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® 3.1. Servico Universal

Competindo ao ICP-ANACOM, enquanto entidade reguladora
postal, a fiscalizacdo da qualidade e do preco dos servicos
postais abrangidos pelo servico postal universal (SU) - de
acordo com a alinea ¢) do n.° 2 do artigo 18.° da Lei de Bases
dos Servicos Postais>2, foram desenvolvidas em 2007 diver-
sas ac¢les relacionadas com estas matérias.

Precos do servico postal universal

As regras para a formacdo de precos de cada um dos servicos
que compdem o SU concessionado aos CTT sdo fixadas em
convénio celebrado entre o ICP-ANACOM e os CTT (n.° 3 da
Clausula 24.? da Concessdo e n.° 2 do artigo 14.° da Lei de
Bases).

Vigorou até 31 de Dezembro de 2007 o Convénio de Precos
do Servico Postal Universal (Convénio de Precos) celebrado
em 21 de Abril de 2006 entre os CTT e o ICP-ANACOM, en-
tretanto denunciado pelos CTT em Outubro de 2007, com
vista a negociacdo de outro convénio que o substituisse, no-
meadamente em termos da variacdo maxima dos precos dos
servicos prestados permitida para cada ano.

Do disposto no referido Convénio de Precos, salienta-se o
seguinte:

a) Os precos do SU devem obedecer aos principios da
orientacdo para os custos (efectuada de forma progres-
siva, de modo a possibilitar um rebalanceamento gradu-
al do tarifario e garantir a acessibilidade dos precos), da
transparéncia, da ndo discriminacdo e da uniformidade
na sua aplicacdo (artigo 2.°).

b) A variacdo média ponderada dos precos dos servicos
postais reservados ndo pode ser superior, em termos
nominais, ao indice de precos no consumidor deduzido
de 0,3 por cento (IPC-0,3 por cento). Para este efeito,
IPC é a inflacdo esperada para cada ano que for ofi-
cialmente prevista pelo Governo e como tal inscrita no

Relatério do Orcamento do Estado de cada ano (alinea
k) do artigo 3.°). Como o valor inscrito no Orcamento do
Estado para 2007 foi de 2,1 por cento, a variagdo média
dos precos dos servigos postais reservados permitida
em 2007 foi de 1,8 por cento.

c) Os precos dos servicos ndo reservados que integram
o SU entram em vigor na data prevista, podendo o
ICP-ANACOM determinar a qualguer momento alteracdes
a cada um desses precos, devidamente fundamentadas
em termos de cumprimento dos principios tarifarios e
considerando os niveis de qualidade observados (n.° 5
do artigo 5.°).

Ainda em 2006, por deliberacdo de 14 de Dezembro, o
ICP-ANACOM decidiu ndo manifestar oposicdo a entrada em
vigor dos precos do SU propostos pelos CTT para vigorar a
partir de 1 de Janeiro de 2007, cuja variacdo média pondera-
da no que respeita aos precos dos servicos reservados ndo
podia ser superior, como ja referido, a 1,8 por cento.

0 ICP-ANACOM, em 8 de Marco de 2007, decidiu ainda ndo
manifestar oposicdo a entrada em vigor da proposta de tari-
fario e descontos relativa ao servico de jornais, publicacdes
periddicas e livros, apresentada pelos CTT no ambito do Con-
vénio de Precos.

Durante 2007 iniciou-se o processo de negociacdo de um
novo Convénio de Precos, na sequéncia da referida dendncia
pelos CTT do convénio celebrado em 21 de Abril de 2006 e
da apresentacdo simultanea, por aquele operador, de uma
proposta de novo convénio para vigorar a partir de 2008.

Entre 1993 e 2007, o preco da tarifa base (tarifa de uma
carta de 20 gramas, nacional) do correio normal diminuiu, em
termos reais, 5,8 por cento®3(Grafico 32).

0 preco da tarifa base do correio azul nacional diminuiu 21,6
por cento em termos reais, entre 1993 e 2007 (Grafico 32).

32 Lein.” 102/99, de 26 de Julho, na redaccdo que Ihe foi conferida pelo referido Decreto-Lein.° 112/2003, de 12 de Junho.
33 Ano em que vigorou a primeira Convengdo de Precos, celebrada entre o ICP-ANACOM, os CTT e a entdo Direccdo-Geral do Comércio e da Concorréncia.
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Evolucdao em termos reais da tarifa base (1993 = 100): correio normal e azul, nacional
Grafico 32.
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Estes precos comparavam favoravelmente com os praticados b) O preco de um envio nacional de correio ndo prioritario
na UE em 200734 (Gréafico 33 e Gréfico 34) uma vez que: de 20 gramas (correio normal em Portugal) era 28,6 por

cento inferior a média dos paises da UE?” que prestam um

a) 0 preco de um envio nacional de correio prioritario de 20 servico equivalente.

gramas (correio azul em Portugal) era 15,1 por cento infe-
rior a média da UE15% e idéntico a média da UE253°>3,

Tarifa base do correio prioritario doméstico
Grafico 33.
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Grafico 34.
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34 De acordo com recolha de pregos efectuada pelo ICP-ANACOM, directamente do sitio da Internet dos prestadores de servico postal universal, em 13 de Fevereiro de 2007.
35 Média sem Portugal

36 N&o inclui o Chipre (ndo existia informagdo disponivel).
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Qualidade do servico postal universal

Por convénio a estabelecer entre o ICP-ANACOM e os CTT,
em processo negocial simultdneo com o decorrente do regi-
me de precos do SU, sdo fixados e publicados os parametros
e niveis minimos de qualidade do SU, que os CTT se obrigam
a prestar (Clausula 12.% da Concessdo e n.° 5 do artigo 8.° da
Lei de Bases).

Vigorou igualmente até 31 de Dezembro de 2007 o Con-
vénio de Qualidade do Servico Postal Universal (Convénio

de Qualidade), celebrado na mesma data de celebracdo do
referido Convénio de Precos (21 de Abril de 2006), e que foi
também denunciado pelos CTT em Outubro de 2007.

0 Convénio de Qualidade define os diversos indicadores de
qualidade de servico (IQS) a considerar sendo estabelecido
para cada IQS um nivel minimo e um nivel objectivo de quali-
dade de servico, conforme indicado na Tabela 12.

1QS definidos no Convénio de Qualidade que vigorou em 2006 e 2007

Tabela 12.

INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO

Convénio 2006 e 2007

IR(%) Min. Obj.
1QS1 - Demora de encaminhamento no correio normal (D+3) 45,0 95,5% 96,3%
1QS2 - Demora de encaminhamento no correio azul - Continente (D+1) 15,0 93.5% 94,5%
1QS3 - Demora de encaminhamento no correio azul - CAM (D+2) 4,0 84,0% 87.0%
1QS4 - Correio normal ndo entregue até 15 dias Uteis (por cada mil cartas) 50 2,3%0 1,4%0
1QS5 - Correio azul ndo entregue até 10 dias Uteis (por cada mil cartas) 30 2,5%0 1,5%0
1QS6 - Demora de encaminhamento de jornais e publicacdes periddicas (D+3) 11,0 95,5% 96,3%
1QS7 - Demora de encaminhamento no correio transfronteirico intracomunitario (D+3) 3,5 85,0% 88,0%
1QS8 - Demora de encaminhamento no correio transfronteirico intracomunitario (D+5) 3,5 95,0% 97.0%
1QS9 - Demora de encaminhamento na encomenda normal (D+3) 50 90,5% 92,0%
10S10 - Tempo em fila de espera no atendimento (% de eventos <10 min.) 50 75,0% 85,0%

Fonte: Convénio de Qualidade do Servico Postal Universal, de 21 de Abril de 2006

0 Convénio de Qualidade define também um indicador glo-
bal de qualidade de servico (1G)*’, o qual é calculado em fun-
cdo dos niveis de qualidade de servico atingidos pelos CTT
para os anteriormente referidos 1QS.

Conforme previsto no Convénio de Qualidade, o ICP-ANACOM
procede trimestralmente a monitorizacdo dos IQS do presta-
dor do servico postal universal (CTT), avaliando no final de
cada ano o cumprimento relativamente ao estipulado.

Verificando-se o incumprimento dos niveis de qualidade de
servigo que os CTT se encontram obrigados a assegurar, o
Convénio de Qualidade prevé que os consumidores sejam
compensados através de deducGes de até 1 ponto percentu-
al nos precos dos servicos cuja prestacdo estd reservada aos
CTT, sendo que essa deducdo é aplicada nos precos do ano
seguinte ao do incumprimento.

No ambito da monitorizacdo dos IQS atingidos pelos CTT em
2006, em que se concluiu que os valores de alguns indicado-
res ndo atingiram os niveis minimo e/ou objectivo aplicdveis
nesse ano o que, segundo os CTT, decorreu nomeadamente
da realizacdo de greves pelos trabalhadores daquela empre-
sa, 0 1G atingiu o valor de 49. Neste contexto, o ICP-ANACOM
por deliberacdo de 18 de Julho de 2007, decidiu aplicar aos
CTT a dedugdo, prevista no Convénio de Qualidade, de 1 ponto
percentual a variacdo média ponderada dos precos dos ser-
vigos reservados permitida para 2007, tendo para o efeito
solicitado aos CTT o envio de uma proposta de implemen-
tacdo daquela decisdo, cuja aplicacdo deveria ocorrer até ao
final do mesmo ano.

Nesta sequéncia, por deliberacdo de 5 de Setembro, o
ICP-ANACOM decidiu ndo se opor as medidas de implemen-
tacdo da deducdo propostas pelos CTT visando compensar

371G é calculado da seguinte forma: 1.°) € atribuida uma classificacdo a cada IQS definido no Convénio de Qualidade, de acordo com a seguinte metodologia: i) verificando-se que o valor realizado
é igual ao valor objectivo definido para cada IQS, atribui-se o valor de 100 ao 1QS. i) se o valor realizado for inferior ao valor minimo, atribui-se o valor O ao 1QS. i) se o valor realizado estiver com-
preendido entre o minimo e o objectivo, atribui-se um valor proporcional de 0 a 100 ao |QS. iv) para valores acima do objectivo, a classificagdo serd também superior a 100, proporcionalmente ao
desvio positivo em relagdo ao objectivo. 2.°) soma das classificacbes atribuidas a cada IQS, ponderando-as pela respectiva importancia relativa. 3.°) caso 0 1G seja: i) 100 ou superior a 100, ndo ha
aplicagdo da deducdo associada ao IG. ii) inferior a 90, aplica-se por inteiro a deducdo méaxima prevista de 1 ponto percentual. iii) entre 90 e 100, aplica-se proporcionalmente a dedugdo. A deducdo
corresponde a deduzir um maximo de 1 ponto percentual a variacdo de precos dos servicos reservados permitida para o ano seguinte ao do incumprimento.
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os utilizadores em geral pela degradagcdo da qualidade de
servico verificada em 2006, sem prejuizo da implementa-
cdo de mecanismos de controlo de execucdo, de modo a
permitir, se necessario, corrigir atempadamente até ao fi-
nal de 2007 a eventual concretizacdo deficitaria do valor a
elas associado.

As medidas propostas pelos CTT e aceites pelo ICP-ANACOM
contemplaram beneficios para os utilizadores num valor pré-
ximo dos 3 milhdes de euros, valor ligeiramente superior ao
correspondente a 1 por cento dos proveitos liquidos dos ser-
vicos reservados estimados para 2007.

Estimando-se, com base num relatério intercalar remetido
em Novembro pelos CTT, que as ac¢Bes inicialmente pre-
vistas por aquele operador implicariam uma concretizacdo
deficitaria do valor previsto para as mesmas, o ICP-ANACOM,
por deliberacdo de 13 de Dezembro de 2007, ndo se opds
a proposta de ac¢Ges complementares a implementar pelos
CTT até ao final do ano de 2007, visando a realizacdo plena

Indicador global de qualidade de servico
Grafico 35.

dos objectivos inicialmente estabelecidos, sem prejuizo da
avaliacdo da sua concretizacdo no inicio de 2008.

Jano decorrer de 2008, ap6s ter sido recebido o relatério dos
CTT com os resultados globais das ac¢des implementadas
em 2007 para compensar os utilizadores pela degradacdo
da qualidade de servico verificada em 2006, concluiu-se que
o nivel de realizacdo global das referidas accdes, em termos
de valor de beneficios para os utilizadores, cumpriu os objec-
tivos que estavam estabelecidos3®.

Relativamente ao ano de 2007 e mediante a corresponden-
te monitorizagdo dos I1QS, verificou-se em termos gerais uma
melhoria dos niveis de qualidade de servico oferecidos pelos
CTT, tendo o IG registado um valor superior a 100.

Da observacdo do Grafico 35, decorre que o IG apresenta
uma evolugdo positiva de 1997 a 2005, embora interrompi-
da em 2003 e 2006, anos em que registou um valor abaixo
dos 100 pontos.

Nota: Dado que o valor do IG resulta dos valores individuais dos IQS
a comparagdo da evolugdo do IG deverd ser acautelada tendo

em conta alteracBes a nivel dos 10S definidos para cada ano e
anivel da metodologia de calculo dos mesmos,

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003

*Valor provisério.
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Fonte ICP ANACOM

0 n.° 7 do artigo 8.° da Lei de Bases estabelece também que
“"a entidade reguladora assegurarg, de forma independente
da do PSU, o controlo dos niveis de qualidade de servico
efectivamente oferecidos, devendo os resultados ser objec-
to de relatério publicado pelo menos uma vez por ano”.

Neste contexto, por deliberacdo de 7 de Novembro de 2007
foi aprovada a publicacdo do relatério sobre o sistema de
monitorizacdo da qualidade do SU oferecido pelos CTT, refe-
rente ao exercicio de 2004, na sequéncia da auditoria efec-
tuada aos IQS e ao sistema de reclamagdes daquela empre-
sa, no qual se concluiu que: (i) foi assegurada a conformidade

dos valores dos IQS reportados pelos CTT ao ICP-ANACOM,
sem prejuizo de se terem identificado limitacbes ao nivel
da amostra e pontos de melhoria do sistema de monitoriza-
cdo. (ii) o sistema de reclamagdes ndo apresentou um nivel
adequado de fiabilidade e precisdo relativamente a amos-
tra analisada, j& que, nomeadamente, ndo permitiu validar
a informacdo sobre o nimero total de reclamacdes no ano
e sobre o tempo médio de resposta, pelo que ndo reuniu as
condicBes que permitiam aferir sobre a sua conformidade.

Na sequéncia da referida auditoria, o ICP-ANACOM efectuou de-
terminacGes e recomendacdes com vista ao aperfeicoamento

38 Ver http://www.anacom.pt/streaming/relat_avaliac.pdf?categoryld=2522628&contentld=579078&field=AT TACHED_FILE
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do sistema de qualidade de servico e do sistema de recla-
macoes dos CTT.

Em 2007, foi promovida a realizagdo de uma auditoria ao sis-
tema de monitorizacdo dos IQS e ao sistema de reclamacdes
dos CTT, relativos aos anos 2006 e 2007, que se concluird
em 2008.

Rede de estabelecimentos postais

De acordo com n.° 3 da Clausula 20.? da Concessdo, compete a
concessiondria a criacdo e encerramento dos estabelecimentos
postais e a alteragdo do hordrio de funcionamento dos

estabelecimentos postais, tendo em conta as necessidades
do servico e os niveis de procura.

Os CTT estdo apenas obrigados a informar o ICP-ANACOM
sobre as deliberagdes que tomarem nesta matéria devendo,
nos casos de encerramento e reducdo do hordrio de funcio-
namento de estacdes de correio, fundamentar a sua decisdo,
nomeadamente em termos de necessidade de servico, dos
niveis de procura e da satisfacdo das necessidades de comu-
nicacdo da populacdo e das actividades econémicas.

Neste ambito, em 2007 foram recebidas 61 comunicacbes
dos CTT, conforme desagregagdo constante no Grafico 36:

Comunicacdes dos CTT no ambito da Base XX, n.° 4 da Concessao

Grafico 36.
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Fonte: CTT

Apesar de se verificar uma tendéncia para a diminuicdo do
ndmero de estabelecimentos postais desde 2002, nota-se
uma tendéncia para uma certa estabilizacdo nos trés ulti-
mos anos>° (ver Grafico 37).

Convénios

Tendo os CTT denunciado os Convénios de precos e da qualidade

Evolucdo do nimero de estabelecimentos postais
Grafico 37.

do servico postal universal em 8 de Outubro de 2007 e apre-
sentado, na mesma data, propostas de novos convénios para
vigorar a partir de 2008, procedeu o ICP-ANACOM a andlise
dos respectivos articulados e das propostas daquela em-
presa, tendo desenvolvido estudos preparatérios com vista
a sua negociacdo com os CTT que decorreu ja em 2008 e
culminou com a celebracdo dos novos convénios em 10 de
Julho de 2008.
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39 Segundo 0s CTT, os postos de correio sdo estabelecimentos, cujo funcionamento é da responsabilidade de terceiros, mediante a celebracdo de contrato, sendo prestado, em todos eles, servicos

postais que integram o SU.

[voltar ao indice]

062



m 3.2. Liberalizacao dos servicos postais

Apds prolongadas negociagdes durante quase todo o ano
de 2007 foi adoptada sob Presidéncia Portuguesa, em 8 de
Novembro de 2007, a posicdo comum do Conselho acerca da
directiva que altera a Directiva 97/67/CE no que diz respeito
a plena realizacdo do mercado interno dos servicos postais
na UE.

A CE considerou que o texto da posicdo comum reflectia
integralmente os elementos essenciais contidos na sua
proposta inicial, a qual foi apresentada a 19 de Outubro
de 2006, respeitando ainda as alteracOes efectuadas pelo
Parlamento Europeu em primeira leitura. Destas alteracdes
destaca-se, em especial, a data final para a liberalizacdo to-
tal do sector (até 31 de Dezembro de 2010), com a possibi-
lidade de alguns Estados-Membros adiarem a liberalizagdo
total do mercado por mais dois anos, no maximo, e a inclusdo
de uma cldusula temporaria de reciprocidade aplicavel aos
Estados-Membros que recorrerem a esse periodo transitério.
A par da liberalizacdo total do sector, a directiva consagra a
garantia do fornecimento do servico postal universal a todos
os utilizadores, independentemente do local da UE em que
se encontrem*C,

Procurando um melhor enquadramento da sua intervencdo
no sector postal e tendo em vista a préxima liberalizagdo do
sector, o ICP-ANACOM promoveu, em 2006, a realizacdo de
um estudo por parte de um consultor independente sobre o
desenvolvimento da concorréncia no mercado postal portu-
gués, visando a sua caracterizacdo e previsivel evolucdo e a
analise de possiveis efeitos decorrentes de diversos cena-
rios de liberalizacdo.

0 ICP-ANACOM promoveu (em semindrio realizado em 26 de
Setembro de 2007) a apresentacdo publica do referido es-
tudo, cujas principais conclusGes foram no sentido de que o
mercado postal portugués aparenta estar posicionado para
a liberalizacdo total, apresentando-se o efeito global des-
ta liberalizacdo como globalmente favoravel e com pouca
probabilidade de criar efeitos disruptivos, sem prejuizo da
necessidade de defini¢do clara da futura envolvente regula-
mentar da actividade postal, nomeadamente no que respei-
ta a defini¢do e regime de financiamento do SU, ao estatuto
do respectivo prestador, ao regime de acesso a rede postal
publica e as obrigac6es dos operadores alternativos.

Tendo em conta o cendrio de liberalizacdo acima referido,
claramente estabelecido pela UE, e a necessidade de pros-
seguir uma andlise mais aprofunda do mercado portugués
com vista a futura regulacdo dos servicos postais, decidiu
o ICP-ANACOM langar em 2007 um estudo sobre o consu-
mo a nivel do mercado empresarial de servicos postais em
Portugal, realizado por uma empresa de consultoria contra-
tada para o efeito.

Este estudo justifica-se pela relevancia do segmento em-
presarial no sector postal onde, de acordo com um estudo
realizado para a UE*!, em 2005 o trifego originado pelo
segmento empresarial representava cerca de 89 por cento
do trafego total originado em Portugal. Entre os maiores re-
metentes de correspondéncias em direct mail encontram-se
as entidades publicas, as empresas do sector financeiro e as
empresas de comunicacles electrénicas. Ao nivel dos ser-
vicos de courier, expresso e encomendas, encontram-se as
empresas da indudstria farmacéutica, componentes méveis,
editoras e industrias de téxtil e calcado.

0 estudo referido pretendeu: (1) caracterizar os consumido-
res empresariais no tocante a procura de servigos postais.
(2) caracterizar os mercados postais empresarial business
to business e business to consumer. (3) avaliar a qualidade
percebida e niveis de satisfacdo dos consumidores empresa-
riais. (4) analisar as diferentes questdes relacionadas com a
concorréncia no mercado, nomeadamente quotas de merca-
do da drea liberalizada, avaliacdo da percepgdo de existéncia
de concorréncia pelos clientes empresariais e afericdo do
comportamento destes face a desenvolvimentos na regula-
¢do do sector.

40 A nova Directiva Postal (Directiva 2008/6/CE) do Parlamento Europeu e do Conselho foi publicada em 20 de Fevereiro de 2008

41 “Development of Competition in the European Postal Sector’, Ecorys (2005)
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