Consulta Publica sobre a prestagao do Servigo Postal Universal
Q1, Q2 e Q3 — Qualidade de Servigo

O principio da monitoriza¢do dos niveis de desempenho do PSU tem em Portugal um histérico
de aplicacdo de quase trés décadas e provou, ao longo desse periodo, ser uma ferramenta
poderosa de defesa dos interesses dos utilizadores e da populagdo, mas também, em ultima
instancia, de refor¢o da capacidade competitiva do préprio operador postal, ao incentivar a
sua capacidade de fidelizacdo dos clientes, por via das boas prestacdes. E, pois, indispensavel
gue continuem a ser fixadas pelo Regulador metas de desempenho para um conjunto de
varidveis de qualidade, relativas aos principais atributos dos servicos postais fundamentais
(prazos de encaminhamento - também do Correio Registado - e tempos de espera).

Este sistema de indicadores devera ser tdo compreensivo, simples, rigoroso, transparente e
acionavel, quanto possivel. Alguns dos pressupostos atrds mencionado sdo conflituais entre si
(eventualmente até contraditdrios), sendo necessario encontrar um justo equilibrio entre eles.
Enquanto o anterior modelo de 11 IQS dava, no que diz respeito ao nivel de cobertura de
atributos e de servicos (isto é, de abrangéncia), uma resposta relativamente satisfatoria, a
atual grelha de 24 1QS é excessivamente extensa e desdobra-se em niveis de detalhe
desnecessarios. Ndo favorece a focalizacdo da gestdo num n2 limitado de varidveis-chave,
sendo que parte dos IQS de fiabilidade sdo mesmo inexequiveis do ponto de vista matematico.
Convira ainda recalibrar as metas dos IQS, com base nos histdricos do PSU e em benchmarking
internacional (o que ndo parece ter acontecido).

O sistema de indicadores de QS devera continuar a estar, como até aqui, associado a
mecanismos sancionatérios, em caso de incumprimento das metas. O documento de Consulta
Publica ndo faz qualquer mencao ao tema, sendo impossivel discutir uma questdo, sem
debater a outra, razao pela qual o sistema de penalizacdes deveria também ter sido analisado
naquela sede. Nesta matéria, importaria alids reforgar a poténcia sancionatdria do sistema de
1QS, pois, presentemente, a penalizagdo maxima do PSU em caso de incumprimento integral
de todas as variaveis (eventualmente, numa situacdo de colapso total do sistema postal) é
baixissima, ndo excedendo 1% dos pregos dos servigos abrangidos pelo ambito do SPU.

As sangOes ja aplicadas ao atual PSU em matéria de QS sdo ridiculamente baixas, na ordem das
escassas dezenas de milhares de euros. Exige-se ao modelo sancionatério capacidade efetiva
de desincentivar a ma qualidade, ndo apenas a “ocasional”, mas principalmente a
“intencional”, o que manifestamente ndo acontece hoje em dia. Quando os beneficios diretos
da prevaricagdo (por via da redugdo de custos de pessoal, por exemplo) excedem largamente
os custos da sangdo aplicavel, passa a ser economicamente atrativo, por exemplo, reduzir a
frequéncia da distribuicdo postal ou desguarnecer as posi¢des de atendimento, degradando de
forma deliberada a qualidade de servico.

E de saudar, nesta matéria, o abandono da anterior abordagem de valores-minimo e valores-
objetivo dos IQS, que permitia a compensagao cruzada, a niveis absurdamente abusivos, entre
variaveis. A titulo de exemplo, nos ultimos trés anos, um unico IQS (o 1QS 11, relativo ao
Correio Registado), permitiu aos CTT compensar o incumprimento de 4 a 6 outros IQS, através
de pontuacgdes do referido IQS que chegaram a representar metade do valor do IGQS.

Em resumo: o modelo atual tem bastantes virtualidades, que devem ser preservadas, mas é
indispensavel simplifica-lo, e, principalmente, tornar o sistema mais efetivo e dissuasorio face
a eventuais manipulacdes economicistas.



Q7, Q8 e Q9 — Critérios de densidade e oferta minima de servigos

Sendo parte integrante do conceito de SPU o relevante contributo deste para a coesdo social e
territorial do pais, e desempenhando o PSU, na pratica, fungdes de quase-soberania em vastas
zonas do territério afastadas dos grandes centros urbanos e muito desertificadas, com
populagdes particularmente vulnerdveis em termos de poder de compra, mobilidade, literacia,
etc., e sendo nestes casos a presenca do PSU injustificada por critérios puramente financeiros,
é indispensavel que, a semelhanca do que acontece em toda a Europa, o Contrato de
Concessao continue a impor niveis minimos de cobertura de rede e de oferta de servigos.

A criticidade do tema e a extrema sensibilidade ao mesmo por parte de segmentos muito
significativos da sociedade (expressos numa conflitualidade latente, ndo resolvida, entre o
poder local e os CTT) recomenda que nao se reduzam de forma alguma os niveis de exigéncia
atualmente existentes. Aqueles niveis deverdo pelo contrario ser reajustados ao sentir
maioritdrio das populacdes e ao nivel de compromisso que o atual PSU ja revelou estar
disposto a aceitar. Referimo-nos em especial a reposicao dos conceitos de “Estacdo de
Correios” e de “Posto de Correios”, como conceitos distintos e auténomos, e a sua utilizacao,
em moldes equilibrados, nos diversos requisitos associados a definicdo dos critérios de
densidade e oferta minima de servigos.

Trata-se de duas tipologias de unidades operacionais significativamente diferentes, matéria
gue ndo iremos aqui abordar. Como é sabido, o amalgamento desses dois conceitos, vigente
durante décadas, na ubiqua formulacdo de “Estabelecimento Postal”, fez-se de modo
razoavelmente obscuro, nos meses que precederam a 12 fase de privatizagdo dos CTT. Foi essa
alteracdo que deu base legal para os CTT avancarem de forma extraordinariamente rapida no
desmantelamento da sua rede de EstagGes de Correios, que passaram de 748 em 2012 (antes
da privatizacdo), para as atuais 538 (-28%), deixando em simultaneo 33 concelhos (cerca de
300 mil habitantes) sem uma Unica estac¢ado de Correios.

A decisdo Anacom sobre a matéria de 21/08/2019, além de atrasada, ao continuar a manter a
mesma dualidade de tipologias, introduz um novo conceito (“Posto de Correios com
caracteristicas equivalentes as das Esta¢des de Correios”), baralhando ainda mais as coisas e
ficando mesmo aquém daquilo que o PSU se mostrou disposto a aceitar: a reabertura de
EstacOes de Correios (e ndo Postos de Correios) nos referidos 33 concelhos.

Face a informag0es dos proprios CTT de que a empresa se pode estar a preparar para encerrar
quase metade dos atuais Centros de Distribuigdo Postal, face a relevancia destes enquanto
ponto de contacto de primeira linha com os clientes e ao peso social e laboral que os mesmos
tém a nivel dos pequenos centros do interior, conviria incluir também estes CDP nos critérios
de densidade de cobertura.
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