo. O correio tem dado, e deve continuar a dar, um contributo
relevante a melhoria da qualidade de vida das populagdes, a coesdo do territdrio, a
inversdo do isolamento de estratos da popula¢céo, ao combate a desertifica¢do das zonas
remotas e ao crescimento das atividades econdmicas em todos os setores e regides.
Estes objetivos requerem a existéncia de um servico de comunicagdes postais de elevada
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qualidade, a que acresce o suporte essencial que o correio passou a dar ao
desenvolvimento do comércio eletrénico, que se encontra em expansdo acelerada.”

Ora, acontece que a concessionaria do SU avangou para tribunal arbitral contra a
decisdo da ANACOM relativa aos parametros de qualidade de servico e objetivos de
desempenho do servico postal universal para 2018-2020. E, caso ndo consiga decisdo
favordvel, a empresa adiantou que vai pedir compensacao pela prestacdo do SU.

Em comunicado de 18 de outubro de 2018, a empresa referiu que "Os CTT requereram
a declaragéio de invalidade da decisdo de 18 de Julho do regulador, por via de a¢do
arbitral e administrativa”, considerando que esta decisdo tem um “cardter
desproporcional e desadequado”. No mesmo comunicado os Correios anunciaram que
“Caso ndo venha a ser declarada a invalidade da decisGo da ANACOM, face a este quadro
regulatdrio que vem afetar o equilibrio financeiro da concesséo (estimando-se, para este
efeito, um encargo adicional de até 12 M€ / ano nos dois anos até 2020 para a Empresa
se aproximar do cumprimento dos objetivos impostos), os CTT apresentam um pedido
subsididrio de compensagdo no dmbito do Contrato de Concesséo do SPU vigente até
aquela data”.

Face a esta posicdao dos CTT, e tendo em conta que esta empresa, com elevada
probabilidade, continuara a ser o PSU apds o fim da atual concessao, questionamos se
a ANACOM pretenderd flexibilizar os critérios de formacdo dos precos do SU como
contrapartida pela manutengdo de uma maior exigéncia em termos de indicadores de
gualidade de servico e objetivos de desempenho associados a prestacdo do SU. A DECO
considera que tal ndo é aceitavel e que a ANACOM ndo se pode deixar pressionar pelas
ameacas dos CTT de acionar “um pedido subsididrio de compensagdo no dmbito do
Contrato de Concessdo do SPU vigente”.

Esta Associacdo entende que os critérios de fixacdo dos pregos dos servicos que
integram o SU devem incentivar uma prestacao eficiente. Pretende-se garantir uma
correta gestdo do SU e evitar distorcdes da concorréncia e, simultaneamente, garantir a
acessibilidade dos precos a todos os utilizadores.

N3o se perspetivando alteracdes significativas de mercado em termos de concorréncia,
achamos que deveria continuar a ser aplicada uma regra de variagdo mdaxima de precos
(price cap), mecanismo que tendencialmente pode contribuir para uma melhoria da
eficiéncia operacional.
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Comentarios especificos:

1. Servigos objeto dos critérios de formagao de pregos:

A ANACOM, atendendo a que importa assegurar a disponibilidade e continuidade da
prestacao do SU em todo o territério nacional como fator de coesao social e territorial,
minimizando eventuais disrupg¢des para os utilizadores de modo a também assegurar a
acessibilidade ao SU, considera que o(s) PSU(s) que seja(m) designado(s) para prestar
aquela prestacdo apos o termo do atual contrato de concessdo, deve(m) assegurar, pelo
menos durante o primeiro ano de prestacdo do SU, a prestacdo dos servicos que
integram o SU de acordo com a estrutura tarifaria disponibilizada pelo atual PSU.

Neste sentido, considera a ANACOM, que como referéncia para os pregos a praticar
pelo(s) PSU deve ser considerado o tarifario do SU aplicado pelo atual PSU, para os
servicos em causa.

No caso da criagdo ou alteracdo de servicos ou modalidades de servigos postais que
integram a oferta do SU, ao longo da vigéncia do contrato de concessao do(s) futuro(s)
PSU, a ANACOM determina que a sua inclusdo no regime fixado na presente decisdo
serd objeto de decisdo desta Autoridade. Para este efeito, a criacdo ou alteracdo de
servicos ou modalidades de servicos postais é antecipadamente comunicada pelo(s) PSU
a ANACOM, com uma antecedéncia minima de 30 dias Uteis (prazo minimo coincidente
com o prazo de notificagdo dos pregos a ANACOM, previsto no n.2 4 do artigo 14.2 da
Lei Postal).

A DECO concorda com estas disposicdes. De facto, é fundamental garantir a
disponibilidade e continuidade da prestacdao do SU em todo o territdrio nacional,
evitando disrupgdes para os utilizadores e assegurando a acessibilidade ao SU.

2. Variagoes anuais dos pregos:

A respeito das variagdes anuais de precos a ANACOM define regras diferentes para o
primeiro ano de vigéncia do contrato de concessao e para os anos seguintes.

Determina a ANACOM que no primeiro ano de vigéncia do contrato de concessao, os
precos de cada um dos servigcos objeto da presente decisdao ndo podem ser superiores
aos precos que estejam em vigor a data da designacdo (praticados pelo atual PSU),
atualizados pelo valor estimado da inflagdo para esse primeiro ano, acrescido de um
ponto percentual (p.p.). Isto &, no primeiro ano de vigéncia do contrato de concessao a

Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor — DECO
Rua de Artilharia Um, n2 79 — 4¢
1269 - 160 Lisboa

33



@ DECO

celebrar apds o termo do atualmente em vigor, a variagdo média anual de cada um dos
pregos dos servigos objeto da presente decisdao ndao pode ser superior a IPC + 1 ponto
percentual (p.p.), em termos nominais. Ou seja: IPC + 1%.

Diza ANACOM que uma possivel alternativa seria aplicar, no primeiro ano da concessao,
0s precos em vigor a data da designacdo, isto é, manter constantes aqueles precos.
Contudo, tal poderia constituir uma obrigacdo demasiado onerosa, atendendo ao
previsivel aumento dos custos unitdrios da prestacao do SU.

A DECO entende que manter constantes os precos em vigor a data da designagao
durante o primeiro ano de vigéncia do contrato de concessao poderia ser uma obriga¢ao
demasiado onerosa para o(s) SPU, tendo em conta o previsivel aumento dos custos
unitarios da prestacdo do SU referidos pela ANACOM, decorrente da reducdo do trafego
de correspondéncias que esta Autoridade estima que se continue a verificar.

Assim, a DECO aceita que seja possivel que o(s) PSU possa(m) atualizar os precos que
estejam em vigor a data da designacdo pelo valor estimado da inflacdo para esse
primeiro ano, mas ndo se pode pronunciar objetivamente sobre o acréscimo de 1 ponto
percentual porque o mesmo nao se encontra devidamente fundamentado. Ou seja,
entendemos que durante o primeiro ano de vigéncia do contrato o(s) PSU devem poder
atualizar os precos em vigor a data da designacdo (praticados pelo atual PSU);
concordamos que essa atualizacdo deve estar sujeita a uma variagdo mdaxima de precos
gue entre em consideracdo com a inflacgdo estimada para esse primeiro ano; mas
achamos que a ANACOM ndo fundamentou o porqué de a regra a aplicar ser IPC + 1%,
0 que nos impede de a apreciar.

A partir do segundo ano de vigéncia daquele contrato de concessdo, inclusive, a
ANACOM deliberou que as variagcdes de precos devem respeitar o principio da
orientacao dos precgos para os custos, nao se submetendo a uma varia¢ao anual maxima
de precos. Para tal, a ANACOM apresenta trés razdes, que sao:

— O atual contexto, caracterizado pela situacdo de pandemia associada ao
COVID19, que torna neste momento ainda mais dificil poder antecipar como
evoluird a procura de servigcos postais que integram o SU e os custos associados
a sua prestacao, transformando essa antecipa¢cdo num exercicio mais complexo
e imprevisivel do que tem sido, aguando da fixacdo pela ANACOM, em anos
anteriores, dos anteriores critérios de formacao de precos, incluindo os que
ainda se encontram em vigor;

— O facto de do processo de designacdo de PSU, ao abrigo da alinea b) don.2 1 do
artigo 17.2 da Lei Postal, poder resultar a designacdo de um ou mais PSU, neste
ultimo caso para diferentes elementos do SU;
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Porque entende que a fixagdo dos precos em fun¢ao do principio da orientagdo
para os custos permite, num mercado liberalizado, atribuir ao(s) PSU maior
flexibilidade na fixacdo dos precos e contribui para o equilibrio financeiro da
prestacdo do SU.

A este respeito a DECO tem a referir o seguinte:

Concordamos que o atual contexto de pandemia dificulta as previsdes de
evolugao da procura dos servicos postais que integram o SU e dos custos
associados a sua prestacdo. No entanto, o facto dessa antecipagdao envolver
maior complexidade e imprevisibilidade do que em exercicios anteriores, em
nosso entender, nao justifica a extingdo do price cap.

Em relacdo ao facto de do processo de designacdo de PSU poder resultar a
designacdo de um ou mais PSU, neste ultimo caso para diferentes elementos do
SU, sabemos que tal é possivel do ponto de vista legal, mas parece pouco
provavel que venha a acontecer e que é quase certo que os CTT continuardo a
ser o PSU apds o termo do atual contrato de concessao. No entanto, mesmo num
cendrio hipotético de tal ndo se vir a verificar, ndo vemos nenhuma razao
objetiva para ndo continuar a existir um mecanismo de controlo de pregos, com
uma variacdo mdaxima de pregos permitida.

Quanto ao argumento de que a fixacdo dos precos em fungdo do principio da
orientacdo para os custos permite, num mercado liberalizado, atribuir ao(s) PSU
maior flexibilidade na fixacdo dos precos e contribui para o equilibrio financeiro
da prestacao do SU, ndo discutimos a validade desse principio. O problema para
a DECO nado reside no principio em si mesmo, reside no facto de, apesar de o
mercado estar liberalizado, a concorréncia ser globalmente incipiente ao nivel
do SU, como indicam os dados apresentados pela ANACOM na decisdo de
12.07.2018, que ja antes citamos. Os CTT continuam a ter quotas de mercado,
tanto de trafego como de receitas, que sdo muito elevadas e nao se vislumbra
gue tal se venha a alterar significativamente nos tempos mais préximos. Do
mesmo modo ndo antevemos que uma outra empresa, ou varias, possa(m)
substituir os CTT como PSU apés o fim do atual contrato de concessao.

A existéncia de um mecanismo de controlo de precos, com fixacdo de uma
variacdo maxima de precos oferece incentivos ao operador para minimizar os
seus custos e, por outro lado, é fundamental para proteger os interesses dos
utilizadores.

A ANACOM deliberou no sentido de a partir do segundo ano de vigéncia do contrato de
concessao, inclusive, as variacdes de precos deverem respeitar o principio da orientacao
dos precos para os custos (ndo se submetendo a uma variacdo anual maxima de precos),
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sendo que na aplicacao deste principio a ANACOM refere que atendera: em primeiro
lugar, ao cabaz de servigos do SU como um todo, caso exista apenas um PSU, ou ao cabaz
de servicos prestado por cada PSU, caso sejam designados varios PSU; em segundo
lugar, a cada servico, tendo em conta o destino nacional ou internacional.

Ao nivel da andlise em particular das propostas especificas de precos, esta Autoridade
entende que: se a margem do cabaz de servicos do SU for positiva, uma proposta de
precos estd a partida em conformidade com o principio da orientagdao dos precos para
0s custos se da proposta de pregos resultar uma redugdo da margem positiva ou, no
limite, a manutengao da margem do cabaz; se a margem do cabaz de servigos do SU for
negativa, uma proposta de pregos esta a partida em conformidade com o principio da
orientacdo dos precos para os custos se da proposta de precos resultar uma reducdo da
margem negativa ou, no limite, a manuteng¢ao da margem do cabaz.

Ao nivel da andlise em detalhe das propostas especificas de precos, a ANACOM refere
que privilegiara uma andlise de variacdes significativas dos precos e das margens de cada
um dos servigos. Em particular, a ANACOM tera em consideragao o eventual impacto de
variagOes significativas de precos no ambito do cumprimento do principio da
acessibilidade dos precos. No caso de reducgdes significativas de precos e/ou de
margens, a ANACOM estard ainda atenta a eventual aplicacdo de precos anti
concorrenciais que visem eliminar ou limitar a concorréncia.

Em particular, e sem prejuizo da referida andlise da orientacdo global da proposta de
precos para os custos, a ANACOM refere que considera pouco provavel que,
respeitando-se a referida regra, sé por si, aumentos ou redugdes de precos inferiores a
10% ou de margens inferiores a 10 pontos percentuais, se reflitam em preocupagdes em
termos de orientagao para os custos ou em termos de acessibilidade dos utilizadores
QA0S Servigos.

Assim, no ambito da aplicacdo da orientacdo dos precos para os custos a um nivel mais
desagregado da proposta de precos, a ANACOM avaliard a evolucdo de cada servico e
prestard especial atencdo: a propostas de variacdoes médias anuais de precos
significativas (com especial atencdo a aumentos de precos superiores a 10% ou reducdes
de pregos superiores a 10%); a propostas de precos de que resultem estimativas de
variacGes da margem significativas (com especial atencdo a aumentos ou redugdes do
valor da margem relativa superiores a 10 pontos percentuais). A ANACOM refere ainda
que dard também particular atencdo a propostas de variacdes de precos que, embora
anualmente menos significativas, em dois anos consecutivos apresentem, em termos
acumulados, aumentos ou reduc¢ées acima de 15%.
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A DECO ndo concorda que deixe de existir uma variagdo anual maxima de pregos. No
entanto, esta Associagdo nao rejeita a partida a possibilidade de haver um maior grau
de flexibilidade na andlise da aplicagdo do principio da orientagao dos pregos para os
custos, embora tema que tal venha a ter como consequéncia um aumento significativo
dos precos de alguns servigos no segmento ocasional, para além do que seria aceitavel.
A uma maior flexibilidade devera corresponder um acompanhamento efetivo e
permanente por parte da ANACOM, de modo a ter em consideragdo o eventual impacto
de variagdes significativas dos precos e das margens no ambito do cumprimento do
principio da acessibilidade dos precos a todos os utilizadores.

A ANACOM propoe-se, de facto, avaliar a evolugdao de cada servico. No entanto, ao
referir que prestard atencdo a propostas de variacdes médias anuais de precos
significativas, afirmando que dard especial atencdao a aumentos ou reducdes de precos
superiores a 10% e a propostas de precos de que resultem estimativas de variacdes da
margem significativas (com especial aten¢gao a aumentos ou redugdes do valor da
margem relativa superiores a 10 pontos percentuais), esta, efetivamente, a estabelecer
um limite pelo qual o(s) PSU deverdo orientar as suas propostas de aumentos de precos.
Ao referir que considera pouco provavel que, por si s, aumentos ou reducdes de precos
inferiores a 10% e/ou de margens inferiores a 10 pontos percentuais, se reflitam em
preocupacdes em termos de acessibilidade dos utilizadores aos servicos objeto desta
decisdo, esta Autoridade esta, implicitamente, a indicar ao(s) PSU a bitola pela qual
deve(m) orientar as suas propostas de precos, de modo a que sejam aceites sem
entraves.

O mesmo acontece quando a ANACOM refere que também dard particular atengao a
propostas de variagdes de pregos que, embora anualmente menos significativas, em
dois anos consecutivos apresentem, em termos acumulados, aumentos ou redugdes
acima de 15%. Também aqui se esta implicitamente a estabelecer um limite do que
poderd ser considerado aceitavel.

A DECO nunca podera concordar com aumentos de precos na ordem dos 10% (ou de
15%, acumulados em dois anos consecutivos) para servicos do cabaz do servico
universal.

3. Uniformidade tarifaria:

A Lei Postal estabelece [no artigo 14.2, n.2 8, alinea a)] que a ANACOM pode determinar,
por motivos de interesse publico, devidamente fundamentados, que o prec¢o do servico
postal de envios de correspondéncia cujo peso seja inferior a 50 gramas obedeca ao
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principio da uniformidade tarifdria, com a aplicagdo de um prego Unico em todo o
territdério, sem prejuizo de o(s) PSU celebrar(em) com os utilizadores acordos individuais
em matéria de pregos especiais.

A ANACOM considera, e a DECO concorda, que se justifica manter-se a imposicdo da
obrigacao de uniformidade tarifaria para os seguintes envios de correspondéncia com
peso inferior a 50 gramas, no servi¢o nacional, efetuados pelos utilizadores do segmento
ocasional, essencialmente utilizadores residenciais e pequenas e médias empresas:
envios de correspondéncia prioritdria; envios de correspondéncia ndo prioritdria; envios
de correspondéncia registada; envios de correspondéncia com valor declarado.

4. Principio da acessibilidade dos pregos:

Como forma adicional de garantir a acessibilidade dos utilizadores residenciais e das
pequenas e médias empresas, a ANACOM considera adequado continuar a definir uma
variacdo anual maxima para o preco dos envios de correspondéncia ndo prioritdria
nacional com peso até 20 gramas, que constitui a prestagdo com maior importancia em
termos de trafego expedido pelo segmento dos utilizadores ocasionais.

A DECO concorda que é importante que continue a ser fixada uma varia¢cdo anual
maxima para o preco deste tipo de envios. No entanto, nao dispde de dados suficientes
para se pronunciar acerca da regra proposta pela ANACOM, segundo a qual essa
variacdo ndo pode ser superior ao maior dos seguintes valores: ao valor da inflacdo
estimada para cada ano, acrescida de 1 ponto percentual; um céntimo de euro (0,01
euros). Ou seja: variacdo média anual < Max [IPC + 1 p.p.; 0,01 euros].

5. Envios para cegos e ambliopes:

Tal como a ANACOM, a DECO considera ser de impor a obrigacao de prestacdo gratuita
de envios especificamente destinados a cegos e ambliopes.

A DECO também concorda com as determinacdes da ANACOM a respeito dos envios a
disponibilizar gratuitamente pelo(s) PSU.
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6. Principios da transparéncia e da nao discriminagao:

A DECO concorda com a aplicacdo dos principios da transparéncia e da nao-
discriminagdao nos moldes em que a ANACOM os perspetiva.

A obrigacdo de transparéncia é apropriada enquanto elemento limitador de eventuais
comportamentos anticoncorrenciais e discriminatdrios. Sendo os preg¢os e demais
condi¢bes praticadas conhecidos pelos concorrentes e pelo regulador, eventuais
situacdes de comportamento prejudicial a concorréncia tornam-se mais visiveis, ao
mesmo tempo a obrigacdo de transparéncia permite, também, que os concorrentes
possam preparar as respostas competitivas que considerem adequadas. A publicacdo de
informacdo beneficia, igualmente, os utilizadores que, mais bem informados, poderao
efetuar escolhas mais eficientes e que melhor se adequam as suas necessidades.

O(s) PSU deve(m) divulgar informacdo sobre os precos e descontos dos servigos que
integram a oferta do SU abrangida por esta decisdo, bem como das condi¢des
associadas, nos termos a definir em decisdo especifica sobre a informacao a prestar
pelo(s) PSU aos utilizadores, a qual é também submetida a procedimento de consulta
publica. A DECO informa que respondeu a referida consulta.

7. Mecanismo de compensagao por incumprimento dos niveis de qualidade:

Em caso de incumprimento dos objetivos de desempenho associados a prestagdao do SU,
aplica-se o mecanismo de compensacao previsto no artigo 47.2 da Lei Postal, nos termos
concretizados na decisao especifica da ANACOM que, ao abrigo do n.2 1 do artigo 13.2
da Lei Postal, fixa os parametros de qualidade de servigo e os objetivos de desempenho
associados a prestacdao do SU, decisdo que é também submetida a procedimento de
consulta publica. A DECO informa que respondeu a essa consulta.

N3o podemos deixar de destacar que entendemos que a fixacdo de IQS e de objetivos
de desempenho exigentes deve estar associada a fixacao de penalizagdes dissuasoras
por incumprimento, como um instrumento essencial para garantir elevados niveis de
cumprimento dos padrdes de entrega estabelecidos para os envios postais. A
semelhanca do que tem vindo a ser a pratica habitual, o incumprimento dos objetivos
de desempenho associados a prestacdo do SU deve poder refletir-se nos precos dos
servicos do SU.

Considerando que este mecanismo de compensacdo constitui um instrumento essencial
para promover o cumprimento dos objetivos de desempenho fixados, a ANACOM
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considerou oportuno rever os limites maximos de compensa¢do que vinham a ser
praticados até a data, passando de 1 para 3%. Considerou também adequado associar a
compensacdo aplicavel ao desvio entre o objetivo e o valor realizado, aplicando
compensagdes mais elevadas quanto maior for o desvio negativo entre o valor realizado
e o objetivo.

A DECO congratula-se com esta decisdo, pois entende que a fixacdo de uma deducdo
mais elevada por incumprimento dos objetivos de desempenho, passando de 1% para
3%, torna o mecanismo de compensacdao mais dissuasor do incumprimento dos
objetivos de desempenho, sem prejuizo da aplicagdo de outros mecanismos
sancionatdrios previstos no quadro legal.

8. Entrada em vigor e vigéncia:

A ANACOM considera que, numa perspetiva de continuidade das condicdoes de
prestacdo de servico, os critérios de formacdo dos precos do SU definidos, bem como as
obrigacdes relacionadas, devem vigorar logo que se inicie a prestacdao do SU pela(s)
entidade(s) que seja(m) designada(s) para esse efeito apds o final da atual concessao.
Considera, também, que devem vigorar durante todo o periodo de vigéncia do(s)
contrato(s) que vier(em) a ser celebrado(s) entre o Estado portugués e o(s) PSU que
vier(em) a ser designado(s), mantendo a possibilidade de, no quadro das suas
competéncias, rever os critérios de formacdo dos precos definidos, em casos
justificados.

A DECO concorda que para garantir estabilidade e previsibilidade para o(s) PSU é
importante que os referidos critérios vigorem durante um periodo de tempo que nao
seja demasiado curto. No entanto, sem conhecermos a duragdo do(s) futuro(s)
contrato(s) de concessdo ndo podemos pronunciar-nos sobre se serd adequado, ou nao,
gue os mesmos vigorem durante todo o periodo de vigéncia do(s) contrato(s) que
vier(em) a ser celebrado(s), pois se esses contratos forem longos parece-nos acertado
prever uma revisao periddica.
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VI. Sentido provavel de decisao relativo aos parametros de qualidade de servigo e
objetivos de desempenho associados a prestagao do servigo postal universal:

Um dos projetos de decisdao aprovados pela ANACOM a 26.06.2020, que agora é
submetido ao procedimento de consulta publica e a audicdo das organizacOes
representativas dos consumidores, diz respeito aos parametros de qualidade de servico,
os respetivos indicadores de qualidade de servico e os objetivos de desempenho
associados a prestacdo do servico universal, que devem ser observados pelo(s)
prestador(es) de servigo universal (PSU) que vier(em) a ser designado(s) ao abrigo da
alinea b) do n.2 1 do artigo 17.2 da Lei Postal, para assegurar a prestacao dos servigos
que integram o servico universal (SU) apds o termo do contrato de concessao
atualmente em vigor.

A DECO sempre tem defendido a garantia, em todo o territério nacional, de um servico
postal universal sustentavel e de alta qualidade, para todos os utilizadores. Neste
sentido, esta Associagdo encara positivamente as consultas promovidas pela ANACOM
e, como tal, vem pronunciar-se sobre a matéria agora em apreco.

Enquadramento:

A Lei Postal — Lei n.217/2012, de 26 de abril, alterada pelo Decreto-Lei n.2 160/2013, de
19 de novembro e pela Lei n.2 16/2014, de 4 de abril — estabelece o regime juridico
aplicavel a prestacdo de servicos postais, em plena concorréncia, no territorio nacional,
bem como de servicos internacionais com origem ou destino no territério nacional, bem
como de servicos internacionais com origem ou destino no territério nacional, e
transpde para a ordem juridica interna a Diretiva n.2 2008/6/CE, do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 20 de fevereiro de 2008.

De acordo com o n.2 1 do artigo 2.9, a Lei Postal visa definir as condi¢des de prestacao
de servigos postais em plena concorréncia; assegurar a prestacdo eficiente e sustentavel
de um servico postal universal; e estabelecer os direitos e interesses dos utilizadores,
em especial dos consumidores. Na prossecucdo destes objetivos, conforme o n.2 2 do
artigo 2.2, devem ser observados, entre outros, os seguintes principios: assegurar a
existéncia, disponibilidade, acessibilidade e a qualidade do servico universal; assegurar
a sustentabilidade e viabilidade econémico-financeira da prestacao do servico universal;
e assegurar a protecao dos utilizadores no seu relacionamento com os prestadores de
servicos postais, designadamente no tratamento e resolucao de reclamacgdes.
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Segundo a Lei Postal, o SU é entendido como a oferta de servigos postais definida na Lei,
com qualidade especificada, disponivel de forma permanente em todo o territdrio
nacional, a precos acessiveis a todos os utilizadores, visando a satisfacdo das
necessidades de comunicacdo da populacdo e das atividades econdmicas e sociais
(artigo 10.92, n.21). O SU integra, no ambito nacional e internacional (artigo 12.2, n.2 1):
um servico postal de envios de correspondéncias (excluindo a publicidade enderecada),
de livros, catalogos, jornais e outras publicagGes periddicas até 2 kg de peso e de
encomendas postais até 10 kg de peso, um servico de envios registados e um servico de
envios com valor declarado. Compreende ainda a entrega no territério nacional de
encomendas postais recebidas de outros Estados-Membros da UE com peso até 20 kg
(artigo 12.92, n.2 3).

A prestacdo do SU deve assegurar a satisfacdo de padrdes adequados de qualidade,
nomeadamente quanto a prazos de entrega, densidade dos pontos de acesso,
regularidade e fiabilidade do servico [alinea b) do n.2 1 do artigo 11.2 da Lei Postal].
Compete a ANACOM, de acordo com o n.2 1 do artigo 13.9, fixar, para um periodo
plurianual minimo de trés anos, os parametros de qualidade de servico e os objetivos
de desempenho associados a prestacdo do SU, nomeadamente os que se referem a
demora de encaminhamento, a regularidade e a fiabilidade dos servigos, assim como as
regras relativas a sua medicdo, monitorizacdo e divulgacdo, ouvidos os prestadores do
servico universal e as organizacGes representativas dos consumidores, ao abrigo do
artigo 43.2 da mesma Lei.

Os PSU devem dispor de um sistema de medicdo dos niveis de qualidade de servico
efetivamente oferecidos, o qual deve respeitar as normas aplicadveis a medicdao da
qualidade do SU, nomeadamente aos servigos intracomunitarios, devendo efetuar a
medicdo dos niveis de qualidade do servico pelo menos uma vez por ano, através do
recurso a uma entidade externa independente (n.2 3 do artigo 13.2 da Lei Postal). Os
resultados da medicdo devem ser objeto de relatdrio publicado, pelo menos uma vez
por ano, pelos PSU (n.2 4 do artigo 13.9).

A ANACOM compete, nos termos do n.2 5 do artigo 13.2 da Lei Postal, assegurar a
realizacdo de auditorias ou outros mecanismos de controlo dos niveis de qualidade de
servico oferecidos pelos PSU, de forma independente, a fim de garantir a sua exatidao
e a comparabilidade dos dados disponibilizados por aqueles. Os resultados das referidas
auditorias ou dos outros mecanismos de controlo devem ser objeto de relatério, o qual
deve ser publicado pelo menos uma vez por ano no sitio da ANACOM na Internet (n.2 6
do artigo 13.9).

Em caso de incumprimento dos objetivos de desempenho associados a prestacao do SU
nos termos do n.2 1 do artigo 10.2 da Lei Postal, a ANACOM deve, de acordo com os
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principios da proporcionalidade, da adequag¢dao, da ndo discriminacio e da
transparéncia, aplicar mecanismos de compensagdo destinados aos utilizadores do SU,
conforme o estabelecido no artigo 47.9.

Tendo em conta o enquadramento legal aplicavel, no quadro das suas competéncias,
por deliberacdo de 30.12.2014 a ANACOM fixou os parametros de qualidade de servico
e os objetivos de desempenho associados a prestacdao do servico postal universal a
cumprir pelos CTT no triénio 2015 a 2017, e por delibera¢do de 13.03.2015 definiu os
objetivos de desempenho relativos a demora de encaminhamento do correio registado,
aplicaveis a partir de 2016, inclusive. Os referidos parametros e objetivos substituiram
o convénio de qualidade do servigo postal universal, de 10 de julho de 2008, com as
altera¢des que lhe foram introduzidas em 9 de julho de 2010, que se encontrava
transitoriamente em vigor ao abrigo do n.2 7 do artigo 57.2 da Lei Postal.

Na deliberagdo de 30.12.2014 a ANACOM também definiu um indicador global de
qgualidade de servico, calculado em funcdo dos niveis de qualidade de servico atingidos
pelos CTT para cada um dos indicadores de qualidade de servigo.

A referida deliberacdo da ANACOM de 30.12.2014 foi antecedida do procedimento de
consulta publica e de audicdo das organizacdes representativas dos consumidores,
langadas por esta Autoridade por deliberacdo de 1 de agosto de 2014, a qual a DECO
respondeu (PARC-000306-2014).

Nessa resposta, referimos que “(...) a DECO tem acompanhado o setor e realizado ao
longo dos anos, entre outros, estudos sobre a demora do encaminhamento postal e a
fiabilidade dos servigos mais utilizados pelos consumidores que integram o cabaz do
servico postal universal no dmbito nacional e, em fung¢éo dos resultados tem
apresentado vdrias reivindica¢cbes. Uma das principais, entretanto consagrada na lei,
tem a ver com a exigéncia de a medi¢do dos niveis de qualidade efetivamente oferecidos
ser feita com recurso a uma entidade externa independente do prestador. Outra
reivindicagdo antiga visa que sejam introduzidos pardmetros de qualidade de servico que
garantam niveis de qualidade uniformes em todo o territdrio nacional”.

Dissemos que entendiamos que os consumidores tinham razbes “(..) para estar
apreensivos quanto as consequéncias que a liberalizacdo total do mercado postal e a
privatizagdo dos CTT poderdo ter no acesso e na qualidade dos servicos”, destacando
que “os ultimos estudos que realizdmos sobre a demora no encaminhamento postal e a
fiabilidade dos servicos mostram um desempenho dos CTT abaixo dos objetivos de
qualidade convencionados e colocam em evidéncia a existéncia de grandes assimetrias
regionais na qualidade do servico, em particular na demora do encaminhamento postal,
tanto no correio normal como no correio azul. Apesar de pagarem o mesmo prego,
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consumidores residentes em diferentes pontos do pais ndo tém acesso a idénticos niveis
de qualidade de servico, o que é lamentdvel e contraria os principios do servigo
universal”.

Em conformidade com a situacdo identificada, manifestamos a ANACOM o nosso
entendimento de que “a continuidade da existéncia destas diferengas reforca a
necessidade de (...) integrar novos indicadores de qualidade de servico que assegurem
que os consumidores tenham acesso a servigos postais de qualidade elevada e idéntica
em todo o territdrio nacional”.

Destacdamos o facto de que sendo Portugal um pais marcado por fortes condicionalismos
ligados a geografia fisica e humana — popula¢do concentrada no litoral versus interior
com baixas densidades populacionais, a que se somam zonas de topografia dificil e
isoladas (ndo esquecendo as ilhas) — havia motivos de preocupacdo acrescida quanto a
manuteng¢ao do servigo universal no quadro de um mercado totalmente liberalizado e
privatizado. Por razbes de coesdo econémica e social e, também, de ndo marginalizacdo
de cidadaos, dissemos que era “fundamental assegurar essa manutengdo e, a0 mesmo
tempo, definir indicadores de qualidade de servico que garantam niveis de qualidade
uniformes em todo o pais” e que cabia a ANACOM, no quadro das competéncias, fazer
com que assim acontecesse.

A ANACOM ndo deu provimento a esta reivindicacdo da DECO, o que lamentdmos, e na
sua decisdo final de 30.12.2014 continuou a prever para o triénio 2015-2017 apenas
indicadores globais que, por si s6 ndo garantiam o acesso a todos os cidad3os a servicos
postais de qualidade idéntica, qualquer que fosse o ponto do territério nacional onde se
encontrassem.

Passado o triénio 2015-2017, tendo por base a experiéncia observada com o quadro de
indicadores de qualidade de servico nesses anos, a ANACOM decidiu proceder a
respetiva reformulacdo, considerada essencial para garantir um maior nivel de
qualidade do servico postal universal, sem p6r em causa a sua sustentabilidade e
viabilidade econdmico-financeira. O SPD relativo a fixacao dos parametros de qualidade
de servico e dos objetivos de desempenho associados a prestacdao do servigo postal
universal para o triénio 2018-2020 foi aprovado por deliberacdio da ANACOM de
11.01.2018, que também langou a consulta publica e a audicdo das organizacbes
representativas dos consumidores. Apds estes procedimentos, por deliberacdo de
12.07.2018, ratificada por deliberacdo de 17.01.2019, esta Autoridade fixou os
parametros de qualidade de servico e os objetivos de desempenho a assegurar pela
atual concessiondria do SU para o triénio 2018-2020.
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O novo quadro de indicadores a que os CTT ficaram obrigados em 2019 e 2020 é mais
exigente do que o anterior, ndo sé porque aumentaram em numero, passando dos
anteriores 11 para 24 indicadores, mas também porque foram fixadas metas mais
exigentes nalguns deles. O objetivo declarado da ANACOM ao estabelecer este novo
conjunto de indicadores foi criar condi¢cbes para ser assegurado um maior nivel de
qualidade do servigo postal universal, invertendo a situagdo de progressivo
agravamento dessa qualidade e de crescente insatisfacdo dos utilizadores que se
observou nos ultimos anos, sem colocar em causa a respetiva sustentabilidade e
viabilidade econdmico-financeira.

Os novos indicadores de qualidade de servigo, a que os CTT estao obrigados até ao final
do atual contrato de concessao, apresentam importantes alteracdes face aos que antes
estavam em vigor, nomeadamente:

-~ Passou a ser obrigatdrio o cumprimento do valor do objetivo fixado para cada
indicador (deixando de ser considerada a existéncia de um valor minimo, inferior
ao valor objetivo, que no anterior sistema de indicadores era usado como o
limiar abaixo do qual era automaticamente aplicada uma penaliza¢do);

- Foram fixadas metas mais exigentes para alguns indicadores; e

-~ Paratodos os indicadores, para além de um padrdo de qualidade de cada servico
em termos da respetiva velocidade de entrega, foi estabelecida uma meta de
fiabilidade proxima de 100%, concretamente de 99,9% para os casos em que a
rapidez e seguranca s3o determinantes (aplicaveis a servicos de
encaminhamento «prioritario»: correio azul, correio registado e jornais e
publicacdes periddicas com periodicidade igual ou inferior a semanal) e de 99,7%
para o restante correio (aplicaveis a servicos com encaminhamento «ndo
prioritario»: correio normal, encomenda normal e jornais e publicacdes
periddicas com periodicidade superior a semanal). O objetivo deste indicador de
fiabilidade é evitar que o trafego remanescente seja entregue muito para além
do padrdo de servico («velocidade») que caracteriza o servico em causa — As
novas metas de fiabilidade tornaram desnecessarios os anteriores indicadores
sobre o correio azul e o correio normal ndo entregue até 10 e 15 dias Uteis. Com
elas, 99,9% do trafego de correio azul, de correio registado e de jornais e
publicacbes periddicas com periodicidade igual ou inferior a semanal tem que
ser entregue no prazo maximo de 3 dias Uteis dentro do Continente e de 4 dias
Uteis quando destinados as ou com origem nas Regides Auténomas; e 99,7% do
trafego de correio normal, de encomendas e de jornais e publicagbes periddicas
com periodicidade superior a semanal tem que ser entregue no prazo maximo
de 5 dias uteis;
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— Foi criado um indicador para o correio normal em quantidade, que cobre o
segmento dos remetentes de envios em quantidade;

- Foram definidos novos indicadores relativamente ao tempo em fila de espera no
atendimento nos estabelecimentos postais (estacbes e postos de correio).
Aguele tempo devera ser inferior a 10 minutos em 90% dos casos e nao podera
ultrapassar os 30 minutos em 99,5% dos casos.

Por ocasido da consulta que antecedeu a decisdao da ANACOM de 12.07.2018, que fixou
os parametros de qualidade de servico e objetivos de desempenho para o triénio 2018
a 2020, a DECO, sem prejuizo de achar que se poderia ter ido mais longe na fixacdo de
objetivos mais exigentes para alguns indicadores de qualidade de servico, teve
oportunidade de mostrar a sua concordancia com o facto de, para além de um indicador
de qualidade dos envios postais em termos da respetiva demora de encaminhamento
(velocidade) padrdao, serem estabelecidas metas de fiabilidade, com as quais se
pretende evitar que o trafego remanescente seja entregue muito para além do padrao
definido. No entanto, lamentdmos que a ANACOM tenha continuado a prever para
vigorarem em 2019 e 2020 apenas indicadores globais que, no entender desta
Associacdo, aumentam a exigéncia face ao quadro de indicadores anteriormente
existente, mas continuam a ndo garantir a todos os cidaddos o acesso a servicos postais
de qualidade idéntica, qualquer que seja o ponto do territério nacional onde se
encontrem.

Com o atual contrato de concessdo dos CTT a terminar em 31.12.2020, a ANACOM
entendeu ser necessario dar inicio ao necessario processo de estabelecer os parametros
de qualidade de servigo, os indicadores de qualidade de servico e os objetivos de
desempenho que deverdo ser observados pelo(s) PSU que vier(em) a ser designado(s)
para o periodo apds o termo do contrato de concessdo atualmente em vigor. E no
ambito desse processo que se insere o SPD agora em consulta.

Consideragdes gerais:

Em 26.11.2019, a ANACOM lancou uma consulta publica sobre a prestacdo do servico
universal apds o fim da atual concessao, na qual colocou questdes especificas sobre os
parametros de qualidade de servi¢co, os indicadores de qualidade de servico e os
objetivos de desempenho que deverdo ser observados pelo(s) PSU que vier(em) a ser
designado(s) para o periodo apds o termo do contrato de concessdo atualmente em
vigor.
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Na sequéncia dessa consulta, em matéria de qualidade de servico, a ANACOM considera
que o(s) novo(s) PSU deverao ficar sujeitos ao conjunto de indicadores de qualidade de
servico (1QS) em vigor em 2019 e 2020, com exceg¢do dos IQS relativos a demora do
encaminhamento dos envios de correspondéncias transfronteiricas intracomunitarias,
bem como aos objetivos que lhes estdo associados, pois ndo se justifica alterar o nivel
de exigéncia face ao que tem existido para o atual prestador de SU; e aumenta o valor
da compensagdao aos utilizadores a aplicar pelo incumprimento dos objetivos de
desempenho dos IQS, o qual implicara a aplicagdo de uma dedugdo no preco médio
anual do cabaz de servicos de correspondéncias, encomendas e jornais e publica¢des
periddicas que sejam prestados pelo PSU em causa, limitada ao valor maximo de 3%
(atualmente é de 1%).

A DECO entende ser da maior relevancia que, no quadro da prestacao do SU a partir de
2021, inclusive, continuem a ser fixados objetivos de qualidade de servico para demoras
de encaminhamento de envios postais que integrem o SU, nas vertentes
velocidade/prioridade de entrega e fiabilidade, e para o tempo de espera para o
atendimento nos estabelecimentos postais. Entendemos que a fixacdo de indicadores
de qualidade de servigo desta natureza e de objetivos de desempenho exigentes,
associada a fixacao de penalizagdes dissuasoras por incumprimento, se afigura como um
instrumento essencial para garantir elevados niveis de cumprimento dos padrdes de
entrega estabelecidos para esses envios postais.

Nesse sentido, sem prejuizo de pensarmos que teria sido possivel e desejavel ir mais
longe, em particular se fossem introduzidos indicadores regionalizados, entendemos
que, de um modo geral, o quadro de IQS e respetivos objetivos de desempenho
resultante da decisao da ANACOM de 12.07.2018, a vigorar em 2019 e 2020, comporta
um nivel mais elevado de exigéncia para o prestador do SU, quando comparado com o
guadro de indicadores e objetivos de qualidade de servico anteriormente em vigor, e
gue constitui uma base adequada para a definicdo dos IQS e objetivos de desempenho
a vigorarem ap6s 31.12.2020.

A DECO manifesta a sua concordancia genérica com quadro de IQS e objetivos de
desempenho associados a prestacdao do servico universal, que devem ser observados
durante o periodo de vigéncia do(s) contrato(s) que vier(em) a ser celebrado(s) pelo
Estado portugués para a prestacdo dos servicos que integram o SU apds o termo do
contrato de concessao atualmente em vigor, conforme se encontram definidos no SPD
da ANACOM de 26.06.2020. No entanto, tendo em vista um SU de elevada qualidade
para todos os utilizadores, consideramos que devem ser introduzidas algumas
melhorias, nomeadamente aumentando o nivel de desempenho exigido para alguns
indicadores.
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Comentarios especificos:

1. Parametros e indicadores de qualidade de servigo:

Na sequéncia da consulta publica realizada sobre a presta¢do do SU apds o fim da atual
concessao, a ANACOM entendeu manter a fixacdo de objetivos de qualidade de servico
para demoras de encaminhamento de envios postais que integrem o SU, incluindo para
envios registados que integrem o SU, assim como continuar a fixar objetivos de
desempenho para os servigos do SU para os quais atualmente sdo fixados objetivos de
desempenho. Entendeu ainda continuar a fixar objetivos de desempenho relacionados
com a percentagem dos envios que sao entregues em determinado prazo e objetivos de
desempenho para o atendimento nos estabelecimentos postais, em particular, como
até aqui, que incidam sobre o tempo em fila de espera. Para desincentivar uma menor
qualidade de servico, decidiu continuar a prever a aplicacdo de mecanismos
sancionatdrios nos casos em que os objetivos de desempenho ndo sdo atingidos,
estabelecendo niveis adequados.

No entendimento da ANACOM s3o de manter os PQS e IQS para servicos como 0s
atualmente em vigor, a saber: servigcos de envios de correspondéncia, prioritdria e ndo
prioritaria, no servico nacional; servigco de envios de jornais e publica¢cGes periddicas, no
servico nacional; servico de envios de correspondéncia registada, no servico nacional;
servico de envios de encomendas postais, no servico nacional; tempo em fila de espera
nos estabelecimentos postais.

Ao contrario, esta Autoridade entende que nao se justifica continuar a definir IQS para
a demora de encaminhamento dos envios de correspondéncias transfronteiricas
intracomunitarias. As razdes invocadas tém a ver, por um lado, com o facto de os valores
realizados dependerem nao apenas do PSU em Portugal, mas também dos prestadores
de servico nos restantes Estados-Membros — motivo pelo qual, de acordo com as regras
aplicaveis em 2019 e 2020, fixadas na decisdo de 12.07.2018, os valores dos 1QS do
correio transfronteirico intracomunitario deixaram ja de ser considerados para efeitos
de aplicacdo do mecanismo de compensacdo aos utilizadores. Por outro lado, a
ANACOM refere que os valores daqueles IQS tém sido obtidos através do sistema de
medicdo da qualidade do servico transfronteirico implementado pela International Post
Corporation, entidade que engloba operadores incumbentes, como é o caso dos CTT,
dela ndo fazendo parte todos os demais prestadores de servicos postais, pelo que a
medicdo daqueles 1QS fica dificultada em caso de designacdo de PSU que ndo seja os
CTT.
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Em relagdo aos objetivos de desempenho a ANACOM faz notar que os elementos mais
recentes disponiveis sobre os valores dos IQS realizados pelos CTT evidenciam que, na
generalidade, os objetivos de desempenho ndo foram atingidos em 2019, considerando
que tal facto ndo se traduz forcosamente na necessidade de revisdo dos objetivos
fixados uma vez que os valores apurados representam, apenas, o grau de realiza¢do dos
CTT e ndo a relevancia de ajustamento dos objetivos definidos.

Conclui a ANACOM que o entendimento que esteve na base da decisdao de 12.07.2018
se mantém valido e pertinente, em particular no que se refere ao objetivo principal de
assegurar a qualidade do servigo prestado no ambito do SU e incentivar a sua melhoria.
Considera que ainda ndo decorreu tempo suficiente para que os IQS e respetivos
objetivos estabelecidos para vigorar até ao final de 2020 tenham tido um impacto
claramente observavel e duradouro no ambito dos servicos prestados, sendo prematura
a revisao dos mesmos. Por outro lado, segundo a ANACOM uma alteragao significativa
poderia inclusive traduzir-se em alguma instabilidade a nivel das condicdes de servico
disponibilizadas aos utilizadores dos servigos postais, com efeitos a nivel da confianca
dos mesmos nos servicos prestados.

Salienta ainda a ANACOM que o numero de reclamacgdes recebidas por esta Autoridade
sobre o sector postal aumentou 18% em 2019 face as registadas em 2018, sendo os
assuntos relacionados com o atraso na entrega de objetos postais e a distribuicdo em
geral os mais reclamados, seguidos das reclamacgdes relativas ao atendimento, o que
contribui para o entendimento de se manter a fixacdo de objetivos de desempenho para
demoras de encaminhamento e para o atendimento em fila de espera, bem como os
objetivos de desempenho atuais.

Tendo em conta tudo isto a ANACOM entendeu que devem manter-se para o(s)
prestador(es) que vier(em) a ser designado(s) ao abrigo da alinea b) do n.2 1 do artigo
17.2 da Lei Postal para assegurar o SU apds o termo do contrato de concessao
atualmente em vigor, os objetivos de desempenho atualmente em vigor, estabelecidos
na decisdo de 12.07.2018, excetuando os IQS para a demora de encaminhamento dos
envios de correspondéncias transfronteiri¢as intracomunitarias.

Em relacdo a esta decisdao a DECO tem a dizer o seguinte:

— Concordamos que devem continuar a existir IQS associados a demora de
encaminhamento dos envios postais no ambito do SU e que os objetivos de
desempenho a fixar para estes indicadores de qualidade devem continuar a estar
relacionados com a percentagem dos envios que sdo entregues dentro de
determinado prazo.
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Concordamos que devem continuar a existir IQS para o atendimento nos
estabelecimentos postais, fixando-se objetivos de desempenho incidindo sobre
o tempo em fila de espera.

Compreendemos as razdes invocadas pela ANACOM para justificar que deixem
de ser definidos IQS para a demora de encaminhamento dos envios de
correspondéncias  transfronteiricas intracomunitarias. No entanto,
consideramos que é fundamental que esta Autoridade encontre uma forma de
medir o desempenho do(s) PSU que venham a designados tendo por base o
padrao de servico deste tipo de correio (por exemplo, através de estudos
proprios), ainda que tal possa ndo relevar para efeitos de aplicagdo do
mecanismo de compensacao aos utilizadores

Do mesmo modo, com o desenvolvimento do comércio eletrénico que se tem
vindo a verificar, entendemos que a ANACOM deverd acompanhar de perto a
qualidade do servico de encomendas internacionais e a satisfacdo dos
utilizadores com o nivel de servico prestado pelo(s) PSU, intervindo sempre que
necessario no ambito das suas atribuicdes enquanto autoridade reguladora do
setor.

E razodvel manter a fixacdo de objetivos de desempenho para os servicos postais
gue atualmente sao abrangidos pelo quadro de IQS fixado pela decisdao da
ANACOM de 12.07.2018. Aceitamos que servigos como 0s envios com valor
declarado, embora fazendo parte integrante do SU, continuem a nado ter
objetivos de desempenho fixados.

Tal como referimos por ocasiao da consulta que precedeu a decisdao da ANACOM
de 12.07.2018, sem prejuizo de acharmos que se poderia ter ido mais longe na
fixacdo de metas de desempenho mais exigentes para alguns IQS, concordamos
com o facto de, para além de um indicador de qualidade dos envios postais em
termos da respetiva demora de encaminhamento (velocidade) padrao, existam
metas de fiabilidade, com as quais se pretende evitar que o trafego
remanescente seja entregue muito para além do padrao definido. No entanto,
lamentamos que a ANACOM continue a prever, para vigorarem apés o fim do
atual contrato de concessao, apenas indicadores globais que, no entender da
DECO, aumentam a exigéncia face ao quadro de indicadores que vigorou no
triénio 2015 a 2017, mas continuam a ndo garantir a todos os cidaddos o acesso
a servicos postais de qualidade idéntica, qualquer que seja o ponto do territdrio
nacional onde se encontrem.

A satisfacdo de padrdes adequados de qualidade é uma das caracteristicas
fundamentais do servigo postal universal, mas pressupde-se que essa qualidade
deve ser proporcionada a todos os utilizadores, em niveis semelhantes e sem
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grandes desvios. Os bons resultados alcangados em algumas areas geograficas
nao devem servir para compensar desempenhos deficitarios noutras.

Os estudos que realizdamos sobre a demora do encaminhamento postal e a
fiabilidade dos servicos postais mais utilizados pelos consumidores que integram
o cabaz do SU no ambito nacional mostraram a existéncia de grandes assimetrias
regionais na qualidade do servico do atual PSU, em particular na demora do
encaminhamento postal, tanto no correio normal como no correio azul.
Consumidores residentes em diferentes pontos do pais, apesar de pagarem o
mesmo prego, nao tém acesso a idénticos niveis de qualidade de servigo.

A constatacdo da existéncia destas diferencas, tem levado a DECO a apontar a
necessidade de o quadro de IQS integrar indicadores regionalizados, para
assegurar a todos os utilizadores niveis de qualidade semelhantes em todo o
pais.

Ao incluir indicadores de fiabilidade no quadro de IQS que resultou da decisdo
de 12.07.2018, a ANACOM pretendeu melhorar a qualidade de servigo, ndo sé
em termos médios nacionais, como a nivel de areas geograficas especificas do
pais, limitando a ocorréncia de situacGes andmalas com impacto negativo
significativo para os utilizadores dos servicos postais. No entender da DECO este
tipo de indicadores, embora limitem os casos extremos de entregas muito para
além do padrdo de servico, ndo sao suficientes para garantir a uniformidade da
qgualidade de servico no territério nacional e eliminar a discriminacdo dos
utilizadores em funcdo da localizacdo geografica.

Discordamos da posicao da ANACOM de que face as medidas adotadas na
decisdao de 12.07.2018 ndo é necessario definir ou impor objetivos de
desempenho por zona geografica (com excecdo da situacdo especifica das
RegiGes Autdnomas), para os indicadores de qualidade de servico associados ao
padrdo de servico (“velocidade”). Entendemos que as medidas que entdo foram
tomadas podem contribuir para a reducdo dos desvios entre a qualidade
verificada em cada regido e a média nacional, mas ndo sdo suficientes para
garantir a desejada uniformidade da qualidade verificada em todo o territério
nacional, como é préprio do servico universal. Sem a imposi¢cdo de objetivos de
desempenho por zona geografica, sé a fixacdo de niveis de desempenho mais
exigentes para todos os indicadores de qualidade de servigo associados ao
padrdo de servico (velocidade) podera dar garantias de limitar a possibilidade de
ocorréncia de desvios significativos entre a qualidade verificada em diferentes
areas geograficas.
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Em termos de niveis de qualidade impostos, aguando da consulta publica
promovida pela ANACOM com vista a fixagdo dos parametros de qualidade de
servico e objetivos de desempenho para o triénio 2018 a 2020, que culminou
com a decisao de 12.07.2018, referimos que para alguns indicadores a exigéncia
deveria ser mais elevada. No entender da DECO continua atual a afirmacdo que
fizemos na resposta a referida consulta de que “Impor metas de desempenho
superiores para os indicadores relativos ao padréio de servico ndo seria uma
medida despropositada face aos resultados verificados nos ultimos anos. Por
exemplo, se considerarmos o 1QS1 (demora de encaminhamento no correio
normal D+3), no periodo de 2007 a 2016, so neste ultimo ano é que os CTT néo
cumpriram o objetivo fixado (96,30% de entregas dentro do tempo padrdo). Entre
2007 e 2015 os valores realizados para o 1QS1 foram sempre superiores ao
objetivo fixado e, em geral, por uma diferenca bastante confortdvel para os CTT,
pelo que parece haver margem para fixar uma obrigacdo de qualidade mais
elevada. Recorde-se que o0s objetivos de qualidade para a demora de
encaminhamento do correio normal (D+3) se mantém inalterados desde 2006”.

Em relacdo aos indicadores de fiabilidade, concordamos com os 99,9% de
desempenho exigidos para os indicadores relativos a demora de
encaminhamento dos envios de correspondéncia prioritaria, para a
correspondéncia registada e para os jornais e publicacdes periddicas com
periodicidade igual ou inferior a semanal, e achamos que os 99,7% exigidos para
os envios de correspondéncia nao prioritaria, para as encomendas e para os
jornais e publicacdes periddicas com periodicidade superior a semanal, devem
ser elevados para o mesmo nivel.

2. Medigdo dos 1QS:

A respeito da medicdo dos IQS a DECO tem referir o seguinte:

Concordamos que a medicdao dos 1QS deve ser efetuada de acordo com as
metodologias de medigao referidas na Tabela 4.

Concordamos com o disposto pela ANACOM relativamente aos IQS cujo método
de medicdo se baseia em amostras.

Consideramos que o sistema de medicdo deve ser fidvel e transparente. E
necessario garantir que as falhas nos procedimentos de medicdo, detetadas
pelas auditorias aos niveis de qualidade do SU em 2016 e 2017, ndo voltam a
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existir, para que os valores anuais que venham a ser apurados para os IQS
reproduzam de forma fidedigna o desempenho real do(s) PSU em cada caso.
Assim, consideramos essencial que, com as necessarias adaptacdes, a medicao
dos 1QS pelo(s) PSU tenha em conta as determinacbes e recomendacdes
efetuadas pela ANACOM relativamente aos procedimentos de medicdo dos IQS,
constantes da decisdo de 28.12.2018 e da decisao de 22.01.2020.

— Nao sendo uma competéncia da ANACOM, ndo podemos deixar de referir que
entendemos que para tornar mais transparente o sistema de medicdo, a lei
devera ser alterada de modo a estabelecer que o(s) PSU ndo tenha(m) qualquer
intervencdo no que se refere a medicdo dos IQS, comecando pela escolha da
entidade responsavel pela medicdo. Consideramos que o sistema de medicdo so
serd verdadeiramente independente se a entidade externa que faz a medicao
ndo tiver nenhum tipo de ligacdo ou vinculo com o(s) PSU.

3. Verificagao do cumprimento dos 1QS:

A DECO ndo tem objec¢des a que, no caso dos IQS apurados com base em amostras, a
ANACOM considere como cumpridos os objetivos de desempenho quando o valor
observado do 1QS for maior ou igual ao limite inferior do intervalo de confianca a 95%
do objetivo de desempenho fixado.

4. Casos de for¢a maior:

A DECO ndo tem nenhuma objecdo a respeito das consideracées da ANACOM no que se
refere a continuar a permitir que o(s) PSU possa(m) solicitar, para efeitos de calculo dos
IQS, a deducdo dos registos relativos aos periodos de tempo e fluxos geograficos
atingidos por situagdes de forga maior, cabendo a esta Autoridade a decisao de
considerar, ou nao, esse(s) pedido(s).

Concordamos com as situacdes que a ANACOM assume que podem considerar-se como
situacdes de forca maior ou fendmenos externos a capacidade de controlo do(s) PSU,
para efeitos da referida dedugdo de registos.
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5. Incumprimento dos objetivos de desempenho:

Salientamos que a fixa¢do de IQS e de objetivos de desempenho exigentes deve estar
associada a fixacdo de penalizacbes dissuasoras por incumprimento, como um
instrumento essencial para garantir elevados niveis de cumprimento dos padrdes de
entrega estabelecidos para os envios postais. A semelhanca do que tem vindo a ser a
pratica habitual, o incumprimento dos objetivos de desempenho associados a prestagao
do SU deve poder refletir-se nos precos dos servigos do SU.

Considerando que este mecanismo de compensagao constitui um instrumento essencial
para promover o cumprimento dos objetivos de desempenho fixados, a ANACOM
considerou oportuno rever os limites maximos de compensacdo que vinham a ser
praticados até a data, passando de 1 para 3%. Considerou também adequado associar a
compensacdo aplicavel ao desvio entre o objetivo e o valor realizado, aplicando
compensagdes mais elevadas quanto maior for o desvio negativo entre o valor realizado
e o objetivo.

A DECO congratula-se com esta decisdao, pois entende que a fixacdo de uma deduc¢ao
mais elevada por incumprimento dos objetivos de desempenho, passando de 1% para
3%, torna o mecanismo de compensacdao mais dissuasor do incumprimento dos
objetivos de desempenho, sem prejuizo da aplicacdo de outros mecanismos
sancionatdrios previstos no quadro legal.

6. Divulgagao aos utilizadores:

As informacdes a prestar pelo(s) PSU aos utilizadores, nomeadamente no que se refere
a matérias relacionadas com os niveis de qualidade de servicos, encontram-se
especificadas em decisdao autonoma da ANACOM. A DECO informa que também se
pronunciou sobre essa decisao.

7. Comunica¢ao a ANACOM:

Concordamos com as disposi¢cGes estabelecidas relacionadas com o dever de o(s) PSU
remeter(em) a ANACOM informag8es que permitam assegurar, por esta Autoridade, um
acompanhamento adequado da qualidade do servigo prestado.
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8. Entrada em vigor e vigéncia:

A ANACOM considera que, numa perspetiva de continuidade das condicdoes de
prestacdo de servico, os PQS e IQS definidos, bem como as obrigacdes relacionadas,
nomeadamente no que se refere a aplicacdo do mecanismo de compensacdo e a
prestacao de informacgao aos utilizadores e a ANACOM, devem vigorar logo que se inicie
a prestacdo do SU pela(s) entidade(s) que seja(m) designada(s) para esse efeito apds o
final da atual concessdo. Considera, também, que devem vigorar durante todo o periodo
de vigéncia do(s) contrato(s) que vier(em) a ser celebrado(s) entre o Estado portugués e
o(s) PSU que vier(em) a ser designado(s), mantendo a possibilidade de, no quadro das
suas competéncias, rever os PQS, IQS e obrigacdes relacionadas que agora se definem,
em casos justificados.

A DECO concorda que para garantir estabilidade quanto a qualidade do servico prestado
no ambito do SU e a fomentar a confianga dos utilizadores nos servicos, é importante
que os PQS, IQS e obrigagdes relacionadas vigorem durante um periodo de tempo que
nao seja demasiado curto. No entanto, sem conhecermos a duragdao do(s) futuro(s)
contrato(s) de concessdao ndao podemos pronunciar-nos sobre se sera adequado, ou nao,
gue os PQS, IQS e obrigacdes relacionadas vigorem durante todo o periodo de vigéncia
do(s) contrato(s) que vier(em) a ser celebrado(s), pois se esses contratos forem longos
parece-nos acertado prever a revisao perioddica dos PQS, IQS e obrigacdes relacionadas.
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