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Posicdo da Dire¢ao-Geral do Consumidor

Sentidos provaveis de decisao referentes a diversas matérias no ambito da prestacao do
servigo postal universal apds o termo do contrato de concessao atualmente em vigor

Agosto de 2020

1. Enquadramento

No dia 23 de julho de 2020, através de correio eletrénico, a Dire¢do-Geral do Consumidor (DGC)
foi notificada da deliberacdo do Conselho de Administracdo da Autoridade Nacional de
Comunica¢6es (ANACOM), de 23 de julho de 2020, no sentido de prorrogar em quinze dias Uteis,

isto é, até 18 de agosto de 2020, os prazos de consulta publica inicialmente concedidos

relativamente aos sentidos provaveis de decisdo (SPD), aprovados por deliberacdo de 26 de
junho de 2020, no ambito da prestacdo do servico postal universal (SU) apds o termo da atual
concessdo, deferindo parcialmente o pedido apresentado pelos Correios de Portugal, S.A. (CTT),
e prorrogando, por igual periodo, os prazos para audicdo das organizacdes representativas dos

consumidores.

Com efeito, atendendo a aproximagao do termo da atual concessdao — apds consulta publica
langada em novembro de 2019 e publicagdo do respetivo relatdrio, em margo de 2020 —a 26 de

junho de 2020, a ANACOM aprovou os SPD que determinam os critérios a que deve obedecer a

formac3do dos precos e os parametros de qualidade de servico, os respetivos indicadores de

gualidade de servico e os objetivos de desempenho associados dos servicos postais que

compdem o SU, a ser observados pelo(s) prestador(es) de servico universal 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 apds o termo do contrato de concessdo atualmente em vigor, isto €, a partir de 1 de

janeiro de 2021.

Serve a presente informagdo para apresentar os comentdrios da DGC, do ponto de vista da
protecdo e defesa dos interesses dos consumidores, quanto a estes sentidos provaveis de

decisdo da ANACOM, ao abrigo do artigo 43.2 da Lei Postal.
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2. Apreciagao

No seio da Unido Europeia, a construcdao do mercado interno de servicos postais, desencadeada

pela Diretiva n.2 97/67/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 15 de dezembro de 1997

e desenvolvida pela Diretiva 2002/39/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 10 de junho

de 2002 e pela Diretiva n.2 2008/6/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de fevereiro

de 2008, assentou na abertura gradual a concorréncia dos mercados nacionais e
transfronteiricos, mitigada pela necessidade de garantir, simultaneamente, o servico postal

universal e aumentar a qualidade do mesmo.

Na ordem juridica nacional, a Lei Postal — vertida na Lei n.2 17/2012, de 26 de abril, na sua

redacdo atual — estabelece, atualmente, 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, correspondendo a transposicao da Diretiva n.2

2008/6/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de fevereiro de 2008.

Neste dominio, a prestacao do servico postal universal, para a qual se reconhece a necessidade
de regulagdo, escapa a dindmica concorrencial de mercado na medida que pode ndo traduzir
um modelo de negbcio economicamente vidvel®. Assim, em linha com os objetivos do mercado
interno e a par da transi¢do dos servigos postais para o regime de plena concorréncia, o artigo
2.2, n.2 2 da Lei Postal consagra a necessidade de assegurar a existéncia, disponibilidade,
acessibilidade e a qualidade da prestacdo do servico universal bem como a sustentabilidade e
viabilidade econémico-financeira da sua prestacdo. Para tanto, o artigo 12.2, n.2 1 estabelece
gue o ambito do SU compreende um servigo postal, no ambito nacional e internacional (com
origem ou destino no territdrio nacional), de envios de correspondéncia, excluindo a publicidade
enderecada, e ainda de envio de catdlogos, livros, jornais e outras publicacGes periddicas até 2
kg de peso e de encomendas postais até 10 kg de peso, bem como um servico de envios
registados e um servico de envios com valor declarado. O SU abrange ainda, conforme

estabelece o artigo 12.2, n.2 2, a entrega no territdrio nacional de encomendas postais recebidas

1 Neste sentido, “Liberalizacdo do Sector Postal: Principais Questdes Concorrenciais”’, Relatério da

Autoridade da Concorréncia, publicado a 16 de julho de 2010.
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de outros Estados-Membros da Unido Europeia com peso até 20 kg, encontrando-se excluidos

os servigos de correio expresso.

O artigo 10.2, n.2 1 concretiza que o servico universal consiste na oferta de servigos postais acima
referidos, com qualidade especificada, disponivel de forma permanente em todo o territério
nacional, a precos acessiveis a todos os utilizadores, visando as necessidades de comunica¢do
da populagdo e das atividades econdmicas e sociais, sendo que, conforme se extrai do n.2 2,
compete ao Estado providenciar para que a densidade dos pontos de acesso corresponda as

necessidades dos utilizadores.

Como decorre do artigo 11.9, a prestacdo do servico universal deve revestir carateristicas que
assegurem a satisfacdo de necessidades essenciais. Assim, o servico postal deve ser prestado a
precos acessiveis a todos os utilizadores, com a satisfacdo de padrdes adequados de qualidade,
nomeadamente no que se refere a prazos de entrega, densidade dos pontos de acesso,
regularidade e fiabilidade do servico, em condicdes de igualdade e de ndo discriminacdo. Deve
igualmente ser garantida a continuidade da prestacdo do servico, salvo em casos de forca maior,
a evolucdo na prestacdo do servico em funcdo do ambiente técnico, econédmico e social e das
necessidades dos utilizadores bem como o cumprimento de obriga¢des inerentes a prestagao

do servigo universal que resultem de vinculagdo internacional do Estado portugués.

Atendendo a este quadro normativo, foi celebrado, em 2000, entre o Estado Portugués e os CTT,
um contrato de concessao do servico postal universal, que, como ja se adiantou, vigorara até 31
de dezembro de 20202. De acordo com o artigo 17.2, n.2 1, findo o prazo de concess3o, a
prestacdo do servico universal pode ser assegurada através do funcionamento eficiente do
mercado, sob o regime de licenga individual ou mediante a designagcdo de um ou mais
prestadores de servicos postais para a prestagdo de diferentes elementos do servico universal
ou para a cobertura de diferentes partes do territdrio nacional, revestindo a forma de contrato

de concessdo, como consagrado no Cédigo dos Contratos Publicos.

2 Contrato celebrado no seguimento da aprovacdo das Bases da Concessdo do Servico Postal Universal,
aprovadas pelo Decreto-Lei n.2 448/99, de 4 de novembro, alterado pelo Decreto-Lei n.2 116/2003, de 12
de junho, e pelo Decreto-Lei 112/2006, de 9 de junho, diploma entretanto alterado e republicado pelo
Decreto-Lei n.2 160/2013, de 19 de novembro, que procedeu a alteracdo das bases da concessdo de
acordo com o regime constante da Lei n.2 17/2012, de 26 de abril.
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Em termos genéricos, o trafego postal evidencia uma forte tendéncia de decréscimo, acentuado
sobretudo a partir de 2006, em virtude do efeito de substituicdo dos meios eletrénicos (e-
substitution), o que contribui ativamente para a erosdo do equilibrio econdmico dos operadores.
De resto, a desmaterializacdo consubstanciada através de processos de digitalizacdo gerou
efeitos distintos nos servigos postais, levando, por um lado, a diminuicdo na correspondéncia

postal e, por outro, ao aumento nas encomendas.

Neste contexto, o SPU detém a maior fatia do trafego postal e continua a assumir relevancia
capital na atualidade, sobretudo junto dos consumidores mais vulneraveis, tendencialmente
menos familiarizados com os meios digitais®. De facto, o servico postal universal, configurando
um Servico de Interesse Econdmico Geral (SIEG), revela-se essencial para garantir maior
gualidade de vida a todos os cidadaos e mitigar problemas da exclusdo social e do isolamento.
A DGC reconhece, assim, que a existéncia de um servico postal universal sustentavel e de
gualidade, acessivel as populacdes e as atividades econdémicas, constitui um importante

mecanismo de promocao da coesdo social e territorial.

Neste quadro, os critérios a que deve obedecer a formacdo dos precos e dos parametros e
indicadores de qualidade de servico e objetivos de desempenho vinculativos para of(s)
prestador(es) de servico universal que vier(em) a ser designado(s) para assegurar o SU,
conforme consagrados nos SPD da ANACOM, assentam em solugdes de continuidade. Considera
a DGC que esta opgdo potenciard uma transicdo suave e assegurara a estabilidade do servigo,
evitando alteragdes disruptivas para os utilizadores, o que se afigura positivo, na ética da

protecdo e defesa dos interesses dos consumidores.

Fixacdo dos critérios a que obedece a formacdo dos precos do SU

Nos termos do artigo 14.2, n.2 1 da Lei Postal, a fixacdo dos precos dos servigos postais que

integram o cabaz de oferta do SU, deve assegurar condi¢des de acessibilidade a todos os

3 De acordo com o Relatdério de Servicos Postais — Primeiro Semestre de 2019, da ANACOM, naquele

periodo, o servigo universal representou 82,1% total do trafego postal e 63% das receitas.
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utilizadores, garantir transparéncia e ndo discriminagdo e orientar-se para os custos, sendo que

os precos devem incentivar uma prestacdo eficiente do SU.

a) Uniformidade tarifaria
De acordo com o artigo 14.92, n.2 8, alinea a) da Lei Postal, a ANACOM pode determinar, por
motivos de interesse publico, devidamente fundamentados, que o pre¢o do servigo postal de
envios de correspondéncia cujo peso seja inferior a 50 gramas obedeca ao principio da
uniformidade tarifaria, com a aplicacdo de um prego Unico em todo o territorio, sem prejuizo
de o(s) PSU celebrar(em) com os utilizadores acordos individuais em matéria de precos
especiais. A adogdo da solugdo oposta que radicaria na criacdo de tarifas ndo geograficamente
uniformes para os envios de correspondéncias com peso inferior a 50 gramas, efetuados por
utilizadores do segmento ocasional (residenciais e pequenas e médias empresas), poderia
eventualmente contribuir para uma complexificacdo desnecessdria do sistema e ocasionar um

decréscimo de utilizacdo destes servicos, afetando estes utilizadores.

Assim, consideramos que a manuteng¢ao da uniformidade tarifaria, consagrada no artigo 4.2
do SPD, se revela a op¢ao mais adequada, ao estabelecer inequivocamente que, mesmo na
hipétese de designagao de diferentes PSU para diferentes areas geograficas do pais, todos
aplicardao um preg¢o uniforme para prestagdo dos mesmos servicos, em consonancia com a

vocagdo dos SU como ferramenta ao servigo da coesdo territorial.

b) Variagcbes maximas dos precos
Segundo a ANACOM, os critérios de formagdo de precos que tém vindo a ser adotados por
referéncia a situacdo especifica do atual prestador, procurando contrabalancar as previsoes de
evolucdo do trafego e dos custos e criando, simultaneamente, incentivos para que continue a
implementar medidas de eficiéncia na prestacdo do SU. Ora, nos termos do artigo 17.2, n.2 1,
alinea b) da Lei Postal, verifica-se a necessidade de prever critérios de formacdo de precos que
sejam conhecidos dos potenciais concorrentes, e que, pelo menos numa fase inicial, ndo estejam

exclusivamente dependentes das condi¢des especificas de um determinado operador.

Neste quadro, como resulta do artigo 8.2. do SPD, a ANACOM considerou que, no primeiro ano
de vigéncia do contrato de concessdo, os precos dos servigos que integram o cabaz do SU ndo

podem ser superiores aos precos que estejam em vigor a data da designagdo, praticados pelo
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atual prestador (CTT), atualizados pelo valor estimado da inflacdo para esse primeiro ano,
acrescido de um ponto percentual. Estabeleceu-se, por esta via, que, no primeiro ano de
vigéncia do contrato de concessao a celebrar apds o termo do atualmente em vigor, a variagao
média anual de cada um dos precos dos servigos de correspondéncias, correio editorial e

encomendas ndo podera ser superior ao IPC + 1%, em termos nominais.

A DGC regista com agrado a adogao desta solucdo por parte da ANACOM no sentido de
asseverar que, durante o primeiro ano, o(s) prestador(es) de servico universal a designar no
futuro terdo de seguir a estrutura tarifaria disponibilizada pelo atual PSU, impedindo, pelo
menos, numa fase inicial, flutuagées abruptas nos pregos, o que potenciara uma gestdo de
expetativas mais eficiente por parte dos consumidores, garantindo, simultaneamente, a

acessibilidade do servico, conforme exigido pelo artigo 14.2 da Lei Postal.

Todavia, nos termos do artigo 9.2 do SPD, no caso do envio de correspondéncia ndo prioritdria
nacional com peso até 20 gramas, que constitui a prestagdo com maior importancia em termos
de trafego expedido pelo segmento de utilizadores ocasionais, fixa-se um limite distinto de
variagdo mdaxima de pregos: IPC + 1%, ou 0,01 EUR. Porém, o n.2 2 do artigo determina que
esta disposi¢ao nao se aplica durante o primeiro ano do contrato de concessao, pelo que fica
por esclarecer como se efetuara a atualiza¢ao de pregos para 2021 ou se se manterd o preco

atual.

c) Envios para cegos e ambliopes
O artigo 14.9, n.2 §, alinea c) da Lei Postal estabelece a possibilidade de a ANACOM determinar
a integracdo na oferta do SU de alguns servicos postais gratuitos destinados a serem utilizados
por cegos e ambliopes, designados cecogramas. Para o efeito, estes servicos integram o envio
de registos sonoros (dudio), papel especial destinado unicamente ao uso de cegos e textos em
caracteres em negro ampliados de forma a possibilitar a utilizacdo dos residuos visuais com

recurso a maquinas apropriadas.

Considerando que o atual PSU ja inclui cecogramas na sua oferta, ndo se verificou, até ao

momento, a necessidade de a ANACOM impor tal obrigagao.

Cumpre assinalar que este dever, além de expressamente consagrado na Lei Postal, estd

também em linha com as obrigag¢des internacionais assumidas pelo Estado portugués, no ambito
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da Unido Postal Universal. Com efeito, o artigo 16.2 da Convencado Postal Universal, relativa a
isencdo de taxas postais, estabelece, no seu n.2 3, que todos os envios para os cegos enviados
para ou por uma organizagdo para pessoas cegas, ou enviados para ou por uma pessoa cega,
estdo isentos de qualquer taxa postal, a excecao das sobretaxas aéreas, na medida em que esses
envios sejam admissiveis como tal no servico interno do operador designado de origem. Note-

se que estes envios tém como limite maximo de peso 7kg.

Neste sentido, a DGC considera louvdvel a preocupa¢ao da ANACOM de acautelar a
continuidade do quadro vigente, tutelando os interesses de consumidores particularmente
vulneraveis, ao impor, no artigo 10.2 do SPD, um dever de disponibilizar, de forma gratuita,
no servigo nacional e internacional, envios para os cegos ou ambliopes expedidos para ou por
uma organizacao para pessoas cegas ou ambliopes, ou enviados para ou por uma pessoa cega
ou ambliope, a excecdo das sobretaxas aéreas e dos servigos especiais associados, caso
existam (registo, aviso de rece¢do), a observar pelo(s) prestador(es) de servi¢o universal que

vier(em) a ser designado(s), apds o fim da atual concessao.

Fixacdo dos parametros de qualidade de servico e objetivos de desempenho associados a
prestacdo do SU

O artigo 13.2 da Lei Postal prevé que os parametros de qualidade de servico e os objetivos de
desempenho associados a prestacdo do SU, nomeadamente os respeitantes aos prazos de
encaminhamento, a regularidade e a fiabilidade dos servigos, bem como as regras relativas a sua
medicdo, monitorizacdo e divulgacdo, sdo fixados pela ANACOM para um periodo plurianual
minimo de trés anos, devendo ser compativeis com as normas de qualidade fixadas para os

servigos intracomunitarios e para os restantes servicos internacionais.

Por deliberacdo de 12 de julho de 2018, ratificada por deliberacdo de 17 de janeiro de 2019, a

ANACOM fixou os parametros de qualidade de servico (PQS), os respetivos indicadores de

gualidade de servico (IQS) e os objetivos de desempenho associados a prestacdo do SU pelos

CTT, enquanto PSU, para o triénio 2018-2020.
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Nessa ocasido, foram definidos dois PQS —demora de encaminho de envios postais e tempo em
filas de espera nos estabelecimentos postais — e um conjunto de IQS envolvendo seis servicos,

e respetivos objetivos de desempenho.

Conforme resulta do SPD, a ANACOM optou por manter, para o(s) prestador(es) que vier(em) a
ser designado(s) para assegurar o SU apds o termo do contrato de concessdo atualmente em
vigor, os objetivos de desempenho vigentes, estabelecidos para o triénio 2018-2020, com a
excecdo dos IQS relativos a demora de encaminhamento dos envios de correspondéncias
transfronteiricas intracomunitdrias. De acordo com a ANACOM, os valores dos IQS do correio
transfronteirico intracomunitario deixaram ja de ser considerados para efeitos de aplicagdo do
mecanismo de compensac¢do aos utilizadores, dado que os valores realizados dependem ndo
apenas do PSU em Portugal, mas também dos prestadores de servico nos demais Estados-

Membros, o que justifica a sua exclusdo enquanto IQS.

Ora, esta alteracdo visou precisamente inverter o sentido de agravamento da qualidade do
servico postal universal e a crescente insatisfacao dos utilizadores, conforme atesta o aumento
das reclamacdes recebidas pela ANACOM contra os CTT, nos Ultimos anos*. Nesse sentido, o
quadro de indicadores de qualidade de servigo e os respetivos objetivos de desempenho fixados
para o triénio 2018-2020 elevou o nivel de exigéncia imposta ao PSU em relagdo ao sistema até

entdo vigente.

No Estudo sobre as necessidades dos consumidores residenciais de servicos postais, realizado

pela ANACOM e pelo Instituto de Marketing Research (IMR), em margo de 2017, concluiu-se que
a disponibilizacdo de padrdes de qualidade ndo compativeis com as necessidades dos
consumidores contribui fortemente para a restricdo da procura, incentivando os
utilizadores para adesdo a solucGes potencialmente mais convenientes, nomeadamente de
indole digital. Assim, a DGC considera que o quadro proposto para o termo do contrato de

concessao podera, eventualmente, traduzir-se numa otimizacao dos recursos e no reforco da

4 De acordo com o relatério A Regulacdo do Setor Postal e a Importancia do Servico Postal Universal,

apresentado pela ANACOM, em fevereiro de 2019.

Praca Duque de Saldanha,31 —19, 29,32 e 52 - 1069-013 — Lisboa e Tel: 21 356 4600 ¢ Fax: 21 356 4719
E-mail: dgc@dg.consumidor.gov.pt ® www.consumidor.gov.pt


https://www.anacom.pt/streaming/estudo5abril2017Relatorio_FINAL.pdf?contentId=1411481&field=ATTACHED_FILE
https://www.anacom.pt/streaming/Audicao_ANACOM_20022019_SectorPostal.pdf?contentId=1468162&field=ATTACHED_FILE

?9 REPUBLICA

.

o DGC | DIREGAO-GERAL A PORTUGUESA

ISUMIDOF
DO CONSUMIDOR ECONOMIAE
TRANSICAO DIGITAL

qualidade do servigo apresentado, com efeitos potencialmente positivos na esfera dos

consumidores.

Ainda assim, importa destacar que os |QS propostos constituem indicadores médios globais, de
ambito nacional. Ora, considerando que um dos propdsitos do SPU é precisamente a integracao
territorial, seria relevante apurar os IQS de acordo com areas geograficas pré-definidas, de
molde a ter uma no¢do mais realista da qualidade do servigo nos varios pontos do pais, o que

poderia contribuir para atenuar as eventuais assimetrias regionais existentes nesse dominio.

Na mesma senda, a DGC manifesta, ainda, preocupacdo quanto a reducdao dos
estabelecimentos postais registada nos ultimos anos, considerando que se trata de um aspeto
essencial no ambito da gestdo da qualidade do servigo e na garantia efetiva da acessibilidade

dos cidaddos a rede postal.

Lisboa, 18 de agosto de 2020
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