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1) Desenvolvimento do comércio eletrénico através de melhores servicos de entrega

O comércio eletrénico é um dos fatores determinantes de uma Europa mais préspera e competitiva,
contribuindo potencialmente de modo significativo para o crescimento econdémico e o emprego.
Entre 2013 e 2016, o comércio eletrénico deverd atingir uma taxa de crescimento anual superior a
10 % em toda a UE.

Os niveis de comércio eletrénico variam consideravelmente consoante os Estados-Membros da UE.
Enquanto 82 % dos utilizadores da Internet no Reino Unido fizeram compras em linha em 2012,
apenas 11% dos utilizadores da Internet na Roménia o fizeram, O comércio eletrénico
transfronteiras na UE estd a crescer mais lentamente do que o comércio eletrénico nacional:
enquanto, em 2012, 54 % dos utilizadores da Internet na UE fizeram compras em linha a partir de um
dos retalhistas em linha do seu prdprio pais, apenas 14 % tinham adquirido por meio eletrénico a
partir de um retalhista em linha transfronteiras’. Passa-se uma situagdo idéntica com as empresas,
tendo 14 % de todas as empresas feito vendas eletrénicas no seu préprio pais e apenas 6 % noutros
paises da UE2

A Comunicagdo da Comissdo Europeia sobre o comércio eletrdnico, juntamente com outras
iniciativas da UE?, identificou a entrega fisica’ de mercadorias encomendadas em linha como um dos
elementos-chave para o crescimento do comércio eletrénico. Os servigos de entrega oferecidos pelos
retalhistas em linha sdo um dos fatores fundamentais que influenciam a decisdo dos consumidores
de fazer compras a partir deles. Atualmente, a entrega e a possibilidade de devolugdo de produtos
encontram-se entre as principais preocupag¢fes dos retalhistas e compradores do comércio
eletrénico na UE®, O Livro Verde da Comissdo de novembro de 2012 intitulado «Um mercado de
entrega de encomendas integrado para o crescimento do comércio eletrénico na UE» define os
principais temas a abordar. Colocou uma especial &nfase na entrega transfronteiras de encomendas®,
nas necessidades das PME, bem como nas regies menos avangadas e acessiveis, argumentando que

! Eurostat [isoc_ec_ibuy]]- 2012.
2 Eurostat [isoc_ec_eseln2] -2011, atualizado em dezembro de 2013.

3 Comunica¢do Comércio Eletrénico, COM {2011) 942 final; Resolugdio (P7_TA{2010)0320) de 21.9.2010 sobre a realizacio
do mercado interno do comércio eletrénico ; Conclusdes do Conselho sobre o Mercado Unico Digital e a Governagdo do
Mercado Unico de 31.5.2012; Parecer do CESE de margo de 2013 sobre o Livro Verde; Resolugio (P7_TA-PROV(2012)0468)
de 11.12.2012 sobre reforcar a confianga no Mercado Unico Digital {2012/2030{IN1)).

4 . v e e e P . ¢ . .
Por conseguinte, a presente iniciativa ndo abrange a «entrega» eletrénica (por exemplo, bilhetes eletrénicos, livros
eletrénicos).

® Consumer market study on the functioning of e-commerce and Internet marketing and selling techniques in the retail of
goods, Estudo encomendado pela DG SANCO da Comissdo Europeia (CE) em 2011; European Cross-border E-commerce,
Accenture para a European Retail Round Table, 1/2012.

o) presente roteiro refere-se a encomendas como quaisquer produtos {exceto artigos de mercearia) adquiridos em linha e
entregues ao consumidor. Uma encomenda é definida no sentido mais lato e abrange todos os produtos com peso entre
100 g e 30 kg.



o comércio eletrénico deve ser acessivel a todos os cidaddos e empresas, independentemente da sua
dimens3o e localizag3o.

Na sequéncia da adogdo do Livro Verde, emergiu um amplo consenso entre todas as partes em causa,
tanto sobre as questfes identificadas como sobre a necessidade urgente de as resolver. Os
operadores de servicos de entrega, os retalhistas em linha e as organiza¢gdes de consumidores
encetaram debates construtivos no quadro de varias conferéncias especificas e outras instancias.
Muitos operadores comegaram a desenvolver solucGes suscetiveis de corresponder melhor as
expectativas dos seus clientes.

Com o presente roteiro, a Comissdo visa garantir o mais rapidamente possivel a concretizagdo de
melhorias tangiveis. E necessario tomar medidas para prestar aos retalhistas em linha e aos
consumidores servicos de entrega de encomendas com elevada qualidade, acessiveis e a pregos
abordaveis numa base transfronteiras, tendo devidamente em conta as necessidades das PME e das
regies menos avancadas ou acessiveis (incluindo as regiGes ultraperiféricas’). Com base nos
progressos ja realizados desde a adogdo do Livro Verde, o roteiro tem por objetivo orientar e
programar a consecugdo futura de trés objetivos principais:

* Maior transparéncia e informagdo para todos os intervenientes ao longo da cadeia de valor
do comércio eletrénico

e Melhoria da disponibilidade, qualidade e acessibilidade das solugGes de entrega
o Reforgo do tratamento das queixas e das vias de recurso a disposicdo dos consumidores

O roteiro atribui tarefas e funcbes especificas as diferentes partes interessadas. A Comissdo ird
facilitar este processo de colaboragdo através de féruns e seminarios especificos e acompanhar de
perto os progressos realizados. Ird avaliar a situacdo ap6s um periodo de 18 meses, a fim de
determinar se sdo necessarias medidas suplementares.

2) Mercado incompleto da entrega transfronteiras de encomendas

Principais desafios que se colocam aos consumidores e retalhistas em linha

As respostas a consulta sobre o Livro Verde®, bem como inquéritos, estudos e seminérios especificos,
confirmaram que a entrega constitui um fator essencial para o desenvolvimento global do comércio
eletrénico. No entanto, as expectativas e necessidades dos consumidores e dos retalhistas em linha
nem sempre sdo satisfeitas em termos de rapidez, qualidade, fiabilidade ou custo de entrega®. Os
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Aimporténcia da questdo das regides ultraperiféricas foi sublinhada no relatério Solbes e a Comunicacdo da Comissdo de

junho de 2012 sobre as regides ultraperiféricas recordou a necessidade de se ter em conta a dimens3o das regides

ultraperiféricas em todas as propostas relacionadas com o mercado tnico digital, sempre que for caso disso.

8 [ligacdo ao relatério de sintese da consulta sobre o Livro Verde].

% ver, por exemplo, o «Consumer market study on the functioning of e-commerce and internet marketing and selling
techniques in the retail of goods» de 2011 (encomendado pela DG SANCO da CE).




problemas com a entrega representam a maior parte das queixas dos consumidores relativas a
transactes em linha transfronteiras recebidas pela Rede dos Centros Eurapeus do Consumidor. Um
estudo recente realizado pela Copenhagen Economics confirmou que os problemas relacionados com
a entrega influenciam fortemente o facto de os compradores em linha finalizarem as suas compras
ou abandonarem as tentativas de comprar em linha™.

Os principais problemas identificados podem ser resumidos do seguinte modo:

¢ Os consumidores ndo conhecem, muitas vezes, as opgdes de entrega a sua disposi¢do, quando e
como uma encomenda pode ser entregue e como a podem devolver caso o pretendam fazer.
Queixam-se de tempos de entrega longos e de falta de informacdo sobre o processo de
expedigdo. Consideram frequentemente excessivos 0s pregos da entrega transfronteiras e a
entrega em zonas rurais ou remotas. Queixam-se da danificagdo ou ndo entrega de produtos e da
entrega de produtos errados. Desconhecem também muitas vezes a possibilidade de
apresentacdo de queixa e as vias de recurso em caso de problemas.

e Os retalhistas em linha'!, em especial os de menores dimensdes, ndo dispdem de informacdes
suficientes sobre os servicos de entrega potencialmente disponiveis e tm uma escolha limitada
de solucdes de entrega disponiveis com os requisitos necessdrios em termos de qualidade (por
exemplo, funcionalidades de localizacio e seguimento, op¢Bes de entrega flexiveis para a Gltima
etapa da distribuicdo) e pregos acessiveis.

Os retalhistas em linha enfrentam a press&o do tempo. A viabilidade das suas atividades depende
da capacidade do setor de servigos de entrega para fazer as entregas a baixo custo e de forma
conveniente, 0 que se aplica, em especial, aos mais pequenos operadores no mercado do
comércio eletronico. Devido aos menores volumes, tém um poder de negociacio insuficiente
para obter descontos substanciais junto dos operadores de entrega, vendo-se por isso
confrontados com opgGes de entrega menos favordveis, Ao mesmo tempo, tém falta de
capacidade para investir numa rede de distribuigdo prépria. Num ambiente caracterizado por
economias de escala, sdo incapazes de ser competitivos face aos grandes retalhistas em linha.

Os operadores de entrega devem encontrar as respostas adequadas as expectativas em mutacdo dos
seus clientes em matéria de entrega, tendo igualmente em conta desafios como os elevados custos
da «primeira» e «Ultima» etapa da distribuicdo ou a isen¢do do IVA a favor dos servigos postais
publicos. As operagtes de entrega transfronteiras sdo afetadas por um elevado nimero de requisitos
administrativos e regulamentares adicionais, incluindo os de ordem aduaneira®, e pela falta de

*® Ver estudo encomendado pela CE «A study on the state of play of EU parcel markets with particular emphasis on e-
commerce» de 2013 da Copenhagen Economics, p. 19.

11 N o . . N
No presente roteiro, entende-se pela expressdo «retalhistas em linha», qualquer retalhista que vende, pelo menos, parte
da sua oferta em linha, requerendo, por isso, a prestacdo de servicos de entrega para a realizagdo dessas transages.

12 ne . ... ™ ' .

As questdes aduaneiras sdo abordadas no contexto da elaboragfo das normas de execucdo do Cédigo Aduaneiro
Modernizado, o IVA no contexto da revisdo em curso deste imposto. Nenhum destes aspetos é expressamente
contemplado no presente roteiro, dado ndo serem abrangidos pelo seu dmbito.



interoperabilidade entre as empresas de distribuicdo (por exemplo, em termos de localizagdo e
seguimento ou sistemas comuns de rotulagem).

Evolugdo do quadro regulamentar

O quadro regulamentar dos servicos postais, tal como estabelecido na Diretiva Servigos Postais™ (a
seguir designada por DSP), centra-se principalmente no correio postal e na salvaguarda do servigo
postal universal nos Estados-Membros. Um certo nimero de disposi¢des, nomeadamente no dmbito
das exigéncias em matéria de servigo universal, é ndo obstante relevante para os servigos de entrega
de encomendas. Na prdtica, (s6) 5-10 % dos fluxos transfronteiras de entrega de encomendas sdo
abrangidos pelas disposi¢des em matéria de servigo universal, porque os requisitos minimos da DSP
abrangem apenas os servigos de entrega de encomendas de base ou 0s denominados «de balcio»
(ou seja, principalmente entre consumidores). As obrigagdes minimas de servigo universal sdo
especificadas no artigo 3.2 da diretiva, podendo os Estados-Membros ir além desses requisitos. Além
disso, sdo igualmente aplicéveis as disposi¢cdes gerais sobre a defesa do consumidor ou a recolha de
dados estatisticos aos servigos de entrega de encomendas que todos os operadores de entrega —
incluindo os operadores postais — prestam fora do ambito do servigo universal. No inicio de 2014, a
Comissdo Europeia ird publicar um relatério sobre a sua aplicacdo, que ird avaliar a eficicia e
relevancia da DSP num contexto de um mercado em mutac&o rapida.

Os consumidores europeus irdo ainda beneficiar, a partir de 13 de junho de 2014, da aplicagdo da
Diretiva Direitos dos Consumidores (a seguir designada por DDC), que ira reforgar significativamente
os requisitos de informacdo e transparéncia no dominioc das compras em linha, que dizem
nomeadamente respeito a eliminagdo de encargos ocultos e a transparéncia dos precos para os
contratos celebrados a distancia e fora do estabelecimento comercial, a direitos de reembolso
reforcados (por exemplo, o reembolso das despesas de entrega, se for caso disso), bem como a
presta¢do de informagdes claras relativas aos custos de devolugdo de produtos adquiridos em caso
de retirada. Os instrumentos recentemente adotados relativos a resolugdo alternativa de litigios e a
resolugdo de litigios em linha {(RAL e RLL) permitirdo melhorar ainda mais os mecanismos de
resolugdo de litigios™.

Os aspetos ambientais e de transportes sdo importantes para o desenvolvimento sustentavel dos
servigos de entrega e a redugdo dos elevados custos da «primeira» e «tltima» etapa da distribuicdo®.
Qualquer ac¢do proposta no quadro do presente roteiro deve ser totalmente coerente com as
iniciativas conexas, designadamente no contexto do Livro Branco Transportes de 2011%, e as
iniciativas de acompanhamento (tal como a iniciativa «frete eletrénico») ou as agfes em matéria de

3 piretiva 97/67/CE, com a redac3o que Ihe foi dada pelas Diretivas 2002/39/CE e 2008/6/CE, JO L 52 de 27.2.2008, p. 3

4 Diretiva 2013/11/UE sobre a resolugdo alternativa de litigios de consumo, JO L 165 de 18.6.2013, p. 63; Regulamento {UE)
n.2 524/2013 sobre a resolugdo de litigios de consumo em linha, JO L 165 de 18.6.2013, p. 51.

'3 Ver também, neste dmbito, as conclusBes conjuntas sobre o contexto do comité europeu para o didlogo social no sector
dos servigcos postais de 4.4.2013.

'8 Livro Branco «Roteiro do espaco Unico europeu dos transportes — Rumo a um sistema de transportes competitivo e
econémico em recursos».



logistica urbana, de planeamento sustentdvel da mobilidade urbana e de regulamentacdo no
dominio dos transportes aéreos (ruido/qualidade), bem como as iniciativas em matéria de
procedimentos aduaneiros.

No que se refere aos aspetos sociais, as exigéncias do comércio eletrénico em termos de
flexibilidade, capacidade e complexidade tém implicagBes significativas para as condigdes de
trabalho. A inovagdo nas empresas de distribuicdo e 0s novos modelos empresariais poderdo exigir
alteracbes em termos de postos de trabalho e competéncias profissionais. Os parceiros sociais
desempenham um papel importante na defesa de condigdes de trabalho responsdveis e, a nivel da
UE, estdo a ser desenvolvidos varios projetos e programas®’ que serdo igualmente prosseguidos no
ambito de um didlogo regular no seio do comité europeu para o didlogo social no sector dos servigos
postais, juntamente com a comunicagdo e promogdo das melhores praticas.

Necessidade de tomada de medidas para além do quadro regulamentar

O quadro regulamentar da UE em vigor ndo aborda todavia a totalidade dos problemas acima
referidos. A falta de interoperabilidade entre os operadores de entrega é, de facto, muito menos
consequéncia da fragmentacdo regulamentar do que das estruturas operacionais tradicionais. Os
mercados postais (correio) tradicionais foram sempre dominados pelo trafego nacional e os
processos operacionais, incluindo os sistemas informaticos, foram otimizados em fung¢do das
circunstancias nacionais. No passado, os fluxos transfronteirios diziam principalmente respeito ao
correio postal e a DSP contribuiu para assegurar o aumento significativo da qualidade desses fluxos
ao longo do tempo. Em contrapartida, os fluxos transfronteiras de encomendas — em especial das
empresas para os consumidores — ndo desempenhavam qualquer papel significativo antes do
surgimento do comércio eletrénico.

A procura crescente de servigos transfronteiras de entrega de encomendas de elevada qualidade e a
precos acessiveis das empresas para os consumidores constitui, por conseguinte, um novo desafio
para os operadores postais tradicionais — e, ao mesmo tempo, um dos mais promissores mercados
em crescimento numa conjuntura de diminuigdo continua dos volumes de correio. Estes operadores
estdo atualmente a reorientar as suas atividades para servicos de entrega de encomendas
(transfronteiras) eficientes, rastredveis e acessiveis em termos de pregos.

Além disso, os operadores privados de servigos de entrega de encomendas e de correio expresso
devem adaptar-se ao rapido crescimento dos envios das empresas para os consumidores baseados
no comércio eletrdnico, tanto a nivel nacional como transfronteiras. Estes operadores — que ainda
dominam os mercados transfronteiras de entrega de encomendas — devem, em especial, adaptar as
suas operagbes entre empresas as necessidades de clientes especificos e investir na capacidade de
triagem, nas redes de distribuigdo e em sistemas de devolucdo de encomendas.

Y ver as declaragGes conjuntas dos parceiros sociais setoriais europeus (PostEurope e UNI Europa Post & Logistics)
relativamente a evolugdo do setor postal na Europa e aos seus trabalhos em curso sobre a correspondéncia entre postos de
trabalho e competéncias no setor postal europeu, apoiadas pela Comissdo; Comunicagdes «Agenda para Novas
Competéncias e Empregos: Um contributo europeu para o pleno emprego» (COM (2010) 682 final) e «Uma recuperagdo
geradora de emprego» (COM (2012) 173 final).



Neste contexto, o presente roteiro tem por objetivo fomentar as melhorias (em curso) nos dois
modelos empresariais e, por conseguinte, também intensificar a concorréncia entre os varios
operadores no mercado de entrega de encomendas, em beneficio dos retalhistas em linha, dos
consumidores finais e da economia em geral.

3) Caminho a seguir: um roteiro com as acdes a empreender nos préximos 18 meses

Um processo conduzido pelo setor

O mercado transfronteiras de entrega de encomendas impulsionado pelo comércio eletrénico
caracteriza-se pelo rapido crescimento e inovagdo, mas também por indicios de existéncia de
algumas falhas do mercado, por exemplo em termos de assimetrias ao nivel da informagdo. O
presente roteiro tem por objetivo conciliar o potencial das forgas do mercado para a concegdo de
solugbes eficientes com a necessidade de preservar interesses cruciais de interesse plblico — por
exemplo o acesso aos beneficios proporcionados pelo comércio eletrénico por parte dos operadores
menos poderosos como as PME e os habitantes das zonas remotas/rurais.

Na sequéncia da identificagdo de objetivos claros de politica publica no quadro do Livro Verde de
2012, um grupo de operadores postais e a International Post Corporation (IPC) assumiram
recentemente uma série de compromissos em alguns dos dominios abrangidos pelo Livro Verde (ou
seja, uma melhor informagdo dos retalhistas em linha, solucées eficientes em termos de devolugio,
funcionalidades de localizagdo e seguimento para encomendas mais leves, a melhoria de sistemas de
rotulagem e um melhor tratamento das queixas dos consumidores).

A Comissdo congratula-se com estes compromissos, dado irem possibilitar a resolugdo de algumas
das questdes abordadas no Livro Verde e no presente roteiro. A Comissdo acompanhara de perto e
avaliaréd a execugdo destes compromissos e 0 grau em que abordam efetivamente as necessidades e
as expectativas dos retalhistas em linha e dos seus clientes. Apesar da relevincia desses
compromissos, € de assinalar que ndo tém em conta todos os desafios identificados no presente
roteiro, nem vinculam ou incluem todos os operadores do setor da entrega de encomendas. Na sua
avaliacdo final, a Comissdo ird igualmente analisar em que medida as solugbes aplicadas por qualquer
parte do setor da entrega de encomendas irdo assegurar um grau suficiente de interligagdo com
outros operadores no mercado (por exemplo, através de normas abertas e/ou de acesso ndo
discriminatério), a fim de prestar aos retalhistas em linha servigos transfronteiras eficazes de entrega
de encomendas.

E igualmente evidente que alguns dos objetivos acima referidos ndo podem ser realizados apenas
pelos operadores de entrega. Serd necessidria a tomada de medidas complementares (de
autorregulacdo) por parte dos retalhistas em linha, bem como dos Estados-Membros e das respetivas
entidades reguladoras.

Aplicacdo, controlo, acompanhamento

A Comissdo ird trabalhar em estreita colaboragdo com todas as partes interessadas, a fim de garantir
gue as varias vias descritas seguidamente sdo executadas da forma mais rapida e eficaz possivel.




Durante o periodo e processo de execugdo, a Comissdo ird tomar uma série de medidas de facilitagao.
Dado que as necessidades e as expectativas dos retalhistas em linha e dos consumidores sdo
guestBes centrais para o presente roteiro, a Comissdo ira trabalhar em estreita ligagdo com eles para
garantir que as solugbes desenvolvidas no contexto do presente roteiro sao tdo relevantes para os
mesmos quanto possivel. O forum dos utilizadores postais, organizado pela Comissdo numa base
anual, ird desempenhar um papel particularmente importante neste contexto.

No que se refere as a¢bes lideradas pelo setor, a Comissdo ira facilitar e acompanhar os progressos
realizados através da organizacdo de semindrios especificos, que irdo envolver todos os operadores
de entrega potencialmente interessados, os peritos em operagdes de entrega e os representantes
dos retalhistas em linha e dos consumidores. Através destes semindrias, a Comissdo ird (i) assegurar
gue todas as partes interessadas relevantes sdo envolvidas no processo, (ii) obter um consenso
quanto a natureza exata das tarefas a realizar e (iii) fazer o balango dos progressos realizados.

Relativamente as medidas que envolvam os Estados-Membros, as entidades reguladoras e as
autoridades responsaveis pela concorréncia, a Comissdo ira organizar debates periédicos no quadro
das reunides do Grupo de Reguladores Europeus para os servigos postais, dos Comité dos Estados-
Membros criado ao abrigo da DSP e do grupo de peritos criado no dmbito da Diretiva Comércio
Eletronico. Prosseguirdo as reunifes e intercdmbios de informages periddicos com os parceiros
sociais e, em especial, com o0 comité europeu para o didlogo social no sector dos servigos postais
sobre as dimensdes social e ambiental e sobre as quest8es relacionadas com os transportes no
contexto mais lato.

A Comissdo ird seguir a evolugdo da situagdo durante um periodo de 18 meses a contar da
publicagdo do presente roteiro. Se certas agdes ndo forem inteiramente realizadas nesse prazo ou se
se revelarem insuficientemente eficazes a luz dos objetivos identificados, a Comissdo ira considerar a
tomada de medidas adicionais ou corretivas adequadas para sanar as falhas do mercado.

Todas as agdes a empreender pela Comissdao propostas no presente documento sdo coerentes e
compativeis com o atual quadro financeiro plurianual (QFP) para 2007-2013 e o novo QFP para 2014-
2020. Todas as agbes ndo prejudicam a aplicacdo das regras de concorréncia da UE. Embora a maior
parte das agdes se centrem nos aspetos «das empresas para os consumidores», algumas podem ser
igualmente exequiveis no contexto «entre empresas».

Objetivo I: Reforgo da transparéncia, da informagdo e da troca de informagbes relativamente a
todos os intervenientes ao longo da cadeia de valor do comércio eletronico

I3

O consumidor é o «iniciador» de qualquer compra em linha, mas ndo pode necessariamente
controlar a entrega de produtos encomendados, devido ao facto de a entrega se basear num
contrato entre o retalhista em linha e os) operador{es) da entrega. A prestacdo de informagses
suficientes, claras e completas sobre a gama e as caracteristicas dos servicos prestados ird ajudar os
consumidores a superarem as suas preocupacdes com a questdo das entregas. A plena aplicacao da
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Diretiva relativa aos direitos dos consumidores ird garantir que os consumidores estejam muito
melhor informados, em especial, sobre os pregos (por exemplo, em caso de devolucdo). Todavia, os
retalhistas em linha devem ir além dos requisitos de informagdo juridica sempre que os clientes
assim o desejem.

Os retalhistas em linha devem responder as expectativas dos consumidores, ndo s6 no que diz
respeito a informacdo, mas também prestando servigos de expedi¢io simples, acessiveis em termos
de precos e fidveis. Uma série de solugBes de entrega adequadas estdo ja disponiveis no mercado,
mas sdo frequentemente desconhecidas dos retalhistas em linha, em especial das PME®. Os
retalhistas em linha devem dispar de melhores informagdes sobre os servigos de entrega disponiveis,
os operadores de entrega alternativos, as opgdes de recolha e distribui¢io de encomendas, os
intermedidrios e os indicadores principais de desempenho (em termos de velocidade, caracteristicas
da devolugdo, niveis das tarifas, etc.).

Ao mesmo tempo, as informag0es gerais sobre os mercados e servi¢os (transfronteiras) de entrega
de encomendas devem ser melhoradas. O mercado de entrega de encomendas carece atualmente
de transparéncia. Os dados sobre encomendas, nomeadamente sobre os volumes, tarifas e
pagamentos terminais*®, ndo estdo a disposicdo das entidades reguladoras ou de outros organismos
competentes, porque os operadores postais ndo publicam nem fornecem dados que estejam fora do
ambito do regime de obrigagdes de servigo universal (de entrega de encomendas). Todavia, o répido
desenvolvimento do comércio eletrénico apela a uma maior transparéncia dos fluxos {transfronteiras)
de entrega de encomendas, de modo a assegurar a adequagdo do quadro de supervisdo, a definir
claramente o mercado e a verificar a existéncia de concorréncia leal.

As empresas de entrega estabelecidas e as que entram no mercado requerem a existéncia de um
quadro regulamentar previsivel. Estudos e relatdrios recentes® e os contributos para o Livro Verde
confirmaram que existem ainda barreiras a entrada no mercado em certos mercados de distribuigdao
de correio. Os operadores postais alternativos e os retalhistas em linha alegam que existe a
possibilidade de melhoria no que diz respeito a aplicagdo da DSP. A aplicagdo das disposi¢Ges
nacionais de transposicdo da Diretiva Servigos Postais é muito centrada na prestagdo de servigos de
correio postal e na defesa da prestagdo do servigo universal. As entidades reguladoras nacionais, as
autoridades nacionais da concorréncia e a Comissdo devem poder identificar as preocupagdes
regulamentares e as distorgdes da concorréncia existentes nos mercados de entrega de encomendas
e aplicar medidas corretivas sempre gue necessario. Podem, por exemplo, surgir preocupag¢des em
matéria de concorréncia no que diz respeito aos abusos de poder do mercado, tais como subvencdes
cruzadas ilegais, pregos injustificadamente elevados (ou seja, em violagdo dos principios consagrados

8 Ver FTl, Study on cross-border parcel delivery, de 2011.

¥ 0os operadores de entrega que enviam encomendas para outro pais remuneram o operador de entrega do destino pelo
tratamento e entrega do produto no caso de ndo operarem uma rede de entrega integrada. Este sistema de remuneragdo
serd denominado pagamentos terminais para efeitos do presente documento {por exemplo, os encargos terminais
representam uma remuneracdo similar no caso do correio postal; de acordo com o sistema UPU, os pagamentos terminais
por entregas de encomendas sdo designados quota-parte terrestres).

P WIK, The rofe of Regulators de 2011; Study on the main developments in the postal sector de 2013.




no artigo 14.¢, n.2 3, alinea b), subalinea iv), da DSP), praticas tarifarias predatérias para a entrega
(transfronteiras) de encomendas ou a recusa injustificada de acesso a redes de entrega ou aos seus
elementos principais (por exemplo, base de dados de enderecos).

O artigo 22.2-A da DSP obriga os Estados-Membros a disponibilizarem «todas as informacdes, em
particular as autoridades reguladoras nacionais, incluindo informagdes de carater financeiro e sobre
a prestacdo do servigo universal (...) para que as autoridades reguladoras nacionais assegurem a
conformidade com as disposicdes da presente diretiva» e «para fins estatisticos claramente
definidos». A sua aplicacdo n3o se limita a obrigacdo de servi¢o universal , mas também pode ser
utilizada para incluir informagdes sobre outras encomendas postais; nem se limita estritamente aos
prestadores de servico universal designados. Relativamente ao n.2 3, os Estados-Membros devem
assegurar que as autoridades reguladoras nacionais prestem a Comissdo, a pedido desta, as
informagBes adequadas e pertinentes necessdrias para a execugdo das fungdes que lhe incumbem
nos termos da presente diretiva. Nesta base, os Estados-Membros devem explorar plenamente o seu
potencial a fim de garantir a transparéncia dos mercados de entrega de encomendas. A Comissdo
apoiara os Estados-Membros na elaboragio de um quadro estatistico que abranja todos os dados
relevantes relativos a encomendas. Estes trabalhos serio realizados em estreita cooperagao com o
Grupo de Reguladores Europeus para os servigos postais (ERGP), que ja comegou a refletir sobre uma
metodologia comum de recolha de dados estatisticos a aplicar por todos os reguladores nacionais.

Acdo 1: Melhorar as informagtes prestadas aos consumidores sobre as caracteristicas e os
custos das diferentes solugdes de entrega e devoluciio oferecidas nos sitios Web dos retalhistas
em linha

Os retalhistas em linha devem:

e Apresentar informagdes facilmente compreensiveis sobre as opgbes de entrega e
devolugdo. As informagtes devem abranger todos os aspetos relevantes das diferentes
opcdes de entrega (nomeadamente, no que se refere ao periodo de entrega, as
possibilidades de localizagdo, as diferentes opgdes para a Ultima etapa da distribuicdo e as
tarifas do servigo de entrega e das solucbes de devolugdo) e as respetivas tarifas. Este
objetivo podera ser alcangado, nomeadamente, mediante:

- a adogdo, durante os proximos 18 meses, de um cédigo de conduta (voluntario) ou
codigo de boas praticas concebido e seguido pelos retalhistas em linha. O cédigo deve
abordar o carater exaustivo e a apresentacgdo das informacdes relativas aos servigos de
entrega e devolugdo, garantindo simultaneamente que as necessidades e as
dificuldades especificas dos retalhistas em linha mais pequenos sejam tidas em conta:
embora os retalhistas em linha mais pequenos possam considerar dificil fornecer essas
informacbes, a prestacdo das principais informagbes minimas é do seu proprio
interesse, caso pretendam conquistar a confianca dos seus clientes (potenciais);

- ainclusdo dos requisitos de entrega relevantes na concec¢do e no funcionamento das
marcas de confianga do comércio eletrdnico;
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- ainclusdo de opgBes para os consumidores poderem informar os retalhistas em linha
sobre a sua experiéncia de entrega.

A Comissdo ird:

e Organizar reunibes especificas com os retalhistas em linha e os representantes dos
consumidores a fim de apoiar estes trabalhos e avaliar os progressos realizados.

Acdo 2: Melhorar as informag6es prestadas aos retalhistas em linha sobre os servigos de entrega
disponiveis

Tendo em conta as potenciais sinergias com as estruturas existentes e as iniciativas conexas, tais
como a iniciativa «frete eletrénico» da Comissdo?,

Os operadores de entrega e os retalhistas em linha devem (em conjunto):

e Desenvolver uma definigdo comum dos conceitos e caracteristicas basicos dos servigos
de entrega que dependem das necessidades dos consumidores e ndo da logistica, o
que podera abranger dominios como a dimensdo das encomendas (dimens3o, peso),
periodo de entrega (velocidade) ou servigos adicionais oferecidos {por exemplo, em
termos de localizagdo, cobertura de seguro, etc.), podendo ajudar tanto os retalhistas
em linha como os consumidores a comparar ofertas e tomar decisdes informadas.

e Garantir aos retalhistas em linha um melhor acesso as informacg&es a nivel nacional e
transfronteiras. As informacgBes devem incluir: solugcbes de entrega disponiveis nos
Estados-Membros da UE em termos de prazos de entrega (velocidade), tarifas,
caracteristicas da devolucdo, condigdes gerais de acesso a esses servigos, etc. Devem
incluir os servicos prestados por todos os operadores relevantes, incluindo os
operadores de entrega alternativos, os operadores de recolha e distribuicdo de
encomendas, os corretores e outros intermediarios, etc. Este objetivo poderd ser
alcancado, nomeadamente, mediante:

- Sitios Web de comparagdo (em matéria de precos e/ou caracteristicas do servigo);

- Plataformas (portais Web) que permitem aos retalhistas em linha o acesso a
informagdes publicamente disponiveis, que incluem um conjunto minimo de dados e
informagoes, tal como definido anteriormente.

Os instrumentos de apresentagdo devem ser abertos e acessiveis a todos os retalhistas em
linha e qualquer operador de entrega ou intermedidrio deve poder apresentar os seus
servicos através destes instrumentos com base em condicGes de acesso ndo

M |niciativa «frete eletrénico» da Comissdo; hitp://ec.eurapa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-
efreight/background.pdf, ver também a recente iniciativa do IPC mencionada anteriormente (seccéo D).
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discriminatdrias. Estes instrumentos devem ter em conta a dimens&o dos consumidores.

O setor foi incentivado a ter em conta as normas, tal como se encontram estabelecidas no

contexto da iniciativa «frete eletrdnico», visto que estas normas constituem a base para o

desenvolvimento de instrumentos Web similares como os planeadores de viagens
multimodais de mercadorias.

A Comissdo irg:

Organizar reunides e seminarios especificos, no intuito de reunir todas as partes
interessadas relevantes, incluindo, nomeadamente, os operadores de entrega,
esclarecer de forma precisa as prestagdes esperadas (incluindo o seu calendario) e
fazer um balanco dos progressos realizados;

Centrar a ordem de trabalhos do férum dos utilizadores postais anual na avaliagdo dos
progressos realizados.

Agio 3: Aumento da transparéncia dos mercados (transfronteiras) de entrega de
encomendas, dos servigos de distribuicio e das normas de qualidade, com base na Diretiva
Servigos Postais

Os Estados-Membros devem:

Com base no trabalho metodoldgico preparatério ja realizado pelo ERGP, definir um
quadro estatistico claro baseado no artigo 22.2-A da DSP, que permita as autoridades
reguladoras nacionais recolher dados relevantes do mercado sobre os fluxos de
encomendas transfronteiras e nacionais junto de todos os prestadores de servigos
postais ativos nos mercados «das empresas para os consumidores» e «entre
empresas», incluindo os intermedidrios, os operadores de recolha e distribuicdo de
encomendas e os operadores alternativos. Os dados a recother devem incluir, pelo
menos, os volumes, as tarifas, os pagamentos terminais, os servigos oferecidos, as
condigGes gerais de acesso aos servicos e os niveis das normas de qualidade;

Providenciar para que sejam fornecidas de modo periédico e transparente aos
utilizadores e aos prestadores de servicos postais informagBes suficientemente
pormenorizadas sobre as caracteristicas especificas do servigo universal oferecido
pelo(s) prestador{es) do servigo universal, em especial no que diz respeito aos servicos
bésicos de entrega de encomendas. Os prestadores do servigo universal designados
devem apresentar mais claramente as diferentes solugdes de entrega de encomendas
que fagam parte das obrigagGes de servigo universal, bem como as caracteristicas dos
seus servicos, incluindo as tarifas. .

As entidades reguladoras nacionais devem:

Publicar anualmente os dados de mercado relevantes sobre os fluxos de encomendas
transfronteiras e nacionais de todos os prestadores de servigos postais com atividades
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nos mercados de entrega de encomendas «das empresas para os consumidores» e
«entre empresas», incluindo os intermediarios, os operadores de recolha e
distribui¢c3o de encomendas e os operadores alternativos.

Em paralelo, a Comissdo ird:

e langar um estudo que abordard os requisitos e os meios para promover a
transparéncia, por exemplo através da criagdo de um painel de avalia¢do relativo ao
desempenho das entregas;

e |dentificar a evolugdo e os desafios da entrega de encomendas (transfronteiras), no
ambito do relatério de aplicagdo da DSP, a publicar no primeiro trimestre de 2014. O
relatorio procura colocar a evolugdo recente no contexto mais vasto da politica postal
da UE e do caréter evolutivo do setor postal. Embora o presente roteiro apresente
futuramente as medidas necessarias no dominio da entrega de encomendas na 6tica
do comércio eletrdnico, o relatdrio de aplicagdo terad esta dimensdo em consideracio
na apreciagao da situag3o global e dos desafios futuros do setor postal.

e Assegurar que o Grupo de Reguladores Europeus para os servicos postais se debruce
sobre as encomendas transfronteiras, em especial através do seguinte:

- Apresentagdc de relatérios sobre a qualidade da prestacdo dos servicos e dos dados
estatisticos;

- Realizagdo de um exame com vista a determinar se existe uma falha do mercado nos
mercados transfronteiras de entrega de encomendas que requeira novas medidas.

Objetivo II: Melhoria da disponibilidade, qualidade e acessibilidade das solugdes de entrega

Os retalhistas em linha, nomeadamente as PME e as microempresas localizadas em zonas mais
remotas ou regides periféricas, s6 podem ser bem-sucedidos se dispuserem de solugbes a precos
abordaveis e eficientes de entrega de encomendas.

Os operadores de entrega, as cdmaras de comércio e as associagdes de retalhistas em linha estdo a
estabelecer boas praticas para apoiar as PME que comegam a operar em linha e facilitar as
transagdes aos consumidores finais.

No entanto, tendo em conta a constante evolugiio das necessidades e das expectativas tanto dos
retalhistas em linha como dos seus clientes, é indispensavel uma inovagdo continua a nivel dos
processos de entrega de encomendas, dos produtos e dos servigos. O reforgo da interoperabilidade
entre operadores de entrega é essencial para desenvolver solugbes de entrega que respondam as

necessidades dos retathistas em linha e dos consumidores em termos de qualidade (maior rapidez,

13




eficiéncia e fiabilidade), razoabilidade dos precos e acessibilidade?, facilitando assim as transagdes
aos consumidores, garantindo uma elevada qualidade da entrega final («Ultima etapa da
distribui¢do») e instituindo procedimentos plenamente operacionais em matéria de devolugdo.

Estdo atualmente a ser lancadas varias iniciativas a nivel da UE para reforgar a interoperabilidade e
solugBes inovadoras de fluxo de dados®. Foram adotadas as melhores préticas, assim como
programas de investigagdo tecnolégica em que os operadores logisticos e os retalhistas em linha
podem desenvolver em conjunto projetos. Organizagdes como o IPC langaram recentemente outros
projetos neste dominio. Os fluxos comerciais transfronteiras irdo beneficiar grandemente de
interfaces abertos para os fluxos de informacdo, de solugGes intertransportadores em termos de
localizagdo e seguimento, de sistemas de rotulagem, de melhores sistemas de pré-aviso para o
tratamento dos volumes transfronteiras de entrada e de solugbes de devolugdo mais
simples/melhores. Além disso, uma agregacdo mais sistemdtica dos volumes dos pequenos
retalhistas em linha permitir-lhes-a obter descontos com base no volume.

Por conseguinte, a concorréncia leal na UE e o estabelecimento de normas que reforcem a
interligacdo dos fluxos comerciais na UE terdo um impacto positivo sobre a competitividade
internacional da UE, tanto em termos de comércio eletrénico como dos mercados de entrega.

O reforgo da cooperagdo a nivel do ERGP entre as autoridades reguladoras nacionais ird assegurar
uma melhor aplicacdo dos instrumentos regulamentares existentes num contexto transfronteiras.

Agdo 4: Promogdo de uma maior interoperabilidade das operagdes de entrega de encomendas
com vista a aumentar a eficiéncia do comércio transfronteiras

Os operadores de entrega e os retalhistas em linha devem:

e Desenvolver solugBes para interligar os sistemas de informacédo e os interfaces abertos, a
fim de permitir o intercdmbio de dados entre os sistemas de informagdo num contexto de
varios operadores; em especial, devem desenvolver solugdes transfronteiras para a
localizacdo e o seguimento, a rotulagem e processos conexos gue requerem uma maior
harmonizacdo;

e Desenvolver solugbes para devolugdes mais eficazes, que podem igualmente incluir opgbes
de cooperagdo e de recolha e distribuicdo de encomendas com vista a reduzir os custos da
Ultima etapa da entrega.

Todas as solugdes previstas devem basear-se em normas e infraestruturas abertas e num
acesso ndo discriminatdrio a estas. Em especial, o setor é incentivado a ter na devida conta a

2 ; - P

Os problemas de interoperabilidade, como a panéplia existente de normas de enderegamento e rotulagem e a
insuficiente interoperabilidade dos sistemas de informagdo, aumentam os custos da entrega e, assim, dos pregos da
entrega pagos pelos retalhistas em linha.

3 Ver as iniciativas «frete eletrénico»; http://ec.eurapa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-
efreight/background.pdf ; CE E~Commerce Study de 2013.
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evolugdo verificada no ambito da iniciativa «frete eletrénico». Devem ser disponibilizadas
solugdes acessiveis de localizagdo e seguimento, em especial no caso das encomendas
inferiores a 2kg, que representem uma percentagem significativa das entregas do dmbito do
comércio eletrénico.

A Comissdo ira:
o Acompanhar e supervisionar os progressos alcangados numa base periddica;

o Conferir um mandato ao Comité Europeu de Normalizacdo, em conformidade com o
artigo 20.2 da DSP, a fim de desenvolver, sempre que possivel, normas voluntarias relativas
as caracteristicas especificas dos servicos de entrega de encomendas, nomeadamente um
sistema de enderegamento comum na UE.

Objetivo 1ll: Refor¢o do tratamento das queixas e das vias de recurso a disposicio dos
consumidores

Cerca de 40 % dos consumidores indicam que os problemas relacionados com a entrega impede-os
de fazerem compras em linha®**. Os consumidores estdo preocupados, em especial, com o facto de
ndo terem uma protegdo suficiente no caso de surgirem problemas com a entrega, por exemplo, em
caso de ndo entrega, de atrasos nos prazos de entrega ou de opgdes inadequadas de devolugdo.

Com base na nova legislagdo em matéria de defesa do consumidor referida anteriormente, as partes
envolvidas devem trabalhar em conjunto para assegurar que os consumidores disponham de
solugBes adequadas para o tratamento de queixas e de eventuais litigios. Neste dominio, o IPC esta
atualmente a trabalhar na melhoria do tratamento das queixas dos consumidores associando os
centros de atendimento telefénico dos operadores participantes aos sistemas comuns de servigos
aos clientes relativamente a produtos (localizados), mas outros projetos em curso devem ser
identificados e as opgGes para desenvolver solugGes existentes devem ser objeto de maior reflexdo.

Acdo 5: Reforgo da defesa do consumidor®

Os operadores de entrega, os retalhistas em linha e as associagbes de consumidores devem (em
conjunto):

® Assegurar uma melhor cooperagdo no que se refere ao tratamento de queixas e aos
sistemas de proteg¢do dos consumidares

* Eurobarémetro especial 398, 2013 para 2012; 47 % em 2010 (Cons Focus, 11/ 2010).

o) presente roteiro ndo inclui quaisquer a¢des especificas relativas a seguranca dos produtos, ja identificadas na
Comunicagdo da Comissdo sobre 20 a¢Bes em prol de uma Europa com produtos conformes e mais seguros de 13.2.2013,
COM{2013) 76 final.
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Os Estados-Membros devem:

e Incentivar a utilizagio de mecanismos alternativos de resolugdo de litigios para os
servicos de entrega de encomendas, em desenvolvimento no contexto da aplicacdo da
Diretiva sobre a resolugdo alternativa de litigios de consumo

A Comissédio ira:

e Destacar as questdes relativas a entregas (por exemplo, requisitos de transparéncia no
que se refere & informacdo sobre custos de entrega ou disposicbes em matéria de
devolugio, a responsabilidade dos operadores de entrega) no contexto das préximas
orientacdes (de 2014) sobre a aplicagdo da Diretiva relativa aos direitos dos
consumidores, dirigidas aos organismos de controlo dos Estados-Membros

e Solicitar ao Grupo de Reguladores Europeus para os servigos postais (ERGP) a analise
das queixas dos consumidores ligadas a entrega (transfronteiras) de encomendas

e  Atribuir um mandato ao Comité Europeu de Normalizacdo, em conformidade com o
artigo 20.2 da DSP, a fim de desenvolver instrumentos (voluntarios) de normalizagdo
para avaliar as queixas relativas a danos, atrasos ou perda de encomendas
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ANEXO: Quadro das agbes

Intervenientes:

Objetivo I: Reforco da
transparéncia e da
informacdo

Objetivo II: Melhoria
da disponibilidade,
qualidade e
acessibilidade das
solugbes de entrega

Objetivo 1lI: Reforgo
do tratamento das
queixas e das vias de
recurso a disposicdo
dos consumidores

Operadores de
entrega,
conjuntamente com os
retalhistas em linha

Garantir um melhor acesso
as informagdes sobre as
solugdes de entrega a
disposicdo dos retalhistas
em linha a nivel nacional e
transfronteiras
{instrumentos de
informacéo
novos/reforcados e normas
comuns)

Desenvolver solugBes para
melhorar a
interoperabilidade (sistemas
de informagdo interligados,
solugdes transfronteiras
para localizagdo e
seguimento, rotulagem e
processos conexos que
apelam a uma maior
normalizagdo, solugdes mais
eficazes de devolugdo,
«ultima etapa da
distribuigdo»)

Reforcar os mecanismos de
resolugdo de litigios e os
sistemas de defesa do
consumidor

Retalhistas em linha

Garantir a prestagdo de
informagdes adequadas aos
consumidores nos sitios
Web dos retalhistas em
linha

Estados-Membros,
entidades reguladoras

Melhoria da prestacdo de
informacdes sobre os
servigos de entrega de
encomendas e os respetivos
mercados a nivel nacional

EM: - Com base nas
trabalhos em curso do
ERGP, definir o quadro
estatistico para a recolha de
dados de mercado
relevantes sobre os servigos
naclanais e transfronteiras
de entrega de encomendas
junto de todos os
prestadores de servicos
postais

- Definir normas nacionais
de qualidade para o servigo
(transfronteiras) de entrega
de encomendas objeto de
0OSU e assegurar um
acompanhamento
independente

Autoridades reguladoras
nacionais: Publicar
anualmente os resultados
dos dados estatisticos e da
avaliacdo das normas de

EM: -lmplementar e
promover a aplicagdo dos
requisitos de informagdo
aplicaveis aos contratos
celebrados a distdncia e fora
do estabelecimento
comercial decorrentes da
Diretiva relativa aos direitos
dos consumidaores ainda
antes da data efetiva da
entrada em vigor das
disposi¢des

- Desenvolver, em
conformidade com o
artigo 19.2 da DSP e a RAL,
mecanismas para tados as
servigos de entrega de
encomendas
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qualidade de servico

Comissdo Europeia

- Langar estudo sobre a
transparéncia dos mercados
e servigos de entrega de
encomendas

- Publicar o quinto relatério
sobre a aplicagdo da DSP, a
fim de analisar de forma
completa o segmento da
entrega das encomendas

- Solicitar ac Grupo de
Reguladores Europeus para
os servigos postais (ERGP) a
apresentacdo de um
relatorio sobre a qualidade
da prestagdo dos servigos e
dos dados estatisticos no
dominio das entregas de
encomendas e efetuar uma
analise dos mercados
transfronteiras de entrega
de encomendas

Atribuir um mandato aos
organismos europeus de
normalizagdo para
desenvolverem normas
voluntdrias aplicdveis aos
sistemas de enderecamento
comum

- Destacar aspetos do
dominio das entregas de
encomendas no quadro das
orientagGes sobre a
aplicacdo da DDC, a publicar
em 2014

- Solicitar ao ERGP que
analise as queixas dos
consumidores em relacdo
com as entregas
transfronteiras de
encomendas

- Atribuir um mandato aos
organismos europeus de
normalizagdo para
desenvolverem normas
voluntdrias aplicaveis a
apreciagdo das queixas

- Acompanhar e supervisionar os progressos realizados numa base periddica;

- Organizar reunides e seminarios especificos, no intuito de reunir todas as partes
interessadas relevantes, esclarecer de forma precisa as prestacoes esperadas
(incluindo o seu calendario) e fazer um balango dos progressos realizados;

- Centrar a ordem de trabalhos do férum dos utilizadores postais anual na
avaliagéio dos progressos realizados;

- Debater questdes relevantes para os Estados-Membros no dmbito dos comités
instituidos pelas Diretivas Servigos Postais e Comércio Eletrénico;

- Assegurar que os programas de trabalho do ERGP para 2014/2015 tenham
devidamente em conta as tarefas identificadas no presente roteiro;

- Relatério sobre os progressos realizados, a apresentar no prazo de 18 meses
apods a adogdo do presente roteiro;

- ldentificar outras medidas (legislativas ou ndo-legislativas), caso a execucéo e o
impacto do presente roteiro figuem aquém das expetativas.
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