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Sentido provavel de decisdo sobre o calculo do valor anual dos indicadores de

qualidade de servigo, no ano 2016

1. Nos termos do disposto no artigo 13.%, n.° 3 da Lei n.° 17/2012, de 26 de abril' (Lei
Postal), em vigor desde 27.04.2012, “Os prestadores de servigo universal devem dispor
de um sistema de medigao dos niveis de qualidade de servigo efetivamente oferecidos,
o qual deve respeitar as normas aplicdveis & medigdo da qualidade do servico
universal, nomeadamente aos servigos intracomunitarios, devendo efetuar a medigdo
dos niveis de qualidade do servigo pelo menos uma vez por ano, através do recurso a

uma entidade externa independenle”.

2. O Conselho de Administragdo da Autoridade Nacional de Comunicagdes (ANACOM),
constatando o incumprimento do disposto no n.? 3 do artigo 13.° da Lei Postal, por
deliberacao de 17.12.2015, determinou aos CTT — Correios de Portugal, S.A. (CTT),
entidade designada para a prestacao do servigo postal universal?:

a. a corregdo do referido incumprimento até 30.09.2016, sob pena de aplicagao de
uma sangao pecuniadria compulsoéria, fixada, nos termos do artigo 52.° da Lei Postal,
em € 5.000,00 diarios, até ao montante maximo de € 150.000,00 e por um maximo
de 30 dias;

b. que, até 30.09.2016, fosse transmitida a ANACOM, até ao dia 5 de cada més,

informacgao detalhada sobre o estado do processo conducente a referida corregao;

c. que, até 30.09.2016, fosse enviada a2 ANACOM a confirmagdo de que o
incumprimento em causa foi corrigido, passando a medi¢ao dos niveis de qualidade
de servico a ser efetuada pela entidade externa selecionada para o efeito, no
maximo a partir de 01.10.2016, sob pena de a partir dessa data comecar a ser
aplicada a sangao pecuniaria compulsodria referida.

1 Alerada pelo Decreto-Lei n.° 160/2013, de 19 de novembro, e pela Lei n.° 16/2014, de 4 de abril,
2 Nos termos do n.° 1 do artigo 57.° da Lei Posta!.
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3. Por carta de 30.08.2016, os CTT informaram que a partir de 01.10.2016 a medi¢ao dos
indicadores de qualidade de servigo (IQS) passaria a ser efetuada por uma entidade

externa.
4. Eniretanto, a ANACOM, através do oficic ANACOM-S049191/2016, de 26.07.2016:

a. considerando que, apos o inicio da medicao dos niveis de qualidade de servigo por
uma entidade externa independente, seria de todo o interesse obter informagao
comparativa entre os valores dos niveis de qualidade de servigo obtidos pelos dois
sistemas (o que vinha sendo utilizado pelos CTT, doravante designado como
“sistema CTT", e o novo, efetuado por uma entidade externa independente,
doravante designado como “sistema independente”), sugeriu aos CTT que, durante
um periodo inicial, de pelo menos um trimestre, mantivessem em paralelo os dois
sistemas de medig¢ac dos IQS, remetendo a esta Autoridade os valores dos niveis
de qualidade de servigo obtidos através de cada um deles;

b. solicitou aos CTT a apresentagdc de uma proposta fundamentada de calculo do
valor anual de 2016 para cada IQS, que tivesse em conta, por um lado, os valores
obtidos com o sistema CTT (desde o inicio do ano até a data de inicio da medigao
com o sistema independente} e, por outro, os valores obtidos com o sistema
independente (desde o inicio da medigdo com o sistema independente até ao final
do ano).

5. Os CTT responderam, por carta de 17.08.2016, informando que se deveriam manter os
dois sistemas até 31.12.2016% e que remeteriam a ANACOM os resultados de cada um
dos sistemas. Na mesma carta, apresentaram a sua opinido quanto ao calculo do valor

anual de cada 1QS, no ano de 2016, o que se analisa nos pontos seguintes.

6. Através do oficio ANACOM-5059449, de 16.09.2016, a ANACOM informou entretanto
os CTT da sua concordancia quanto a manutencac do sistema CTT até 31.12.2016,
solicitando o reporte a esta Autoridade, relativamente ao periodo de 01.10.2016 a

31.12.2016, dos valores obtidos através de cada um dos dois sistemas.

3 Tendo em consideracio que, nessa data, os CTT ja perspetivavam a data de 01.10.2016 como inicio da
medigdo dos niveis de qualidade de servico por uma entidade externa independente.
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7. Relativamente aos calculo dos valores anuais de 2016 dos 1QS1, 2, 3,6, 9, 10 e 114,
os CTT saoc da opinido que deve ser calculado pela ponderagao dos resultados obtidos
pelo sistema CTT e pelo sistema independente, correspondendo o valor anual de cada
QS & média ponderada do valor dos trés primeiros trimestres de 2016° e do valor do

. gt . e - 9 3
Gltimo trimestre do ano®, utilizando a ponderacgéo de e de >

8. No entanto, os CTT propdem ainda que o valor do ultimo trimestre do ano assente na
média dos valores apurados pelo sistema CTT e dos valores apurados pelo sistema
independente, para obviar a eventuais limitagdes de funcionamento inicial do sistema
independente.

9. Ou seja, para os referidos 1QS os CTT propdem a seguinte férmula de calculo do valor
anual de 2016:

9 3
105?016 = 1QS2M. « 1—2+ (1QS&5 05 + 1QS2T, + 0,5) = T

sendo:
1052016 . @ valor anual do IQS no ano 2016;

10524, - o valor do IQS nos primeiros trés trimestres de 2016, medido pelo
sistema CTT,;

1QSE5. - o valor do IQS no quarto trimestre de 2016, medido pelo sistema CTT;

1gS¥T. - o valor do 1QS no quarto trimestre de 2016, medido pelo sistema
independente.

4 1QS1 - Demora de encaminhamento no correio normal (D+3);
1QS2 - Demora de encaminhamento no correio azul (D+1) — Continente;
IQS3 - Demora de encaminhamento no correic azul (D+2) —~ CAM,;
IQS6 - Demora de encaminhamento nos jornais e publicagbes periédicas (D+3),
IQSY9 - Demora de encaminhamento na encomenda normal (D+3);
1QS10 - Tempo em fila de espera no atendimento (até dez minutos);
IQS11 - Demora de encaminhamento no correio registado (D+1).

5 Periodo durante o qual a medigao foi efetuada exclusivamente pelos préprios CTT.

5 Periodo durante o qual a medicdo foi efetuada através do novo sistema (isto €, por uma enlidade externa
independente).
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10. Relativamente aos 1QS4 e IQS5’, os CTT propdem que o calculo do valor anual de
2016 devera ser efetuado considerando a globalidade dos objetos anuais, sem atribuir
ponderagdo a cada um dos diferentes periodos abrangides por sistemas de medicao
diferentes, atendendo a que, no seu entender:

a. o célculo destes indicadores & efetuado em permilagem, o que implica que a

dimensao da amostra reveste particular importancia no seu calculo;

b. o sistema independente tem subjacente uma amostra de dimensao mais reduzida

que a considerada na medigao efetuada diretamente pelos CTT,;

c. ainexperiéncia do novo painel aumenta a probabilidade de erro humano no periodo
de arranque do sistema.

11. Os CTT, para acautelarem os efeitos das eventuais limitagdes de funcionamento inicial
do sistema independente (como ja tinham referido também para os 1QS1, 2, 3,6, 9, 10
e 11), propdem que o valor anual de 2016 reflita ndo apenas os resultados anuais
calculados conforme descrito no paragrafo anterior, mas também que sejam
considerados os resultados anuais obtidos de acordo com o sistema que os CTT tém

em vigor desde o inicio de 2016 (sistema CTT), com ponderagéo igual.

12. Relativamente aos 1QS7 e IQS8, relativos a demoras de encaminhamento de correio
transfronteirico, tendo em conta que nao se verificam alteragdes no sistema de medigio
dos mesmos, os CTT referem que se mantém o sistema de calculo atual.

Considerando que:

i)  Nos termos do disposto no artigo 13.° n.° 3 da Lei Postal, “Os prestadores de
servigo universal devem dispor de um sistema de medigao dos niveis de qualidade
de servigo efetivamente oferecidos, o qual deve respeitar as norrmas aplicaveis a
medicdo da qualidade do servigo universal, nomeadamente aos Sservicos

intracomunitarios, devendo efetuar a medigao dos niveis de qualidade do servigo

7 1054 - Correio narmal ndo entregue até 15 dias (teis (por cada mil cartas);
1QS5 - Correio azul ndo entregue até 10 dias uteis {por cada mil cartas).
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pelo menos uma vez por ano, através do recurso a uma entidade externa

independente”,

i) A ANACOM, por deliberag@o de 17.12.2015, determinou aos CTT, inter alia, a
corregdo até 30.09.2016 do incumprimento do disposto no n.° 3 do artigo 13.° da
Lei Postal, passando a medicao dos niveis de qualidade de servigo a ser efetuada

pela entidade externa selecionada para o efeito, no maximo a partir de 01.10.2016;

iii) Os CTT, por carta de 30.09.2016, informaram que a partir de 01.10.2016 a
medicao dos IQS passou a ser efetuada por uma entidade externa;

iv) Face ao disposto no citado artigo 13.°, n.? 3 da Lei Postal, a partir do momente em
que esta em vigor o sistema independente devem ser utilizados, exclusivamente,
os resultados produzidos por esse sistema de medigao, pelo que nao podem ser

considerados, para o mesmo periodo de tempo, resultados do sistema CTT;

v) Do principio referido na alinea anterior decorre que ndo podem ser aceites pela
ANACOM férmulas de calculo dos |QS que considerem, para um periodo de tempo
em que se encontra implementado o sistema independente, métodos de calculo
que considerem valores obtidos com outros sistemas de medicgao;

vi) Considerando, contudo, a particularidade do ano de 2016, em que o sistema
independente esta em vigor apenas durante uma parte do ano, aceita-se que o
valor anual dos 1QS considere, no seu calculo, o valor obtido com o sistema
independente, na parte do anoc em que este sistema vigorou, e o valor obtido com
outro sistema, na parte do ano em que o sistema independente ndo esteve em
vigor. O valor anual do 1QS deve, neste caso, corresponder & média ponderada
dos referidos valores, cada um deles ponderado pelo periodo de tempo a que
correspondem;

vii} Face ainformacgao disponivel, a medigao em 2016 dos valores dos 1QS referentes
a correio nacional {IQS1, 2, 3, 4, 5,6, 9 e 11) e ao tempo em fila de espera (IQS510)
é efetuada com base em dois sistemas, o sistema CTT, desde o inicio do ano e
até 30.02.2016, e o sistema independente, de 01.10.2016 a 31.12.2016;
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viii) O valor realizado no quarto trimestre de 2016 para cada um dos QS referidos na
alinea anterior deve corresponder, exclusivamente, ao valor apurado com o
sistema independente;

ix) Nao &, assim, de aceitar a proposta apresentada pelos CTT, por carta de
17.08.2016, para o célculo dos valores anuais dos 1QS1, 2, 3,4, 5,6,9, 10e 11;

x) Caso efetivamente se venham a verificar sérias limitagdes de funcionamento
inicial do sistema independente, que coloquem em causa a fiabilidade dos
resultados obtidos com esse sistema no periodo em causa, estara a ANACOM
disponivel para analisar a situagdo concreta, apds oporiuna comunicacio dos
CTT, devidamente fundamentada;

xi) Quanto aos |QS7 e 8, referentes ao correio transfronteirigo intracomunitario, tal
como os CTT referem, ndo se verificam alteragdes no sistema de medigdo dos
mesmos, pelo que se mantém o sistema de calculo atual,

o Conselho de Administragdo da ANACOM:

*  no exercicio das atribui¢des e poderes conferidos 8 ANACOM pelas alineas h) e i)
do n.° 1 do artigo 8.° e pelas alineas g), h) e n) do n.° 1 do artigo 9.° todos dos seus
Estatutos, aprovados pelo Decreto-Lei n.? 39/2015, de 16 de margo, bem como pelo
n.? 1 do artigo 8.2 da Lei Postal (Lein.® 17/2012, de 26 de abril, alterada pelo Decreto-
Lei n.° 160/2013, de 19 de novembro, e pela Lei n.° 16/2014, de 4 de abril);

= no exercicio das competéncias que lhe sdo conferidas pela alinea b) don.? 1 do artigo
26.° dos seus Estatutos; e

= atento o disposto no n.° 3 do artigo 13.° da Lei Postal,
delibera:

a) que o valor anual de 2016 de cada um dos QS referentes a correio nacional (IQS1,
2,3,4,5,6,9e 11} e ao tempo em fila de espera (IQS10) deve corresponder & média
ponderada do valor dos trés primeiros trimestres de 2016 (periodo em que vigorou o
sistema CTT) e do valor do ultimo trimestre de 2016 (periodo durante o qual vigora o

sistema independente), ponderando o primeiro pelo fator % e o segundo pelo fator
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de 13—2 ou seja, ponderando o primeiro pelo periodo de tempo decorrido desde o inicio

do ano até ao dia anterior a data de inicio do sistema independente, e ponderando o
segundo pelo periodo de tempo, até ao final do ano, em que o sistema independente

esteve em vigor;

b) ouvir os CTT, ao abrigo dos artigos 121.° e 122.° do Cédigo do Procedimento
Administrativo, fixando o prazo de 20 dias uteis para que, querendo, se pronunciem
por escrito sobre o presente sentido provavel de decisao da ANACOM sobre o calculo

do valor anual dos indicadores de qualidade de servigo no ano 2016.

Ly/t2l 20 16

Fdtima Barros
Presigenie do Conselho de Adminisiragar
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