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INTRODUGCAO EENQUADRAMENTO

Em 30.06.2020 a ANACOM - Autoridade Nacional de Comunicacdes ("ANACOM") deu inicio
auma consulta publica relativa a prestacao do servico postal universal apds o termo da atual
concessao ("Consulta Publica”), pelo prazo de 20 dias Uteis, prorrogados adicionalmente por
mais 15 dias uteis.

No ambito da referida Consulta Publica, a ANACOM pretende recolher contributos por parte
do setor e da sociedade em geral, nomeadamente sobre o0s termos e condi¢cdes que devem
estar associados a prestacdo do Servico Postal Universal (“SU”) apds o termo da atual
concessdo, a ocorrer em 31.12.2020, e dos termos em que o SU sera prestado pelo(s)
Prestador(es) de Servico Universal ("PSU") que for(em) designado(s) ao abrigo da alineab) do
neldoartigol7.2dalein217/2012,de 26 de abril (“Lei Postal").

Para o efeito, e namesmadata,a ANACOM publicou seis sentidos provaveis de decisao, todos
de 26.06.2020, incidentes, respetivamente, sobre:

a)  Informacdo a prestar pelo(s) prestador(es) de servico postal universal aos utilizadores;
b) Distribuicao de envios postais eminstalac6es distintas do domicilio;

) Conceito de encargo financeiro ndo razoavel para efeitos de compensacao do custo li-
quido do servico postal universal;

d) Metodologia de calculo dos custos liquidos do servico postal universal;
e) Critérios a que obedece aformacao dos precos do servico postal universal; e

f) Parametros de qualidade de servico e objetivos de desempenho associados a presta-
¢ao do servico postal universal.

Por razdes de clareza, os CTT - Correios de Portugal, S. A. (“CTT") optam por tecer os seus
contributos, relativamente a cadaum dos sentidos provaveis de decisdao acimaelencados, em
documentos separados.

Assim, o presente documento inclui os contributos dos CTT sobre o Sentido Provavel de
Decisao Relativo aos Parametros de Qualidade de Servico e Objetivos de Desempenho
associados a Prestacdo do Servico Postal Universal (doravante “SPD").

No presente SPD encontra-se um projeto de manutencao da regulacao da qualidade do SU -
e, bem assim, dos parametros de qualidade de servico (“PQS"), respetivos indicadores de
qualidade de servico (“1QS"), objetivos de desempenho e métodos de medicdo - que segue
de muito perto a deliberacao do Conselho de Administracao da ANACOM de 12.07.2018,
ratificada por deliberacdo de 17.01.2019 (em conjunto, “Deliberacao 2018"), deliberacdo
essa que, do ponto de vista dos CTT, provocou uma revolucao injustificada na regulacdo da
qualidade do SU.
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Conforme é do conhecimento da ANACOM, os CTT discordam em absoluto daforma como a
Deliberacao 2018 veio regular a qualidade do SU, tendo, inclusivamente, questionado a sua
validade perante os Tribunais - correndo, de momento, junto do TAC de Lisboa sob o n.®
processo1913/18.9BELSB, umaacado deimpugnacao damesma; e, junto de Tribunal Arbitral
constituido ao abrigo do Contrato de Concessao celebrado com o Estado Portugués, uma
outra acao, na qual os CTT requerem, homeadamente, a desaplicacao, no contexto da
concessao, daDeliberacao de 2018.

Conforme os CTT tiveram (nesse processo e na sua prontincia ao sentido provavel de decisio
que antecedeu a Deliberacao 2018) oportunidade de referir, a nova regulacio da qualidade
do SU em Portugal sofreu uma mudanca absoluta e inesperada, provocando impactos de
extrema relevancia quer na manutencao da sustentabilidade e da viabilidade econémico-
financeira da prestacdo do SU (que constitui um objetivo e um parametro de atuacdo da
ANACOM), quer namanutencao do equilibro de prestacdes e damatriz de risco que emergem
do (atual) contrato de concessao.

Como se desenvolver3, este SPD, ao seqguir de perto a Deliberacao 2018, acaba por propor
trazer para a nova concessao - e para o(s) novo(s) PSU - exigéncias de qualidade que, do
ponto devistados CTT, sdo totalmente desmedidas, desproporcionais e, em muitos casos, de
cumprimento impossivel.

A verdade, contudo, é que, mesmo seguindo de perto essa Deliberacao 2018, o SPD traz
também algumas novidades - poucas, é certo - mas que, na sua globalidade, sao mais
exigentes para o novo PSU quando comparado com o quadro regulatério atualmente
existente. Com especial relevo, destaca-se que foi elevada em 200% (de 1% para 3%) a
deducao maxima por incumprimento no preco médio anual do cabaz de servicos de
correspondéncias, encomendas e jornais e publicacdes periddicas que sejam prestados pelo
novo PSU e em 500% (de 0,5% para 3%) a deducdo maxima por incumprimento dos 1QS
relativos aos envios de correspondéncia nao prioritaria em quantidade.

Os CTT manifestam, devem dizé-lo, alguma perplexidade pela circunstancia de neste SPD se
seguirtao de perto, no que ao tema aqui em questao diz respeito, as regras aplicadas aos CTT
em 2019 e 2020 - foi esta também, alids, a sua posicao na resposta, de 24.12.2019 a
Consulta Publica sobre a Prestacao do Servico Postal Universal apés o fim da atual
Concessao (“Consulta Publica SU”), lancadaa 26.11.2019.

Como se sabe, comparativamente a anterior deliberacdao do Conselho de Administracao da
ANACOM que regulou a qualidade do SU, de 30.12.2014, a Deliberacao 2018 veio trazer
alterac6es muitissimo substanciais e com elevadissimo impacto na atividade dos CTT, como
sejam:

a) Incremento incompreensivel do nimero de IQS, de 11 para 24;

b) Aumento sem precedentes, a nivel nacional e europeu, dos objetivos de desempenho
associados aos 1QS novos e antigos;
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9] Eliminagao da distin¢do entre valores minimos de desempenho e valores objetivo em
cadalQs, passando agora a definir-se apenas valores objetivo;

d) Eliminacdo do Indicador Global de Qualidade de Servico; e

e) Revisao do mecanismo de compensacado a acionar em caso de incumprimento de
qualquer um dos objetivos de desempenho associados aos IQS; e

Todas estas alteracdes, todo o regime atualmente vigente, sera mantido, com poucas
alteracdes (sendo algumas delas no sentido de agravar a exigéncia, ja de si, desproporcional,
do regime, como seja a revisdo do mecanismo de compensacao), se a decisdo final proferida
neste procedimento seguir o que se propde no SPD, na proxima concessao do SU, eistonuma
altura em que, conforme é do conhecimento geral, o trafego postal se encontra em manifesta
queda e todos os operadores postais, sem excecdo, sao confrontados com a necessidade de
reposicionar a sua atividade num mundo cada vez mais digital. A acontecer, fica vincado o
desvalor dado pela ANACOM face a necessidade de dotar de sustentabilidade e
exequibilidade ao que seria o préximo contrato de concessao do SPU. Usamos “seria”, pois
nao é possivel conceber que alguma entidade se possa considerar capaz de cumprir tais
niveis de exigéncia e, assim sendo, de se candidatar a condicao de prestador do SPU.

Os CTT procurarao, ao longo deste documento, oferecer a ANACOM aquela que é a sua visao
sobre 0 SPD e a proposta de regulacdo da qualidade do SU para a préxima concessao; mas,
como serd de esperar, a sua posicao ndo serd, de todo em todo, distinta daquela que tem sido
a sua posicao desde a adocao da Deliberacao 2018 e que foi também manifestada na
respostaa Consulta Publica SU: a de que os objetivos de qualidade propostos sao impossiveis
de cumprir (com toda a certeza, de forma consistente), que ndo existem fundamentos (de
facto e de direito) que sugiram a necessidade de se imporem objetivos tdo exigentes e que a
suaimposicao e o agravamento das consequéncias do seuincumprimento colocam em causa
amanutencao de um SPU, no préprio ano em que celebra os 500 anos de atividade postal.

Os CTT, sendo o atual concessionario da prestacao do SU, em todo o territorio nacional, até
31.12.2020, esperam que os contributos e opinides manifestadas no presente documento
sejam uteis e auxiliema ANACOM a adotar as decisdes mais corretas, adequadas e oportunas
em relacao a futura prestacao do SU em Portugal.

Os contributos e opinides manifestadas no presente documento sao apresentados tendo em
atencao o atual contexto, legal, regulamentar e de mercado, e visam apoiar a ANACOM no
exercicio das suas atribuicdes. Nao prejudicam, porisso, outras posicdes que podem vir a ser
manifestadas ou propostas pelos CTT em relacao a prestacao do SU apés o fim da atual
concessao.

COMENTARIOS GERAIS

Como se referiu, o presente SPD estd, quase na sua totalidade, ancorado na Deliberacao
2018. Em termos globais, a ANACOM propde, para a hova concessao, a aplicacao ao novo
PSU dos seguintes IQS e respetivos objetivos de qualidade:
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PQS - DEMORA DE ENCAMINHAMENTO DE ENVIOS POSTAIS
Indicadores de qualidade de servigo (1QS) Objetivo

1051 Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia nao 96,3% até D+3
prioritaria (D+3)

Iasz2 Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia nao 99,7% ate D+5
prioritaria (D+5)

1053 Demora de encaminhamento dos envies de correspondéncia 94 5% ate D+1
prioritaria- Continente (D+1)

1054 Demora de encaminhamento dos envios de correspondé&ncia prioritaria 99,9% ateé D+3
— Continente (D+3)

1055 Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia pricritaria 90,0% ate D+2
- CAM (D+2)

1056 Demora de encaminhamento dos envios de cormespondéncia pricritaria 98 9% até D+4
— CAM (D+4)

1as7 Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicagbes 94.5% ate D+1
periddicas com periodicidade igual ou inferior 4 semanal - Continente
(D+1)

1as8 Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicagoes 99,9% ateé D+3
periodicas com periodicidade igual ou inferior & semanal — Continente
(D+3)

Q59 Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicagdes 90,0% ateé D+2
periddicas com periodicidade igual ou inferior & semanal — CAM (D+2)

1510 Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicagoes 99,9% ateé D+4
periodicas com periodicidade igual ou inferior & semanal — CAM (D+4)

13511 Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicagbes 96,3% ate D+3
periodicas com periodicidade superior 8 semanal (D+3)

10512 Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicagdes 99,7% ateé D+5
periodicas com periodicidade superior 4 semanal (D+5)

10513 Demora de encaminhamento de encomendas (D+3) 96,3% até D+3

10514 Demora de encaminhamento de encomendas (D+5) 99 7% até D+5

10515 Demora de encaminhamento de envios de correspondéncia registada 94 5% ate D+1
— Continente (D+1)

10516 Demora de encaminhamento de envios de correspondéncia registada 99 9% até D+3
- Continente (D+3)

1as17 Demora de encaminhamento de envios de correspondéncia registada 90,0% ate D+2
— CAM (D+2)

10518 Demora de encaminhamento de envios de correspondéncia registada 99,9% ate D+4
— CAM (D+4)

10519 Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia ndo 96,3% até D+3
prioritaria em quantidade (D+3)

12520 Demora de encaminhamento dos envios de correspendéncia nao 98, 7% até D+5
prioritaria em quantidade (D+5)

PQS - TEMPO EM FILA DE ESPERA NOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS

Indicadores de qualidade de servigo (1QS) Objetivo
10521 Tempo em fila de espera (% de eventos < 10 mn) 90,0%
10522 Tempo em fila de espera (% de eventos < 30 mn) 98 5%

Como ja tiveram oportunidade de referir em termos publicos, os CTT estdo manifestamente
convencidos de que, sendo o quadro regulatério proposto no SPD aquele que vigorara na
proxima concessao para a prestacao do SU, a futura concessao nao ira atrair interesse por
parte de qualquer operador postal, correndo-se o risco do futuro procedimento ficar deserto.

Tal conviccao - baseada, claro, numa andlise da sua situacao enquanto atuais PSU no quadro
existente -, prende-se, sobretudo, com dois motivos:

a) N3ao existem razdes que justifiquem um quadro regulatério da qualidade do SU tao
intrusivo (pelo contrario); e

b) O SPD propde a existéncia de 22 IQS, sendo alguns deles (os chamados IQS de
fiabilidade) de cumprimento impossivel ao que acresce uma penalizacdo fortissima
pelo incumprimento, com um propadsito puramente punitivo, sem qualquer beneficio
para os utilizadores, uma vez que, como os factos demonstram e ja se referiu, 0 seu
cumprimento é impossivel.
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Sao estes motivos que agora se desenvolvem mais aprofundadamente.

A INEXISTENCIA DE FUNDAMENTOS PARA A IMPOSICAO DE UM QUADRO REGULATORIO TAO EXIGENTE

Tal como serefere napag. 6 do SPD, refere a ANACOM que seria de:

a)

b)

)

“manter a fixacGo de objetivos de qualidade de servico para demoras de
encaminhamento de envios postais que integrem o SU, incluindo para envios
registados que integrem o SU;

continuar a fixar objetivos de desempenho para os servicos do SU para os quais
atualmente séo fixados objetivos de desempenho; continuar a fixar objetivos de
desempenho relacionados com a percentagem dos envios que sdo entregues em
determinado prazo (isto é, % entregue no prazo de até D+X, sendo D a data de
aceitacdo do envio narede postal e X o numero de dias Uteis entre a data de aceitacdo
e adata de entrega);

continuar a fixar objetivos de desempenho para o atendimento nos
estabelecimentos postais, em particular, como até aqui, que incidam sobre o tempo
em fila de esperg;

continuar a prever a aplicacdo de mecanismos sancionatorios nos casos em que 0s
objetivos de desempenho ndo sdo atingidos, estabelecendo niveis adequados para
desincentivar uma menor qualidade de servico;”,

Neste seguimento, considera a ANACOM que devem ser mantidos os PQS e IQS para os
seguintes servicos:

Servicos de envios de correspondéncia, prioritaria e nao prioritaria, no servico nacional;
Servico de envios de jornais e publicacdes periddicas, no servico nacional;

Servico de envios de correspondéncia registada, no servico nacional;

Servico de envios de encomendas postais, no servico nacional; e

Tempo em fila de espera nos estabelecimentos postais.

Retiram-se do quadro, porisso, 0s IQS relativos a demora de encaminhamento dos envios de
correspondéncias transfronteiricas intracomunitarias, como a frente se referira.

Asjustificacdes para a manutencao do status quo existente nestes ultimos dois anos da atual
concessao nao sao, de todo em todo, desenvolvidas. A ANACOM apenas refere, de forma
liminar, que "os atuais pardmetros e indicadores encontram-se definidos considerando, para
cada servico, o padrdo de velocidade/prioridade de entrega do servico e a fiabilidade da
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mesma, considerando-se que a manutencdo desta nomenclatura base permite assegurar a
definicGo de uma qualidade de servico adequadamente mensurdvel e que possibilita a
fixacGo de objetivos de desempenho distintos atendendo a estas duas vertentes:
velocidade/prioridade de entrega e fiabilidade" (pag. 5 do SPD).

Depois, acrescenta que “o facto de os CTT ndo terem atingido a generalidade dos objetivos
em 2019 ndo se traduz forcosamente na necessidade de revisdo dos objetivos fixados uma
vez que os valores apurados representam, apenas, o grau de realizacGo dos CTT e ndo a
relevdncia de ajustamento dos objetivos definidos”(pag. 9 do SPD).

Concluindo, de seguida, que “o entendimento que esteve nabase da decisGo de 12.07.2018
mantém-se, assim, vdlido e pertinente, em particular no que se refere ao objetivo principal de
assegurar a qualidade do servico prestado no Gmbito do SU e incentivar a sua melhoria.
Paralelamente, é também de relevar que os IQS e respetivos objetivos estabelecidos para
vigorar ateé 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 servicos prestados, afigurando-se,
assim, prematura a revisdo dos mesmos. Acresce que uma alteracdo significativa poderia
inclusive traduzir-se em alguma instabilidade a nivel das condicées de servico
disponibilizadas aos utilizadores dos servicos postais, com efeitos a nivel da confianca dos
mesmos nos servicos prestados” (pag. 9 do SPD), o mesmo se aplicando relativamente ao
parametro “tempo emfila de espera nos estabelecimentos postais”.

Como se vé, a ANACOM dedica unicamente um paragrafo com dados objetivos, estatisticos,
que permitem, do seu ponto de vista, a manutencao do quadro de qualidade vigente: no final
dapag.9do SPD, refere-se que "o numero de reclamacdes recebidas pela ANACOM sobre o
sector postal (total de reclamacbes recebidas diretamente e através do livro de
reclamacées) 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 reclamacées relativas ao atendimento”

As justificacbes para a manutencao dos atuais objetivos de qualidade do SU para a futura
concessao sao, no minimo, pouquissimo desenvolvidas, sendo certo que, conformeos CTTja
tiveram oportunidade de detalhar, o indicador “reclamacdes” nao pode ter a relevancia que a
ANACOM lhe pretende atribuir e ndo pode, por si s6, ancorar a manutencao de um quadro tao
exigente de qualidade.

E certo que a definicdo do quadro regulatério de qualidade entra na esfera de
discricionariedade da ANACOM, mas dada a importancia do tema, exigia-se,
indubitavelmente, uma fundamentacao mais desenvolvida, sobretudo num contexto em que

1 0s CTT manifestaram ja por diversas vezes a ANACOM que, sem prejuizo de 0 aumento de reclamagdes ser uma preocupacao, claro,
que ndo é, contrariamente ao que o Regulador pretende interpretar, um axioma que aum crescente nimero dereclamagdes corresponde
uma menor qualidade de servigo (ou vice-versa): por um lado, nem sempre 0s servicos sobre os quais incide o maior nimero de recla-
magdes sdo 0s que apresentam menores indices de qualidade, como aintroducdo de novos meios de apresentacdo de reclamagdes, ao
facilitar a suaapresentagdo, acaba por, por vezes, manifestar um descontentamento que, em situagdes normais, ndo teriacomoresultado
aapresentacdo de umareclamacao.
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a ANACOM ja conseguiu avaliar a total impossibilidade de cumprimento dos objetivos de
desempenho fixados na Delibera¢do 2018.

A verdade é que, conforme os CTT tiveram ja oportunidade de defender, o atual quadro de
prestacao do SU (em Portugal e na Europa) é, hoje, muito distinto do existente ha 5, 10 e 20
anos, sendo que esta diferenca nao implica - nem justifica, pelo contrario — a definicao de um
quadro de regulacao da qualidade tdo exigente.

Com efeito, a tendéncia estrutural de evolucao do trafego postal caracteriza-se pela queda
de trafego das correspondéncias, em linha com os restantes paises europeus. Assiste-se
atualmente a um aumento generalizado da penetracao da internet na Europa, que registou
um incremento de 30% entre 2005 e 2017, passando de uma abrangéncia de 51% da
populacdo para 81%. Este efeito tem-se sentido em Portugal de forma ainda mais acelerada,
onde em igual periodo, aumentou 39%, i.e., uma evolucdo de 35% em 2005 para 74% em
2017.

Por outro lado, o efeito do aumento da penetracao da internet tem levado a reducdo dos
envios efetuados pelos utilizadores individuais e pelas empresas (e.g. envio de faturas)
através da adocado de meios de comunicacdo digital, sendo que arelacdo entre os cidadaos e
as empresas do Estado e Administracao Publica tem sido, também, pautada pela adocdo de
medidas que encorajam e até obrigam o relacionamento através de meios de comunicacao
digital, substituindo também, assim, os envios de correspondéncias por via fisica.

Consequentemente, aadocao de meios de comunicacao digital esta alevarauma aceleracao
da quedado trafego do correio tanto na Europa como em Portugal e, por consequéncia,auma
degradacao da rentabilidade dos operadores que sdo atualmente responsaveis pela
prestacao do SU, conforme figura abaixo:

I M

..Estd alevarauma aceleracao da quedado ..[E por consequéncia uma degradacao da
correio enderecgado rentabilidade dos operadores incumbentes
(EBITDA)
o Corcre
© wmundo 16% 49% -33% ) -4,3%
“== 0% -4%
@ cooe 51% 81% -2,6% = -4,8% =)
@ Fortucal 35% 74% -2,9% b -48%  -7.6% D s% -3%

Em Portugal, por seu lado, verificou-se umareducdo de trafego superior a 40% entre 2005 e
2018, sendo que o desenvolvimento do comércio eletrdnico esta muito longe de poder vira
compensar a queda do trafego das correspondéncias, registando-se uma diminuicao do
trafego postal total, conforme figura abaixo:
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2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Esta evolucao teve e tem particular impacto no SU, tendo em conta que este representa
grande parte do trafego do setor postal (83%) e sdo as principais componentes do servico
universal (correspondéncias e jornais) que se encontram em contracao.

Em termos do trafego do servico universal verificou-se entre 2015 e 2018 [Informacdo
confidencial].

Por este motivo, tém sido os CTT, enquanto atuais PSU, o principal operador afetado por esta
reducdo de trafego — que se espera que venha a continuar (aceleradamente) nos préximos
anos e seja, portanto, especialmente relevante no contexto da futura concessao.

Para se terumaideia darelevancia e atualidade deste tema, refira-se que entre 2001 e 2018
[Informacdo confidencial]

[Informacdo confidencial]

Sendo este o panorama atual - [Informacdo confidencial]-, importa ter em consideracéo,
também, de que forma é que a qualidade da prestacao do SU é regulada nos restantes paises
da UE, até porque, decorrendo a Lei Postal da Diretiva Postal - e, bem assim, as atribuicbes e
competéncias do Regulador em matéria de regulacao da prestacao do SU -, seriaimportante
a existéncia de uma uniformizacao (ainda que, naturalmente, com adaptacdes as realidades
dos diversos paises) entre os regimes europeus na matéria.

Neste quadro, a verdade é que Portugal é, juntamente com Malta, Hungria e Italia, um dos
unicos paises da Europa onde - se o SPD se transformar em decisao final - existirao seis
produtos no ambito do SU (correio normal, correio azul, jornais e publicacdes periddicas,
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encomendas, registos e correio normal em quantidade, a que acresce a medicdo do tempo
em fila de espera) com indicadores de qualidade associados, quando a média europeia é de
trés.

41. Poroutro lado, os objetivos fixados em Portugal para os varios indicadores sao também dos
mais exigentes da Europa, significativamente acima de paises de referéncia no setor Postal
como a Bélgica, Alemanha ou Franca, tornando-o num caso muito particular em termos
Europeus.

42. Conforme ilustram as figuras abaixo, os paises que apresentam objetivos mais exigentes
medem, com excecdo de Malta (que, pela reduzida area territorial em causa, ndo pode ser
comparada com os restantes paises), os niveis de qualidade relativos a um conjunto de
produtos inferior a quatro:
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43. No caso do correio prioritdrio, Portugal conta com o 62 objetivo mais exigente, sendo exigida
a entrega de 94,5% da correspondéncia prioritaria em D+1. Verifica-se que Portugal tem um
objetivo bastante acima damédia europeia, 5,5 pontos percentuais acima, existindo paises de
referéncia do setor postal como Itilia (80%), Franca (85%), Bélgica (93%) e Reino Unido (93%)
com objetivos significativamente menores. No caso do correio nao prioritario e registado,
Portugal também apresenta um objetivo acima da média dos paises Europeus (c. 4 pontos
percentuais e 2,5 pontos percentuais respetivamente).
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No que concerne aos objetivos de fiabilidade (que visam evitar que a parte remanescente dos
envios postais que nao sejam entregues dentro do padrao de velocidade do servico nao
sejam entregues muito para além daquele padrdo), definidos atualmente entre 99,7% e
99,9%, colocam Portugal no topo dos paises mais exigentes na Europa, existindo apenas a
Eslovénia com um objetivo de 100% para o correio prioritario que, no entanto, tem
caracteristicas bastantes diferentes de Portugal:

Prioritario, oo

D+3
( .:.:" :.'_-

g @ »« 5 5 2 & & 3 5 4 7
vowi® =S = ()T D ( @
99,9
Nao
A --9 096
prioritario <

D+5
{ .:.:"

Registado
D+3
{

45.

46.

99,9

Como se pode concluir pela andlise dos numeros e dos argumentos apresentados, o SPD é
muitissimo parco na justificacdo das razdes que motivam a manutencao, na proxima
concessao, dos objetivos de qualidade atualmente existentes.

E, dada a circunstancia de o atual PSU ter,em 2019, incumprido com todos aqueles objetivos,
exigia-se, julga-se, uma justificacao para a sua manutencao, muito para além do mero e
singelo paragrafo constante da pag. 9 do SPD. A ANACOM nao pode deixar de questionar as
razdes que levaram a que uma entidade, como os CTT, tivesse passado de uma situacao de
cumprimento quase integral dos parametros de qualidade de servico nos ultimos anos para
um quadro de incumprimento absoluto.
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Naturalmente, o problema nao esta na entidade (que € a mesma que conseqguiu resultados
positivos nos ltimos anos), mas sim no excesso, desproporcionalidade, desadequacéo e
impossibilidade de cumprimento dos parametros de qualidade de servico impostos. E essa
avaliacdo que a ANACOM se recusa a fazer, escudando-se numa alegada, mas nao
demonstrada, falta de realiza¢ao dos CTT.

DESPROPORCIONALIDADE E IMPOSSIBILIDADE DE CUMPRIMENTO DOS 1QS

Conforme se viu acima, a ANACOM propde a aplicacao de 22 1QS: 20 relativos a demora de
encaminhamento de envios postais e dois relativos ao tempo em fila de espera nos
estabelecimentos postais.

Desses 20 1QS relativos a demora de encaminhamento de envios postais, 10 tém objetivos
de desempenho de valorigual ou superior a 99,7%:

a) IQS 2: Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia ndo prioritaria
(D+5), com objetivo de 99,7%;

b) IQS 4: Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia prioritdria - Conti-
nente (D+3), com objetivo de 99,9%;

@] IQS 6: Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia prioritaria - CAM
(D+4), com objetivo de 99,9%;

d) 1QS 8: Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicacdes periddicas com
periodicidade igual ou inferior a semanal - Continente (D+3), com objetivo de 99,9%;

e) 1QS 10: Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publica¢des periddicas
com periodicidade igual ou inferior a semanal - CAM (D+4), com objetivo de 99,9%;

f) 1QS 12: Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicacfes periddicas
com periodicidade superior a semanal (D+5), com objetivo de 99,7%;

g  1QS 14:Demorade encaminhamento de encomendas (D+5), com objetivo de 99,7%;

h) IQS 16: Demora de encaminhamento de envios de correspondéncia registada - Conti-
nente (D+3), com objetivo de 99,9%;

i) IQS 18: Demora de encaminhamento de envios de correspondéncia registada - CAM
(D+4), com objetivo de 99,9%; e

] 1QS 20: Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia nao prioritariaem
quantidade (D+5), com objetivo de 99,7%.
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Estes especificos IQS - que consubstanciam quase metade (!) dos IQS que se perfilamparaa
futura concessao - sao, como os CTT ja tiveram oportunidade de explicar a ANACOM, de
cumprimento impossivel.

Como se sabe, os indicadores de fiabilidade pretendem garantir que, num espaco de tempo
maior do que o estabelecido no indicador “velocidade”, determinada percentagem dos
objetos postais € devidamente entregue.

Contudo, averdade é que, como 0s CTT defenderam e arealidade veio a comprovar, por mais
investimentos que sejam efetuados, estes objetivos sdo virtualmente impossiveis de
alcancar (e também de medir, sem custos desmesurados). Alids, em termos gerais, pode
dizer-se que indicadores de 99,9% ou 99,7% (e também de 99,5%, como o proposto para o
tempo em fila de espera < 30 minutos) sdo muito pouco frequentes nos paises da UE e, regra
geral, ndo tém associados o tipo de san¢des que o incumprimento desses objetivos acarreta
parao PSU.

Em termos objetivos, sao fundamentalmente trés os motivos que conduzem a que estes
objetivos sejam de cumprimento impossivel:

Por um lado, eles ndao admitem qualquer margem para erro humano ou da maquina: como
facilmente se compreende, € inevitavel que nas vdrias fases da cadeia operacional se
verifiguem falhas ou erros, enddégenos ou exdgenos aos operadores postais, através de acao
humana ou de madaquina, que influenciam negativamente (e potencialmente de forma
irremediavel) a qualidade de servico do SU.

Dando a sua experiéncia como exemplo — que certamente muito relevard para este efeito -,
aponte-se que o processo operativo dos CTT, que inclui a recolha de um objeto postal ea sua
efetiva entrega ao destinatdrio, pode decompor-se em mais de [Informacdo
confidencialletapas ou atividades diferentes, sendo que cada uma dessas etapas congrega
e, na verdade, admite diferentes tipos de erro, como sejam os relativos aos fatores de
desempenho, erros envolventes, erros intrinsecos e erros de stress.?

Para além disso, a propria complexidade da operacao de um operador postal que pretenda
prestar o SU (a dos CTT, por exemplo, conta com cerca de [Informacdo confidenciallpontos
de recolha ao longo do territério nacional, a juntar aos balcdes postais, e quase [Informacdo
confidencial]lde pontos de entrega), torna ainda mais dificil a existéncia de objetivos de
servico excecionalmente altos como os propostos neste SPD.

Ora, na esteia do que ocorreu na Deliberacao 2018, também neste SPD a ANACOM
desconsidera, de forma injustificada, que a cadeia operacional postal tem subjacente
diferentes tipos de erro, pelo que é necessario considerar, nos objetivos de desempenho

2Por exemplo, na fase de aceitagdo, ou seja, na entrada do envio narede postal, se um cliente particular colocar indevidamente um envio
prioritario no marco ou caixa de correio nao prioritario ou se um cliente empresarial colocar inadvertidamente um objeto prioritario numa
cassete (caixa) de correio ndo prioritario, estes envios seguirdo a linha de producdo do correio nao prioritario e chegardo ao destinatario
com uma demora superior a definida para o correio prioritdrio. Ja na fase de tratamento, da-se o exemplo de existem também erros de
leitura das maquinas (por exemplo, erro no reconhecimento 6tico), que poderdo encaminhar erradamente determinados objetos paraum
Centro de Distribuicao Postal que ndo era o devido.
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definidos, a propagac¢do/acumulagdo desse mesmo erro. Apenas em situagées muitissimo
excecionais, em ambientes extremamente controlados e seguros, é possivel procurar
mitigar o erro humano ou maquina de forma a permitir taxas de concretizacao tao elevadas
quanto aquelas que a ANACOM definiu na Deliberacao 2018 e propde agora neste SPD.

Face a observacao deste tipo falhas, devido a situagbes e constrangimentos que sao
impossiveis de eliminar, é inevitavel que a definicao dos objetivos de desempenho considere
uma margem que acomode estas ocorréncias — esta €, de resto, uma pratica comum no setor
postal a nivelinternacional.

Neste sentido, os IQS acima referidos e os objetivos de qualidade aplicaveis constituem (por,
pura e simplesmente, serem impossiveis de cumprir) uma causa de desinteresse por parte
dos potenciais interessados para a futura concessao.

Por outro lado, o proprio meio / método de medicdao dos IQS &, intrinsecamente, pouco
rigoroso, uma vez que o resultado apurado anualmente para a maioria dos IQS é uma
estimativa obtida poramostragem, a qual, para alémde umamargemde erro, tem sempre um
nivel de confianca associado que pode nao corresponder a realidade.

No que concerne a medicao de “demoras de encaminhamento”, os dados amostrais obtidos
baseiam-se em informacao humana, ou seja, datas de expedicao e de rececao informadas
por painel de colaboradores. Este painel é constituido por pessoas e empresas de todas as
zonas do pais que, para além das suas atividades principais, colaboram com o sistema de
medicao.

O comportamento humano nao € isento de erro e, no caso em apreco, sendo tarefas que
executam de forma acessoéria e em total autonomia, ndo é possivel com rigor aferir da sua
rigorosa execucao, ndo sendo possivel excluir totalmente enviesamentos decorrentes de
erros nainformacao base utilizada.

Por outro lado, a circunstancia de os resultados serem apurados por amostragem implica,
também, dificuldades acrescidas no querespeita ao cumprimento dos objetivos de qualidade.

A este respeito, 0 SPD vem propor para a nova concessao que “a dimensd@o minima de
amostra de cada 1QS deve ser de 4950 observacées, exceto se das metodologias de
medicdo acimaidentificadas resultar uma dimensdo minima superior, entendendo-se que tal
dimensdo minima contribuird para assegurar a fiabilidade dos resultados derivados das
amostras”.

Quanto a este aspeto, diga-se desde, ja que este valor ndo aparenta estar minimamente
justificado, sendo certo que a amostra minima de cada IQS deve estar relacionada com o
resultado estimado e a margem de erro pretendida, pelo que a dimensao minima deve ser
definida por 1QS e ndao ser valor genérico.

15



66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

Versdo ndo confidencial

Salienta-se aqui, especialmente, o caso dos IQS que medem o tempo em fila de espera, para
0s quais a dimensao de 4950 observacdes é, injustificadamente, excessiva, tendo em
consideracdo os objetivos fixados para estes indicadores.

Importa referir que a medicao destes dois 1QS € especialmente onerosa, situacao agravada
com a metodologia de medicdo imposta pelas determinacoes da ANACOM de 31.12.2018 e
que o aumento da dimensao da amostra, para um minimo de 4950 observacodes, vai ainda
tornar mais critica.

Ora, a verdade é que, para objetivos de desempenho muito proximos de 100%, atendendo a
que os intervalos de confianca devem estar contidos no intervalo (0;1), o sistema amostral
tem de ter por base margens de erro muito reduzidas, implicando a definicao de amostras de
elevada dimensao. Tais dimensdes amostrais, conjugadas com o aumento do nimero de
indicadores, aumentam significativamente os custos de medicao, o que leva ao ponto,
inimagindvel, de colocar em causa a sustentabilidade econémico-financeira da (futura)
concessao.

Arecente decisao da ANACOM, de 16.07.2020, a propdsito do critério a adotar para avaliar o
cumprimento dos indicadores de qualidade do servico postal universal, vem precisamente
demonstrar as limitacdes do sistema de medicdo da qualidade e depor favoravelmente no
sentido que os CTT tém vindo a defender - o sistema de medicao € permeadvel a erros e
conduz a que sejaimpossivel atingir objetivos de desempenho tao elevados como os fixados
pela ANACOM.

Em terceiro lugar, 0s 1QS (e respetivos objetivos) propostos para vigorar na futura concessao
ndo permitem acautelar situa¢des fora da esfera de controlo do PSU.

Um exemploilustrativo destamatéria dizrespeito ao transporte de envios postais que, apesar
dos horarios definidos para as diversas ligacdes rodovidrias terem em consideracao a sua
interoperabilidade, a ocorréncia de situacbes fora da esfera de controlo dos CTT,
designadamente acidentes ou avarias, poderao impedir que o correio chegue
atempadamente ao CDP, com os consequentes atrasos na sua distribuicao.

Uma outra situacao paradigmatica é arelativa as greves, que o SPD, ao contrdrio do que é a
posicao dos CTT, ndo prop6e considerar como um fator que exonere a responsabilidade do
futuro PSU (e que, nos termos agora definidos, constitui um fenémeno que, representando
um direito inelutdvel dos trabalhadores, podera automaticamente conduzir a um
incumprimento dos objetivos de desempenho de 99,9% ou 99,7%, sem que aquele se possa
opor a mesma ou controlar os seus efeitos)3. Tendo em conta que a experiéncia recente
permite observar que por diversas vezes essas greves foram convocadas por razdes
politicas (em concreto relacionadas com a privatizacdo da empresa), torna-se ainda mais
incompreensivel que tais perturbacdes nao possam ser relevadas opara efeitos de afericao

3 Nos termos da lei, durante a greve o empregador ndo pode substituir os trabalhadores grevistas, ndo pode admitir trabalhadores para
esse fim nem subcontratar a terceiros a execucao das tarefas que estariam a cargo daqueles, sob pena de responsabilidade penal.
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de cumprimento de objectivos de qualidade (ja de siimpossiveis de cumprir), uma vez que
esta completamente fora do alcance da empresa a capacidade de as evitar.

Estas situacbes - que, repita-se, o futuro PSU certamente nao podera controlar - podem
implicar, automaticamente, o incumprimento dos objetivos de qualidade. Basta pensar numa
greve em alturas de pico de trafego (por exemplo no Natal) ou de um acidente grave de
automavel que corte por longas horas uma autoestrada para se perceber que, de facto, os
indicadores de qualidade sdo demasiado exigentes (e, mais do que isso, impossiveis de
cumprir).

Tudo visto, conclui-se, portanto, que aimpossibilidade de cumprimento de (alguns) dos IQS é
real — o que, do ponto de vista dos CTT, é motivo mais do que suficiente para que, na proxima
concessao, se prevejam objetivos de qualidade significativamente inferiores, em linha com
as melhores praticas europeias.

De resto, € a propria Lei Postal que determina que é caracteristica do SU a “satisfacdo de
padrées adequados de qualidade (..)" aplicando a prestacdo deste servico o principio da
adequacao, derivacao do principio da proporcionalidade - que, segundo a melhor doutrina,
“constitui um limite interno da discricionariedade administrativa, que implica nGo estar a
Administracdo obrigada apenas a prosseguir o interesse publico — a alcancar os fins visados
pelo legislador -, mas a consegui-lo pelo meio que represente um menor sacrificio para as
posicées juridicas dos particulares” (vide, MARIO ESTEVES DE OLIVEIRA, PEDRO COSTA GONCALVES
E J. PACHECO DE AMORIM, Cddigo do Procedimento Administrativo Comentado, Almedina, 72
Reimpressdo, 2007, p. 103).

Antes de se passar para o ponto seguinte, diga-se também que, para os restantes IQS, serao
exigidos, se o presente SPD se transformar, nos seus exatos termos, em decisao final,
objetivos de desempenho muitissimo exigentes.

Do ponto de vista dos CTT, existem muitos outros fatores que determinam a desadequada
exigéncia dos objetivos de desempenho. De entre muitos outros, destaca-se que as
acessibilidades, distancias, densidade populacional e consequentes niveis de procura, em
determinadas regibes, afetam de sobremaneira a prestacao do SU.

Também as limitac6es de acesso as Regides Autdbnomas da Madeira e dos Acores e 0
reduzido volume de triafego para estas regides colocam diversos constrangimentos de
transporte, fora do controlo do PSU, e que levam a utilizacdo de meios de transporte nao
controlaveis pelo operador (e.g. utilizacdo ligacdes de companhias aéreas que, por sua vez,
tém diversas limitacdes das ligacdes aéreas, nomeadamente no que respeita ao nimero de
voos didrios, espaco disponivel ou inexisténcia de alternativas a ligacdes aéreas).

Por fim, os fatores que acima se referiram (como o erro humano e da maquina), apesar de, s6
por si,ndaoimplicarem necessariamente aimpossibilidade do cumprimento destes outros1QS,
acabam, como se compreende, por dificultar também a tarefa do PSU, dificultando que,
mesmo os IQS virtualmente possiveis de cumprir, sejam efetivamente cumpridos - basta

17



80.

Versdo ndo confidencial

pensar numa situacao de greve prolongada, como acima referido, para se perceber a
dificuldade de cumprimento dos restantes IQS.

Vistos 0s comentarios gerais, passamos agora ao capitulo relativo aos comentarios
especificos, onde se abordarao, mais concretamente, o capitulo 2.2. do SPD.
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COMENTARIOS ESPECIFICOS
PARAMETROS E INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO

A ANACOM propde a manutencao de objetivos de qualidade atendendo a duas vertentes:
velocidade/prioridade de entrega e fiabilidade, definindo-se “indicadores em func@o
meramente da prioridade de entrega de cada servico e da percentagem de envios entregues
num determinado prazo apds terem sido expedidos pelos remetentes, desagregados por
tipo de servico e, no que respeita aos servicos com maior prioridade de entrega, também por
drea geogrdfica (Continente, CAM) atendendo a especificidade geogrdfica das Regiées
Autonomas da Madeira e dos Acores” (pag. 10 do SPD) e mantendo-se os dois indicadores
existentes e os objetivos que ja vigoravam no que respeita ao parametro tempo em fila de
espera nos estabelecimentos postais.

No que diz respeito a eliminacdo dos IQS para a demora de encaminhamento dos envios de
correspondéncias transfronteiricas intracomunitarias, os CTT, como ja tiveram oportunidade
de defender no passado, consideram que esta eliminacao é adequada, concordando-se com
asjustificacdes apresentadas pela ANACOM no SPD.

Para além disso, e como também ja tiveram oportunidade de referir, os CTT consideram que
na nova concessao nao devem estar previstos IQS para PQS relativos ao tempo em fila de
espera nos estabelecimentos postais: a pratica comum no setor postal passa por fixar
objetivos relacionados com a velocidade de entrega de alguns produtos do SU, sendo que,
tendo em consideracao a tendéncia de evolucao do trafego postal, julga-se que ndao deverao
ser fixados objetivos relacionados com outros atributos de qualidade de servico.

Com efeito, e quanto a este ponto, Portugal € um dos 4 paises (em 33, segundo estudos
apresentados pela ANACOM) que efetua esta medicdo.

De 200922018, alias,o Tempo emFilade Esperafoimedido até 10 minutos, comum objetivo
de 85,0% e minimo de 75%. Com a ultima revisao dos indicadores, o Regulador nao so6
manteve amedicdao do Tempo emfilade espera, sé medida por mais 3 paises Europeus, como
aumentou o objetivo para 90%, da medicao menor que 10 minutos, e acrescentou uma a
medicao do tempo em fila de espera menor que 30 minutos, com a fixacdao de um objetivo
muito exigente (99,5%), tudo sem que se conheca qualquer fundamentacao razoavel paratal
agravamento, sobretudo num quadro de perda progressiva de importancia da funcao postal
enquanto meio de comunicacao célere.

Conforme os CTT indicaram na altura, analisando os resultados das amostras desde 2010,
verifica-se que, com excecdo de 2015, os estimadores anuais hunca apontaram para valores
tao elevados.

Dado aprocuranaslojas CTT apresentar uma sazonalidade muito elevada, quer em cada més,
quer ao longo do més, soé seria possivel cumprir-se este indicador ajustando os recursos
humanos no atendimento a picos de procura, permanecendo os atendedores nos periodos
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normais de atividade, que sao a grande maioria, em situacao de efetiva inatividade — o que é
naturalmente irracional do ponto de vista econdmico-financeiro.

De resto, os CTT remetem para aquilo que ja tiveram oportunidade de afirmar nos
comentadrios gerais: 0s objetivos de qualidade propostos neste SPD sao absolutamente
desproporcionais e desrazodveis, sendo muitos deles de cumprimento impossivel e, porisso,
nao deveria - nem devera - ser este o quadro regulatorio aplicavel ao préximo PSU no que a
qualidade dizrespeito.

No entanto, dada a importancia do tema para a futura prestacao do SPU, os CTT consideram
muito importante que se deixem, abaixo, um conjunto de ideias e dados que permitem
concluir que a proposta de regulacdao da qualidade do SPU é totalmente desfasada da
realidade. Pois bem:

a) Como os CTT ja tiveram oportunidade de destacar na sua resposta a consulta publica
de Dezembro de 2019, e que a ANACOM decidiu desconsiderar, sem fundamentagao
satisfatdria, no que respeita aos objetivos de qualidade para as demoras de
encaminhamento, dever-se-ao ter em conta, ndao sé o volume de trafego, como
também o tipo de objetos, as condicionantes geograficas, como a distancia e a
densidade populacional e dificuldades de transporte. Atualmente, os objetivos de
desempenho existentes em Portugal estdo desalinhados com o que se verifica na
Europa, tornando Portugal um caso unico, como acima se viu, quer pela quantidade de
objetivos impostos, quer pelo nivel de exigéncia dos mesmos. Adicionalmente, dado o
aumento recente do nimero de indicadores e respetivo nivel de exigéncia, verifica-se
que Portugal esta em contraciclo com a Europa, onde se observa uma flexibilizacao
deste quadro.

b) Esta consideracao tem por base a andlise da realidade onde Portugal se insere.
Verifica-se que nos paises com os mercados postais mais desenvolvidos da Europa
(paises considerados de melhor prética), em que o setor postal estd num estagio de
maturidade equiparavel ao da realidade portuguesa, os principais operadores postais
tém niveis de objetivo para a velocidade de entrega a volta de 90% a 94%. Acresce que,
como referido acima nos comentarios gerais, a propodsito da evolucao do setor,
Portugal é dos paises com maior nimero de indicadores, relativos a um maior nimero
de produtos, figurando, em todos, no grupo dos paises, com padrées comparaveis, que
apresentam objetivos mais exigentes. Relativamente ao numero de produtosincluidos
nos parametros de qualidade para medicao, a maioria dos paises referénciamede 2 a 4
produtos, 9 paises medem apenas 1 e Portugal € um de apenas 4 paises que medem
mais de 4 e 1 de 2 que mede 6; O elevado numero de produtos com indicadores de
qualidade associados aumenta a complexidade e exigéncia das operacbes, assim
como o esforco e custo de medicao. O custo atual imposto ao operador designado é
equivalente ao custo de cerca de 300 trabalhadores.

) Numa andlise com maior profundidade das melhores praticas europeias produto a
produto, constata-se que para envios de correio prioritario (ndo registado) tipicamente
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o padrao € D+1 mas a média do objetivo de velocidade (90,1%) € bastante inferior ao
objetivo Portugués (94,5% para o continente), sendo a Suica um caso extremo de
exigéncia (97%, mas com apenas 3 produtos com objetivos de qualidade de servico) e
a Alemanha o caso com o objetivo mais flexivel (80%).

Para envios de correio nao prioritdrio, tipicamente o padrao utilizado é o D+3, onde a
média do objetivo (94,4%) €, mais uma vez, bastante inferior ao caso Portugués
(96,3%), sendo o Reino Unido o caso extremo (98,5%) e a Poldnia o caso com o objetivo
mais flexivel (85%).

No que respeita aos restantes produtos, ndao existe objetivo de qualidade para correio
registado nalguns paises, existem poucos casos que tém um objetivo especifico para
correio de quantidade (e.g. Italia) e identificou-se apenas uma realidade (Malta) com
objetivos para jornais e publicacées periddicas (mas agregado para JPP e correio de
quantidade), considerando-se que Malta tem caracteristicas geogréficas e
populacionais significativamente diferentes de Portugal tendo por isso esta evidéncia
menos relevancia na presente andlise.

No caso do correio nao prioritario e registado, Portugal também apresenta um objetivo
acima da média dos paises Europeus (c. 4 pontos percentuais e 2,5 pontos percentuais
respetivamente),

A situacao dos IQS definidos para o envio de produtos postais para as Regides
Auténomas € especialmente gravosa e preocupante (e sera para o futuro PSU). Com
efeito,aoperacao postal, daforma que se encontra definida e como ja se abordou nesta
pronuncia, ndo permite de todo em todo acautelar situa¢des imprevisiveis, como sejam
alteracdes e dificuldades provocadas pelo clima, cancelamento de voos ou limitacao
subitas de disponibilidade de carga ou, ainda, a inexisténcia de voos diretos para todas
asilhas dos Acores, que inviabilizam o cumprimento dos objetivos definidos. Tendo em
conta o que se referiu acima (da necessidade de proporcionalidade dos objetivos
definidos), os CTT consideram absolutamente imprescindivel que estes objetivos
sejamreduzidos, sob pena de o seu incumprimento ser absolutamente inevitavel;

A previsao de 6 indicadores para jornais e publicacdes periddicas é totalmente
injustificada, quase caricata, atendendo ao nimero de objetos distribuidos. Devendo os
objetivos de qualidade acompanhar aquilo que é a evolucao do setor postal (o que, de
resto, ndo tem vindo infelizmente a acontecer, como este SPD acaba por provar),
parece aos CTT que o futuro PSU nao deveria ter de cumprir com tantos objetivos de
qualidade para um tipo de produto em crescente declinio e cada vez menos
preponderancia. Note-se que apenas 2 paises medem este produto, Portugal e Malta,
que, comoja se disse, nao temuma area territorial equiparavel; por outro lado, aprocura
€ tao diminuta que o fluxo originado pelo processo de medicao tem impacto relevante
no trafego total do produto. Neste sentido, os CTT consideram que esses 6 objetivos
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devem ser agregados em apenas um ou dois, passando a prever-se apenas um
objetivo de velocidade e, porventura, outro de fiabilidade;

Os 1QS previstos para o correio em quantidade deveriam ser revistos e estabelecidos
de formaigual para todos os operadores postais, uma vez que se trata de um produto
prestado em concorréncia, havendo alternativa, e relativamente ao qual o atual PSU
tem vindo a perder quota de mercado. Ora, ndao parece fazer sentido que uns
operadores que prestem este servico ndao estejam sujeitos a obrigacdes de qualidade
e o PSU, que presta em concorréncia exatamente o mesmo servico, esteja. Desta
forma, os CTT consideram que, ou sao eliminados os objetivos propostos — o que faria
sentido no atual estado de maturidade de utilizacao do meio postal -, ou 0s mesmos
sao definidos de igual para todos os operadores postais.

Finalmente, a demora de encaminhamento é o indicador comummente utilizado e que
melhortraduz o desempenho naprestacao do servico postal. Mantendo os objetivos de
fiabilidade, importa alinhar objetivos relativos a cada indicador (percentagem de
objetos entregues de acordo com o padrdo) com as melhores praticas da UE,
permitindo a flexibilidade necessaria para acomodar o erro humano, factos imprevistos
e consequéncias da queda de volume, fora do controlo do operador, bem como a
margem de erro do procedimento de medicdao. O tempo em fila de espera em
estabelecimentos postais. ndo é um parametro adequado, dado que o tempo de
atendimento varia substancialmente em funcao do tipo de servicos que estd em causa
e desvirtua a conclusao a retirar da medicao. A titulo de exemplo, note-se a aceitagao
de correio de uma empresa, que sera naturalmente mais demorada que a venda de um
selo. A medicao deste parametro, nos termos atuais, apresenta também custos
desproporcionados, que nao se traduzem necessariamente em beneficios para os
utilizadores. De resto, € apenas considerado em trés paises, para além de Portugal
(Bélgica, Eslovaquia e Leténia).

lll.2. MebicAoDosIQS

90.

91.

No que a medicao dos IQS diz respeito, “a ANACOM entende que, sempre que possivel, a
medicdo da demora de encaminhamento deverd ser efetuada com base na demora
registada a partir de envios reais de correio. Esta é a situacdo que se verifica atualmente com
amedicdo da demora de encaminhamento de envios de correio registado e de encomendas.
A ofertado atual PSU relativa a estes envios tem associada informacdo de track & trace, que
permite determinar a data de depdsito (aceitacdo) do envio e a data da sua entrega (bem
como a data de tentativa de entrega ou a data a partir da qual estd disponivel para entrega,
dependendo do servico)" (pag. 11 do SPD).

Fora destes casos, considera a ANACOM que devem ser utilizadas normas de medicao que
definam metodologias de calculo de demoras de encaminhamento, e que, no caso, deverao

22



92.

93.

94.

95.

96.

Versdo ndo confidencial

ser as normas adotadas pelo Comité Europeu de Normalizacao - tudo, de resto, como
acontece na atual prestacdo do SU.

Por outro lado, e como ja referido, a ANACOM vem agora propor que “no caso dos IQS cujo
método de medicdo se baseia em amostras darealidade, a dimensdo minima da amostra de
cada IQS deve ser de 4950 observacoes, exceto se das metodologias de medicGo acima
identificadas resultar uma dimensdo minima superior, entendendo-se que tal dimens@o
minima contribuird para assegurar a fiabilidade dos resultados derivados das amostras”
(pag. 13 do SPD).

Contudo, nao se percebem as razées que conduziram a que a ANACOM chegasse a este
numero, sobretudo porque o nimero que resulta da recente decisao de 16.07.2020 parece
ser ligeiramente diferente — aponta para uma dimensao amostral de 5000 objetos - sendo
que, a este respeito, seria importante perceber os motivos que conduziram a que fosse
estabelecida esta dimensao globalmente, quando, na verdade, objetivos/valores estimados
diferentes devem ter dimensdes minimas diferentes.

Alids, os CTT tém sempre privilegiado, enquanto PSU, a utilizacao de amostras de dimensdes
robustas, por forma a garantir maior fiabilidade estatistica (apesar de, claro, tal ndo mitigar o
erro humano que sempre se encontra presente neste tipo de atividade).

No entanto, tendo em consideracao o elevado custo de medicdo do tempo emfila de espera®,
considera-se que, na eventualidade de a ANACOM continuar a manter objetivos de qualidade
para este PQS (que, como referido, ndo deveria acontecer), a dimensdo minima de amostra
orareferida deveria ser ajustadaa esses|QS, devendo passar a ser considerada uma amostra
minima de 3.050 observacdes, de acordo com a seguinte féormula:

Considerando-se o intervalo de confianca, para proporcées, tem-se dimen-
sdo da amostra serd definida por:

3,919922 5(1 - p)

52 —3,84145-‘ .

MESSmin = ’V

Onde 6 é a amplitude do intervalo de confianca.

Com uma dimensd@o de amostra de 3050 observacédes e P = 90% tem-se

margem de erro estimadade 1,07% e para” = 99,5% tem-se margem de erro
estimada de 0,25%.

Por outro lado, e no que respeita a proposta de aplicacao das decisdes de 28.12.2018 e
22.01.2020, os CTT consideram que, estando em causa a prestacao do SU na futura
concessao, deveriam ser trazidos para o SPD as medidas, em concreto, que se propde ser

4Que se deve sobretudo ao facto de a medicdo ser efetuada através de clientes mistério, ndo efetuando estes mais do que trés vezes /
ano em cada Posto/Loja CTT, com espagamento minimo de 4 meses. Talimplica ter-se um conjunto significativo de observadores, a vi-
sitar Lojas e Postos em todo o territério nacional (incluindo ithas) por forma a cumprir o desenho estatistico (que define a percentagem de
visitas, por dia da semana, por periodo horario, por nivel de Loja e por distrito) que tém ainda de garantir o requisito de visitar amesma Loja
ou Posto no maximo 3 vezes ao ano, com espacamento minimo de 4 meses.
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aplicadas, nao se devendo simplesmente remeter para decisées tomadas no ambito da atual
concessao.

De todo o modo, os CTT consideram que a utilizacdo de transponders (homeadamente dos
transponders com as caracteristicas que fundaram o pedido dos CTT que foi recusado pela
deliberacao da ANACOM de 22.01.2020, que aprovou a utilizacao de transponders de
tecnologia passiva, proibindo os semi-ativos) deveria ser aprovada, sem prejuizo da
ANACOM avaliar, em concreto, se atecnologia aplicada é viavel do ponto de vistaregulatdrio.
Acresce ainda que a ANACOM inviabilizou o0 acesso ainformacdo importante para a melhoria
da qualidade de servico que seria possivel obter com a tecnologia passiva, a posteriorie sem
a possibilidade de interferéncia no processo de medicao, uma vez mais sem justificar
cabalmente a sua decisao.

Por fim, refira-se que os CTT discordam em absoluto da possibilidade de a ANACOM intervir
na definicao das especifica¢bes e do caderno de encargos para a selecdo das entidades
independentes que avaliam a medicao do SU: trata-se, essa proposta, de uma ingeréncia
totalmente injustificada na atividade do PSU, sendo que a ANACOM tem sempre a
possibilidade de aferir os resultados do apuramento da qualidade do SU em momento
posterior.

Tratando-se de entidades independentes - e, pelo menos tendo sido essa a experiéncia dos
CTT, de entidades muito reconhecidas no mercado -, nao se vislumbram quaisquer motivos
que conduzam a necessidade de a ANACOM intervir na sua selecao, no que manifestamente
configuraria uma intervencao na esfera do operador que a decisdo de concessionar o servigo
ha muito abandonou.

VERIFICAGAO DO CUMPRIMENTO DOS IQS

No que respeita a verificacao do cumprimento dos IQS, a proposta da ANACOM vaino sentido
de considerar “como cumpridos os objetivos de desempenho quando o valor observado do
IQS for maior ou igual ao limite inferior do intervalo de confianca a 95% do objetivo de
desempenho fixado”, sendo que “o valor especifico do referido limite inferior dependerd da
dimensdao (vdlida) da amostra de cada IQS, do tipo de amostragem utilizada e do respetivo
objetivo de desempenho, apenas podendo, portanto, ser calculado apds o apuramento dos
valores anuais dos 1QS" (pag. 14 do SPD).

Ja"no caso dos 1QS cuja medic@o é efetuada com base em todo o universo de envios reais, a
ANACOM consideraré como cumpridos os objetivos de desempenho quando o valor
observado, arredondado a primeira casa decimal, for maior ou igual ao valor objetivo do
respetivolQS"’ (pag. 15 do SPD).

Relativamente a este aspeto, consideram os CTT que, por um lado, o método de apuramento
dos objetivos de qualidade propostos no SPD nao é exato, uma vez que o resultado apurado
anualmente para cada um é, por regra, uma estimativa obtida por amostragem, a qual, como
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referido, paraalém de umamargemde erro, tem sempre um nivel de confianca associado que
pode ndo corresponder a realidade - e que, (também) por esse motivo, aimpossibilidade de
cumprimento dos objetivos da vertente fiabilidade mantém-se absolutamente intacta.

Por outro lado, e apesar de esta ser uma evolucdo face ao modelo (ainda...) em vigor na atual
concessao, averdade é que este SPD, nesta parte, nao elimina a possibilidade de o futuro PSU
ser penalizado por falsos incumprimentos, dado que:

a) 0s processos de amostragem, para além das margens de erros tém também
associados niveis de confianca, no caso 95%. Ou seja, apenas se pode garantir com
95% de confianca que o valor real esta contido no intervalo de confianga, logo a
utilizacao da margem superior deste intervalo, por si s6, hdao garante que os CTT nao
sejam penalizados por falsos incumprimentos;

b) a acrescer aos erros estatisticos existem ainda os erros humanos, inerentes a
informacao prestada pelos painelistas, fator que inequivocamente penaliza os
resultados dos IQS. Dados internacionais neste ambito apontam para um impacto
destes ultimos erros da ordem de 2 a 3 pontos percentuais.

Esta limitacao da metodologia de medicao foi, alids, agravada em 2019 e também em 2020,
pela proibicdo da utilizacdo de transponders (referida acima), uma vez que o uso destes
equipamentos possibilitava algum nivel de mitigacao deste tipo de erros.

CASOS DEFORGA MAIOR

No querespeita aos casos de forca maior, também aquia ANACOM segue de perto aquilo que
se prevé na atual concessao, considerando situacoes de for¢a maior ou fendmenos externos
a capacidade de controlo do PSU “os factos de terceiros ou naturais, imprevisiveis ou
inevitdveis, cujo desencadeamento, evolucdo e efeitos se produzam independentemente da
vontade e da capacidade de controlo do(s) PSU, tais como atos de guerra ou subversdéo,
epidemias, ciclones, tremores de terra, fogo, raio, inundacées, greves gerais e quaisquer
outros eventos da mesma natureza que prejudiquem as normais condi¢bes de aceitacdo,
tratamento, transporte e distribuicé@o dos envios postais” (pag. 15 do SPD).

Para além disso, a ANACOM propde que as perturbacdes laborais internas do PSU ndo sejam
consideradas situa¢des de forga maior.

Quanto a este ponto, devereferir-se que, do ponto de vistados CTT,a ANACOM lavraemerro
grave ao reconduzir a no¢ao de greves gerais aquelas que ndo se cinjam ao universo dos
trabalhadores dos CTT, porquanto:

a) Tanto o artigo 57.2 da Constituicao da Republica Portuguesa como o artigo 530.¢ do
Cadigo do Trabalho configuram a greve como um direito, mas nao a definem;
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b) Nao sendo definida, muito menos é a mesma objeto de qualquer categorizacao, pelo
que a nhocao de “greve geral’ nao corresponde a qualquer conceito hormativo, em
matéria de regulacao das relacdes de trabalho; e

) A “greve” assenta nhum axioma basilar a fenomenologia através da qual o conflito
coletivo se manifesta. Porisso, a greve é, na sua génese, geral.

Tal como ja foi exposto, a impossibilidade de reagir a uma “greve”, em conjunto com a
definicao de objetivos de desempenho de 99,9% e 99,7%, conduz a uma impossibilidade de
cumprimento desses objetivos de qualidade.

Alias, e em termos praticos, a greve s6 nao ocorre, € suspensa ou termina quando os
interesses dos trabalhadores grevistas sao satisfeitos (no todo ou em parte), ou quando o
custo da mesma, para os préprios, se mostra insuportavel. Assim, para evitar a ocorréncia de
uma greve (e o inerente incumprimento dos 1QS), isso poderia implicar satisfazer, sempre e
em qualquer circunstancia, toda e qualquer pretensdao dos trabalhadores, ainda que
financeiramente invidvel, organizativamente disruptiva ou desconforme ao quadro legal, em
prejuizo nao so6 do PSU, mas igualmente da prestacao do proprio SU.

Portanto, caso a ANACOM decida manter os objetivos de desempenho em 99,9% e 99,7% (o
que, naturalmente, merece total discordancia por parte dos CTT), no minimo terd de
flexibilizar os termos em que esta construida a clausula de forca maior, passando a admitir
(como no passado) que as greves internas do PSU, que sdo as que tém maior impacto no nivel
de servico prestado, possam ser invocadas para efeitos de deduc¢des de registos de periodo
de tempo e fluxos geograficos.

INCUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS DE DESEMPENHO

Esta parte do SPD configura, na verdade, um conjunto de inovacdes de relevo face a
regulacdo da qualidade da prestacao do SU atualmente em vigor.

Com efeito, e de acordo com o SPD:

a) A ANACOMyveio, "atendendo a que este mecanismo de compensacdo constituiumins-
trumento essencial para promover o cumprimento dos objetivos de desempenho fixa-
dos”, porumlado, “rever (aumentar) os limites mdximos de compensacdo que vinham
a ser praticados até a data, com vista a reforcar o seu cardter dissuasor de incumpri-
mento"” e, por outro, “associar a compensacdo aplicdvel ao desvio entre o objetivo e o
valorrealizado, aplicando compensacdes mais elevadas quanto maior for o desvio ne-
gativo entre o valor realizado e o objetivo” (pag. 16 do SPD); e

b) “por forma a assegurar maior previsibilidade aos potenciais concorrentes a PSU
quanto as regras em vigor no periodo de designacd@o”, veio fixar as importancias relati-
vas (“IR") de cadalQS tendo em conta os valores das mesmas em 2019 e 2020, mas -
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e esta é a novidade - atualizando-as “no sentido de permitir que a sua soma iguale
100%" (pag.17 do SPD).

Do ponto de vista da ANACOM, estas regras permitem “criar incentivos ao(s) PSU para
procurar atingir os valores objetivo de todos e qualquer IQS, pois sabe que a penalizacéo
madxima ndo serd aplicada se pelo menos o objetivo de um QS for atingido” (pag. 17 do SPD).

Ora, esta afirmacdo s6 pode resultar de um infeliz equivoco: estas regras ndo criam, de todo,
incentivos para o PSU; antes, prejudicam-no de sobremaneira, uma vez que, sendo grande
parte dos IQS propostos no SPD de cumprimento impossivel e os restantes de cumprimento
muitissimo dificil (talvez possivel em alguns meses, mas praticamente impossiveis, de forma
consistente e no final do ano) e oneroso, ndo ha grande margem para que a deducdo que vier
ser aplicada se situe num valor muito inferior aos 3% ora propostos.

Com efeito, e sem prejuizo da reducao para um total de 100% da IR dos IQS por comparacao
aos 200% atualmente existente (e que os CTT sempre criticaram) ser uma medida positiva, a
verdade é que a circunstancia de as deducées maximas teremaumentado (em 200% e 500%,
note-se!) acabam por retirar qualquer valor a esta medida.

Uma deducao maxima de 3% em todos os servicos prestados pelo futuro SU, se se tomarem
consideracao os servicos que os CTT atualmente prestam, podem ter um impacto financeiro
na ordem dos [Informacdo confidenciall], o que constitui, por mais que se queira ignorar, um
entrave adicional ao interesse que os operadores postais possam ter em ser os proximos
PSU.

E,esta penalizacdo, uma proposta sem paralelo anivel europeu, indo muito para além daquilo
que se prevé nos restantes paises europeus, nos quais existem penalizacdes: de acordo com
os dados disponibilizados pela Cullen International®, os valores ora propostos superam em

20 vezes (vinte vezes!) os valores maximos conhecidos para as penalizacdes aplicadas

nesses (poucos) paises, o que, naturalmente, ndo tem qualquer justificacao.

Por este motivo, os CTT consideram que a IR de, pelo menos, os IQS na vertente fiabilidade
deveria ser reduzida, sob pena de, havendo um futuro PSU, este ser, cumulativamente, ano
apos ano, muitissimo prejudicado pela aplicacao das dedugdes ora propostas.

Uma solucao a este propdsito poderd seradereduzirametade alR destes|QS, compensando
pelo aumento para o dobro dos IQS na vertente velocidade; uma outra, que os CTT
consideram muitissimo mais justa, € desconsiderar, para efeito do calculo aqui em causa, os
IQS na vertente fiabilidade: sendo o seu cumprimento impossivel, na verdade aquilo que a
ANACOM esta a dizer ao futuro PSU é que a deducdo de 1,35% (os IQS nesta vertente tém
uma importancia relativa de 45%) pode ser tomada como quase certa; e uma outra, ainda,

5 Cullen International, “Definition of Universal Service Obligation — quality transit times”, publicado a 25 de marco de 2020

27



120.

121.

122.

ll.6.

123.

h.7.

124.

125.

Versdo ndo confidencial

passa pela definicao de objetivos mais razoaveis, estendendo-se, por exemplo, o tempo de
entrega a considerar.

E ndo se diga que a circunstancia de se prever uma férmula de penalizacao progressiva
invalida o que ora se disse: sendo a diferenca de 1,1% bastante para que se aplique a deducao
maxima (para objetivos de 99,9 e 99,7%, significa a obrigatoriedade de cumprimento de 98,8
e 98,6%, 0 que sdo, claro, objetivos muito exigentes), e tomando em consideracao, por
facilidade de comparacao, os objetivos atingidos pelos CTT em 2019, teria sido aplicado ao
PSU uma deducdo de 2,7%, correspondendo a um valor na ordem dos [Informacdo
confidencial] (em cima dos enormes custos acrescidos em que a empresa foi obrigada a
incorrer para se aproximar o mais possivel do seu cumprimento).

Para além deste aspeto, é também muito importante ter em consideracdao que, como se
referiu, a circunstancia de serem propostos neste SPD tantos IQS (e com objetivos tdo
exigentes) implica elevadissimos custos de medicdo, sendo que essa exigénciaimplica que a
operacao do PSU seja forcada para se ajustar a picos de trafego e nao para volumes médios,
0 que tem, também, custos muito elevados.

Sao, todos estes, aspetos que deveriam ser considerados pela ANACOM e que, mantendo-
se tal como propostos no SPD, colocarao em causa a sustentabilidade da prestacao do SU.

DIVULGAGAO AOS UTILIZADORES

Estando a matéria da divulgacao aos utilizadores tratado em consulta publica autbnoma, os
CTT remetem a sua posicao para os comentarios que, nessa sede, venham a apresentar.

COMUNICACAOA ANACOM

As regras propostas no SPD a este respeito sao as que se aplicam atualmente aos CTT
enquanto PSU.

Sem prejuizo da comunicacao a ANACOMdasinformacdes relativas ao cumprimento dos 1QS,
que os CTT consideram corretas, realcam trés aspetos que, do seu ponto de vista, merecem
umarevisao por parte da ANACOM:

a) Porum lado,a ANACOM prop6e que ainformacao disponibilizada aos utilizadores re-
lativa a qualidade do servico prestado pelo PSU deve acompanhar o relatério comin-
formacao sobre os niveis anuais de qualidade registados no ano, bem como o relaté-
rio com informacgao sobre os niveis de qualidade registados no ultimo trimestre do
ano (que deve ser remetido até 31 de marco do ano seguinte). Os CTT consideram
que, como tem acontecido durante a presente concessao, a informacao a afixar em
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estabelecimentos postais tenha de se manter com data limite até final de abril (e ndo
marco);

b) Por outro lado, os CTT consideram muitissimo excessivo que a entidade indepen-
dente contratada pelos CTT para proceder a medicao dos niveis de qualidade de ser-
vico tenham, se solicitados pela ANACOM, de prestarinformacdes “paraacompanhar
amedicao e aferir dos niveis de desempenho do PSU a luz dos objetivos definidos”:
como se referiu acima, a ANACOM tem acesso ao relatdrio produzido por essa enti-
dade - que, repita-se, &, por definicdo e porisso garantidamente, totalmente indepen-
dente —, ndo se vendo quaisquer motivos que conduzam a esta excessivaingeréncia;

) Por fim, refira-se apenas que a ANACOM nao deveria divulgar informacdes que ndao
constem da informacdo (anual) a divulgar pelo PSU aos utilizadores, conforme vem
previsto. Sendo esse 0 caso, perde todo o sentido que a divulgacao aos utilizadores
que se exige que o PSU realize, sendo que, de qualquer forma, ndo deve cabera ANA-
COM a escolha dos dados que considera deverem ser divulgados. A manter-se uma
obrigacao deste género, devia prever-se a prévia audicao do PSU.

ENTRADA EM VIGORE VIGENCIA

Por fim, vem a ANACOM propor que “os PQS e IQS que agora se definem, bem como as
obrigacées relacionadas, nomeadamente no que se refere a aplicacdo do mecanismo de
compensacdo e a prestacdo de informacdo aos utilizadores e @ ANACOM, devem vigorar
logo que se inicie a prestacdo do SU pela(s) entidade(s) que seja(m) designada(s) para esse
efeito apds o final da atual concessdo” (pag. 21 do SPD).

Adicionalmente, “e com vista a garantir estabilidade quanto a qualidade do servico prestado
no dmbito do SU e a fomentar a confianca dos utilizadores nos servicos, entende-se ser
adequado que estes PQS, IQS e obrigacées relacionadas vigorem durante todo o periodo de
vigéncia do(s) contrato(s) que vier(em) a ser celebrado(s) entre o Estado portugués e o(s) PSU
que vier(em) a ser designado(s)” (pag. 21 do SPD).

Para além de tudo isto, vem também previsto que “a ANACOM, no quadro das suas
atribuicbes e competéncias, poderd rever os PQS, IQS e obrigacées relacionadas que agora
se definem, em casos justificados” (pag. 21 do SPD).

Relativamente atudoisto, consideram os CTT que a previsibilidade é um aspeto importante a
ter em consideracao, mas que a circunstancia de a ANACOM poder, “em casos justificados”
(seja l& o que isso for..), alterar as condicGes previstas no SPD, traz, naturalmente,
preocupacdo (quando, claro, essas alteracdes forem no sentido de tornar ainda mais
exigentes os objetivos de qualidade, tal como tem vindo a acontecer desde 2018).

Podendo a ANACOM, nos termos da Lei Postal, definir os parametros de qualidade de servico
para periodos superiores a trés anos, ou seja, durante todo o periodo de vigéncia da futura
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concessao, seria fundamental prever no SPD quais os casos justificados que poderao levar a
ANACOM a rever a sua posicao. De outra forma, ndo existe seguranca ou previsibilidade
juridica necessdria paraincentivar a participacao no futuro procedimento de designacao do(s)
PSU, ando ser que se crie um mecanismo de reposicao do equilibrio econdémico-financeiro ou
de compensacao.
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CONCLUSOES

(i)

(i)

(iii)

(iv)

(vi)

(vii)

(viii)

(ix)

Este SPD, ao seguir de perto a Deliberacao 2018, acaba por propor trazer para a nova
concessao - e para o(s) novo(s) PSU - exigéncias de qualidade que, do ponto de vista
dos CTT, sao totalmente desmedidas, desproporcionais e, em muitos casos, de cum-
primento impossivel.

Sendo o quadro regulatério proposto no SPD aquele que vigorara na préxima conces-
sao paraaprestacdao do SU, afutura concessaondoird atrairinteresse por parte de qual-
quer operador postal, correndo-se o risco do futuro procedimento ficar deserto.

0 atual quadro de prestacdo do SU (em Portugal e na Europa) é, hoje, muito distinto do
existenteha 5,10 e 20 anos, sendo que esta diferenca ndao implica - nemjustifica, pelo
contrario — a definicao de um quadro de regulacao da qualidade tao exigente, nao exis-
tindo de todo em todo fundamentos para que o futuro PSU tenha de cumprir com os
objetivos propostos no SPD.

Por outro lado, o SPD propde a existéncia de indicadores de qualidade impossiveis de
cumprir (ou, pelo menos, impossiveis de cumprir de forma consistente, ao longo de um
ano).

0Os1QS defiabilidade nao admitem qualquer margem para erro humano ou da maquina:
como facilmente se compreende, € inevitavel que nas varias fases da cadeia operacio-
nal se verifiquem falhas ou erros, endégenos ou exégenos aos operadores postais,
através de acdo humana ou de maquina, que influenciam negativamente (e potencial-
mente de forma irremediavel) a qualidade de servico do SU.

Para alémdisso, o método de medicdo dos QS é, intrinsecamente, pouco rigoroso, uma
vez que o resultado apurado anualmente para a maioria dos IQS é uma estimativa ob-
tida por amostragem, a qual, para além de uma margem de erro, tem sempre um nivel
de confianca associado que pode nao corresponder a realidade.

Por fim, 0s 1QS propostos para vigorar na futura concessao nao permitem acautelar si-
tuac6esfora daesferade controlo do PSU, o que é muitissimo preocupante e colocato-
talmente em causa o cumprimento dos mesmos.

Para além de tudo isto, é importante ainda referir que o SPD prevé uma penalizacdo por
incumprimento dos QS muitissimo gravosa para o futuro PSU e que vai muito paraalém
do que se prevé adicionalmente, o que, a acrescentar a impossibilidade de cumpri-
mento de grande parte dos IQS, torna a prestacao do SPU insustentavel.

Os CTT apelam arevisao do projeto de decisao, em linha com as melhores praticas eu-
ropeias sobre a matéria, antecedida de uma analise de custo beneficio, estando, como
sempre, disponiveis para contribuir para um regime focado na prestacao de um servico
irrepreensivel aos utilizadores, evitando a dispersao de recursos em processos buro-
craticos e dispendiosos que em nada os beneficiam.
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