APROVADO
SENTIDO PROVAVEL DE DECISAO RELATIVO A

DETERMINAGAO, AOS CTT, PARA CORREGCAO DA INFORMAGCAO DIVULGADA
RELATIVAMENTE AO REGIME DO LIVRO DE RECLAMACOES

Por deliberagéo de 4 de abril de 2019, o Conselho de Administragdo da ANACOM aprovou
um projeto de decisdo destinado a determinar aos CTT a correcdo da informacdo que
divulgam relativamente a obrigacdes previstas no regime aplicavel ao livro de reclamacdes,

aprovado pelo Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, na redacéo atual.

A decisédo projetada visa p6r termo a divulgacao, por parte dos CTT de informacgé&o incorreta
ou pouco clara referente a obrigacdes estabelecidas naquele regime legal, designadamente
junto das entidades que subcontrata para prestar os servicos de postos de correio, e que
pode conduzir a situacdes de incumprimento daquele diploma.

Esta decisdo teve origem no facto de a ANACOM ter apurado, através de elementos
provenientes, quer de reclamacdes, quer de agdes de fiscalizagdo, quer de outras diligéncias
por si efetuadas, que, pelos menos em alguns dos suportes que os CTT utilizam para
transmitir orientacdes aos postos de correio quanto as obriga¢des a cumprir relativamente ao
livro reclamag®es, sdo divulgadas informagfes que ndo fazem uma correta interpretacao de

obrigacdes previstas no mencionado diploma.

Com efeito, as entidades subcontratadas pelos CTT para a prestacao de servigos postais nos
postos de correio estdo vinculadas ao cumprimento da obrigacéo de disponibilizagdo imediata
do livro de reclamacgbes prevista na alinea b) do n.° 1 do artigo 3.° do Decreto-Lei n.°
156/2005, de 15 de setembro, obrigacdo que implica que o livro de reclamacdes existente no
estabelecimento seja facultado a qualquer consumidor ou utente que o solicite para
apresentar uma reclamacao relativa a prestacdo de servicos postais, independentemente de

respeitar a um servico prestado nesse posto ou néo.

Contudo, em suportes informativos que disponibilizam aos postos de correio, os CTT dao
orientacBes no sentido de que as reclamacgdes sobre servicos nao prestados no posto ndo

devem ser registadas no livro de reclamagbes existente no estabelecimento onde este



funciona, devendo o livro ser disponibilizado (apenas) a clientes que pretendam apresentar

reclamacdes respeitantes aos servicos prestados no posto em causa.

De acordo com o0 n.° 7 do artigo 2.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro
(introduzido pelo Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho), nos casos de prestacdo de
servigos postais em servigcos e organismos da Administracdo Publica que tenham contacto
com o publico, compete aos CTT assegurar o cumprimento das obrigacdes estabelecidas no
mencionado Decreto-Lei n.° 156/2005 — designadamente, quanto a existéncia do livro de
reclamacdes previsto naquele diploma e ao destino a dar aos originais, duplicados e
triplicados das folhas de reclamacéo — nos postos de correio que ali funcionem.

No entanto, a ANACOM verificou que alguns dos referidos suportes informativos contém
também informacdes incorretas relativamente as regras aplicaveis ao livro de reclamactes
guando esteja em causa postos de correios a funcionar em servigos da Administracdo Publica
gue tém contacto com o publico. Com efeito, os referidos suportes fazem mencao a
disponibilizacéo de livros de reclamacdes especificos dos 6rgaos da Administragdo Publica
e, nalguns casos, excecionam 0s postos que ali funcionam do cumprimento das regras

relativas ao destino a dar aos originais, duplicados e triplicados das folhas de reclamacéao.

Constatou-se ainda que, nos citados suportes, as referéncias ao prazo para cumprimento da
obrigacdo de envio dos originais das folhas de reclamacado, sendo efetuadas em moldes
distintos e sem a indicag&o do concreto prazo a cumprir, ndo séo suficientemente elucidativas,

podendo gerar confusdo nas entidades que exploram os postos de correios.

Assim sendo, o Conselho de Administragdo da ANACOM deliberou:

1. Determinar aos CTT que, no prazo de 30 dias Uteis a contar da data da notificacdo da
decisdo final, procedam a correcdo das informac6es em causa, adequando-as ao exato
alcance do disposto no Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro (na sua redacdo
atual), em todos os suportes através dos quais € disponibilizada, passando a esclarecer

que:

i. sempre que os clientes se desloquem aos postos de correios e pretendam
apresentar reclamacoes respeitantes a servi¢os postais, quer estes sejam prestados
nesse estabelecimento ou néo, deve ser disponibilizado, pelo posto, o livio de

reclamacdes ai existente;



ii. Nnoscasos em que a prestacao de servigos postais seja efetuada, ainda que de forma
nao exclusiva ou principal, nos locais dos servigos e organismos da Administracao
Publica que tenham contacto com o publico, os CTT devem assegurar a existéncia
do livro de reclamagdes previsto no Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro,

bem como das demais obrigacdes nele estabelecidas.

2. Determinar aos CTT que procedam ao envio a ANACOM dos elementos que comprovem
gue a informagéo em questao foi corrigida, no prazo de 5 dias Uteis a contar do termo do

prazo referido no ponto anterior e nos termos também ai definidos.

3. Recomendar aos CTT que, nos suportes referidos no ponto 1. supra, seja especificado o

prazo para envio dos originais das folhas de reclamacéo.

4. Submeter as determinagfes constantes dos pontos 1. e 2. supra a audiéncia prévia dos
CTT, nos termos dos artigos 121.° e 122.° do Cédigo do Procedimento Administrativo,

fixando o prazo de 10 dias Uteis para o efeito.



