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Consulta relativa a prestacao do servico postal universal apds o termo da atual concessdo

A 26 de junho de 2020, a ANACOM aprovou um conjunto de seis documentos com um sentido
provavel de decisdo (SPD) que determina o conjunto de informacdo que o(s) prestador(es) de
servico universal (PSU) que vier(em) a ser designado(s) ao abrigo da alinea b) do n.2 1 do artigo
17.2 da Lei Postal 17/2012 de 26 de abril
(https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1125226), para assegurar o servico universal
apods o termo do contrato de concessdo atualmente em vigor.

Estes documentos de SPD sdo submetidos ao procedimento de consulta publica previsto no
artigo 9.2 da Lei Postal. A saber:

1. Informacdo a prestar pelo(s) prestador(es) de servigo postal universal aos utilizadores;

Distribuicdo de envios postais em instalagdes distintas do domicilio;

3. Conceito de encargo financeiro ndo razodvel para efeitos de compensacdo do custo
liguido do servico postal universal;

4. Metodologia de cdlculo dos custos liquidos do servigo postal universal (CLSU);

Critérios a que obedece a formacdo dos precos do servigo postal universal;

6. Parametros de qualidade de servico e objetivos de desempenho associados a prestacdo
do servico postal universal;
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O presente documento constitui o parecer da Direcdo Regional das Obras Publicas e
Comunicacdes, sobre os diversos SPD.

INFORMAGCAO A PRESTAR PELO(S) PRESTADOR(ES) DE SERVICO POSTAL UNIVERSAL AOS
UTILIZADORES

Pretende-se assegurar o servigo universal apds o termo do contrato de concessdo atualmente
em vigor, e que o(s) PSU(s) deve(m) disponibilizar informacdo aos utilizadores, bem como os
meios e os prazos a que deve obedecer a disponibilizacdo dessa informacao.

Sao assim definidas as regras que o(s) PSU deve(m) cumprir na prestacdo de informacdo aos
utilizadores sobre:

i) condicOes gerais de acesso e utilizacdo do servico;
ii) qualidade de servico;
iii) precos;
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iv) reclamacdes e pedidos de informacao.

Sentido provavel de decisdo de 26.06.2020 - informacdo a prestar pelo(s) prestador(es) de
servico postal universal aos utilizadores

Analisado este SPD, temos apenas a acrescentar as obrigacées da informacgdo a ser prestada
pelo PSU, o tempo médio de espera nos seus postos de atendimento, por posto de atendimento,
que deve estar afixado em local visivel, em cada um dos postos de atendimento, sendo esta uma
das principais queixas da populagdo e que resulta de um dimensionamento insuficiente da
capacidade de atendimento instalada e do numero de postos de atendimento disponiveis.

DISTRIBUIGAO DE ENVIOS POSTAIS EM INSTALACOES DISTINTAS DO DOMICILIO

Pretende-se assegurar o servico universal apds o termo do contrato de concessao atualmente
em vigor, e que o(s) PSU(s) pode(m) proceder a distribuicdo de envios postais em instala¢des
distintas do domicilio do destinatario, bem como as caracteristicas das instalacdes que podem
ser utilizadas para a entrega dos referidos envios.

Sentido provavel de decisdo de 26.06.2020 - distribuicdo de envios postais em instalacoes
distintas do domicilio

Analisado o teor do SPD, é nosso entendimento que, no seu ponto 3.1 “InstalagGes apropriadas
para a distribuicdo dos envios postais, distintas do domicilio”,

“Constituem instala¢des apropriadas para a distribuigcdo de envios postais, distintas do domicilio:

a) o estabelecimento postal mais proximo do domicilio do destinatdrio ou o estabelecimento
postal mais préximo do domicilio do destinatdrio que se situe na rota (giro) geralmente efetuada
pelo(s) PSU (pelos distribuidores do(s) PSU ou subcontratados pelo(s) PSU, consoante o que for
aplicdvel) que serve o domicilio do destinatdrio; (...)”

Deve ser estipulada uma distancia méaxima para a localizacao do estabelecimento postal mais
préoximo do domicilio do destinatdrio, ndo devendo esta ser superior a um limite de Quildmetros
que podera variar no caso das Regides Auténomas. Assim, deve ser criado um posto de
atendimento dedicado do tipo fast lane, nos estabelecimentos postais, para entrega dos envios
postais em instalagdes distintas do domicilio do destinatdrio, nos casos previstos no presente
SPD.

CONCEITO DE ENCARGO FINANCEIRO NAO RAZOAVEL PARA EFEITOS DE COMPENSACAO DO
CUSTO LIQUIDO DO SERVIGO POSTAL UNIVERSAL
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Pretende-se definir as condicdes em que serd considerado que os custos liquidos do servico
universal sdo passiveis de representar um encargo financeiro ndo razodavel para o(s) respetivo(s)
prestador(es) do servico universal (PSU). Assegurando-se o servico universal apds o termo do
contrato de concessdo atualmente em vigor.

A ANACOM considera que ndo existe um encargo financeiro ndo razodvel (EFNR) para o(s)
respetivo(s) PSU, quando este(s) se compromete(m) a entregar uma remuneracdo ao Estado
pela prestacdo do servico.

Considera ainda que existe um encargo financeiro ndo razodavel para o(s) respetivo(s) PSU, nas
restantes situacdes, quando se verifique pelo menos uma das seguintes condig¢des:

a) o valor da quota de mercado do PSU, calculada em termos de receitas do(s) servigo(s)
contratado(s) do SU, é inferior a 80%; ou

b) o montante do custo liquido do servigo postal universal é igual ou superior a 3% das receitas
do PSU obtidas com o(s) servico(s) contratado(s) do SU.

Sentido provavel de decisdo de 26.06.2020 - conceito de encargo financeiro ndo razoavel para
efeitos de compensacdo do custo liquido do servico postal universal

Da analise do teor do SPD resulta que o mesmo nos parece razoavel, atento a fundamentacéo
apresentada. Sugere-se que as métricas, ora instituidas na definicdo de EFNR, ser alvo de
proposta por parte dos concorrentes, limitadas a valores maximos/minimos, constituindo-se
como parte dos critérios de avaliacdo das propostas, no ambito do referido procedimento.

METODOLOGIA DE CALCULO DOS CUSTOS LIQUIDOS DO SERVIGO POSTAL UNIVERSAL (CLSU)

Pretende-se definir a metodologia a aplicar no calculo dos custos liquidos do servigo universal
no dmbito da designacdo do(s) futuro(s) prestador(es) de servico universal (PSU), para assegurar
o servigo universal apds o termo do contrato de concessao atualmente em vigor.

Sentido provavel de decisdo de 26.06.2020 - metodologia de cdlculo dos custos liqguidos do
servico postal universal (CLSU)

“A designag¢do de uma empresa como PSU implica a aceitagcéo, por parte da mesma, de um
conjunto de obrigag¢des, que envolvem, designadamente, a prestacdo de servigos obedecendo a
critérios de acessibilidade de precos, disponibilidade e qualidade. O cdlculo dos Custo Liquido do
Servico Universal (CLSU) tem como objetivo avaliar o impacto dessas obriga¢ées no(s) PSU,
através da comparagdo da situacdo em que opera(m) com as obrigagbes de servigo universal
(SU), com a situagdo hipotética em que o(s) mesmo(s) prestador(es) operaria(m) sem essas
obrigagées. Essa avaliagdo implica a identificagdo dos custos decorrentes das referidas
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obrigacées e, também, os beneficios que lhe estdo associados, obtendo-se por diferenca, os
CLSU.”

Da analise do teor do SPD resulta que o mesmo nos parece razoavel, atendendo a
fundamentagdo apresentada. Contudo, a aplicacdo do método proposto tem como
consequéncia uma elevada complexidade no célculo do CLSU.

CRITERIOS A QUE OBEDECE A FORMAGAO DOS PREGOS DO SERVIGO POSTAL UNIVERSAL

Pretende-se determinar os critérios a que deve obedecer a formacdo dos precos dos servicos
postais que compdem o servigo universal (SU), a ser observados pelo(s) prestador(es) de servigo
universal que vier(em) a ser designado(s), para assegurar o servi¢o universal apdés o termo do
contrato de concessdo atualmente em vigor.

Sentido provavel de decisdo de 26.06.2020 - critérios a que obedece a formacdo dos precos do
servico postal universal

Do principio da orientagao para os custos,

“(...) 2. Na aplicag¢do e verificagdo do principio da orientagdo dos pregos para os custos aos
pregos notificados pelo(s) PSU, a ANACOM atenderd ainda, nomeadamente:

a) a propostas de variagdes médias anuais de pregos significativas (com especial atengéo a
aumentos de pregos superiores a 10% ou a redugdes de pregos superiores a 10%);

b) a propostas de precos de que resultem estimativas de variagées da margem significativas
(com especial aten¢lo a aumentos ou redugdes do valor da margem relativa superiores a 10
pontos percentuais);

¢) a propostas de variagcdes médias anuais de precos que, embora anualmente menos
significativas, apresentem, em dois anos consecutivos, aumentos ou redugdes acumuladas do
preco médio anual acima de 15%.

3. No dmbito da andlise das situagdes referidas no niumero anterior, esta Autoridade terd em
conta, designadamente e no que for aplicavel:

a) as previsoes de evolugdo do trdfego e dos custos da prestagdo ou prestagées em causa,(...)”

Sobre a a) do ponto 3 transcrita, considera-se que o perfil da evolugdo do trafego, nas regides
auténomas, possa ser substancialmente diferente da evolucdo do trafego no Continente, atento
a descontinuidade geografica entre as suas ilhas e destas para com o Continente. Acresce um
crescendo do recurso as compras online por parte dos seus residentes, como forma de suprir a
falta de oferta nestas regides, pelo que ndo se perspetiva o decréscimo do trafego de
encomendas postais para as Regides Auténomas, ainda que numa andlise de valores absolutos
do SU prestado no Continente e Regides Autdnomas, esses valores possam perder a sua
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expressdo. Pelo exposto sugere-se a introducdo de métricas que permitam a avaliacdo desta
situacdo e que garantam a especificidade da situacao descrita.

PARAMETROS DE QUALIDADE DE SERVIGCO E OBJETIVOS DE DESEMPENHO ASSOCIADOS A
PRESTAGAO DO SERVICO POSTAL UNIVERSAL

Pretende-se estabelecer os parametros de qualidade de servico, os respetivos indicadores de
qualidade de servico e os objetivos de desempenho associados a prestacao do servigo universal,
que devem ser observados pelo(s) prestador(es) de servico universal que vier(em) a ser
designado(s), para assegurar a prestacao dos servigos que integram o servico universal apés o
termo do contrato de concessdo atualmente em vigor.

Sentido provavel de decisdo de 26.06.2020 - parametros de qualidade de servico e objetivos de
desempenho associados a prestacao do servico postal universal

Analisado o teor do SPD, do qual se transcreve parte do seu conteudo:

“O n.? 1do artigo 10.2 da Lei Postal caracteriza o SU como a oferta de servigos postais definida
na Lei Postal, com qualidade especificada, disponivel de forma permanente em todo o territorio
nacional, a pregos acessiveis a todos os utilizadores, visando a satisfacto das necessidades de
comunicag¢do da populagdo e das atividades econdmicas e sociais. De acordo com o que prevé o
artigo 12.2 (n.2 1) da Lei Postal, o dmbito do SU compreende um servi¢o postal, no dmbito
nacional e internacional (com origem ou destino no territério nacional), de envios de
correspondéncia, excluindo a publicidade enderecada, e ainda de envio de catdlogos, livros,
jornais e outras publicagées periddicas até 2 kg de peso e de encomendas postais até 10 kg de
peso, bem como um servigo de envios registados e um servigco de envios com valor declarado. O
SU abrange ainda a entrega no territdrio nacional de encomendas postais recebidas de outros
Estados-Membros da Unido Europeia com peso até 20 kg (artigo 12.9, n.? 3).

Os servigos de correio expresso estdo excluidos do SU (artigo 12.2, n.2 2 da Lei Postal).

Estabelece o n.2 1 do artigo 11.2 da Lei Postal que a prestagdo do SU deve assequrar,
nomeadamente, a satisfacdo de padrées adequados de qualidade, particularmente no que se
refere a prazos de entrega, densidade dos pontos de acesso, regularidade e fiabilidade do
servigo.

Prevé o n.?1 do artigo 13.2 da Lei Postal que os pard@metros de qualidade de servigo e os objetivos
de desempenho associados a prestagdo do SU, nomeadamente os respeitantes aos prazos de
encaminhamento, a regularidade e a fiabilidade dos servigcos, bem como as regras relativas a
sua medigdo, monitorizagdo e divulgagdo, sdo fixados pela ANACOM para um periodo plurianual
minimo de trés anos, ouvidos os prestadores do servico universal (PSU) e as organiza¢bes
representativas dos consumidores, nos termos do artigo 43.2 da mesma lei.”
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Figura 1 — Qualidade de servigo — parametros, indicadores e objetivos de desempenho a vigorar
em 2019 e 2020

PARAMETROS INDICADORES E OBJETIVOS

Correio normal

Correio normal em
quantidade
96,3% até D+3

Ehgins
Encomendas 99,7% at6 D+5

Jornais e publicagdes

Demora de ' pul
encaminhamento de periédicas
envios postais com periodicidade > semanal

com periodicidade s semanal

continente CAM

94,5% até D+1 90,0% até D+2
99,9% até D+3 99,9% até D+4

Correio azul

Correio registado

Correio transfronteirigo 88% até D+3
intracomunitario 97% até D+5
Tempo em fila de Percentagem de eventos 90,0%
espera nos < 10 minutos
estabelecimentos
postais Percentagem de eventos 99.5%
< 30 minutos

Fonte: ANACOM.
«CAM» representa os fluxos de correio entre o Continente e as Regides Autbnomas dos Agores e da Madeira, entre as Regides

Auténomas e dentro das Regides Autdbnomas.
«D+X» identifica a demora no encaminhamento do envio postal, sendo «D» a data de aceitagdo do envio na rede postal e «X» o niUmero

de dias uteis, apds rece¢ao do envio, no qual é efetuada a entrega ao destinatario.
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Figura 2 — Valores dos 1QS realizados pelos CTT, em 2019, para o parametro demora de
encaminhamento de envios postais
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Fonte: ANACOM.

Notas:

Valores n&o auditados.

Os 1QS foram apurados por sistema de medi¢do independente, efetuado pela entidade externa PwC, com excec¢do dos IQS13 - Demora

de encaminhamento no correio transfronteirigo intracomunitario (D+3) e IQS14 - Demora de encaminhamento no correio transfronteirico

intracomunitario (D+5), que foram calculados pelos CTT com base nos valores apurados pelo sistema de medicao independente Unipost
Monitoring System (UNEX), gerido pela entidade externa International Post Corporation (IPC).

Os IQS1 a 1QS14 e os IQS21 e 1QS22 foram calculados, por amostragem, considerando os objetos remetidos no periodo de 01.01.2019
a31.12.2019. Os 1QS15 a IQS20 foram calculados com informagao track and trace da totalidade dos envios reais expedidos no periodo
de 01.01.2019 a 31.12.2019. De notar que os IQS referidos reportam-se todos ao pardmetro demora de encaminhamento de envios
postais, referindo-se os IQS1 e IQS2 ao correio normal (D+3) e (D+5); IQS3 e 1QS4 ao correio azul - Continente (D+1) e (D+3); IQS5 e
1QS6 ao correio azul - CAM (D+2) e (D+4); IQS7 e 1QS8 aos JPP com periodicidade igual ou inferior a semanal — Continente (D+1) e
(D+3); 1QS9 e 1QS10 aos JPP com periodicidade igual ou inferior @ semanal - CAM (D+2) e (D+4); IQS11 e 1QS12 aos JPP com
periodicidade superior a semanal (D+3) e (D+5); IQS15 e IQS16 a encomenda normal (D+3) e (D+5); IQS17 e IQS18 ao correio registado
— Continente (D+1) e (D+3); e IQS19 e 1QS20 ao correio registado — CAM (D+2) e (D+4).

“... Conforme se pode observar, o pior desempenho ocorreu na demora de encaminhamento do
correio registado CAM (Continente — Acores/Madeira), para entregas até «D+2», com desvio
face ao objetivo de 14,2 pontos percentuais. Dos dados existentes observa-se ainda que a nivel
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dos indicadores de fiabilidade os envios prioritdrios CAM sdo os que apresentam os desvios mais
elevados, em termos de pontos percentuais, face ao respetivo objetivo...”

O SPD estabelece ainda o seguinte:

“O facto de os CTT ndo terem atingido a generalidade dos objetivos em 2019 néo se traduz
forcosamente na necessidade de revisdo dos objetivos fixados uma vez que os valores apurados
representam, apenas, o grau de realiza¢éo dos CTT e ndo a relevdncia de ajustamento dos
objetivos definidos.

O entendimento que esteve na base da decisdo de 12.07.2018 mantém-se, assim, vdlido e
pertinente, em particular no que se refere ao objetivo principal de assegurar a qualidade do
servigo prestado no dmbito do SU e incentivar a sua melhoria. Paralelamente, é também de
relevar que os 1QS e respetivos objetivos estabelecidos para vigorar até final de 2020 foram
definidos apenas em meados de 2018, ndo tendo, portanto, decorrido um periodo de tempo
adequado para que os mesmos tenham tido um impacto claramente observdvel e duradouro no
dmbito dos servigos prestados, afigurando-se, assim, prematura a revisdo dos mesmos.

Acresce que uma alteragdo significativa poderia inclusive traduzir-se em alguma instabilidade a
nivel das condi¢bes de servico disponibilizadas aos utilizadores dos servigos postais, com efeitos
a nivel da confian¢a dos mesmos nos servicos prestados.

Acresce que o numero de reclamacgdes recebidas pela ANACOM sobre o sector postal (total de
reclamagdes recebidas diretamente e através do livro de reclamagées) aumentou 18% em 2019
face as registadas em 2018, sendo os assuntos relacionados com o atraso na entrega de objetos
postais e a distribuicGo em geral os mais reclamados, sequidos das reclamag¢bes relativas ao
atendimento, o que contribui para o entendimento de se manter a fixa¢Go de objetivos de
desempenho para demoras de encaminhamento e para o atendimento em fila de espera, bem
como os objetivos de desempenho atuais.

Neste sentido, devem manter-se, para o(s) prestador(es) que vier(em) a ser designado(s) ao
abrigo da alinea b) do n.? 1 do artigo 17.° da Lei Postal para assegurar o SU apds o termo do
contrato de concess@o atualmente em vigor, os objetivos de desempenho atualmente em vigor,
estabelecidos na decisdo de 12.07.2018, excetuando os IQS para a demora de encaminhamento
dos envios de correspondéncias transfronteiricas intracomunitdrias, conforme acima
justificado.”

No nosso entendimento esta posi¢do peca por insuficiente na defesa do acesso ao SU por parte
dos residentes nas Regides Auténomas, constituindo-se no estabelecimento de objetivos para
este servico que lesam esta populagdo no acesso a informacdo e que introduz assimetrias no
ambito da coesdo territorial, social e econdmica.

O incumprimento dos objetivos em vigor pelo PSU, bem como a manutencdo da sua
diferenciacdo negativa para as regides autonomas, nomeadamente no Correio Azul, Correio
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Registado e Jornais e Publica¢Ges Periddicas com periodicidade menor ou igual a Semanal, ndo
sdo admissiveis, devendo em nosso entender ser corrigidos os objetivos para valores idénticos
aos do Continente e eliminadas as causas do incumprimento verificado.

Por outro lado, os Indicadores de Qualidade de Servico estabelecidos sdo omissos para o caso
em que o SU é prestado na situagdo em que o Remetente e Destinatario sdo ambos residentes
na mesma Regido Auténoma, na mesma ilha ou em ilhas diferentes, pelo que se entende que,
também por esse motivo, ndo deve haver diferenciacdao negativa ainda que esses indicadores
devam ser definidos.

Também a definicdao da Importancia Relativa (IR) dos Indicadores de Qualidade de Servico (1QS’s)
(tabela infra) é permissiva quanto a exigéncia e garantia de um SU com idéntica qualidade em
todo o territério nacional. Mais uma vez ndo concordamos com a diferenciagdo negativa de que
sdo alvo os indicadores CAM.



SECRETARIA REGIONAL DOS TRANSPORTES E OBRAS PUBLICAS

REGIAO AUTONOMA DOS ACORES

Diregao Regional das Obras Publicas e Comunicagbes

PQS - DEMORA DE ENCAMINHAMENTO DE ENVIOS POSTAIS

Indicadores de qualidade de servigo

IR (%)

1QS1

Demora de encaminhamento dos envios de
correspondéncia n&o prioritaria (D+3)

13,5

1QS2

Demora de encaminhamento dos envios de
correspondéncia n&o prioritaria (D+5)

13,5

1QS3

Demora de encaminhamento dos envios de
correspondéncia prioritaria — Continente (D+1)

5,0

1QS4

Demora de encaminhamento dos envios de
correspondéncia prioritéria — Continente (D+3)

5,0

1QS5

Demora de encaminhamento dos envios de
correspondéncia prioritaria — CAM (D+2)

2,0

1QS6

Demora de encaminhamento dos envios de
correspondéncia prioritaria — CAM (D+4)

2,0

1QS7

Demora de encaminhamento dos envios de
jornais e publicagdes periddicas com
periodicidade igual ou inferior a semanal —
Continente (D+1)

4,0

1QS8

Demora de encaminhamento dos envios de
jornais e publicagdes periddicas com
periodicidade igual ou inferior a semanal —
Continente (D+3)

4,0

1QS9

Demora de encaminhamento dos envios de
jornais e publicagdes periédicas com
periodicidade igual ou inferior @ semanal — CAM
(D+2)

2,0

1QS10

Demora de encaminhamento dos envios de
jornais e publicagdes periddicas com
periodicidade igual ou inferior a semanal — CAM
(D+4)

2,0

1QS11

Demora de encaminhamento dos envios de
jornais e publicagdes periédicas com
periodicidade superior & semanal (D+3)

4,0

1QS12

Demora de encaminhamento dos envios de
jornais e publicagdes periddicas com
periodicidade superior a semanal (D+5)

4,0

1QS13

Demora de encaminhamento de encomendas
(D+3)

2,5

1QS14

Demora de encaminhamento de encomendas
(D+5)

2,5

1QS15

Demora de encaminhamento de envios de
correspondéncia registada — Continente (D+1)

10,0

1QS16

Demora de encaminhamento de envios de
correspondéncia registada — Continente (D+3)

10,0

1QS17

Demora de encaminhamento de envios de
correspondéncia registada — CAM (D+2)

2,0

1QS18

Demora de encaminhamento de envios de
correspondéncia registada — CAM (D+4)

2,0

PQS — TEMPO EM FILA DE

ESPERA NOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS

Indicadores de qualidade de servigo

IR (%)

1QS21

Tempo em fila de espera (% de eventos < 10
mn)

5,0

1QS22

Tempo em fila de espera (% de eventos < 30
mn)

5,0

10
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Por ultimo requer-se um método de aferigao dos IQS’s, IQS21 e QS22 (tempos em fila de espera
nos estabelecimentos postais) que ndo se resuma a uma amostragem efetuada durante um
Unico més por ano por uma entidade independente, conforme descrito no SPD. E nosso
entendimento que o método a adotar deve ser mais efetivo e selecionar diferentes perfis de
estabelecimentos postais, com base em critérios geograficos, populacionais e de
desenvolvimento socioecondmico das comunidades onde os estabelecimentos postais se
situam, procurando que a amostragem inclua slots temporais de maior fluxo mensal, em
diferentes meses, para avaliacdo do indicador.
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