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SUMARIO EXECUTIVO 

o projeto de decisao a que ora se responde surge num momenta de inquestionavel importancia para 

o futuro do setor postal em Portugal. 

Com a queda cada vez mais acentuada do trafego postal, a mudant;:a de habitos da procura e a inevi­

tabilidade da digitalizat;:ao de servit;:os, 0 presente projeto de decisao surge confrontado, na sua ori­

gem, por uma questao fundamental: como regular a qualidade de servit;:o num setor em mudant;:a e 

assegurar a sustentabilidade econ6mico-financeira e a viabilidade da prestat;:ao do servit;:o universal. 

Ao mesmo tempo, a atual concessao dos cn entrou na sua fase final, pelo que 0 presente projeto de 

decisao surgia igualmente confrontado com a necessidade de definir um caminho regulat6rio que en­

quadrasse a continuidade de prestat;:ao do servit;:o postal universal nos pr6ximos anos. 

Os cn estao cientes da complexidade da tarefa que era pedida a ANACOM no presente projeto de 

decisao e, de resto, partilham da generalidade das preocupat;:6es manifestadas a prop6sito da quali­

dade de servit;:o do servit;:o postal universal. Tal como a ANACOM preconiza, tambem os cn querem 

melhorar a qualidade do servit;:o que prestam ha muitos anos apopulat;:ao portuguesa e com resulta­

dos tao positivos. 

Embora nao questionem a amplitude decis6ria de que goza a ANACOM e a postura de exigencia que a 

qualidade de servit;:o reclama, os cn foram surpreendidos neste projeto de decisao com [Informa~ao 

Confidencial] . 

Neste contexto, e com 0 prop6sito de contribuir para uma decisao final informada e conforme com as 

vinculat;:6es legais, os cn gostariam de neste Sumario Executivo transmitir os seguintes pontos-chave 

da sua pronuncia : 

1. Os cn consideram que 0 projeto de decisao a que ora se responde apresenta justificat;:6es suficien­

tes para [Informa~ao Confidencial]. Embora surpreendente, [Informa~ao Confidencial] . 

2. Os cn nao aceitam qualquer ideia de degradat;:ao da qualidade de servit;:o no sentido de penalizar 

a atividade da empresa quando: (i) a maioria dos indicadores mostra que a qualidade do servit;:o pres­

tado pelos cn esta acima dos objetivos e valores definidos pela ANACOM e (ii) a degradat;:ao nao 
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equivale a incumprimento, sendo muitas raras e pouco relevantes, de resto, as situac;:oes de efetivo 

incumprimento das obrigac;:oes de qualidade de servic;:o. 

3. 0 projeto de decisao a que ora se responde vai muito para alem das praticas e experiencias euro­

peias e parte do pressuposto [lnforma~ao Confidencial]. Conforme se fundamenta neste documento, 

esta premissa nao corresponde averdade . 

4. Em boa verdade, [lnforma~ao Confidencial] . 

5. Sendo a materia de qualidade de servic;:o especialmente importante no contexto da concessao em 

vigor, [Informa~ao Confidencial]. 

6. As consequencias do projeto de decisao da ANACOM, caso seja convertido, sem mais, em decisao 

final , sao [Informa~ao Confidencial], surpreendendo que esta materia nao tenha merecido uma aten­

c;:ao profunda por parte da ANACOM a luz do que preceitua a Lei Postal, em especial no seu artigo 22, 

n.2 2. De acordo com a analise dos cn, para 0 cumprimento das novas obrigac;:oes de qualidade de 

servic;:o, [Informa~ao Confidencial] . 

7. Estes [lnforma~ao Confidencial] . 

8. As exigencias do projeto de decisao poem claramente em causa [Informa~ao Confidencial] . 

9. A eliminac;:ao dos objetivos mfnimos e do indicador geral de qualidade de servic;:o e contraria a uma 

politica de regulac;:ao por incentivos e nao esta alinhada com as exigencias da Lei Postal. Concomitan­

temente, 0 conteudo do mecanisme de compensac;:ao e [Informa~ao Confidencial]. 

10. Nao existe justificac;:ao para a entrada em vigor da nova decisao em 0l.07 .2018, a isso se opondo: 

(i) 0 calendario normal desta fase procedimental; (ii) razoes operacionais, relacionadas com 0 tempo 

necessario para implementar as novas determinac;:oes e (iii) razoes tecnicas, respeitantes aexistencia 

de metodos de medic;:ao da qualidade diferentes durante 0 mesmo perfodo. 

Em suma, embora aceitando um quadro de acrescida exigencia de qualidade de servic;:o, os cn pre­

tendem com a presente pronuncia sensibilizar a ANACOM para a necessidade de reponderar algumas 

das opc;:oes assumidas no projeto de decisao, nomeadamente a definic;:ao de objetivos de desempenho 

com valores de 99,9%, 0 desdobramento injustificado de alguns indicadores de qualidade e a data da 

entrada em vigor da decisao final. 
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1. 	 INTRODUI;AO 

1. 	 0 Conselho de Administrac;:ao da ANACOM aprovou, em 11.01.2017,0 Sentido Provavel de De­

cisao sobre os Parametros de Qualidade de Servic;:o e os Objetivos de Desempenho Associados 

aPrestac;:ao do Servic;:o Universal para 0 Periodo 2018-2020 (doravante "SPO"). Atraves do Offcio 

com a Ref.!! ANACOM-S000861/2018, a ANACOM notificou os cn - Correios de Portugal, SA 

(doravante "(TI") para, nos termos e para os efeitos previstos nos artigos 121.Q e 122.Q do Co­

digo do Procedimento Administrativo (doravante "(PA"), apresentarem, querendo, a sua pro­

nuncia em sede de audiencia previa. 

2. 	 Ao mesmo tempo, e fundamentando tal decisao no impacto significativo que as alterac;:6es pre­

vistas no SPD podem ter no mercado, a ANACOM aprovou 0 lanc;:amento de uma consulta pu­

blica sobre 0 tema, ao abrigo do artigo do artigo 9.Qda Lei n.Q 17/2012, de 26 de abril, alterada 

pelo Decreto-Lei n.Q 160/2013, de 19 de novembro, e pela Lei n.Q 16/2014, de 4 de abril (dora­

vante "Lei Postal"). 

3. 	 A par do presente SPD foi tambem aprovado, na mesma data, um outro Sentido Provavel de 

Decisao sobre os Criterios de Formac;:ao dos prec;:os do Servic;:o Postal Universal para 0 Perfodo 

2018-2020 (doravante "SPO Pre~os"), relativamente ao qual os cn apresentaram a sua pronun­

cia em 15.03.2018. 

4. 	 l\Jo presente SPD encontra-se um projeto de redefinic;:ao profunda dos Para metros de Qualidade 

de Servic;:o (doravante "PQS"), respetivos Indicadores de Qualidade de Servic;:o (doravante 

"IQS"), objetivos de desempenho e metodos de definic;:ao, a aplicar no trienio 2018-2020, que 

se relacionam com a prestac;:ao do Servic;:o Postal Universal (doravante "SPU") pelos cn, en­

quanto entidade concessionaria no territorio portugues ate 31.12.2020. 

5. 	 A materia e de relevancia extrema, porque releva de um ponto central da propria justificac;:ao 

existencial da ANACOM e, por conseguinte, do seu quadro de atribuic;:6es e competencias: a 

protec;:ao dos interesses e direitos dos utilizadores e a qualidade da prestac;:ao do SPU . 

6. 	 A materia e, por outro lade e simultaneamente, de sensibilidade extrema, pela magnitude dos 

impactos que e suscetfvel de provocar: (i) na manutenc;:ao da sustentabilidade e da viabilidade 
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economico-financeira da presta~ao do SPU, que constitui um objetivo e tambem um parametro 

de atua~ao da ANACOM e (ii) na manuten~ao do equilibrio de presta~6es e da matriz de risco 

que emergem do Contrato de Concessao, cujo respeito e tambem um parametro juridico de 

atua~ao da ANACOM. 

7. 	 Pela relevancia e pela sensibilidade extremas da materia, os cn dedicaram a prepara~ao da 

presente pronuncia 0 melhor dos seus esfor~os e adotaram a mais construtiva das abordagens, 

num exercfcio que, de resto, e um dever seu : colaborar de forma seria com a ANACOM. 

8. 	 Importa, alias, salientar que os cn nao veem a presente fase procedimental de audiencia previa 

como um direito de defesa perante um projeto de decisao que, se transformado, sem mais, em 

decisao final, implicaria para si [Informa~ao Confidencial]. 

9. 	 Mais do que essa perspetiva, os cn pretendem contribuir para a ado~ao de uma decisao admi­

nistrativa baseada em dados de facto com adesao integral a realidade e baseada numa leitura 

juridicamente salida dos parametros legais e contratuais que vinculam a ANACOM neste espe­

cffico dominio. Eeste, alias, 0 sentido que modernamente se da aaudiencia previa, em especial 

em materias de regula~ao : como uma forma que, muito para alem de prevenir litigios, permite 

uma a~ao administrativa consensualizada na prossecu~ao equilibrada do Interesse Publico. 

10. 	 Ao faze-Io, os cn respeitam, como e obvio, a amplitude dos poderes de interven~ao regulatoria 

da ANACOM . 

11. 	 Na verdade, os cn conhecem a latitude decisoria que a Lei Postal confere aANACOM, nao po­

dendo, porem, ignorar-se que isso nao prejudica, como a propria ANACOM enfatiza, a concomi­

tante necessidade de, nesse exercfcio discricionario, respeitar princfpios gerais de a~ao adminis­

trativa (como a proporcionalidade, a previsibilidade ou a prote~ao da confian~a), bem como 

concretas vincula~6es legais e contratuais, como as que emergem do Contrato de Concessao em 

vigor. 
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12. Os cn respeitam a postura de exigencia que, em materia da qualidade de servi«;o, a ANACOM 

tem de adotar, mantendo - ou ate, em alguns possfveis casos, incrementando - 0 nfvel de seve­

ridade atualmente em vigor, quer na arquitetura do sistema, quer nos especfficos valores exigi­

dos aConcessionaria. 

13. 	 Os cn, de resto, orgulham-se de ver a sua a«;ao escrutinada, ha ja muitos anos, por um apertado 

e severo conjunto de parametros de qualidade, 0 qual esta acima - muito acima - do que cons­

titui 0 modelo de aferi«;ao da qualidade presente na vasta maioria dos pafses europeus. E orgu­

Ihamo-nos ainda mais de, sujeitos a esse modelo exigente com valores exigentes, termos, de 

forma contfnua, obtido resultados muito positivos - sem prejufzo de alguns resultados negativos 

em situa«;6es pontuais, nao cruciais e nao reiteradas . 

14. 	 Os cn reconhecem que, em determinados angulos relevantes, a ANACOM procedeu a um es­

for«;o instrut6rio consideravel, nomeadamente na recolha de informa«;ao sobre metodos e valo­

res de aferi«;ao da qualidade de servi«;o em diversos outros pafses e opera«;6es posta is. 

15. Sem prejufzo da inquestionavel importancia destes fatores - reconhecimento da amplitude de­

cis6ria, respeito pela postura de exigencia, existencia de um esfor«;o instrut6rio consideravel ­

os en consideram que 0 SPD devera ser revisto em alguns pontos cruciais. 

16. 	 Os cn pretendem contribuir construtivamente para essa revisao, de forma a viabilizar uma de­

cisao final informada e conforme com as vincula«;6es aplicclveis, e querem, desde ja, assegurar 

que as reflex6es e as propostas que aqui se alinham nao visam alterar e nao alteram as traves 

mestras e as op«;6es regulat6rias fundamentais deste projeto de decisao. 

17. 	 Respeita-se a amplitude decis6ria de que goza a ANACOM, mas apontam-se aspetos em que a 

proporcionalidade, a previsibilidade regulat6ria e contratual ou 0 equillbrio prestacional e de 

riscos e custos em que assenta 0 atual Contrato de Concessao nao parecem adequadamente 

acautelados. Tome-se por exemplo a materia da fixa«;ao dos concretos objetivos de desempenho 

de determinados IQS: 0 ajustamento dos valores propostos para valores exequfveis e razoaveis 

no quadro da sustentabilidade da concessao nao coloca em causa a trave mestra de um regime 

crescentemente exigente: apenas Ihe introduz adesao a realidade e conformidade juridica . 
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18. Respeita-se a postura de exigencia e de severidade subjacentes as opc;:6es expressas no SPD, 

mas, alem de se questionarem as raz6es indicadas no SPD para motivar semelhante iniciativa, 

apontam-se exemplos concretos de [Informal;ao Confidencial]. 

19. 	 Respeita-se 0 esforc;:o instrut6rio consideravel que foi desenvolvido pela ANACOM, mas deixa­

se aqui expressa a profunda incompreensao (e nao aceitac;:ao) face a [Informal;ao Confidencial]. 

20. 	 Ea luz destas considerac;:6es que deve ser lida a presente pronuncia . Repete-se: os cn preten­

dem contribuir construtivamente para uma decisao final informada e conforme com as vincula­

c;:6es aplicaveis e que nao coloque em causa as traves mestras e as opc;:6es regulat6rias funda­

mentais deste projeto de decisao. 

21. 	 Efirme convicc;:ao dos cn que os comentarios e sugest6es aqui apresentados serao considera­

dos pela ANACOM ao adotar a decisao final sobre uma materia essencial para 0 funcionamento, 

equilibrado e eficiente, do SPU e do mercado postal em geral. 

2. 	 COMENTARIOS GERAIS AO SPD 

22. 	 Muito haveria a dizer sobre 0 SPD. No entanto, procurando centrar neste capitulo os aspetos 

centra is da sua pronuncia, os cn procuram demonstrar nos pontos seguintes que 0 SPD da 

ANACOM : 

(i) 	 Corresponde a uma redefinic;:ao surpreendentemente profunda do paradigma de regula­

c;:ao da qualidade de servic;:o; 

(ii) 	 Nao surge ancorado em motives de mercado, operacionais ou de incumprimento das obri ­

gac;:6es do SPU que pudessem, em teoria, justificar 0 nivel de intervenc;:ao proposto; e 

(iii) 	 Assenta em pressupostos [Informal;ao Confidencial]. 

23. 	 Como consequencia, este SPD e [Informal;ao Confidencial], ja que: 

(i) 	 [Informal;ao Confidencial]; 

(ii) 	 [Informal;ao Confidencial]; e 

(iii) 	 [Informal;ao Confidencial]. 
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24. Do ponto de vista juridico, estes aspetos inquinam fortemente qualquer decisao final que venha 

a ser tomada, acreditando-se que a ANACOM ira considerar estes aspetos ao preparar a sua 

decisao final. 

2.1. 	 0 SPD rompe com 0 paradigma de regula~ao da qualidade de servi~o 

25 . Tipicamente, a definic;:ao das obrigac;:6es de qualidade de servic;:o tem envolvido tres nfveis de 

intervenc;:ao diferentes, assim como a diferenciac;:ao entre: (i) a definic;:ao de PQS, (ii) a identifi ­

cac;:ao de IQS, que concretizam e densificam os PQS definidos e (iii) a especificac;:ao, para cada 

IQS, de objetivos ou valores de desempenho, definidos de forma percentual. 

26. 	 A intervenc;:ao da ANACOIVl verifica-se em cada um dos tres nfveis atras descritos, sendo que 

lateralmente sao ainda definidos e pormenorizados os mecanismos de monitorizac;:ao da quali­

dade de servic;:o e os mecanismos de compensac;:ao a aplicar em caso de incumprimento. 

27. 	 Ate aaprovac;:ao da Lei Postal e, em particular, ate adeliberac;:ao da ANACOM de 30.12.2014, as 

obrigac;:6es de qualidade do servic;:o universal eram definidas atraves da negociac;:ao e celebrac;:ao 

de um convenio (ou acordo) entre a ANACOM e os cn. A primeira versao do Convenio de Qua­

lidade foi publicada em marc;:o de 2001 e a ultima versao, que importa considerar em especial 

neste documento, foi aprovada em 10.07.2008 e alterada em 10.09.2010. 

28. 	 0 Convenio de Qualidade veio fixar e publicar os parametros e nfveis mfnimos de qualidade de 

servic;:o associados a prestac;:ao do servic;:o postal universal presta do pelos cn, cobrindo os ser­

vic;:os reservados e os servic;:os postais nao reservados que integram 0 SPU. No ambito da versao 

de 2008 foram definidos 10 IQS, relacionados com demoras de encaminhamento e regularidade 

de servic;:o . Alem disso, foram definidos objetivos mfnimos de desempenho e valores objetivos 

para cada IQS, em conformidade com a seguinte tabela: 
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- - - -- - - --- - ---

----- --- ---- - - - -- -

--

---

Convlmio de qualidade 

ValorINDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO (IQS) IR 
(%) Minimo Objetivo 

IQS1 Oemora de encaminhamento no correio normal (0+3) 45 ,0 
. . --._-­ -
IQS2 Oemora de encaminhamento no correio azul- Continente (0+1) 15,0 

- -
IQS3 Oemora de encaminhamento no correio azul - CAM (0+2) 4,0 

._-- --_ .. ­ . 	 - - - ---- ­
IQS4 Correio normal nilo entregue ate 15 dias uteis (por cada mil cartas) 5,0 

._----­.-	 ­'--- ----- - - ­
IQSS Correio azul nilo entregue ate 10 dias uteis (por cada mil cartas) 3,0 

._-----_.----------.--- ~ ... ~ .,- ~ .. - .-.- - - - -. ­' ­
IQS6 Oemora de encaminhamento de jomais e publicac;:oes peri6dicas (0+3) 11 ,0 

IQS7 Oemora encaminhamento no correio transfronteiric;:o intracomunitario (0+3) 3,5 

IQS8 Oemora encaminhamento no correio transfronteiric;:o intracomunitario (0+51_ 3,5 .__.-.- .. 

IQS9 Oemora de encaminhamento na encomenda normal (0+3) 5,0- _. 	 ---- ._----_.... .,.- --­-
IQS10 Tempo em fila de espera no atendimento (% de eventos ate 10 minutos) 5,0 

95,5% 
.- ­

93 ,5% 

84 ,0% 
._­

2,3%. . ......_.... 

2 ,5%0 

95,5% 

85,0% 

95,0%-
90,5%-
75,0% 

96,3% 

94,5% 

87 ,0% -
1,4%0 _. - .. .. ­
1,5%0 

-
96,3% 

88,0% 

97 ,0% 
__ A. ... -...... 

92 ,0% 

85,0% 
Nolas. O+ X, slgnl fica enlrega ale X dla(s) ulels apOs depOsllo dos envlos no panlo de rece.,ao de correia. IR Importancla relallva . 

29, 	 0 Convenio de Oualidade definiu, ainda, 0 Indicador Global de Oualidade de Servi<;:o (doravante 

"IGQS"), calculado em fun<;:ao dos nfveis de qualidade de servi<;:o atingidos pelos cn para cada 

um dos 105. 0 Convenio de Oualidade vigorou ate 01.01 ,2015, altura em que entrou em vigor a 

delibera<;:ao da ANACOM de 30,12,2014, que veio redefinir as obriga<;:5es de qual ida de do ser­

vi<;:o universal para 0 trienio 2015-2017. 

30. 	 A referida delibera<;:ao fo i emitida ja no contexto da Lei Postal, a qual veio determinar, no seu 

artigo 13.Q, que a determina<;:ao das obriga<;:5es de qualidade do servi<;:o universal passava a ser 

uma prerrogativa legal da ANACOM, 

31. 	 Comparativamente ao Convenio de Oualidade, a delibera<;:ao de 30.12.2014 veio aumentar mar­

ginalmente 0 numero de lOS, de 10 para 11, Manteve-se, porem, a distin<;:ao entre objetivos 

mfnimos de desempenho e valores objetivos para cada lOS, conforme tabela seguinte : 
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--

- --
--

--

- -- - ---

Convenlo de aualidade 

2015 2016-2017INDICADORES DE aUALIDADE DE SERVICO 

Valor Valor 
R('!.) R(%) 

Mlnlmo Objetivo Mlnlmo Objativo 

aSl pemora de encaminhamento no correio normal (0+3) 45,0 95,5% 96,3% 32.0 95.5% 96.3% 
• _ __ _ _ '0.. __.. .. .- -----	 .. 	 - ---- .­ ----. 

pemora de encaminhamento no correia azul - Continente (0+1) "Os2 15.0 93.5% 94.5% 93.5%6.0 94.5% ._-_.--_.f ­
OS3 pemora de encaminhamento no correia azul - CAM (0+2) - ­ 4.0 84.0% 87.0% 3. 0 84.0% 87 .0% 

1,4'$. 0S4 I::orreio normal nao entr9!!ue ate 15 dias utels (por cad~rtas) 5.0 2.3'$. 3.0 2.3'$. 1.4%. _.--­ '-- . .. _-- .. .. -­- .-­f-- ­ass ~rreio azul nao entregue ate 10 dias uteis (par cada mit cartas) 3.0 2.5'1.0 I. S%. 3.0 2.5'L. 1.5'L.- -. . -tass pemora de encam:;;;;;';;nto de jornais e publica<;oes peri6dicas (0+3) 11.0 96,3%95.5% 10.0 95.5% 96.3% ._ ­.- . 
aS7 p~m-~~~;';~minhamento no correia translronteiri90 intracomumtario (0+3) ­ 3.5 85.0% 88.0% 2.5 85.0% 88.0% 

..",_. ....­ .-----_.­f-- - ­
OSS pemora encaminhamento no correia transfrontelriyo intracomunitano (0+5) ­ 3, 5 95.0% 97.0% 2.5 95.0% 97.0% 

asg Pemora de encaminhamento na encomenda normal (0+3) 90.5%5.0 92 .0% 3.0 90.5% 92.0% 

empo em fita de espera no atendimento (% de eventes ale 10 minutos) OSlO 5.0 75.0% 5.0 85.0% 75.0% 85.0% 
. ..... . _ ­... --.• .­~. --'---- . 

OSll ~mora de ~inhamento no correia registado (0+1) ­ NA NA N.A 30.0 89.0% 91 .0% --_. ._----_.f-::--. -	 . ­ -''''- ­ -
ndicador global de qualidade de serviyo G NA NA90.0% 100.0% 90.0% 100.0% 

Nota. Nao apllcavel - NA 

32. 	 Na altura, a ANACOM considerou que os "niveis de qualidade atualmente definidos [isto e no 

Convenio de Qualidade] representam objetivos de quaJidade adequados tendo em conta 0 ne­

cessario equilibrio entre a presta~iio de um servi~o universal de quaJidade e os custos associa­

dos asua presta~iio, [pelo que] entende-se ser de manter os atuais niveis Objetivo e Minimo" ­

sem destaque no original (cf. pag. 29 da deliberac;:ao de 30.12.2014). 

33. 	 A deliberac;:ao de 30.12 ,2014 manteve igualmente 0 IGQS, em bora com um valor ou indicador 

de referencia diferente para cada IQS. 

34. 	 Importa reter daqui que, embora 0 quadro regulatorio da qualidade do servic;:o universal tivesse 

sido alterado com a Lei Postal (passou de um convenio acordado entre duas partes para uma 

imposic;:ao unilateral), a ANACOM considerou, na altura, que nao se justificava rever substanci­

almente os IQS e objetivos de desempenho que vinham sendo aplicados, concluindo que os 

mesmos eram aptos a assegurar 0 equilibrio entre a prestac;:ao do servic;:o universal de qualidade 

e os custos associados asua prestac;:ao, 

35, 	 Comparativamente adeliberac;:ao de 30,12.2014, 0 atual SPD traduz [Informa~ao Confidencial], 

como sejam: 

(i) 	 Incremento exponencial do numero de IQS, de 11 para 24; 

(ii) 	 Aumento sem precedentes, a nivel nacional e europeu, dos objetivos de desempenho as­

sociados aos IQS novas e antigos; 
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(iii) 	 Elimina~ao da distin~ao entre valores mfnimos de desempenho e valores objetivo em cada 

IQS, passando agora a definir-se apenas valores objetivo; 

(iv) 	 Elimina~ao do IGQS; 

(v) 	 Revisao do mecanismo de compensa~ao a acionar em caso de incumprimento de qual­

quer um dos objetivos de desempenho associados aos IQS; e 

(vi) 	 Revisao das Importancias Relativas (doravante (fIR") associadas a cada IQS, com impacto 

ao nfvel do mecanismo de compensa~ao. 

36. 	 0 numero e substancia das altera~5es propostas no SPD sao ilustradas na tabela seguinte: 

PQS - DEIIORA DE ENCAMINHAMENTO DE ENVIOS POSTAIS 

Indlcadores de qualidade de servi\;o Objelivo 

Oemora de encaminhamento no correio normal (0+3) 96,3% ate 0+3 

Oemora de encaminhamento no correia normal (0+5) 99,9% ate 0+5 

Oemora de encaminhamento no correia azul - Continente (0+1) 94.5% ate 0+1 

Oemora de encaminhamento no correia azul - CAM (0+2) 90,0% ate 0+2 

Oemora de encaminhamento no correia azul - Continente (0+3) 99,9% ate 0+3 

Oemora de encaminhamento no correia azul - CAM (0+4) 99,9% ate 0+4 

Oemora de encaminhamento de jomais e publica90es peri6dicas - Continente (0+1) 94,5% ate 0+1 

Oemora de encaminhamento de jomais e publica90es peri6dicas - Continente (0+3) 99,9% ate 0+3 

Oemora de encaminhamento de jomais e publica90es peri6dicas - CAM (0+2) 90.0% ate 0+2 

Oemora de encaminhamento de jornais e publica~s peri6dicas - CAM (0+4) 99,9% ate 0+4 

Oemora de encaminhamento de jornais e publica90es peri6dicas (0+3) 96,3% ate 0+3 

Oemora de encaminhamento de jornais e publica~s peri6dicas (0+5) 99,9% ate 0+5 

Oemora de encaminhamento na encomenda normal (0+3) 96.3% ate 0+3 

Oemora de encaminhamento na encomenda normal (0+5) 99,9% ate 0+5 

Oemora de encaminhamento no correio registado - Continente (0+ 1) 94,5% ate 0+1 

Oemora de encaminhamento no correia registado - CAM (0+2) 90.0% ate 0+2 

Oemora de encaminhamento no corre ia registado - Continente (0+3) 99,9% ate 0+3 

Oemora de encaminhamento no correio registado - CAM (0+4) 99,9% ate 0+4 

Oemora de encaminhamento no correio normal em quantidade (0+3) 96 ,3% ate 0+3 

Oemora de encaminhamento no correio normal em quantidade (0+5) 99 ,9% ate 0+5 

Oemora encaminhamento no correio transfronteiri90 intracomunitario (0+3) 88.0% ate 0+3 

Oemora encaminhamento no correia transfronteiri90 intracomunitario (0+5) 97,0% ate 0+5 

PQS ­ TEMPO EM FILA DE ESPERA NOS ESTABELECIMENTOS POSTAlS 

Indicadores de qualidade de servi\;o Objelivo 

Tempo em fila de espera (% de eventos < 10 mn) 90.0% 

Tempo em fila de espera (% de eventos < 30 mn) 99,5% 
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37, 	 Em termos comparados, 0 SPD aponta para um aumento sem precedentes dos IQS, colocando 

Portugal muito afastado da media europeia e de outras experiencias europeias, conforme gra­

fico seguinte1
: 

Media sem Portugal 11 ti 

87 76542 2 

NL 	 IE Sf: A DE UK BE PL ES FR IT PT a uol PT SP D 

,-- •• • *~ ," 4 • W - 0 0 

38, 	 Com objetivos de desempenho muito acima de media da Uniao Europeia, incluindo 10 IQS com 

objetivos de desempenho de 99,9%, 0 que nao sucede, com identica intensidade, em outros 

Estados Membros, conforme grafico seguinte2: 

Correia nao prlontario 
- - -

(D+ll (D+Sl 

2:99,9% •" ,n ..,"" ..... 
2:99,5% 

~99% 

~9 

2:94~ ,.. % 1 

~90% .8 

~85% 	 .8 

~7S" 	 .5 

Media 
91,6% <}4, 3% 88,4% 96,9~ 92% 95% 89,1" 92,5% sl PT 

ala ' ol "'~Chii l eeendii: : ll)oton~J • 8UI,in"i .. liJ:ndli31 .. Servl" !: Dliurnarcil t Mall.) : Holind" : LUKtm hureo ..£ Greci.) ~: Sol-CIa 
010lndul r rinl.sndl~ % Croat-i. 0 S.utl;~ :- Hunlnil .. Polooloi ~ blovtfli') : Au~ t ri~ • • 1..landa 4. fran~ Chlpre Litu ' n~ 
Port ugal j , lIatl' 	 . , Boli'''' 0 MHedon•• 

-: bpanh~ 	 • Alt'man.hol $ Reino Unido 

1 Fonte: Cullen International (2017), 
2 Fonte: ERPG(17)35, 
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39. A abordagem pro posta no SPD (ilustrada atras) rompe integralmente com 0 paradigma - exis­

tente ha quase duas decadas - de regula~ao da qualidade de servi~o do SPU. Esse paradigma 

perpassou diferentes estagios de evolu~ao do mercado (monop6lio vs . liberaliza~ao) e assumiu 

diferentes naturezas (convenio vs . ate administrativo) . No entanto, 0 tronco comum das obriga­

~6es de qualidade foi sempre, de alguma forma, mantido, e a pratica de interven~ao foi exercida 

de forma razoavelmente coerente e com as mesmas preocupa~6es. 

40. 	 Com 0 atual SPD tudo muda. Trata-se, em rigor, nao de uma evolu~ao, mas sim de uma verda­

deira revolu~ao ou rotura no paradigma existente. Neste contexto, este SPD e uma proposta 

surpreendente e dificilmente compreensfvel no atual contexto contratual e de mercado. 

41. 	 Compreender-se-ia, melhor, se tivesse ocorrido uma mudan~a legislativa, operacional ou tec­

nica / tecnol6gica que ancorasse a revolu~ao proposta no paradigma da regula~ao. Mas essa 

mudan~a nao teve lugar. 

42. 	 Perceber-se-ia, de forma mais clara, se tivesse side pro posta ha mais tempo; mas e sugerida nos 

ultimos tres anos de um contrato vigente ha mais de dezoito . 

43. 	 Surgiria, nao tao inesperadamente, se tivesse existido um incumprimento serio e grave em ma­

teria de obriga~6es de qualidade de servi~o. No entanto, os resultados obtidos, na esteira do 

paradigma vigente, foram francamente positiv~s, conforme decorre do gri3fico abaixo: 

Evo/u~ao dos va/ores de /GQS 

251242 242 228 237 
211202 	 206 

189183 185175 	 173 

49 49 

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 

123 110 
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44. 	 Enquadrar-se-ia, de forma menDs surpreendente, se as obriga!;oes de qualidade de servi!;o vi­

gentes em Portugal nao comparassem favoravelmente com outras experiencias europeias. No 

entanto, os atuais 11IQ5 ja hoje se encontram entre os mais exigentes (acima ou em linha com 

a media da UE), conforme grafico abaixo: 

Objetivos de desempenho no UE 

100,0 

8 	 o 
95,0 o 	 o 

9Z,O ... 9Z,O• 91,6 91,0
90,0 

. 89,1 

85,0 o 	 o 
80,0 o 	 o 
75,0 o 

Prioritario Nao prioritario Registado Encomendas 

(0+1) (0+3) (0+1) (0+3)70,0 

oLegenda: • PT • Media EU sem PT Paises da Uf excluinda PT 

Fonte: ANACOM, fRGp, 2016 

45. 	 Com isto os CTT nao pretendem sustentar que as novas obriga!;oes de qualidade de servi!;o de­

veriam ser sobrestadas ou que a ANACOM nao tem competencia para decidir rever 0 paradigma 

de regula!;ao nesta materia. Nada disso . 

46. 	 0 que os CTT pretendem e sensibilizar a ANACOM para 0 facto de se revolucionar uma materia 

fundamental na presta!;aO do 5PU sem valorizar 0 hist6rico e 0 contexto contratual em que as 

novas determina!;oes serao implementadas, razoes que, no entender dos CTT, deporiam no sen­

tido de uma maior preponderancia e, ate, relevancia, dos princfpios da proporcionalidade, da 

estabilidade e da previsibilidade regulat6rias. 

47. 	 (lnforma~ao Confidencial]. 
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2.2. 0 SPD nao apresenta justifica~oes suficientes para 0 nivel de interven~ao que eproposto 

48. Perante a revoluc;:ao de paradigma atras exposta, e legftimo aos cn questionar qual a justifica­

c;:ao em que se ancora esta revisao profunda e, sobretudo, que fundamenta a imposic;:ao de obje­

tivos de desempenho [Informa~ao Confidencial]. 

49. Analisando 0 SPD, nomeadamente 0 Capitulo 3 (pags. 4 a 18), verifica-se que a ANACOM alude, 

essencialmente, a tres fatores intrfnsecos aos servic;:os postais ou aqualidade de servic;:o que, em 

seu entender, sustentam a revisao profunda nesta materia. Sao eles: (i) dados estatisticos; (ii) 

aumento do numero de reclamac;:6es e (iii) degradac;:ao da qualidade de servic;:o . 

50. Quanto a estes fatores, diga-se, desde ja, que os cn nao os consideram irrelevantes nem pre­

tendem menorizar a sua importancia. De resto, sao fatores que preocupam os cn e que estao 

a ser alvo de uma reflexao interna . 0 que os cn questionam e que se trate de fatores com peso 

e relevancia suficientes para justificar a pro posta de intervenc;:ao constante do SPD. 

51 . Dito de outra forma, os fatores invocados no SPD nao sao, manifestamente, qualitativamente 

suficientes para conduzir ao e sustentar 0 agravamento substancial dos objetivos de desempe­

nho, [Informa~ao Confidencial). 

52. Em todo 0 caso, 0 exercicio do direito de audiencia previa exige uma analise individual de cada 

um dos fatores invocados no SPD: 

53. Primeiro Fator : 0 SPD menciona um conjunto de dados estatisticos relativos ao servic;:o postal e 

aprestac;:ao do SPU, dados esses que fundamentariam 0 exponencial aumento dos IQS eo agra­

vamento dos objetivos de desempenho. 

54. Comec;:a a ANACOM por referir que de acordo com 0 Inquerito ao Consumo dos Servic;:o Postais 

de 2016 (populac;:ao residencial) : "0 "correio entregue atempadamente" eo "tempo de espera 

para atendimento" soo parametros considerados relevantes pelos clientes residenciais para a 

qualidade do servir;o postal prestado. Estes aspetos, embora apresentando niveis de satisfar;oo 

media de 8,3 pontos (numa escala de 1 a 10, correspondendo 1 a "nada satisfeito" e 10 a "muito 
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satisjeito") foram dos que geraram menores niveis de satisfa~ao pe/os clientes residenciais" ­

paginas 4 e 5 do SPD (sublinhado nosso). 

55 . 	 Importa notar que os parametros que geraram nfveis de satisfar;ao mais reduzidos obtiveram a 

pontuar;ao de 8,3 em 10, ou seja, na terminologia do estudo, um resultado "positivo alto". 

56. 	 Para alem disto, este Inquerito apresenta outros dados com bastante relevancia: por exemplo, 

concluiu-se que os inquiridos se manifestaram "satisjeitos com a evolu~ao geral dos correios 

ocorrida em 2016", e, de forma mais especffica, que "a maioria dos inquiridos considera que a 

jrequencia da entrega de correio eadequada" e que 1/99% dos clientes de correspondencias e 

95% dos clientes de encomendas consideram adequado 0 local de rece~ao do correio". 

57. 	 Relativamente (i) aclareza e transparencia na informar;ao fornecida, (ii) ao atendimento ao cli­

ente (conhecimento dos servir;os, simpatia e capacidade de resolur;ao dos problemas), (iii) ao 

tempo de espera para atendimento, (iv) ao horario de funcionamento, (v) a localizar;ao de esta­

belecimentos posta is, (vi) ao numero de estabelecimentos posta is, (vii) ao correia entregue 

atempadamente e (viii) ao correia entregue sem danos, os inquiridos, em media (numa escala 

de 1 a 10) atribufram uma importancia de 9,2 a 9,3 pontos . 

58. 	 Eo nfvel medio de satisfar;ao com os servir;os postais e globalmente positiv~, conforme tabela 

abaixo: 

Tabela 3 - Nivel medio de satisfac;ao com os servic;os postais 

, 
c: 
o III 
0.' ­
III U 
Q) c: 
~ 'Q)
0'0 
U 

Encomendas 

Correlo nao pnoritano (normal) 


Correio priontano (azul) 


Correlo verde 


Correio registado 


2014 2016 

8.2 8,2 

8,1 8,4 ... 

7,8 8,0 

8,1 8,2 

8,0 8.1 
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59. Isto corresponde, sem margem para qualquer duvida, a um resultado extremamente positivo e 

que parece espelhar uma realidade totalmente distinta, em materia de qualidade de servi<;o, da 

que a ANACOM transpoe para 0 SPD, nao dando assim um retrato fiel dos factos em que assenta 

o SPD. Mas continuemos a analise. 

60. 	 Mais adiante, a ANACOM refere (pag. 7) que, segundo um estudo efetuado pela IMR (Internal 

Market Research) em mar<;o de 2017, se concluiu que: "na avalia1;oo da rela1;oo qualidade / 

pre1;o, a decisoo dos consumidores emaioritariamente influenciada pelo pre~o associado aos 

padroes de entrega. A taxa de extravio e a taxa de cumprimento do padriio de entrega tem 

menor impacto na ava/ia~iio dos niveis de qua/idade por parte do consumidor" (sem destaque 

no original). Acrescenta-se ainda na mesma pagina 0 seguinte: "genericamente, os consumido­

res residenciais noo estoo disponiveis para: i. solu~oes que proporcionam diminui1;oo dos atuais 

padroes de desempenho; ii. Pagar um pre~o adicional para manter os atuais padroes de de­

sempenho" (sem destaque no original). 

61. 	 Daqui decorre que os padroes de desempenho tidos em conta adata da realiza<;ao daquele es­

tudo eram mais do que suficientes para acautelar os interesses dos consumidores. De resto, 

como se destacou, 0 pre<;o e 0 principal fator a ter em conta na escolha dos consumidores. A 

taxa de extravio e a taxa de cumprimento do padrao de entrega tem menor impacto na avalia<;ao 

dos niveis de qualidade de servi<;o. 

62. 	 0 mencionado estudo da IMR concluiu ainda que "em term os de qualidade de servi1;o associado 

aexpedi1;oo de correspondencia postal, os consumidores residenciais projetam os seguintes re­

ferenciais de preferencia: (. ..) ii. a maioria dos consumidores noo tem predisposi1;OO para supor­

tar 0 aumento do pre1;O no servi1;o de emissoo de correspondencia postal para continuar a usu­

fruir dos atuais niveis de qualidade e ainda que a taxa de cumprimento do padriio de entrega 

e a taxa de extravio sejam relevantes para os consumidores, estes preferem uma diminui~iio 

do seu desempenho em detrimento do aumento do pre~o dos selos" (sem destaque no original). 

63 . Novamente, daqui decorre que ou os consumidores estao satisfeitos com os padroes de quali­

dade vigentes ou a qualidade sera, do seu ponto de vista, entao, um aspeto secunda rio da oferta 

postal, sendo 0 pre<;o 0 principal aspeto a ter em conta . Alias, e visivel do referido estudo que 
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os consumidores aceitariam ter um desempenho inferior por parte dos cn em termos de qua­

lidade, em detrimento de um aumento do prec;:o dos selos. 

64. 	 Com base nestes elementos os cn permitem-se concluir que, na perspetiva dos consumidores 

de servic;:os posta is, nao ha justificac;:ao para [Informar;:ao Confidencial]. 

65. 	 Segundo Fator: 0 SPD menciona depois 0 crescente numero de reclamac;:6es efetuadas pelos 

clientes relativamente aos servic;:os postais prestados pelos CTT, servindo este aspeto - ao que 

tudo indica - como argumento para justificar a sua proposta. 

66. 	 Eum facto que 0 numero de reclamac;:6es aumentou e os cn, como ja referido, nao pretendem 

minimizar este aspeto. De resto, 0 aumento de reclamac;:6es euma preocupac;:ao comum aANA­

COM e aos cn. Nao se questiona, inclusivamente, que 0 numero de reclamac;:6es deve ter rele­

vancia na discussao daquilo que devem ser as obrigac;:6es de qualidade do servic;:o universal, ser­

vindo, porventura, para ajustamentos aos IQS e aos respetivos objetivos de desempenho. 

67. 	 Nao obstante, em relac;:ao a este fator, sempre se dira que 0 mesmo nao tem peso suficiente 

para justificar [Informar;:ao Confidencial] . 

68. 	 Desde logo, nao e um axioma que a um crescente numero de reclamac;:6es corresponda uma 

menor qualidade de servic;:o; nem que a um aumento ou diminuic;:ao do numero de reclamac;:6es 

corresponda uma diminuic;:ao ou aumento correspetivo da qualidade de servic;:o. 

69. 	 Por exemplo, de 2015 para 20160 numero de reclamac;:6es recebidas na ANACOM relativas ao 

produto "servi~o de encomendas nacional" aumentou 37,3%, sendo que a diminuic;:ao da quali­

dade verificada relativamente a tal servic;:o foi de apenas 2,7%, ainda assim acima dos valores 

mfnimos estipulados pela ANACOM para aquele ano. Mais um exemplo: de 2017 para 2016,0 

prazo de entrega do correio registado nacional melhorou (de 92,6% vs. 92,0% em 0+1) e 0 nu­

mero de reclamac;:6es respondidas pelos cn sobre este servic;:o em 2017 aumentou face a 2016 

(17031 vs. 1227W. 

3 De referir que 0 aumento do numero de reclama~5es sobre este servi~o foi causado pela ocorrencia crescente 
de burlas associadas a venda atraves da Internet, situa~ao que nao e da responsabilidade dos en. 
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70. Assim, com 0 devido respeito, a interpretac;:ao de que ha uma relac;:ao direta entre a evoluc;:ao do 

numero de reclamac;:6es e da qualidade do servic;:o prestado e simplista . Existem periodicamente 

ocorrencias que potenciam 0 aumento do numero de reclamac;:ao e que nao dependem da atu­

ac;:ao do operador, como e 0 caso acima referido. 

71. 	 Outro aspeto que importa reter nesta equac;:ao diz respeito a introduc;:ao de novos meios de 

apresentac;:ao de reclamac;:6es, em que 0 aumento do numero de reclamac;:6es pode derivar de 

uma maior facilidade de apresentar reclamac;:6es e nao por degradac;:ao da qualidade de servic;:o . 

Esta situac;:ao verificou-se em 2017 com a introduc;:ao do livro de reclamac;:6es online . Assim, de 

2017 para 2016 0 numero de processos recebidos pelos cn atraves do livro de reclamac;:6es 

aumentou no 12 semestre 23%, sendo 0 aumento no 22 semestre de 39%. Para tal aumento tera 

certamente contribufdo (embora de forma nao exclusiva) a facilitac;:ao criada pelo regime do 

livro de reclamac;:6es online. 

72. 	 Ainda quanto a reclamac;:6es, vale a pena notar que de acordo com 0 "Report on the quality of 

service, consumer protection and complaint handling - an analysis of trends", de 15.12.2016, 

realizada pelo Grupo de Reguladores Europeus dos Servic;:os Postais (ERGP) - Documento n. 2 

34 do Processo Administrativo -, e possivel verificar 0 caso portugues nao e, de todo, 0 que 

apresenta maior numero de reclamac;:6es ou queixas. 

73. 	 Por exemplo, em 2015, do total de vinte e quatro paises, Portugal ficou em 13.2 lugar (sensivel­

mente a metade) na quantidade de queixas por 1.000 habitantes feitas aos proprios prestadores 

do servic;:o postal universal, com um resultado de 6,52 queixas por 1000 habitantes, atras de 

pa rses como a Austria (com 24,91)' Dinamarca (7,05), Franc;:a (13,25), Noruega (13,11), Suecia 

(7,60) e Reino Unido (11,32) (conforme tabela 11.2. do Anexo 11 aquele estudo) . 

74. 	 No que respeita ao numero de queixas feitas a entidade reguladora, Portugal, num total de de­

zassete parses, ficou no 9. 2 lugar (sensivelmente a metade), com 0 valor de 0,28 queixas por 

10.000 habitantes - com a particularidade, de enorme relevo, de que, contrariamente aos res­

tantes parses analisados, a ANACOM receber as queixas efetuadas no Livro de Reclamac;:6es, 0 

que aumenta radicalmente 0 nume ro de queixas (conforme tabela 11.3. do Anexo 11 aquele 

estudo). 
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75 . Recorrendo ainda amesma fonte, em 20160 indicador de reclamac;:6es por 1000 habitantes na 

UE evoluiu face a 2015 conforme grMico seguinte: 

Reclama~{jes por 1.000 habitantes na UE 

25 

20 

15 

5 

o • I 
8G C2 OK El ES FR FY HR HU IE IS IT tT LV MT NO PL PT RS SE 51 SK UK 

2015 _ 2016 2015 UE sl PT - 2016 UE sl PT 

76. 	 Conforme se pode observar no grMico, Portugal apresenta, quer em 2015, quer em 2016, um 

numero de reclamac;:6es por 1000 habitantes inferior amedia europeia. Neste sentido, apesar 

de 0 numero de reclamac;:6es por 1000 habitantes ter aumentado em 2016, este aumento em 

Portugal (9%) foi apenas metade do que se verificou a nfvel da EU (18%). 

77. Por fim, ainda em relac;:ao a este fator, do ponto de vista jurfdico os cn nao podem deixar de 

salientar que 0 aumento ou a diminuic;:ao do numero de reclamac;:6es nao tem qualquer corres­

pondencia ou traduc;:ao em obrigac;:6es contratuais. Como tal, os cn nao podem ser penalizados 

por 0 numero de reclamac;:6es ter aumentado, como tambem nao podem esperar ser beneficia­

dos por as reclamac;:6es serem em numero reduzido ou, ate, inexistentes. 

78. 	 Em consequencia, 0 aumento do numero de reclamac;:6es, sendo relevante, nao e motivo sufici­

ente para justificar a revisao agressiva das obrigac;:6es de qualidade de servic;:o do SPU. 

79. 	 Terceiro Fator: chega-se assim ao ultimo fator elencado no SPD para justificar a intervenc;:ao 

pro posta, a saber: os dados dos IQS em 2016 e os dados provis6rios disponfveis em 2017. 

21 



80. 	 Sobre este fator os cn nao podem deixar de afirmar que 0 SPD apresenta uma leitura muito 

enviesada da realidade, a qual e profundamente injusta para a empresa . 

81. 	 Antes de mais, esclare<;:a-se que degradar;oo nao equivale a incumprimento . Nao querendo des­

valorizar 0 primeiro, a verdade e que so 0 segundo poderia, em tese, justificar uma revisao mais 

agressiva das obriga<;:oes de qualidade de servi<;:o. No entanto, nao se alude no SPD a fen6menos 

constantes de incumprimento, que nao existem, mas sim a uma ideia de queda ou degrada<;:ao 

da qualidade de servi<;:o. 

82. 	 Dito isto, no ambito da analise efetuada pela ANACOM, unicamente com base nos valores dos 

IQS amostrais anuais4
, os cn tambem nao podem aceitar a ideia, genericamente veiculada, de 

degradar;oo dos pad roes de qualidade do SPU quando praticamente todos os valores estao 

acima dos objetivos que a ANACOM definiu consistentemente ao longo dos ultimos anos. Es­

tando acima dos valores definidos, e rigoroso concluir que a qualidade do servi<;:o universal e 

genericamente positiva. Qualquer conclusao diferente corresponde a uma distor<;:ao da reali­

dade que os cn contestam de forma veemente . 

83. 	 Ao definir 0 objetivo minimo de desempenho ou 0 valor objetivo, a ANACOM estabeleceu as 

metas de Interesse Publico que os cn devem atingir. Sucede que, em diversas passagens do 

SDP, a ANACOM valora negativamente a circunstancia de os valores atingidos (IQS amostrais) 

pelos cn terem diminufdo de um ana para 0 outro, aludindo af a um tema de degrada<;:ao. Mas, 

em boa verdade, estamos sempre perante oscila<;:oes acima dos valores definidos, 0 que nao 

pode deixar de ser considerado. 

84. 	 Os cn nao pretendem defender que se desconsidere a avalia<;:ao daquilo que esta acima dos 

valores de desempenho definidos. Pode e deve ser considerado. Nao pode e servir para penali­

zar os cn. 

4 	Importa ter em conta que a medic;:ao dos IQS e efetuada por amostragem e nao por metoda exato, ou seja, os 
valores apurados anualmente sao estimativas (IQS amostrais) nao os valores efetivamente realizados (IQS po­
pulacionais). Neste contexto, nao se podem retirar conclus6es, sobre a evoluc;:ao de um IQS populacional, de 
um dado ana para 0 ana subsequente, a partir da comparac;:ao direta dos valores dos respetivos IQS amostrais. 
Tal tipo de analise 56 pode ser feito atraves de procedimentos de inferencia estatistica, por recurso a testes de 
hip6teses. 
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85 . Por exemplo, em relac;:ao a 2016, os cn notam que, dos 11 IQS que foram definidos, os CIT 

tiveram uma performance posit iva em 10 desses indicadores! Apenas num caso (no indicador 

de extravio do correia normal ate 15 dias), e por uma diferenc;:a marginal de [Informa~ao Confi­

dencialp (e com base num calculo que os cn [Informa~ao Confidencial]G), os cn nao atingiram 

os valores minimos. Em contra partida, em 5 dos IQS definidos os CIT estavam acima dos valores 

objetivo definidos. Ou seja, em 2016, em cerca de metade dos IQS os cn tiveram uma prestac;:ao 

fortemente positiva, indo ate para alem dos valores objetivo que Ihe foram impostos. 

86. 	 Elegitimo questionar a razao que levou a que estes casos nao fossem valorizados no SPD, em 

detrimento de [Informa~ao Confidential]. Os cn nao tem res posta para esta interrogac;:ao. 

87. 	 Ainda em relac;:ao a 2016, acresce referir que, tal como indicado no SPD (d. pag. 11), os valores 

deste ana nao sao diretamente comparaveis com os dos anos anteriores, dado terem sido obti ­

dos com base numa formula de calculo especffica para esse ano, ou seja, 9 meses de medic;:ao 

interna por parte dos cn e 3 meses de medic;:ao externa por parte da empresa PwC Portugal 

(doravante "PwC"), com elevados problemas de fiabilidade no apuramento dos resultados neste 

periodo. 

88. 	 Ao contra rio do que e afirmado na pag. 11 do SPD, caso se utilizasse para calculo dos valores de 

2016 apenas a informac;:ao obtida pelo sistema de medic;:ao dos CIT, os resultados teriam sido 

mais positivos, [Informa~ao Confidencial]. 

89. 	 Quanto aos elementos respeitantes ao ana de 2017, os cn comec;:am por afirmar que nao po­

dem aceitar qualquer medida regulatoria com base em "dados provisorios". Do ponto de vista 

de teoria geral da regulac;:ao, seria sempre questionavel qualquer intervenc;:ao que nao tivesse 

subjacente uma salida base factual. No caso concreto e face aseveridade da intervenc;:ao preco­

nizada, nao ha a minima margem para aceitar uma medida com base em dados expectaveis e 

ainda nao auditados. 

90. 	 Em relac;:ao a este ano, de acordo com 0 previsto na deliberac;:ao de 30.12.2014, os cn entrega­

ram, em 15.03.2018,0 relata rio com informac;:ao sobre os niveis anuais de qualidade registados 

5 Correspondendo, literal mente, a meia carta em cada 1000. 
G [Informat;:ao Confidencial) . 
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no ano de 2017. I\los termos do artigo 13.Q, n.Q 4, da Lei Postal, os resultados devem agora ser 

objeto de avalia~ao por parte da ANACOM e de uma auditoria externa. Assim, e profundamente 

prematuro utilizar estes elementos para fundar uma qualquer decisao regulat6ria. 

91. 	 Acresce que a informa~ao apontada pela ANACOM no SPD nao evidencia a existencia de incum­

primentos, mas meramente, e mais uma vez, a ideia de degrada~ao de resultados que, como ja 

referido, nao e juridicamente equivalente a incumprimento e, como tal, nao pode ter a mesma 

relevancia. 

92. 	 De resto, de acordo com os dados ja apurados, em 2017, [Informa~ao Confidencial]. 

93. 	 Analisados os tres fatores apresentados no SPD, os cn refor~am a conclusao apresentada no 

infcio, ou seja, [Informa~ao Confidencial] . 

2.3. 	 0 SPD parte de pressupostos [lnforma~ao Confidencial] 

94. Para alem de justifica~5es insuficientes para 0 nfvel de interven~ao pro posta, 0 SPD parte de 

duas premissas fundamentais, a saber: (i) que os cn ja cumpriram no passado os objetivos de 

desempenho agora propostos e (ii) que os novos IQS e objetivos de desempenho estao alinhados 

com as praticas europeias e, nesse sentido, a experiencia europeia reclamaria uma maior ambi­

~ao nfvel da qualidade de servi~o em Portugal. [Informa~ao Confidencial]. 

95 . Quanto ao primeiro pressuposto, [Informa~ao Confidencial], conforme se evidencia na tabela 

seguinte7
: 

[Informa~ao Confidencial] 

96. 	 [Informa~ao Confidencial]. 

97. 	 [Informa~ao Confidencial], conforme tabela seguinte : 

[Informa~ao Confidencial] 

7 [Informa~ao Confidencial]. 
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98. [Informa~ao Confidencial]. 

99 . Em rela<;:ao ao segundo pressuposto, da analise das informa<;:6es apresentadas pela propria ANA­

COM (d. pags. 18 a 25 do SPD) - e de outros estudos e documentos constantes do processo 

administrativo - resulta que 0 mercado postal portugues e, ja hoje, 0 que apresenta um nivel 

de interven<;:ao mais intrusiva ao nivel da qualidade de servi<;:o do SPU. 

100. 	 De forma a manter 0 texto da pronuncia 0 mais escorreito possivel, os en remetem para 0 

Anexo 1 a esta pronuncia, onde consta uma analise detalhada de benchmark nesta materia. No 

entanto, ha alguns aspetos que os en gostariam de salientar desde ja: 

(i) 	 Dos dados apresentados no Anexo 1 fica evidente - conforme ja foi apontado atras ­

que Portugal, caso 0 SPD venha a ser implementado, passa a ser 0 pais da UE com mais 

IQS definidos, largamente acima da media da UE; 

(ii) 	 Da Tabela 4 do SPD, relativa aos objetivos regulatorios dos diversos Paises da Uniao Euro­

peia para 0 ana 2015, resulta que Portugal e 0 unico pais que apresenta objetivos regula­

t6rios para a de mora de encaminhamento, para extravios e demoras longas e para tempo 

em fila de espera; 

(iii) 	 Da Tabela 5 do SPD (relativa ao PQS demora de encaminhamento) constata-se que Portu­

gal e dos paises com mais objetivos regulatorios em termos de envios postais8; 

(iv) 	 Dos dados disponiveis no Anexo 1 a esta pronuncia ficam ainda evidentes, entre outros, 

os seguintes aspetos: 

• 	 A media da UE de realiza<;:ao em 0+1 do correio nacional prioritario e de 85,4%, 

para um objetivo de 88,5%, muito abaixo do objetivo de 94,5% proposto no SPD; 

8 Portugal eum dos trinta e um paises que contam, para a determina~ao do seu objetivo regulatorio, com obje­
tivos para correia prioritario, dos dezanove que contam com correia nao prioritario, dos catorze que contam 
com correio registado, dos dois (sendo que Malta, 0 outro pais a faze-Io, 0 faz de forma distinta, uma vez que 
nao 0 faz de forma separada, estando incluida na medi~ao da demora de encaminhamento dos envios de cor­
reio prioritario e/ou correio em quantidade) que contam com jornais e publica~6es periodicas e dos vinte e 
dois que 0 fazem com encomendas. 
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• 	 A media da LIE de realizac;:ao em D+3 do correia nacional nao prioritario e de 94,5%, 

para um objetivo de 92,1%, muito abaixo do objetivo de 96,3% proposto no SPD; 

• 	 A media da UE de realizac;:ao em D+5 do correia nacional nao prioritario e de 95,9%, 

para um objetivo de 94,8%, muito abaixo do objetivo definido de 99,9% proposto 

no SPD; 

• 	 A media da LIE de realizac;:ao em D+1 do correia nacional registado e de 94,5%, para 

um objetivo de 91,8%, muito abaixo do objetivo definido de 94,5% proposto no 

SPD;e 

• 	 A media da UE de realizac;:ao em D+5 de encomendas nacionais e de 96,1%, para 

um objetivo de 95,1%, muito abaixo do objetivo de 99,9% proposto no SPD. 

101. 	 Decorre desta breve analise que 0 segundo pressuposto do SPD tambem cai pela raiz, estando 

os objetivos de desempenho de qualidade propostos no SPD muitfssimo afastados da pratica 

europeia. 

102. 	 Os dados sumarios atras apontados mostram a existencia de erros manifestos nos pressupostos 

de facto que os CTT acreditam e estao confiantes que serao corrigidos na decisao final. 

2.4. 	 0 SPD afeta a sustentabilidade econ6mico-financeira da presta~ao do servi~o universal 

103. 	 Face ao impacto das medidas propostas, esperar-se-ia uma analise aos custos ou impactos fi­

nanceiros envolvidos na aplicac;:ao das novas obrigac;:6es de qualidade do SPU. 

104. 	 No entanto, compulsado 0 SPD e 0 respetivo processo administrativo, nao se verifica qualquer 

abordagem a materia. De resto, 0 tema dos custos nao surge sequer mencionado no texto do 

SPD. Sabe-se, no entanto, mas em decorrencia da leitura do outro projeto de decisao pendente 

(0 SPD Prec;:os), que a ANACOM considera que as novas obrigac;:6es de qualidade de servic;:o que 

pretende impor, associadas as medidas de transformac;:ao operacional anunciadas pelos CTI, 

nao implicam um agravamento de custos para a empresa (ct. pag. 37 do SPD Prec;:os). 
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105. Esta e uma conclusao que [Informa~ao Confidencial]. 

106. 	 Como e surpreendente que esta analise nao tenha sido feita quando nos termos do artigo V!, 

n.Q 1, da Lei Postal, a interven<;:ao publica na atividade dos cn deve ter em vista "assegurar a 

prestafoo eficiente e sustentavel de um servifo postal universal" enos termos do artigo 2.Q, n.Q 

2, "no prossecufoo dos objetivos estabelecidos no [Lei Postal] devem ser observados as seguintes 

princfpios: (... J b) assegurar a sustentabilidade e viabilidade econ6mico-financeira do prestafoo 

do servifo universal". 

107. 	 Este sao comandos normativos fundamentais no ecossistema de presta<;:ao do SPU do qual ema­

nam limites a propria atua<;:ao da ANACOM e que refor<;:am os seus onus de fundamenta<;:ao e 

de analise que, no caso concreto, no entender dos cn, nao foram respeitados. 

108. 	 Com efeito, de acordo com a analise dos cn, para cumprimento dos novas IQS e dos objetivos 

de desempenho propostos, os cn [Informa~ao ConfidencialP: 

[Informa~ao Confidencial] 

109. 	 [lnforma~ao Confidencial]lO. 

110. 	 [Informa~ao Confidencial] os custos ja preliminarmente apurados sao particularmente relevan­

tes e justificam uma repondera<;:ao desta materia por parte da ANACOM, nomeadamente ao 

n[vel das consequencias e efeitos deste SPD. 

111. 	 Em primeiro lugar, [Informa~ao Confidencial]. 

112. 	 Em segundo lugar, [Informa~ao Confidencial]. 

113. 	 Em terceiro lugar e, porventura mais relevante, 0 SPD, tal como esta, [Informa~ao Confidencial]. 

114. 	 Note-se, a este proposito, que [Informa~ao Confidencial]. 

9 [Informac;:ao Confidencial]. 

10 [Informac;:ao Confidencial] 
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115. 0 SPD, tal como esta, tambem nao permite [Informa~ao Confidencial]. 

116. Com 0 decrescimo do volume do trafego de correspondencias os cn tem tomado medidas no 

sentido de manter bons nfveis de eficiencia operacional, contendo desta forma os custos do 

SPU, pratica, alias, considerada pela ANACOM como recomendavel para diminuir as necessida­

des de financiamento externo. Neste contexto, a opera~ao logfstica dos cn esta [Informa~ao 

Confidencial]. 

117. No presente SPD, 0 nfvel de exigencia estabelecido nao se coaduna com medidas de eficiencia 

operacional, sendo que, [Informa~ao Confidencial]. 

118. 0 cenario agrava-se substancialmente na medida em que, a manter-se 0 sentido decisorio con­

tido no SPD, [Informa~ao Confidencial]. 

119. Os cn so podem assim concluir que 0 SPD a que ora se responde nao respeita 0 objetivo essen­

cial da Lei Postal de assegurar a sustentabilidade e a viabilidade economico-financeira da pres­

ta~ao do SPU. Face as exigencias legais, A ANACOM nao poderia (e nao pode) decidir 0 SPD sem 

ponderar a materia dos custos e sem assegurar-se que a presta~ao do SPU permanece susten­

tavel e viavel. 

120. Na verdade, a ANACOM encontra-se constitufda no dever oficioso de verificar a ocorrencia de 

todos os factos ou pressupostos do exercicio do poder que se expressa na decisao final do pro­

cedimento, bem como a ponderar todos os interesses presentes. 

121. A isso a obriga 0 principio da imparcialidade administrativa, na sua vertente positiva, consubs­

tanciada na obriga~ao de ponderac;:ao de todos os interesses relevantes, da qual faz parte a obri­

gac;:ao de recolha de todo 0 material necessario para tal ponderac;:ao. 

122. A isso a obriga, tambem, 0 principio do inquisitorio. 

123. Com efeito, a fase de instruc;:ao do procedimento administrativo e comandada pelo principio do 

inquisitorio, em virtude do qual 0 orgao competente tem 0 poder-dever de desenvolver todas 
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as diligencias reputadas necessarias para adquirir um conhecimento pleno e efetivo da situa«;:ao 

de facto sobre a qual vai fundar-se a decisao. 

124. 	 Neste caso, a preteri«;:ao de diligencias legalmente obrigatorias e necessarias para 0 conheci­

mento pleno e efetivo da base jurfdico-factual sobre a qual vai incidir 0 ate administrativo a 

praticar implicaria, evidentemente, a ilegalidade deste ultimo. 

125. 	 Por um lado, porque a ANACOM, caso nao apure, com rigor, os custos que as novas obriga«;:6es 

de qualidade de servi«;:o implicam para os en eo seu reflexo na sustentabilidade e viabilidade 

economico-financeira do SPU, estara a desconsiderar a obriga«;:ao legal que sobre si impende, 

nos termos do artigo 2.Q, n.Q 1 e n.Q 2, al. b), da Lei Postal. 

126. 	 Por outro lado, e relacionado com isto, porque esta omissao implicaria uma viola«;:ao do principio 

da imparcialidade, na sua vertente positiva, relacionada com a necessidade de pondera«;:ao, pelo 

orgao administrativo decidente, de todos os interesses e elementos factuais presentes em cada 

decisao administrativa. 

127. 	 Como referem Mario Esteves de Oliveira, Pedro Gon«;:alves e J. Pacheco de Amorim, lias omis­

soes, inexactidoes e insuficiencias na instru~oo estOo na origem do que se pode designar como 

um deficit de instrufao, que redunda em erro invalidante da decisao, derivado noo 56 da omis­

500 ou preteri~oo das diligencias legais, mas tambem de noo se tomarem em de vida conta, na 

instru~oo, interesses que tenham sido introduzidos pelos interessados ou factos que foss em ne­

cessarios para a decisoo do procedimento" (cfr. "Codigo do Procedimento Administrativo Co­

mentado", V'! Edi«;:ao, Almedina, Coimbra, 1998 (reimpressao), pag. 420, com destaque no ori­

ginal). 

128. 	 Nesta perspetiva, existe aqui uma viola«;:ao de exigencias relacionadas com 0 principio do inqui­

sitorio, na sua vertente material, a qual litem que ver com os poderes de procura, selecfao e 

valorafao de factos relevantes (.. .)", e esta relacionada com as "ideias de completude instrut6­

ria ou de maxima aquisifao de (factos e) interesses, cuja inobservancia pode implicar ilegali­

dade do acto final do procedimento, por deficit de instru~oo, ilegalidade cuio fundamento se 

encontra, desde logo no artigo 91.f!, n.f! 2, enos princfpios da legalidade e da prossecu(oo do 

interesse publico - que obrigam a Administra~oo a verificar a ocorrencia dos pressupostos do 
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octo 0 produzir -, bem como nos exiqencios inerentes 00 principia do imporciolidode" (cfr. Mario 

Esteves de Oliveira, Pedro Gon<;:alves e J. Pacheco de Amorim, ob. cit., pag. 308, destaques ori­

gina is, sublinhados nossos). 

129. Todos estes sao motivos que determinam a necessidade de a AI'JACOM apurar quais os custos 

que decorreriam das imposi<;:6es constantes do SPD e de os ponderar devidamente na decisao 

final a tomar, 0 que ate ao momento nao ocorreu. 

130. Se ja tivesse efetuado esse apuramento, [Informa~ao Confidencial]. 

131. Estao, assim, os cn convencidos de que tal aspeto sera devidamente atendido e corrigido pela 

ANACOM no decurso do procedimento. 

2.5. 0 SPD impoe objetivos de desempenho descontextualizados e [Informa~ao Confidencial] 

132. Em termos de atual contexto de mercado, nota-se uma tendencia crescente para a diminui<;:ao 

do trafego postal total, a um ritmo mais acelerado do que seria antecipado, conforme se pode 

ver no grafico seguinte (retirado do SPD): 
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133. 	 A isto acresce 0 facto de 0 Inquerito as Despesas das Famflias 2015/2016, do Instituto Nacional 

de Estatfstica, ter conclufdo que os servi<;:os postais tem um peso negligenciavel no cabaz de 

compras das famflias portuguesas, representando, em media, apenas 3 euros num total de 

23635 Euros por ano, ou seja, 0,013% das despesas totais efetuadas neste perfodo. 
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134. 	 Estudos de mercado realizados pela ANACOM, entre novembro de 2016 e janeiro de 201711, 

conclufram igualmente que apenas 29% dos inquiridos afirmaram utilizar servic;:os postais nos 

ultimos 12 meses anteriores adata da entrevista. 

135. 	 E vale tambem a pena salientar que 0 fenomeno da digitalizac;:ao dos servic;:os postais tem vindo 

a ser promovido e incentivado pelo proprio Estado, com iniciativas como 0 servic;:o publico de 

notificac;:6es eletronicas associado amorada unica digital (cf. Decreto-Lei n.Q 93/2017, de 1 de 

agosto) e 0 servic;:o de notificac;:ao eletronica de advogados e defensores oficiosos em processo 

penal (cf. Lei n.Q 1/2018, de 29 de janeiro). 

136. 	 0 atual contexto de regulac;:ao e, assim, de [Informa~ao Confidencial] . 

137. 	 Naturalmente, nao e por 0 atual contexto de regulac;:ao ser diferente que as obrigac;:6es de qua­

lidade de servic;:o deixam de ser necessarias. Porem, no entender dos cn, deveria existir uma 

maior correlac;:ao entre aquilo que e, por um lado, 0 Interesse Publ ico subjacente adeterminac;:ao 

das obrigac;:6es qualidade de servic;:o do SPU e, por outro, 0 contexto de mercado e as tendencias 

expectaveis de evoluc;:ao (a luz, de resto, do que tem acontecido a nfvel internacional) . 

138. 	 Neste ambito, e para os cn difrcil de alcanc;:ar que, no atual contexte regulatorio (e em contra­

cicio com as tendencias internacionais), [Informa~ao Confidencial]. 

139. 	 Mais grave, [Informa~ao Confidencial] . 

140. 	 A comec;:ar, note-se que nunca foram definidos objetivos de desempenho de 99,9% em Portugal 

e, mesmo na UE, sao muito raros os parses com valores iguais a este, mesmo que apenas para 

um ou outro indicador (e nao para uma globalidade de indicadores, como e proposto no SPD). 

[lnforma~ao Confidencial], conforme e visfvel pela seguinte tabela : 

[Informa~ao Confidencial] 

141. 	 [Informa~ao Confidencial]. 

11 Inquerito ao Consumo de Servi~os Posta is de 2016 (popula~ao residencial). 
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142. Mas 0 que os cn pretendem chamar aatenc;:ao e, sobretudo, para 0 facto de [Informal;ao Con­

fidencial]. Vejamos. 

143. 	 Numa vertente, os cn notam que 0 metoda de apuramento dos IQS nao e exato, uma vez que 

o resultado apurado anualmente para cada IQS e uma estimativa obtida por amostragem a qual, 

para alem de uma margem de erro, tem sempre um nlvel de confianc;:a associado que pode nao 

corresponder a realidade. 

144. 	 Para alem disto, no que concerne amedic;:ao de de moras de encaminhamento, os dados amos­

trais obtidos baseiam-se em informac;:ao humana, ou seja, datas de expedic;:ao e de recec;:ao in­

formadas por painel de colaboradores. Este painel e constituido por pessoas e empresas de to­

das as zonas do pais que, para alem das suas atividades principais colaboram com 0 sistema de 

medic;:ao12 
. 

145. 	 0 comportamento humane nao e isento de erro e no caso em aprec;:o, sendo tarefas que execu­

tam de forma acess6ria e em total autonomia, nao e posslvel com rigor aferir da sua rigorosa 

execuc;:ao, nao sendo possivel excluir total mente enviesamentos decorrentes de erros na infor­

mac;:ao base utilizada. Por exemplo, um dos procedimentos crlticos e 0 procedimento de verifi ­

cac;:ao do recetaculo postal todos os dias ute is, ap6s as 18:00h. Qualquer falha neste procedi­

mento implica que objetos entregues em dias anteriores tenham data errada de recec;:ao infor­

mada, conduzindo a calculo de demora de encaminhamento superior a real. 

146. 	 Se 0 atual sistema de medic;:ao da qualidade de servic;:o permitia a gestao dos impactos de erros 

humanos na medic;:ao, 0 SPD da ANACOM elimina esta possibilidade, no sentido em que [Infor­

mal;ao Confidencial]. No entender dos cn, nao e razoavel nem adequado que um sistema de 

medic;:ao da qual ida de de servic;:o nao tenha em considerac;:ao as margens de erro amostrais e os 

impactos de erro humane na medic;:ao, bem como a nao existencia de processo operacional 

isento de erro, colocando sobre os en um encargo impossivel de controlar. 

147. 	 Mais. Neste SPD a ANACOM prop6e a "fusao" dos atuais IQS4 (Correio normal nao entregue ate 

15 dias uteis) e IQS5 (Correio azul nao entregue ate 10 dias ute is), nos novos IQS1 a IQS6, que 

12 Expedem objetos postais de acordo com um plano amostral, informando datas e horas de expedic;:ao, e rece­

cionam objetos nos seus recetaculos posta is, informando as datas de recec;:ao. 
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medem demoras de encaminhamento de correia normal e de correia azul. Por outras palavras, 

deixam de ser considerados os extravios para efeitos de IQ5. 

148. 	 Para alem de aspetos relativos a eventuais desconformidades com as normas de medi<;ao a nivel 

internacional (que os cn faraD alusao mais abaixo), foi com surpresa que verificamos que, des­

considerando as fragilidades deste tipo de medi<;ao, ja identificadas no passado pelos CD, as 

quais tem forte impacto na fiabilidade dos resultados apurados, a ANACOM incluiu a medi<;ao 

de "extravios" nos novas IQ51 a 6. 

149. 	 Em paralelo, reduziu substancialmente a margem para demoras excessivas + "extravios" (de 

0,14% / 0,15% para 0,1%) e, ao mesmo tempo, alargou 0 conceito de demora excess iva (nos 

indicadores ainda em vigor e de 10 dias uteis para 0 Correio Azul e de 15 dias uteis para 0 Correio 

normal). 

150. 	 Ora, [Informa~ao Confidencial] . 

151. 	 Dir-se-a que os cn terao que eliminar a existencia de demoras longas e de extravios. No en­

tanto, [Informa~ao Confidencial] . 

152. 	 De facto, nas varias fases da cadeia operacional poderao verificar-se falhas ou erros, nem sem­

pre dependentes dos cn, [Informa~ao Confidencial]. 

153. 	 Por exemplo, na fase de aceita<;ao, ou seja, na entrada do envio na rede postal, [Informa~ao 

Confidencial] . 

154. 	 Na fase de tratamento, [Informa~ao Confidencial]. 

155. 	 Na fase de transporte, [Informa~ao Confidencial]. 

156. 	 Por fim, na fase de distribui<;ao, [Informa~ao Confidencial]. 

157. 	 Face aobserva<;ao deste tipo falhas, devido a situa<;6es e constrangimentos que sao impossiveis 

de eliminar, e inevitavel que a defini<;ao dos objetivos de desempenho considere uma margem 
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que acamode estas ocarrencias. Esta e, de resto, uma pratica camum no setor postal a nfvel 

internacional. 

158. Por ultimo, [Informa!;ao Confidencial). 

159. 	 [I nforma!;ao Confidencial). 

160. 	 Nao obstante este quadro legal, [Informa!;ao Confidencial). 

161. 	 De acardo cam analises internas [Informa!;ao Confidencial). 

162. 	 [Informa!;ao Confidencial). 

163. 	 [Informa!;ao Confidencial). 

164. 	 De um ponto de vista jUridica, esta proposta de intervenc;:ao suscita varias interrogac;:6es. 

165. 	 Desde logo, a definic;:ao de obrigac;:6es que [Informa!;ao Confidencial), a luz dos principios e ca­

racterlsticas que emanam do canceito de prestac;:ao. 

166. 	 Acresce, no entender dos en, que existe aqui uma violac;:ao do artigo 1l.Q da Lei Postal, 0 qual 

determina que e caracteristica do SPU a "satisfa~oo de padroes adequados de qualidade (...)" 

(sublinhado nosso), aplicando aprestac;:ao deste servic;:o 0 principio da adequac;:ao, derivac;:ao do 

principio da proporcionalidade13 
. 

167. 	 Ede salientar que "[0] principio da proporcionalidade (. . .) eonstitui um limite intern0 da discriei­

onariedade administrativa, que impliea noo estar a Administra~oo obrigada apenas a prosseguir 

o interesse publico - a alean~ar os fins visados pelo legislador -, mas a eonsegui-Io pelo meio que 

represente um menor sacri/ieio para as posi~oes jurfdicas dos particulares" (vide, MARIO ESTEVES 

13 Atraves do principio da adequa~ao afere-se "se um certo meio e, em abstrato, (...) id6neo ou apto para a rea­
fizariio de um certo Jim" (d. Acordao do Tribunal Constitucional n.Q 632/2008, de 23 .12.2008). E atraves do 
principio da proporcionalidade, de que aquele emana, "a Administrariio devera escofher dentro dos diversos 
meios ou medidas id6neas e congruentes do que disponha aquefes que sejam menos gravosos ou que causem 
menos danos" (d. Acordao do Supremo Tribunal Administrativo n.Q 01188/02, de 18.06.2003). 
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DE OLIVEIRA, PEDRO COSTA GONC;ALVES E J. PACHECO DE AMORIM, C6digo do Procedimento Administra­

tivo Comentado, Almedina, 7~ Reimpressao, 2007, p. 103). 

168. 	 Discricionariedade administrativa, essa, que "noo euma /iberdade {.. .}, mas sim uma competen­

cia, uma tare/a, [que] corresponde a uma /un~oo jurfdica. A Administraroo noo eremetida para 

um arbftrio, ainda que prudente, noo pode /undar na sua vontade as decisoes que toma. A deci­

soo administrativa tem que ser raciona/, porque noo pode ser /ruto de emoroo ou capricho, mas, 

mais que isso, tem que corresponder aso/uroo que me/h~r sirva 0 interesse publico que a lei 

determinou" (vide, JOSE CARLOS VIEIRA DE ANDRADE "0 Ordenamento Juridico Administrativo Por­

tugues", in Contencioso Administrativo, Livraria Cruz, Braga, 1986, p. 46 e 47) . 

169. 	 Tal significa, portanto, que na determinac;:ao das obrigac;:5es de qualidade do servic;:o universal, 

e embora tal se trate de uma atividade discricionaria da ANACOM, nem por isso tal atividade 

deixa de ter que ser justificada, ponderada e medida, tendo em atenc;:ao, por um lado, 0 inte­

resse publico subjacente a prestac;:ao do SPU, e, por outro, 0 interesse particular dos en e 0 

contexto da imposic;:ao das determinac;:5es projetadas. 

170. 	 De acordo com 0 principio da proporcionalidade, nao basta dizer que os objetivos de desempe­

nho sao adequados. De resto, [Informa~ao Confidencial]. A ponderac;:ao do principio da propor­

cionalidade implica, porem, e desde logo, verificar a exequibilidade de cumprimento, 0 que ma­

nifestamente nao aconteceu no caso em aprec;:o. E implica tambem ponderar se nao existem 

outros meios que permitam atingir 0 mesmo fim, com menor sacrificio para os CTI, 0 que tam­

bem nao aconteceu . Implica, por fim, comparar os custos impostos com 0 beneficia esperado 

para 0 interesse publico, 0 que tambem nao teve lugar. 

171. 	 Por ultimo, [Informac;:ao Confidencial]. 

2.6. 	 0 SPD coloca em causa 0 equillbrio de presta~oes que emerge do Contrato de Concessao 

172. 	 Ao que ficou exposto acresce ainda que as exigencias constantes do SPD vem claramente par 

em causa 0 equilibrio do contrato de concessao celebrado entre 0 Estado e os en. 
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173. Com efeito, importa nao esquecer que 0 SPD se insere no ambito de uma relac;:ao contratual, 

que e, naturalmente, marcada pelo carater sinalagmatico das prestac;:6es e por um tendencial 

equillbrio entre as posic;:6es e os interesses de ambas as partes, sem prejulzo da natureza admi­

nistrativa desse contrato e dos poderes administrativos que assistem ao Estado nesse ambito 

(ainda que exercidos pela ANACOM). 

174. 	 Na verdade, 0 principio do equillbrio contratual e tambem plenamente vigente no ambito dos 

contratos administrativos, e dos contratos de concessao em especial, 0 que determina que as 

posic;:6es relativas das partes nao podem ser significativamente afetadas. 

175. 	 A este proposito, e particularmente elucidativa a lic;:ao de LAUBADERE/MoDERNE/DELVOLVE, que 

mantem plena atualidade, de acordo com a qual se sublinha que lIa essencia de todo 0 contrato 

de concessoo ebuscar e realizar, na medida do possivel, uma igualdade entre as vantagens que 

se atribuem ao concessionario e as obriga~oes que Ihe sao impostas. As vantagens e as obriga­

~i5es devem compensar-se para formar a contrapartida entre os beneficios provaveis e as perdas 

previsiveis. Em todo 0 contrato de concessao esta implicita, como um calculo, a equivalencia 

honesta entre aquilo que eacordado como beneficio do concessionario e aquilo que Ihe eexi­

gido" (Trane des Contrats Administratifs, Tomo I, Paris, 1984, p. 717, sem destaque no original) . 

176. 	 Ora, esta equivalencia entre os beneffcios do concessionario e aquilo que Ihe e exigi do, e clara­

mente posta em causa pelo SPD, que apenas imp6e agravamento de deveres, sem determinar 

qualquer aumento dos beneffcios como contrapartida. 

177. 	 No caso concreto, importa nao esquecer que 0 Estado nao paga qualquer remunerac;:ao aos CTI, 

sendo a sua remunerac;:ao a resultante dos prec;:os (controlados) que consegue cobrar aos utili ­

zadores finais pelos servic;:os concessionados . No entanto, como se referiu, [Informa~ao Confi­

dencial]. 
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178. Por outro lado, tendo ocorrido a liberalizat;:ao do mercado postal em 2012, sao ja muito reduzi­

dos os servit;:os reservados que sao atribuidos aos cn atraves do contrato de concessao, essen­

cialmente os servit;:os de correio registado utilizado em procedimentos judiciais ou administra­

179. 	 Sucede que a utilizat;:ao dos mesmos esta [Informa~ao Confidencial]. 

180. 	 Por ultimo, 0 proprio mecanisme de compensat;:ao dos custos liquidos do servit;:o universal, que 

poderia, em teoria, servir para compensar os cn pelos custos excessivos que estes tem que 

suportar com a prestat;:ao do SPU, nao tem aqui qualquer valia, ja que [Informa~ao Confiden­

cial]. 

181. 	 Do exposto resulta muito claro que as exigencias do SPD poem claramente em causa [Informa­

~ao Confidencial]. 

182. 	 E, se assim e, [Informa~ao Confidencial]. 

3. 	 COMENTARIOS ESPECiFICOS AO SPD 

3.1. 	 Dos novos parametros e indicadores de qualidade de servi~o 

183. 	 Os novas lOS propostos no SPD refletem-se, sobretudo, no aumento dos objetivos de desempe­

nho relativos ao padrao de servit;:o "velocidade" e na criat;:ao de novas indicadores de qualidade 

relativos ao padrao "fiabilidade" . 

184. 	 De notar que ambos os padroes tem acolhimento no artigo 13.Q, n.Q 1, da Lei Postal. Portanto, 

nao esta aqui em causa a determinat;:ao de novas pad roes de "fiabilidade" . Tal como em outros 

pontos da sua pronuncia, os cn nao questionam que estes lOS tenham que ser revistos e que 

ate seja necessario prever outros lOS relativos ao padrao "fiabilidade" de servit;:o. 0 que os cn 

14 Em rigor, nos termos do artigo 3.Q, n.Q 2, alinea b), da lei Postal, a coloca<;:ao de marcos e caixas de correia na 

via publica e a emissao e venda de selos postais com a men<;:ao Portugal tambem sao reservados, mas nao 

tem expressao na atividade dos en. 
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nao alcanc;:am e a necessidade de definir 10 novas IQS relativamente para este aspeto, nem, 

sobretudo, as raz6es subjacentes adefinic;:ao do valor objetivo a atingir em cada um desses IQS. 

185. Quanto ao primeiro aspeto, diga-se que nao resulta do SPD qual 0 motivo ou os motivos que 

justificam esta intervenc;:ao. 

186. Por um lado, como ja foi referido, no estudo da IMR de 2017 a "fiabilidade" do servic;:o, ou seja, 

a efetiva entrega de objetos posta is ao destinatario (evitando assim 0 extravio) e dos criterios 

menDs valorizado pelos consumidores (d. pag. 5 do SPD). Por outro lado, nao se apontam dados 

concretos no SPD que demonstrem que a nao entrega da parte remanescente dos servic;:os pos­

tais, fora do padrao de velocidade do servic;:o, seja efetivamente um problema a nivel nacional e 

que os dois IQS atualmente defin idos nao sejam suficientes para enderec;:ar estes aspetos. 

187. Basta ler as pags. 25 e segs. do SPD para se perceber que, para alem de uma analise comparada, 

nao ha a minima indicac;:ao de que este aspeto seja efetivamente um problema valorizado nega­

tivamente pelos consumidores nacionais. 0 SPD apresenta diferentes informac;:6es sobre como 

e que os paises da UE trataram este tema, mas nao explica minimamente porque e que a impor­

tac;:ao dessas soluc;:6es e fundamental ou somente necessaria para 0 quadro da qualidade de 

servic;:o do SPU. 

188. Acresce ainda que, tal como ja aduzido pelos cn na presente resposta e com maior detalhe na 

resposta cn ao "Sentido provavel de decisao relativo aos valores dos indicadores de qualidade 

de servic;:o verificados pelos cn, em 2016", com base na metodologia em vigor nao e possivel 

medir-se com rigor 0 nivel real de extravios, sendo 0 resultado obtido enviesado, por sobresti­

mac;:ao, devido ao impacto de erro humano na medic;:ao. 

189. Quanto ao segundo aspeto - que e mais relevante nesta discussao - os en gostariam de al­

canc;:ar a razao que levou a ANACOM a selecionar um objetivo de desempenho de 99,9% para 10 

novas IQS. De facto, nao e explicado 0 motivo pelo qual nao e suficiente para 0 Interesse Publico 

cumprir 56 99,5%,99%, ou 56 98%, nao sendo claros os beneficios ou vantagens da selec;:ao de 

um objetivo tao pr6ximo do 100%, em especial se confrontados com a lesao que e imposta aos 

cn - remetendo-se para 0 que se disse atras e para 0 Parecer Tecnico-Cientifico no Anexo 2. 
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190. Acresce que, de um ponto de vista comparado, tambem nao se compreende porque e que a 

ANACOM escolheu este valor (99,9%) uma vez que, analisando as Tabelas 7, 8 e 9 do 5PD e 

conforme se fez ja men<;:ao anteriormente, sao muito raros os casos em que este valor foi defi­

nido por outros paises da UE (ha referencias a 99%, mas nao a 99,9% ... ). 

191. [Informa~ao Confidencial] . 

192. 5eria assim de esperar que, em obediencia ao principio da proporcionalidade, e ate, quanto mais 

nao fosse, para mitigar a existencia de margens de erro, s6 em casos excecionais fosse proposto 

este objetivo. Mas nao e isso, de todo, 0 que e proposto no 5PD. 

193. Duas ultimas notas, para enquadramento da posi<;:ao dos cn. 

194. A primeira para mencionar que nao se compreende que em alguns dos IQ5 a ANACOM tenha 

efetuado uma analise custo-beneffcio -entre a presta<;:ao do 5PU e os custos incorridos (por 

exemplo, IQ51 e IQ53) - e em outros IQ5 tenha desvalorizado uma abordagem deste genero, 

nomeadamente nos novos IQ5 com objetivos de desempenho de 99,9%, que seria precisamente 

o ambito onde tal analise seria mais relevante (como se apontou atras) . Trata-se de um aspeto 

que torna 0 5PD substancialmente desequilibrado e que mal se compreende a luz dos objetivos 

essenciais apontados no artigo V? da Lei Postal. 

195. A segunda para salientar, a titulo transversal, que nao obstante ser considerada a inclusao de 

extravios na medi<;:ao dos novos IQ51 a IQ56, nao e mencionada a norma T5 14773:2004T5 nem 

qualquer outra que suporte a medi<;:ao de "Ioss mail", sendo a metodologia de calculo indicadas 

as normas EN 13850:2012, para Correio Azul e a EN 14508:2016, para Correio Normal. 

196. Porem, estas duas normas definem 0 metodo de medi<;:ao para demoras de encaminhamento 

ponta-a-ponta, estando clara mente especificado na norma EN 13850:2012 que a metodologia 

af preconizada nao e aplicavel amedi<;:ao de extravios [Anexo H - H.3.4 Loss ("EN 13850 does not 

measure lost mail. ...")]- nem tao-pouco a EN 14508:2006, a qual foi desenvolvida a partir da 

EN 13850, e que indica, no ponto 4 - Methodology: liThe methodology shall comply with the 

requirements of EN 13850:2012" . Assim, os cn consideram que este aspeto devera ser revisto 

na decisao final. 
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197. Oito isto, vejamos agora, em maior pormenor, os novos IQ5 e objetivos de desempenho propos­

tos no 5PO. 

3.1.1. PQ5 - Oemoras de encaminhamento nos envios postais 

3.1.1.1. Correio normal 

IQ51 e IQ52 - Oemora de encaminhamento no correio normal (0+3 e 0+5) 

198. 	 Em relac;:ao ao IQ51, a ANACOM comec;:a por considerar que 0 atual objetivo de qualidade (en­

trega em 0+3 em 96,3% dos casos) representa um nivel de qualidade adequado tendo em conta 

o necessario equillbrio entre a prestac;:ao de um servic;:o universal e os custos associados a sua 

prestac;:ao, mantendo-se Portugal entre os paises com um nivel objetivo mais elevado . Em rela­

c;:ao a este aspeto, os cn lamentam que a preocupac;:ao em assegurar 0 referido equilibrio nao 

tenha estado presente na definic;:ao de outros objetivos de desempenho. 

199. 	 Quanto a referencia a que 0 objetivo de desempenho foi 0 valor mais baixo registado desde 

2007, sempre se dira que, em 2016, nao obstante todas as dificuldades manifestadas pela PwC, 

que iniciou a medic;:ao em outubro 2016, com impacto na fiabilidade dos resultados apurados e 

forte possibilidade de enviesamentos por subestimac;:ao nas estimativas de demoras de encami­

nhamento, a estimativa obtida para 0 atual IQ51 (correio normal a entregar ate 0+3) situou-se 

em 96,1%, a 2 decimas do objetivo e 6 decimas acima do valor minimo . 

200. 	 Quanto ao IQ52, a definic;:ao de um objetivo de 99,9% e a considerac;:ao dos extravios para 0 

calculo, os cn remetem para as explicac;:5es ja apresentadas anteriormente. 

3.1.1.2. Correio azul 

IQ53 e IQ54 - Oemora de encaminhamento no correio azul - Continente (0+1 e 03) 

201. 	 Quanto ao IQ53 (atuaIIQ52), a ANACOM considera, numa analise custo-beneficio, ser de manter 

o objetivo de desempenho atual (94,5%) . Refere que 0 valor verificado em 2016 e 0 mais baixo 
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desde 2007 e que nao atingiu 0 valor objetivo. No entanto, os cn gostariam de clarificar estive­

ram, naquele ano, acima do objetivo minimo de desempenho, nao havendo qualquer situa<;:ao 

de incumprimento a este nivel. 

202. 	 Quanto ao IQS4, a defini<;:ao de um objetivo de 99,9% e a considera<;:ao dos extravios para 0 

calculo, os cn remetem para as explica<;:oes ja apresentadas anteriormente. 

IQS5 e IQS6 - demora de encaminhamento no correio azul - CAM (0+2 e 0+4) 

203. 	 No que concerne ao IQSS (atual IQS3) - demora de encaminhamento no correia azul - CAM 

0+2, no SPO e proposto 0 aumento do objetivo de desempenho de 87% para 90%. Os cn nao 

entendem 0 aumento proposto, atendendo a que: 

(i) 	 0 objetivo de 87,0%, para este indicador, esta em vigor desde 2006 tendo sido sempre 

considerado adequado, mesmo num contexto em que 0 sector postal tinha peso prepon­

derante na satisfa<;:ao das necessidades de comunica<;:ao do pais; 

(ii) 	 A propria ANACOM reconhece no SPO (cf. pag. 37) que para este IQS se tem sempre veri­

fica do valores anuais acima do valor objetivo e bem acima do valor minimo (de 84%); 

(iii) 	 Assumindo que a evolu<;:ao do volume do Correio Azul nos fluxos CAM teve a mesma evo­

lu<;:ao que 0 trMego total do correio azul nacional, ou seja, [Informa~ao Confidencial), 

mostra que 0 aumento do objetivo esta em total contraciclo com a tendencia Europeia, 

onde se assiste a uma adequa<;:ao progressiva de objetivos de qualidade ao decrescimo 

do peso do sector postal na satisfa<;:ao das necessidades de comunica<;:ao; e 

(iv) 	 Neste fluxo, os prazos de encaminhamento sao fortemente influenciados pelos constran­

gimentos de transporte para as Regioes Autonomas da Madeira e dos A<;:ores. Tais cons­

trangimentos sao alheios aos cn, que como e do conhecimento da ANACOM, tem en­

frentado serias dificuldades em escoar 0 correia para as ilhas. Tem-se ainda agravado a 

tendencia de as companhias aereas optarem cada vez mais por avioes com espa<;:o de 

carga reduzido, com forte diminui<;:ao da capacidade de carga afeta ao servi<;:o universal. 

Note-se que mesmo que as companhias optem, no futuro, por avioes com um maior es­

pa<;:o de carga, tal op<;:ao [Informa~ao Confidencial]. 
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204. 	 Atendendo ao exposto, os cn consideram que 0 objetivo de desempenho deve manter-se inal­

terado (87%), em conformidade com a analise custo-beneficio que foi tida em considerar;ao pela 

ANACOM noutro IQS. 

205. 	 Relativamente ao IQS6 - demora de encaminhamento no correio azul - CAM D+4, para alem 

dos comentarios ja efetuados quanto afixar;ao de objetivos de 99,9%, importa ainda realr;ar que, 

para indicadores especificos para a area CAM, os objetivos de desempenho tem de ter em conta 

os constrangimentos ao n[vel do transporte, acima referidos, bem como a circunstancia de 0 

encaminhamento de correia depender da atuar;ao de terceiros. 

206. 	 [Informa~ao Confidencial). 

3.1.1.3. Jornais e publica~oes peri6dicas 

IQS7 a IQS12 - Demora de encaminhamento de jornais e publica~oes peri6dicas 

207. 	 Desde 2001- ou seja, ha mais de 17 anos - que as demoras de encaminhamento de Jornais e 

Publicar;oes Peri6dicas ("JPPU) sao medidas num unico indicador (0 atuaIIQS6). 

208. 	 A medir;ao deste indicador iniciou-se num contexto de crescimento de trafego, [Informa~ao 

Confidencial) . 

209. 	 A n[vel europeu, s6 Portugal e Malta medem as demoras de encaminhamento de produto JPP. 

1\10 entanto, em Malta este nao e um indicador aut6nomo, sendo medido no ambito do correia 

prioritario e/ou em quantidade. 

210. 	 No SPD, e proposto 0 desdobramento do atuallQS em seis indicadores aut6nomos, totalmente 

em contra cicio com a realidade europeia e com 0 decl[nio natural do produto JPP. Os 6 IQS pro­

postos sao : 

(i) 	 IQS7 - JPP com periodicidade igual ou superior asemanal- Continente D+1 

(ii) 	 IQS8 - JPP com periodicidade igual ou superior asemanal - Continente D+3 

(iii) 	 IQS9 - JPP com periodicidade igual ou superior asemanal - CAM D+2 
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(iv) 	 IQS10 - jpp com periodicidade igual ou superior asemanal- CAM D+4 

(v) 	 IQS11 - jpp com periodicidade inferior asemanal- Nacional D+3 

(vi) 	 IQS12 - jpp com periodicidade inferior asemanal - Nacional D+5 

211. 	 Os cn nao alcanc;:am as razoes para tal alterac;:ao, ate porque, como a ANACOM aponta (d. pags. 

38 e 39 do SPD), em relac;:ao ao atual IQS tem-se verificado objetivos de desempenho sempre 

superiores ao valor objetivo. 

212 . 	 A opc;:ao pela divisao do atual IQS em 6 novos IQS conduz a que os volumes de correio real, 

associados a cada um destes IQS, seja muito reduzido. A titulo de exemplo, no caso da area CAM, 

estima-se que este trafego represente apenas [Informac;:ao Confidencial]do total nacional, ou 

seja, mesmo considerando todos os JPP e nao apenas os de periodicidade igual ou superior a 
semanal, 0 volume associado nao excederia os [Informac;:ao Confidencial] objetos, bem abaixo 

do limiar (1,5 mil hoes) a partir do qual a norma EN13850:201215 indica que nao se deve aplicar 

a medic;:ao por objetos de teste, por influenciar 0 campo de estudo, podendo enviesar os resul­

tados apurados. 

213. 	 Mais em pormenor, diga-se que a norma EN 14534:2016, aplicavel a medic;:ao deste produto, 

menciona 0 seguinte na sua introduc;:ao: 

"This bulk mail standard has been developed from the requirements of EN 13850, Postal ser­

vices - Quality ofservice - Measurement of the transit time ofend-to-end services for single piece 

priority mail and first class mail. Both European Standards consider methods using a representa­

tive end-to-end sample of all types of addressed mail appropriate for their coverage." 

214. 	 Daqui se infere que a norma EN14534 foi desenvolvida a partir da EN13850, sendo que se aplica 

a mesma metodologia de objetos de teste. Neste sentido 0 indicado no ponto D.2 "Domestic 

mail flows - Category 4: Very small size flows" da EN13850, tambem e aplicavel para a medic;:ao 

de jpP. Assim, ao aplicar-se esta metodologia para medir fluxos de baixo volume, nao se esta a 

respeitar as normas aplicaveis amedic;:ao da qualidade do servic;:o universal, em clara desconfor­

midade com 0 exigido no artigo 13.Q, n.Q 2, da Lei Postal 16 
. 

15 Anexo 0, 0 .2 Domestic mail flows - Category 4: Very small size flows 
16 De referir ainda que, conforme jil mencionado, [Informa<;ao Confidenciall. 
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215. 	 Para alem dos enviesamentos que podem ser causados pelo aumento relevante das populac;:6es 

em estudo, devido aimplementac;:ao das amostras, deve tambem ter-se em conta a dificuldade 

de implementac;:ao destes 105. No sistema atual, a medic;:ao dos JPP em indicador unico ja carreta 

diversas dificuldades de medic;:ao, nomeadamente: 

(i) 	 Gestao da relac;:ao com as editoras: dificuldades de as editoras acomodarem as alterac;:6es 

de painel de forma atempada e de comunicarem eventuais falhas/alterac;:6es de calenda­

rio (em particular em editoras de pequena dimensao); e 

(ii) 	 Extinc;:ao de publicac;:6es (ffsicas) criado dificuldades adicionais na implementac;:ao do de­

senho estatistico. 

216. 	 No cenario previsto no SPD, a gestao dos novos lOS, com amostra valida total prevista acima dos 

(Informa~ao Confidencial] objetos de teste anuais17
, ira aumentar de forma muito significativa 

as dificuldades acima identificadas. 

217. 	 Acresce que, para a implementac;:ao destes indicadores, sera necessario efetuar-se um estudo 

de correio real. Da analise efetuada pelos cn, e de notar que a informac;:ao necessaria ao des­

dobramento em seis 105 implica a necessidade de informac;:ao detalhada, necessaria mente re­

colhida em todos os CDP e que, dado 0 conjunto diverso de prioridades dos JPP, tera se ser 

efetuado durante um mes completo . Atendendo ao esforc;:o associado arecolha desta informa­

c;:ao e acircunstancia de 0 tempo para tarefas internas nos CDP ser muito reduzido, tallevanta­

mento implica, durante 0 mes do estudo, atrasos significativos na saida dos carteiros para a rua, 

com impactos diretos na qualidade de servic;:o prestada aos clientes. 

218. 	 A isto acresce que na Regiao Aut6noma da Madeira 0 produto JPP (Informa~ao Confidencial], 

de onde tambem nao se alcanc;:a a razoabilidade para a criac;:ao de novos 105 a este prop6sito . 

219. 	 Assim, face ao exposto, os cn consideram que deve manter-se a situac;:ao atual, de medic;:ao da 

qualidade atraves de indicador unico ou, em alternativa, essa medic;:ao deve ser integrada no 

indicador do Correio em Ouantidade, como sucede atualmente em Malta. 

17 Conforme parecer tecnico em anexo, [informa~ao Confidencial]. 
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220. 	 Relativamente aos objetivos de desempenho mais exigentes (de 99,9%), para alem de tudo 0 

que ja foi dito, importa atender as caraterfsticas especificas do produto (peso e formato) que 

implicam um maior esfon;:o operacional, [Informa~ao Confidencial], como sejam: 

(i) 	 Expedic;:ao dos envios: [Informa~ao Confidencial]; 

(ii) 	 Dutra situac;:ao com impacto no indicador diz respeito [Informa~ao Confidencial]. 

221. 	 [Informa~ao Confidencial]. No sistema atual, 0 IQS6 mede as demoras de encaminhamento ate 

3 dias, 0 que permite mitigar estes enviesamentos. Ja no desdobramento previsto no SPD, tal 

deixa de se verificar, pelo que os objetivos a definir tem de ter em considerac;:ao estes constran­

gimentos na medic;:ao. 

3.1.1.4. Correio transfronteiri~o intracomunitario 

IQ513 e IQ514 - Demora de encaminhamento no correio transfronteiri~o intracomunitario 

222. 	 Estes indicadores medem 0 End-to-End nao sendo, por este motiv~, de responsabilidade exclu­

siva dos en. Desde 2016, estes dois indicadores tem apresentado resultados mais baixos, im­

pactados por ajustes operacionais e alterac;:6es de standards efetuados por alguns operadores 

de destino, resultantes do declfnio dos trMegos posta is. 

223. 	 Dado os resultados destes IQS dependerem da performance de outros operadores, os en con­

cordam totalmente com 0 facto destes indicadores deixarem de ter mecanismos de compensa­

c;:ao associados. 

3.1.1.5. Encomendas posta is 

IQ515 e IQ516 - Demora de Encaminhamento na Encomenda Normal (0+3 e D+5) 

224. 	 Relativamente ao metoda de medic;:ao proposto para este produto, os en nao podem deixar de 

notar que, dado que este produto 56 tem volume anual na ordem dos [Informa~ao Confidencial] 

objetos, conforme referido na norma EN13850:201218
, nao deve ser aplicada a metodologia de 

18 Anexo 0, 0 .2 Domestic mail flows - Category 4: Very small size flows 
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medir;ao via objetos de teste . Neste ponto, a norma EN13850 indica que, nestas condir;oes, as 

amostras de teste vao provocar aumento relevante do campo de estudo, colocando em causa a 

fiabilidade dos resultados apurados. 

225. 	 Ao aplicar-se a metodologia referida, existe um elevado risco de enviesamento, por subestima­

r;ao, do resultado apurado, desrespeitando-se as normas aplicaveis amedir;ao da qualidade do 

servir;o universal, conforme definido na Lei Postal. Por este motivo, os en consideram que nao 

deve ser aplicada esta metodologia. 

226. 	 Tendo este produto informar;ao T&T (track & trace) associada, os en propoem a utilizar;ao desta 

informar;ao para calculo do objetivo de desempenho, permitindo assim analisar todos os objetos 

e nao apenas uma amostra. De referir que este metoda de medir;ao pode ser efetuado por en­

tidade externa, com base na informar;ao T& T. Adicionalmente 0 sistema T& T po de ser auditado 

por forma a aferir da sua conformidade, nao havendo, assim, razoes para desconsiderar esta 

alternativa. 

227. 	 Sobre 0 aumento do objetivo das demoras de encaminhamento ate 3 dias, que 0 SPD pro poe 

passar de 92,0% para 96,3%,0 SPD nao teve em conta [Informa~ao Confidencial] . 

228. 	 [Informa~ao Confidencial]. 

229. 	 [Informa~ao Confidencial]. 

230. 	 [Informa~ao Confidencial]. 

231. 	 [Informa~ao Confidencial]. 

232. 	 [Informa~ao Confidencial]. 

233. 	 [Informa~ao Confidencial] . 

234. 	 [Informa~ao Confidencial]. 

235. 	 [Informa~ao Confidencial]. 
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236. 	 [Informa~ao Confidencial]. 

237. 	 [Informa~ao Confidencial]. 

238. 	 Por estas razoes e tambem por causa das dificuldades de transporte associadas a este produto, 

agravadas pelas suas carateristicas de peso e volume, os cn tem pad roes comercias de 5 dias 

para a Madeira e de 7 a 15 dias para os Ac;ores. 

239. 	 Os cn nao podem deixar de mencionar que, enquanto no produto lPP, a ANACOM atendeu na 

sua analise aos padroes comerciais (por serem mais exigentes) no caso das encomendas des­

considerou totalmente estes padroes. 

240. 	 Uma ultima nota para salientar que embora se refira na pag. 42 do SPD que os cn ja atingiram 

o objetivo proposto de 96,3% no passado, desde que comec;ou a ser medida a demora de enca­

minhamento deste produto, [Informa~ao Confidencial] . No entanto, tal situac;ao verificou-se 

num contexto em que a f6rmula de calculo aplicada nao era comparavel aatualmente em vigor 

e que permitia, em certa medida, mitigar 0 impacto de se medir em D+3 na area CAM. 

241. 	 Face ao exposto, tendo em consideraC;ao 0 peso da area CAM, constrangimentos de transporte 

e as caracteristicas especfficas do produto "Encomenda", os cn consideram que 0 objetivo de 

92,0% de ambito nacional e ja demasiado exigente nao devendo ser aumentado. 

242. 	 Quanto aos objetivos de desempenho de 99,9%, para alem dos comentarios ja efetuados, sen­

sibiliza-se a ANACOM para ter em conta as carateristicas especfficas do produto (peso, volume 

e informaC;ao T&T associada), que implicam tarefas operacionais mais exigentes e tratamento 

mais manual eo elevado peso que a area CAM tem neste indicador ([Informa~ao Confidencial]). 

3.1.1.6. Correio registado 

IQS17 a IQS 19 - Demora de encaminhamento no correia registado - Continente e Demora de enca­

minhamento no correia registado - CAM 
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243. 	 No SPD, eproposto 0 desdobramento do IQS atual em dois novas indicadores: um para 0 Con­

tinente e outro para a area CAM, com os mesmos objetivos propostos para 0 Correio Azul, nao 

tendo em conta as caracteristicas espedficas deste produto. 

244. 	 As principia is carateristicas do produto Registos sao a seguranc;:a e a rastreabilidade. Tais cara­

terfsticas implicam [Informa~ao Confidencial). 

245. 	 Neste contexto, no entender dos cn, as objetivos deveriam ser mais baixos que as fixados para 

a Correio Azul. 

246. 	 De referir ainda que eespecial mente crftico [Informa~ao Confidencial]. 

247. 	 Quanta as objetivos de desempenho de 99,9%, remete-se para tudo a que ja foi dito, nomeada­

mente para as questoes de transporte. 

3.1.1.7. Correio em quantidade 

IQ521 e IQ522 - Demora de encaminhamento no Correio Normal em quantidade 

248. 	 Propoe-se no SPD a introduc;:ao de um novo IQS para medir a qualidade do produto Correia Nor­

mal em Quantidade, indicando aplicar-se a metodologia de calculo definida na norma 

EN14534:2016 AC2017. 

249. 	 Os cn analisaram a metodologia de calculo pro posta e consideram a sua implementac;:ao muito 

complexa, dado ser necessario estabelecer contratos com clientes cn, de grande volume de 

correio, que aceitem a integrac;:ao de correio de teste nas suas expedic;:oes e garantam a cumpri­

mento das premissas consagradas na norma. 

250. 	 Atualmente ja se aplica a metodologia de calculo da norma EN14534 (versao 2003+Al) amedi­

c;:ao do produto JPP, tendo a medic;:ao colocado sempre dificuldades praticas. A medic;:ao do cor­

reio em quantidade reveste-se de dificuldade acrescida. 
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251. 	 Enquanto nos JPP epossrvel obterem-se os objetos de teste atraves da realizac;:ao de assinaturas 

de revistas e de publicac;:5es peri6dicas, para 0 produto Correio em Quantidade sera necessario: 

(i) identificar clientes cn cujas caracterfsticas permitam cumprir 0 desenho estatrstico, (ii) soli­

citar que estes clientes aceitem introduzir os objetos de teste nas suas expedic;:5es e (iii) que, de 

forma id6nea cumpram os requisitos necessarios para identificac;:ao fidedigna das datas de in­

duc;:ao. 

252. 	 Como facilmente se compreende, erros nas datas de induc;:ao terao elevado impacto na fiabili ­

dade dos resultados. No caso de expedic;:5es "partidas", isto e, expedic;:5es efetuadas em mais 

do que um dia, pode ser diffcil ou mesmo impossrvel determinar a data de induc;:ao correta de 

cada objeto individual. 

253. 	 Acresce que a diferenc;:a no processo logrstico do produto correia normal em quantidade e cor­

reio normal ocasional diz respeito ao processo de aceitac;:ao. Todas as atividades com maior con ­

tributo para as demoras de encaminhamento (Tratamento, Distribuic;:ao e Transporte (este ul­

timo com impacto mais expressivo na area CAM) sao comuns, pelo que nao eexpectavel existi­

rem diferenc;:as significativas nas demoras de encaminhamento dos dois produtos. 

254. 	 Note-se que dos 6 parses que medem as demoras de encaminhamento deste produto (no am­

bito de total de 33 parses analisados no relat6rio ERGP) apenas dois medem em paralelo tam­

bem 0 correia normal ocasional. 

255. 	 Quanto aos objetivos de desempenho de 99,9%, remete-se para tudo 0 que ja foi comentado, 

devendo ser fixados em valores mais baixos. 

3.1.2. PQ5 - Tempo em fila de espera nos estabelecimentos postais 

IQ523 e IQ524 - Tempo em fila de espera no atendimento 

256. 	 No que concerne a medic;:ao dos tempos de espera nos estabelecimentos posta is, importa referir 

que dos 33 parses analisados no SPD, Portugal e um dos 4 parses que efetua esta medic;:ao, veri­

ficando-se, assim, uma tendencia significativa em nao definir objetivos de desempenho para 

estes IQS. 
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257. Em todo 0 caso, e de referir que esta medic;:ao e efetuada desde 2009 e objetivo de 85,0% para 

tempo em fila de espera ate 10 minutos foi sempre considerado como adequado. 

258. Relativamente a alegac;:ao da degradac;:ao da qualidade dos en em 2016 (ct. pag. 48 do SPD), 

importa realc;:ar que, dado nao se tratar de medic;:ao exata, mas sim por amostragem, e possivel 

obter apenas estimativas e nao os valores rea is dos IQS populacionais . Por esse motivo, nao e 

adequado tirar conclus5es sobre a evoluc;:ao de um IQS populacional, de um dado ana para 0 

ana subsequente, a partir da comparac;:ao direta dos valores dos respetivos IQS amostrais. Tal 

previsao s6 pode ser feita at raves de procedimentos de inferencia estatistica, por recurso a tes­

tes de hip6teses. 

259. Ainda de referir que em 2010 e 2011 os resultados do IQS amostral [Informa~ao Confidencial] . 

260. Sobre 0 objetivo de 99,5% para tempo em fila de espera ate 30 minutos, importa realc;:ar que 

[Informa~ao Confidencial] . 

261. Da analise efetuada, concluimos que para se cumprir tais niveis de exigencia, os en teriam de 

[Informa~ao Confidencial] . 

262. [Informa~ao Confidencial]. 

263. [Informa~ao Confidencial]. 

264. [Informa~ao Confidencial]. 

265. [Informa~ao Confidencial]. 

266. [Informa~ao Confidencial]. 

267. [Informa~ao ConfidencialF9 
. 

19 Conforme dados do sistema de contabilidade analitica dos CTI, referente ao ana de 2016. 
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3.2. Da elimina~ao dos objetivos minimos de desempenho e do indicador geral de qualidade 

268. Para alem dos aspetos atras mencionados, 0 SPO propoe ainda a eliminac;:ao dos objetivos mfni­

mos de desempenho e do IGQS. Ate este momenta e durante os ultimos anos a ANACOM sem­

pre definiu objetivos minimos de desempenho e valores objetivo. Tratava-se, no fundo, de con­

siderar que no ambito da prestac;:ao do SPU situac;:oes existiriam em que os cn, embora nao 

conseguissem atingir 0 valor objetivo definido, conseguiam, ainda assim, cumprir um valor mi­

nimo definido pela ANACOM, valor esse que serviria para, no fundo, determinar quando existiria 

incumprimento. 

269. E a ANACOM realizava ainda "uma avalia~oo global do nivel de qualidade de servi~o atingido, 

por via da defini~oo de um Indicador global que considera os niveis de realiza~oo de todos os lOS, 

sendo que, havendo situa~oes de 105 que [estivessem] abaixo do respetivo objetivo de desem­

penho mas acima do referido valor minimo, open as noo [haveria] lugor aativa~oo do mecanismo 

de compensa~oo 005 utilizadores por incumprimento do Indicador global de qualidade se outros 

105 [estivessem] acima dos respetivos valores objetivo, compensando de algum modo os 105 que 

se [situassem] abaixo do valor objetivo" (pag. 34 do SPO). 

270. Aqui tratava-se de compreender que existe apenas um SPU, e nao uma multiplicidade de servi ­

c;:os postais universais constituidos pelo numero de IQS definidos em cada momento. Para esse 

efeito, era definido um indicador geral de qualidade, que considerava justamente a interac;:ao e 

integrac;:ao das varias prestac;:oes incluidas no servic;:o postal universal. 

271. Aquilo que a ANACOM pro poe neste SPO, de abandono do paradigma existente, levanta varias 

questoes e interrogac;:oes aos cn. 

272. Oesde logo, em termos conceptuais, 0 que a ANACOM propoe e a transformac;:ao da prestac;:ao 

do SPU na prestac;:ao de 24 servic;:os postais universais, uma vez que 0 incumprimento, ainda que 

marginal, de um dos objetivos de desempenho sera imediatamente tido como 0 incumprimento 

das obrigac;:oes de qualidade do servic;:o universal, conforme se alude na pag. 34 do SPO . 

273 . Esta consequencia nao e, no entender dos cn, admitida na Lei Postal. 
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274. Neste sentido, note-se na redac;ao do artigo 47.Q da Lei Postal: lIem coso de incumprimento dos 

objetivos de desempenho associados apresta~ao do servi~o universal nos term os do n. Q 1 do 

artigo 13. Q, [a ANACOM] deve, de acordo com os principios do proporcionalidade, do adequa~ao, 

do nao discrimina~ao e do transparencia, aplicar mecanismos de compensa~ao des tin ados 005 

utilizadores do servi~o universal" (sublinhado nosso) 

275. 	 De acordo com esta norma, e 0 incumprimento dos objetivos de desempenho (globalmente 

considerados) que deve dar lugar aaplicac;ao do mecanismo de compensac;ao referido. 

276. 	 Tal norma, com este SPD, fica vazia de conteudo, 0 que nao pode aceitar-se, sobretudo, porque 

a Lei Postal e clara em exigir uma adequada ponderac;ao dos varios objetivos de desempenho 

de qualidade definidos em cada momenta e nao de objetivos de desempenho considerados de 

forma individual. 

277. 	 Acresce que, do ponto de vista regulatorio, a ANACOM prop6e um paradigma de regulac;ao da 

qualidade de servic;o sem quaisquer incentivos. Ate ao momento, a existencia de um indicador 

global de qualidade permitia, de alguma forma, compensar a menor prestac;ao num determi­

nado objetivo de desempenho com uma prestac;ao mais favoravel noutros objetivos de desem­

penho. Tal perspetiva integrada tinha 0 condao de incentivar os cn a superar os objetivos defi­

nidos, ou seja, a ir alem do valor objetivo definido. 

278. 	 Tal e, de resto, 0 que tem acontecido, nao se limitando os cn a atingir os objetivos mfnimos 

definidos. Em varios casas e durante varios anos os cn tem estado acima do valor objetivo. 

Com a atual medida, a ANACOM retira todo e qualquer incentivo que existia em materia de 

qualidade de servic;o. 0 unico incentivo (se assim 0 podemos chamar) que permanece e, apenas 

e so, de carater sancionatorio e financeiro, 0 que nao pode deixar de se criticar pela componente 

negativa que encerra e que nao promove nem valoriza uma regulac;ao por incentivos. 

279. 	 A justificac;ao (insuficiente) para a eliminac;ao do objetivo mfnimo associado a cada indicador de 

qualidade tambem nao se pode aceitar por, no entender dos cn, nao ser correta. A IIANACOM 

considera que a elimina~ao do referido valor minimo associado a coda IQS contribuir6 para me­

Ihor assegurar que seja observado 0 objetivo de desempenho definido para IQS, dado que 0 nao 
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312. Contra esta conclusao nao se diga que na delibera~ao da AI\JACOM de 30.12.20140 tempo de 

vacatio legis foi ainda mais curto, uma vez que entrou em vigor logo em 01.01 .2015. A situa~ao 

nao e material mente comparavel por, pelo menos, duas ordens de raz6es. 

313 . Por um lado, no caso da delibera~ao de 30.12 .2014 houve uma continuidade no que diz respeito 

as obriga~6es de qualidade do servi~o universal, pelo que a necessidade de adapta~ao dos cn 
foi mfnima . No atual SPD estamos perante uma verdadeira revolu~ao no paradigma da regula~ao 

da qualidade de servi~o, pelo que a necessidade de adapta~ao e muito mais significativa. 

314. Por outro lado, no caso da delibera~ao de 30.12.2014 os cn tiveram um perfodo de adapta~ao 

que durou todo 0 ana de 2015, podendo corrigir eventuais situa~6es de menor qualidade de 

servi~o durante este perfodo. Com 0 atual SPD, 0 perfodo de adapta~ao e mfnimo, e de apenas 

6 meses. 

315. Portanto, nao 56 os cn tem que adaptar a sua opera~ao a um novo quadro de qualidade de 

servi~o, como 0 devem fazer num perfodo manifestamente exfguo de 6 meses. Fatores que na­

turalmente dep6em no sentido de uma dila~ao no perfodo de entrada em vigor da nova delibe­

ra~ao. 

316. Em segundo lugar, os cn consideram que nao faz sentido, do ponto de vista tecnico e operaci ­

onal, que se prevejam prazos distintos de entrada em vigor das decis6es relativas as obriga~6es 

de qualidade do servi~o universal, uma vez que a sua implementa~ao, dada a similitude dos 

temas em causa, sera mais eficazmente feita em conjunto. 

317. Alem disto, a entrada em vigor dos novas parametros de qualidade de servi~o a meio deste ana 

vai levantar diversas dificuldades praticas de implementa~ao, nomeadamente saber como se 

vao apurar 0 cumprimento das novas obriga~6es20. 

20 De referir que a alusao na pag. 58 do SPD de que 0 incumprimento dos IQS seria ponderado pelo fator de 50% 

nao resolve todas as duvidas que a materia suscita, desde logo porque 0 valor de IR de cad a IQS seria diferente 
em cada semestre. 
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318. Isto e, durante um ano, os en e a ANAeOM estarao a aplicar dois regimes distintos - inclusiva­

mente com metodos de medit;:ao diferentes - 0 que trara amedit;:ao do cumprimento ou incum­

primento dos objetivos de qualidade uma complexidade extra, complexidade esta ja existente 

em larga medida e resultante da previsao de tantos e tao distintos indicadores e objetivos de 

qualidade. 

319. 	 Para se medirem niveis de qualidade de servit;:o anuais, a medit;:ao tem de ser efetuada continu­

amente ao longo do ano, imperativo explicito nas normas aplicaveis (cf., por exemplo, as normas 

EN13850 ponto 5.2.2 Continuity of measurement, EN 14508 5.2.2 Continuity of measurement e 

EN 14534 D.2.9 Universal service on nationalleve/). 

320. 	 Se 0 sistema de medit;:ao for alterado no segundo semestre 2018, nao sera possivel estimar os 

niveis de qualidade de servit;:o dos en em 2018, pois nenhuma das duas medit;:6es (primeiro e 

segundo semestres) e representativa do ano21 
. Efetivamente, para apurar niveis de qualidade 

anuais e fundamental que a medit;:ao seja continua ao longo do ano, conforme expresso nas 

normas aplicaveis. 

321. 	 Tudo isto, naturalmente, com prejuizo para os en, que podem ver uma avaliat;:ao ou uma ana­

lise mal efetuada, pela sua complexidade, [Informa~ao Confidencial]. 

322. 	 Em terceiro lugar, importa notar que para a implementat;:ao destas novas obrigat;:6es os en te­

riam de [Informa~ao Confidencial]. 

323. 	 Neste momento, [Informa~ao Confidencial]. 

324. 	 [Informa~ao Confidencial]. 

325. 	 [Informa~ao Confidencial]. 

21 No que concerne amedic;:ao a decorrer no primeiro semestre 2018, ede referir que as amostras resultantes 

serao aproximadamente metade das dimens6es anuais. No entanto, as dimens6es das amostras necessarias 
nao diminuem com a reduc;:ao do periodo, pelo que a realizac;:ao de amostras com metade da dimensao (anual) 
prevista tera forte impacto nas conclus6es que se podem retirar dos estimadores (IQS amostrais) obtidos refe­
rentes ao primeiro semestre. 
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326. 	 No Ac6rdao Comissao/CAS Succhi di Frutta SpA22
, 0 Tribunal de Justi~a reconheceu que, ap6s a 

adjudica~ao, a entidade adjudicante nao poderia modificar uma condi~ao importante do con­

curso, como 0 modo de pagamento dos produtos que seriam fornecidos . 

327. 	 Ja no Ac6rdao Pressetext23, 0 Tribunal de Justi~a, pronunciando-se sobre a questao de saber se 

altera~6es introduzidas num determinado contrato constitulam uma nova adjudica~ao, referiu 

que estaremos perante uma altera~ao substancial quando "as altera~oes introduzidas (.. .) sejam 

(...) susceptfveis de demonstrar a vontade das partes de renegociar os termos essenciais do con­

trato". 

328. 	 [Informa~ao Confidencial). 

329. 	 [Informa~ao Confidencial). 

330. 	 Justifica-se, assim, tambem por este motivo, uma redefini~ao desse prazo. 

331. 	 De referir, por ultimo, que no SPD Pre~os, a AI\JACOM considerou que faria sentido diferir a sua 

entrada em vigor apenas para 0 pr6ximo ana (2019), demonstrando uma sensibilidade que, in­

compreensivelmente, nao manifesta neste SPD, ate porque, comparando os dois projetos de 

decisao, seria ate justificavel e compreenslvel conceder mais tempo para a implementa~ao do 

SPD Qualidade do que para a execu~ao do SPD Pre~os. 

332. 	 Pelo exposto, os cn entendem que as novas obriga~6es de qualidade do servi~o universal, se­

jam elas quais forem, apenas devem entrar em vigor no dia 01.01.2019, conferindo assim aos 

cn tempo suficiente para procederem as altera~6es operacionais necessarias, 0 qual se estima 

em cerca de 6 meses. 

22 Ac6rdao do Tribunal de Justir;a da Uniao Europeia, de 29.04.2004, proc. (-469/99. 

23 Ac6rdao do Tribunal de Justir;a da Uniao Europeia, de 19.06.2008, proc. (-454/06. 
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4. COMENTARIOS AO ANEXO AO SPD 

333. 	 Apos uma analise, em geral e em particular, ao conteudo do SPD - percurso onde se inclufram, 

naturalmente, comentarios ao seu anexo, nos mais variados temas - cumpre agora, em con­

creto, comentar os aspetos deste anexo que oferecem, na perspetiva dos cn, preocupa<;:6es 

acrescidas. 

334. 	 Tais comentarios, dada a amplitude dos temas tratados no anexo e a presen<;:a do seu conteudo, 

como dito, na globalidade da pronuncia dos cn, recairao em especial sobre os aspetos aqui 

ainda nao tratados, sem prejufzo de se fazer referencia, aqui e ali, a elementos ja trazidos a 
discussao, quando se julgue tal ser importante para a compreensao do concreto aspeto em 

causa. 

335. 	 Neste sentido, remete-se, em todos os aspetos nao aqui especificamente tratados, para 0 que 

ja se disse em momenta anterior da pronuncia. 

336. Em primeiro lugar, os cn consideram ser importante come<;:ar por comentar as duas alfneas do 

artigo 5. Q, n.Q 2, do anexo, artigo esse que estabelece 0 seguinte: 

"Os PQS, respetivos IQS, objetivos de desempenho e metodos de medi~ao, referidos no n.Q 

1, podem ser alterados ou aditados pela Autoridade Nacional de Comunica~oes (ANA­

COM): 

a) de acordo com os desenvolvimentos a nfvel de normaliza~ao, designadamente caso 

sejam publicadas normas e outros documentos de referencia (especifica~oes tecnicas e 

relat6rios tecnicos) pelo Comite Europeu de Normaliza~ao no ambito dos servi~os postais; 

b) em resultado das auditorias ou outros mecanismos de controlo dos nfveis de qualidade 

de servi~o oferecidos pelos CTT, realizados pela ANA COM ao abrigo do n. Q5 do artigo 13. Q 

da Lei Postal. JJ 

337 . 	 A ANACOM vem prever aqui, conforme se pode facilmente compreender, a possibilidade de 

altera<;:ao ou aditamento de novos PQS, IQS, objetivos de desempenho e metodos de medi<;:ao. 

338. 	 Fa-Io, no entanto - consideram os cn -, de uma maneira injustificada e desconsiderada, em 

especial por do is motivos: 
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339. Em primeiro lugar, porque nao especifica nem 0 efeito pratico nem 0 tramite procedimental das 

alterac;oes previstas. Isto e: ocorrendo um dos motivos aptos a aplicac;ao do artigo, ha lugar a 

um novo procedimento como 0 que ora se encontra a correr? Ha lugar a uma pronuncia dos 

Cn? De que maneira a ANACOM justifica a necessidade de alterac;ao/aditamento dos elemen­

tos referidos? E de que maneira se compatibilizam os novos com os antigos elementos? Ha lugar 

acriac;ao de novos objetivos de qualidade, nomeadamente, a aplicar por um periodo de 3 anos, 

como exige a lei? Ese tal ocorrer, deixa simplesmente de se aplicar os PQS, IQS e objetivos de 

qualidade anteriormente definidos, ainda que nao tenham passado os 3 anos da sua vigencia? 

340. Enfim, questoes que nao se encontram respondidas, mas para as quais uma resposta e essencial. 

341. Em segundo lugar, porque parece ser correto dizer que do artigo 13.Q, n.Q 5 (de todo 0 artigo 

13.Q, na verdade) da lei Postal nao resulta a possibilidade de serem alterados os elementos alu­

didos. 

342. Diz-se, naquele numero daquele artigo, que a ANACOM Jlassegura a realizafao de auditorias au 

outros mecanismos de controlo dos nfveis de qualidade de servifo oJerecidos pelos prestadores 

de servifo universal, de Jorma independente, a Jim de garantir a exatidao e a comparabilidade 

dos dodos disponibilizados pelos prestadores de servifo universaf'. 

343. Em lado algum se diz, portanto, que das auditorias realizadas nos termos do ponto anterior re­

suite a possibilidade de se procederem a alterac;oes nos indicadores de qualidade ou da possibi­

lidade de estes serem alterados com base no que se diz na alinea a) do artigo 5. Q, n.Q 2 do anexo 

- dai resultando, por isso, a inadmissibilidade daquela alinea. 

344. Para alem de que, ainda neste ponto, se deve dizer que 0 que a Lei Postal refere - aqui sim ­ e 

que a fixac;ao dos parametros e objetivos de qualidade, pela ANACOM, deve ser feita por um 

periodo minimo de 3 anos (conforme se ja disse e se retomara mais a frente), pelo que as even­

tuais alterac;oes na vigencia das medidas tomadas pela ANACOM para 0 trienio 2018-2020 (no­

meadamente as que este SPD propoe) apenas deverao ocorrer se estas forem consideradas ab­

sol uta mente inadiaveis pela ANACOM e pelos cn - 0 que conduz, naturalmente, ao reforc;o do 

dever de fundamentac;ao, se tais alterac;oes porventura ocorrerem. 
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345. 	 De seguida, cumpre fazer referencia ao estabelecido no artigo 6. Qdo Anexo, em especial oseu 

n.Q 4 - e, neste, as sua alfnea c) -, onde se estabelece que "a sele~ao pelos crr de entidade 

externa independente para proceder a medi~ao dos nfveis de qualidade do servi~o naG prejudica: 

(.. .) c) a possibi/idade de a ANACOM intervir na deJini~ao das especifica~{jes U?cnicas e do caderno 

de encargos para a sele~ao da entidade ou entidades encarregues da medi~ao, para 0 que deve 

inJormar a ANA COM com 30 dias uteis de antecedencia" . 

346. 	 Relativamente a este ponto, cum pre dizer que os cn nao conseguem compreender 0 motive 

pelo qual a ANACOM se considera competente para influenciar a escolha, pelos cn, da entidade 

independente a quem cabe realizar auditoria aos nfveis de qualidade de servi~o. 

347. 	 Nao conseguem compreender, em primeiro lugar, por tal influencia nao estar prevista em qual­

quer elemento (literal ou nao) da letra da lei. 

348. 	 E nao conseguem compreender, em segundo lugar, porque a interven~ao da ANACOM neste 

ponto seria completa e absolutamente des necessaria: e que a medi~ao e feita pelos cn, depois 

por uma entidade independente, depois pela ANACOM ... pelo que nao se anteve as raz5es pelas 

quais a ANACOM queira influir, tambem, na escolha da entidade independente - quando ela 

pr6pria realiza as suas medi~5es (e as utiliza, quando em contradi~ao com ados cn... ), con­

forme se estabelece no artigo 10.Q do Anexo. 

349. 	 Tambem neste artigo 6. Q, n.Q 4, agora na sua alfnea b), se estabelece que "a sele~ao pelos crr 

de entidade extern a independente para proceder a medi~ao dos nfveis de qualidade do servi~o 

naG prejudica:(.. . ) b) a possibilidade de a ANA COM, sempre que justiJicado, solicitar diretamente 

aquela entidade as inJorma~oes tidas por necessorias para acompanhar e aJerir dos nfveis de 

desempenho dos crr a luz dos objetivos nesta sede deJinidos". 

350. 	 Tambem aqui os cn nao conseguem compreender 0 motivo subjacente a este preceito, nem 

tao-pouco a sua aplica~ao pratica: que justifica~5es seriam aptas a ativa~ao desta alfnea? Por 

que motives quereria a ANACOM solicitar informa~6es diretamente a entidade independente 

que procede a ja referida medi~ao quando os dados por ela recolhidos sao frequentemente re­

metidos a ANACOM? Seria dado conhecimento aos en da solicita~ao mencionada? Tudo, no­

vamente, perguntas relativamente as quais a ANACOM nao fornece uma resposta. 
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351. Todas estas considerac;:6es aplicam-se, analogicamente e pelos mesmos motivos, ao disposto no 

artigo 6.Q, n.Qs 2 e 3 do Anexo, que nao se comentam em especifico por raz6es de economia de 

exposic;:ao. 

352. 	 Em segundo lugar, os en consideram que e importante dar conta do disposto no artigo 7.Q do 

Anexo (de forma breve, uma vez que se aludiu ao tema em momenta anterior da pronuncia), 

em especial do seu n.Q 4, que estabelece que "0 pedido de ativa~ao da dedu~ao referido no 

numero 1 devera ser apresentado pelos Crr, por escrito, e forma fundamentada, no prazo ma­

ximo de 45 dias uteis contados a partir da data da ocorrencia dos referidos fen6menos ou ocor­

rencias". 

353. 	 Significa tal disposic;:ao que, ocorrendo um dos fen6menos (ou ocorrencias) especificados no ar­

tigo 7.Q (nomeadamente as situac;:6es de forc;:a maior que se encontram previstas no n.Q 2), os 

en devem, no perfodo especificado, apresentar um pedido de ativac;:ao de deduc;:ao, por forma 

a que se proceda a uma ponderac;:ao no calculo de cumprimento dos objetivos de qualidade. 

354. 	 Ora, conforme se viu, a ANAeOM veio prever um prazo de 45 dias uteis para 0 efeito. Ate este 

SPD, no entanto, os en dispunham de um prazo de 60 dias ute is, periodo esse, considera 0 

prestador do SPU, consideravelmente mais adequado para a formalizac;:ao do pedido de ativa­

c;:ao. 

355. 	 Por um motivo simples: eque para a analise (e posterior fundamentac;:ao) de um eventual pedido 

de deduc;:ao e necessario que os en considerem os dados do mes completo em que 0 fen6meno 

ou a ocorrencia tiveram lugar. 

356. 	 No entanto, normalmente esses dados apenas estao consolidados em momenta posterior (ha­

bitualmente no mes seguinte ao da ocorrencia do facto), pelo que a reduc;:ao do prazo em 15 

dias uteis se apresenta como desproporcionado e inadequado, considerando os en que se de­

veria manter 0 prazo atualmente em vigor de 60 dias uteis. 

357. 	 Analise-se, agora, 0 conteudo do artigo 8.Qdo Anexo. 

358. 	 Estabelece 0 seu n.Q 1 que "os crr remetem aANACOM, ate ao ultimo dia util do mes seguinte 

ao final de cada trimestre do ano civil, um relat6rio com informa~oes sobre os niveis de qua/idade 

registados nesse trimestre, em cada um dos meses desse trimestre e em termos acumulados no 
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ano, para cauda um dos IQS fixados no Apendice 1, salvo nos casos dos alores referentes ao 

ultimo trimestre do ano (.oo)" 

359. Relativamente a este ponto, nao podem os en deixar de referir que 0 envio da informac;:ao 

acima mencionada ate ao ultimo dia util do mes seguinte ao final de cada trimestre do ana civil 

nao consubstancia uma medida apta ao objetivo da ANACOM (de Ihe serem fornecidos dados 

fidedignos), uma vez que, nessa altura, os dados existentes - fornecidos pela entidade externa 

independente - se encontram ainda pouco consolidados. 

360. Nestes termos, os cn consideram que 0 prazo para reporte da informac;:ao trimestral deve ser 

estendido ate ao ultimo dia util do segundo mes seguinte ao final de cada trimestre, uma vez 

que, nessa altura, e ja previsivel a existencia de dados mais estabilizados e finais. 

361. Por outro lado, estabelece 0 n.Q 6 daquele artigo que "a informa~oo recolhida no ambito deste 

artigo, com exce~oo da recolhida no ambito da alfnea b) do n. Q 4, pode ser divulgada pela ANA­

COM, ao abrigo do artigo 53. Q , n.Q 1 da Lei Postaf'. 

362. No entanto, e necessario ter em conta que os indicadores e os respetivos objetivos e qualidade 

tem ambito anual, sendo que as dimensoes das amostras e - alias - todo 0 sistema de medic;:ao 

esta preparado no sentido de apenas ser possivel a obtenc;:ao de resultados representativos e 

fidedignos se se tiver em conta 0 computo anual, pelo que, dessa forma ­ consideram os cn -
a ANACOM apenas deveria proceder adivulgac;:ao dos resultados anuais. 

363. Por fim, cumpre fazer referencia ao artigo 12.Q, n.Q 4 do Anexo. 

364. Nos termos deste artigo, estabelece-se que "0 estabelecido no presente documento mantem-se 

em vigor ate aaprova~oo pela ANA COM de uma nova decisoo sobre parametros de qualidade 

de servi~o e objetivos de desempenho associados presta~oo do servi~o postal universal, no am­

bito e para os efeitos do n. Q 1 do artigo 13. Q do Lei Postal". 
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365. Tal nao e, contudo, verdade. Eque a ANACOM parece esquecer-se que as suas atribuic;6es para 

a definic;ao e determinac;ao de indicadores e objetivos de qualidade, que suportam 0 SPD relati­

va mente ao qual os cn se agora pronunciam, encontram 0 seu fundamento legal, nao so na Lei 

Postal, em termos genericos, mas no ambito do contrato de concessao. 

366. Ora, como a ANACOM sa be, os cn sao 0 prestador do servic;o postal universal apenas e 56 en­

quanto durar 0 contrato de concessao. 

367. Ecomo a ANACOM tambem bem sabe, 0 contrato de concessao term ina no dia 31 de dezembro 

de 2020. 

368. Nao e por isso verdade que "0 estabelecido no presente documento" se mantenha em vigor ate 

aaprovac;ao pela ANACOM de uma nova decisao sobre os parametros de qualidade de servic;o 

e objetivos de desempenho: antes, apenas se mantera em vigor ate ao momenta em que 0 con­

trato de concessao cesse a sua vigencia . 

5. DlliGENCIAS COMPlEMENTARES 

369. Face ao exposto nesta pronuncia e ao abrigo do artigo 125.Q do CPA, requerem os cn as seguin­

tes diligencias complementares: 

(i) 

(ii) 

(iii) 

[lnforma!;ao Confidencial]; 

[Informa!;ao Confidencial]; 

[Informa!;ao Confidencial]. 

66 



ANEXO I 

BENCHMARK DO NUMERO DE IQS E DE OBJETIVOS DE DESEMPENHO 
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Indicadores de qualidade de servi~o de varios paises europeus ~ 

1. 	 A obtenc;ao da informac;ao dos IQS dos paises europeus e de dificil 

acessibiLidade, quer nos sites dos varios reguladores, quer nos PSU1, por ser 

inexistente ou por se encontrar na sua lingua nativa; 

2. 	 Devido a esta falta de informac;ao estruturada nos sites dos reguladores ou 

PSU optou-se por utiLizar informac;ao do ERGP (European Regulators Group lor 

Postal Services) completada com informac;ao da Cullen International 

disponibilizada para 11 paises (BE, FI, FR, IE, IT, DE, NL, ES, SE, UK e PL); 

3. 	 Complementarmente, procurou-se consultar normas e reports nos sites dos 

reguladores e PSU para validac;ao adicional ou complementaridade de 

informac;ao, nomeadamente no que respeita ao numero total de IQS por PSU. 

(1) Prestadores de Servic;o Universal. 



Numero de indicadores de qualidade de servic;o OQS) na Europa ~ 

,--------­

Media sem Portugal n 15 


8
7 7
6
5
4
1 2 2 


NL IE SE FI DE UK BE PL ES FR IT PT atual PT SPD 
~~ ~. • * • 4_ 

- ­~I ~ t J> '.• ~ '-" ~ .' -~~ 

Benchmorkde 2017, disponibilizado pela Cullen International (fornecedor independente que informa~ao sobre regula~ao e concorrencia de varios setores de 
atividade, incluindo 0 setor postal). 



Indicadores de qualidade de servic;o sem paralelo na Europa ~ 
Parses 

Demora de encaminhamento 1/ Servi~os com objetivos 

de desempenho para 

demorasde 

encaminhamento 

Tempo em 

fila de 

espera 

Correio 

prioritario 

Correio nao 

prioritario 

Correio 

registado 

Correio em 

quantidade 

lornais e 

publica~oes 

peri6dicas 

Encomenda 

s 

Austria ./ ./ ./ 3 
Belgica ./ ./ ./ ./ 4 ./ 

Bulgaria ./ ./ ./ 3 ./ 

Croacia ./ ./ 2 
Chipre ./ 1 
Repub lica Checa ./ 1 
Dinamarca ./ ./ 2 
Estonia ./ 1 
Finlandia ./ ./ 2 
Fran,a ./ ./ ./ ./ 4 
Alemanha ./ ./ ./ 3 
Grecia ./ 1 
Hungria ./ ./ ./ ./ ./ 5 
Irlanda ./ ./ ./ 3 
Italia ./ ./ ./ ./ ./ 5 
Leton ia ./ ./ ./ ./ 4 
Lituania ./ ./ ./ ./ 4 
Luxemburgo ./ ./ ./ 3 
Malta ./ ./ ./ ./ ./ 5 
Holanda ./ 1 
Noruega ./ ./ ./ 3 
Polonia ./ ./ ./ 3 
IPortugal ,/ ,/ ,/ ,/ ,/ ,/ 6 ,/ 

Maced6nia ./ ./ 2 
Romenia ./ ./ 2 
Eslovaquia ./ ./ ./ ./ 4 ./ 

Eslovenia ./ ./ 2 
Espanha ./ ./ ./ 3 
Suecia ./ 1 
Sui,a ./ ./ ./ 3 
Servia ./ ./ ./ 3 
Is landia ./ ./ 2 
Reino Unido ./ ./ ./ ./ 4 

Total Sim 31 19 14 6 2al 22 4 

241QS 


> 

• Portugal eO pafs que tem 
mais servic;os com objetivos 
de desempenho (QoS) 
definidos para demoras de 
encaminhamento. Um total de 
6 servic;os (22 IQS), quando a 
media europeia se situa nos 3 . 

• 	 Portugal e um dos apenas 4 
pafses que possuem objetivos 
de desempenho para tempo 
em fila de espera . 

94% 58% 42% 18% 6% 67% 	 12% 

Fonte: SPD ANA COM, anD201 6 
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Correio nacional prioritario - Detalhe do nfvel de realizac;ao dos 

objetivos de desempenho na Europa ~ 


95 

90 

94.5% 

• A media da UE de 

0+1 

88.5% 
realiza<;ao em 0+1 e de 

85 85.4% 85,4%, para um 
objetivo de 88.5%, 

80 muito abaixo do 
objetivo definido para 

75 Portugal de 94,5% 
DE 01( EE EL ES FI FR HR HU IE IS IT LT LU LV MT NL NO Pl PT RO RS SE 51 51( UK 

Objetivo - Realizado - Objetillo SPO PT Media Objetlvo UE - Media Reali zado UE 

0+3 
100 

99.9% 
99 

98.5% 98 	 A media da UE de 

97 realiza<;ao em 0+ 3 e 

96.9% 


96 	 de 98,5%, para um 

objetivo de 96,9%,


95 
muito abaixo do 

94 
objetivo definido para 

93 Portugal de 99,9% 
92 

DE 0 1( EE El E5 FI FR HR HU IE 15 IT LT LU LV MT NL NO Pl PT RO RS 5E 51 51( UK 

Objetivo - Realizado --Objetivo SPD PT Media Objetivo UE --Media Realizado UE 

Fonte: ERGP (17) 35 
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Correio nacional nao prioritario - Detalhe do nfvel de realizac;ao 
dos objetivos de desempenho na Europa ~ 
0+3 
100 

96.3% 
95 

94,5% • A media da UE de 
90 realiza<;ao em D+ 3 e de92.1% 

94,5%, para um 
85 objetivo de 92.1%, 

muito abaixo do 
80 	 objetivo definido para 

Portugal de 96,3%
75 


~ ~ & ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ <- ~ $> .;$> ~o q" q'" 4-'" ",*' ~*' ~'" 

'fl-i:P' 
~Objetivo - Realizado --Objetivo SPO PT Media Objetivo UE --Media Realizado UE 

0+5 
100 99.9% 

98 

• A media da UE de 
95.9%96 realiza<;ao ern D+ 5 e 


94 94,8% 
 de 95,9%, para urn 
objetivo de 94,8%, 

92 muito abaixo do 
objetivo definido para 

90 
Portugal de 99,9% 

88 


~'" ~~ (",~ <:)*" ,,<' ,,<4- ...... ~4- ~~ ," <- ~ ,,~ .;$> ~o .~.... q'" 4-'" .,*' ~*' ~'" 

, 'i:>,'bo 

~c
Objetivo - Realizado --Objetivo SPO PT Media Objetivo UE --Media Realizado UE 

Fonte: ERGP(17) 35 
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Correio nacional registado - Detalhe do nfvel de realizac;ao dos 

objetivos de desempenho na Europa ~ 

D+1 

100 

95 	 94,5% 


94,5% 
 • A media da UE de 
90 	 91.8% realizac;ao em D+1 e de 

94,5%, para um 
85 > 	 objetivo de 91.8%, 

muito abaixo do 
80 

objetivo definido para 

75 
Portugal de 94,5% 

AT BE DE FR HU IT LT lU MT PT SK UK Media UE 

Objetivo _ Realizado --Objetivo SPD PT Media Objetlvo UE --Media Realizado UE 

0+3 (devido ao reduzido numero de amostras foi tambem inclufdo no grafico 0 0+4) 
100 99,9% 

98 98,0% 

96 96,0% • A media da UE de 


94 
 realizac;ao em D+ 3 e 
de 98,0%, para um92 
objetivo de 96,0%,

90 
muito abaixo do 

88 objetivo definido para 
86 Portugal de 99,9% 
84 


AT BE DE FR HU IT LT LU MT PT SK UK Med ia UE 

0+4 	 0+4 0+4 	 0+4 

Objetivo - Rea lizado --Objetivo SPD PT Media Objetivo UE --Media Realizado UE 

Fonte.· ERGP(17) 3S 



Encomenda nacional- Detalhe do nfvel de realizac;ao dos objetivos 
de desempenho na Europa ~ 
0+3 
100 

95 96,3% 

94,0% • A media da UE de90 

realiza~ao em 0+ 3 e de90.5% 
85 94,0%, para um 

objetivo de 90,5%,
80 

muito abaixo do 
7S objetivo definido para 

Portugal de 96,3% 
70 

~(1) (1) (1) (2) (1) 
.;:. </:)'" </:)~ (.,~ 0'" o*" ",,, ..</:- ...... ~ ~ ~ .;;;. $' ~o <I." <I." </:-0 </:-" ", r.,*" .:)+ .:)'" 

,fe
i$-~ 

Objetiva - Reallzada --Objetiva SPD PT Media ObJet iva UE --Me(Ha Realizada UE 

0+5 (devido ao reduzido numero de amostras foi tambem inclufdo no grafico 0 0+4 e 0+6) 
100 99,9% 

98 

96 96.1% • A media da UE de 

94 95.1% realiza~ao em 0+ 5 e 

92 de 96,1%, para um 

90 
objetivo de 95,1%. 
muito abaixo do 

88 objetivo definido para 
86 Portugal de 99,9% 
84 

.;:. ~ ~ ~ ~ ¢ ~ ~ ~ ~ ~ ~ .;;;. $' ~ ~ ~ ~ ~ 9 ~ .;:;*" .;:;'" 
0+4 0+4 0+4 0+4 0+6 0+4 0+4 , i$-'b 

Objet iva - Realizada - Objetiva SPD PT - Media Objetiva UE -Media Realilada UE 
~o; 

Fonte. ERGP (17) 35 

(1) Padrdo de distribui<;do do produto em 0+1 

(2J Padrdo de distribui<;do do produto em 0+2 8 
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Belgica - Benchmark do numero de IQS ~ 
Fonte de informa~ao principal.11$'1*'" :: 1 

BoIg'um ~1lo .., _ ••l9tpoc.Tabela resumo 
97"l1." 0.2 87...J1K," 0 . 2 

,*_."."' 0 . '_117'10 .. 0.2 _ 20,3) 

-	 .... - 0090 pioca 
93!1." D., IIO.X" D· ' 
17"1. In 0.2 


ffrom __......_....,., 


Correio prioritario nacional 

Inbound prioritario UE 

Cabaz de pequenos utilizadores: 

Correio prioritario nacional <=2kg 
Correio registado nacional <=2kg 
Inbound prioritario <=2kg 
Correio normal nacional <=2kg 
Encomendas (0+1) <=2kg 
Encomendas (0+ 2) <=2kg 

93% emO+1 

97% emO+2 

85% em 0+3 

97% emO+5 

95% on time 

97% on time + 
1d 
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O""IIc.*'G!opioce_ p!i>r(_"'"
baA••nr:. 201:2 ~ unt_ hi'--

~ 

f onte: Cullen International 

Informa~ao base/suporte 
Art, 3 7 Objcctifs d'ame.lioralion de la qll31itc 

.17,1 	 hpost s'enllilgc ,.1 ussurer une qu.lIi!!! IJC sr'lvio' cif'vi>I ' p"ur 1,1 d is1.n hullon d('~ 

pl>rlod,que:;, Phl~ prlkl ~emen l. bp<1S't s'"nlldge d s'a ,;~urer qu~ , l'Hlt " u long de Ii} 
1'~ I' I .. de coove,'l;; lMr U' r." nlr.,ll , I"" p.;rmu1'lucS SOlenl IIvr"~ en c""f,,rmll~ "v~" I~~ 

ob,ectits ~ulvanL~ ;6 Indicadores/objetivos 
tal 	 au mOln~ 'l5% ll~ l'Mlnndiqul>j; L10ivem clrr lllsrrlhu!!s (, l1d ~;lOS 11:", MidiS 

prevu> lIi1n~ I" CCln\I"lluon l.l'dPllrojontlls, emel1l conclue el1lr~ rEta l ~ t hpos!. I,) 
temps) ; Nota: Existe adicionalmente 1 indicador / objetivo 

(b l 	 <1U moins q7% des IlI!nodl'lu"" dOIV~nl ~ l r~ di't " j b l, e~ ~1Il.teal1~ Ie-; L1 el.ll sde tempo em fila de espera 
prtivu s dd lls Iii WIW,,ulioll d 'd PPl"O fo 'lt.lbsel11elll conclu;; elllre rEI,1! et bpo~l. 
majores d'ull Jour, 

http.'llrefl ex ,roodvst-consetat.bel refl exlpdfI Mbbsl2013106/0 711 242 52,pdf 

1 



Finlandia - Benchmark do numero de IQS ~ 

Tabela resumo 

Correio nacional 
50% em 0+4 

97%emO+5 

Correio 
50% em 0+3 

internacional UE 97% emO+5 

4 Indicadores/objetivos 


Fonte de informac;ao principal 

Hoi BvaIIIDII 

Fln....d 

Croll-bcrder poslal ....... wtl*o EU 	 50%11'10..3 
97% In 0 +5 

f onte: CuI/en International 

Informac;ao base / suporte 

II} ~ 

YI£',.lpulnmm /tJ1J/IJSlamJarrJ, 
YlclspalveJuun kUUJUVDI kOlimoan llrJclilhelykscl, JOlku on J,UClIy yle lspalvclun U1l)oajan \ 'Q­

J i le lt!l" i k~iJojo I 5I o Oil makseuu \,olma.'iSD olevn nr.llsu., on JUC1UlYil ~ I ten. C1lB14hcty ~ SblJl vuh ln­
IIlllrI so prosenulll on jX'rillo viimclslMn ne~!InleM arlup3iv4.n.ll la \MmlMn 97 proscnllm \ 11­
mCLStalln vlldemenll [lfk;lp1hv!lnll J!lw>palY1sI!L 

~uroopan uOionin sis!lin,'n ulkom.ll.onposu on jnellav:J sileo, l~lIl1lllh c lykslSLl vMlOlalIn SO pro­
senll ill 011 jX'nll!l kolJl13nh:oa pII lVUntll1l 97 prOSC l1l1Ll vlldcmcn!l ~1\'4n4 JII(IOp4Ivl\5111 

https:llwww.eduskunto-!iIFllvoski / Mietintol Documen ts/ LiVM_ 9 + 201 7.pdf 

• 1 

https:llwww.eduskunto-!iIFllvoski
http:arlup3iv4.n.ll


Fran~a - Benchmark do numero de IQS ~ 
Tabela resumo 

Correio prioritario 
nacional 

Carta verde 

Correio registado 

Inbound UE 

Encomenda nacional 

85% emO+l 

<l % em 0+3 

95% em 0+2 

<1% emO+4 

95%emO+2 

<1% emO+4 

90% emO+3 

97% em 0+5 

88% em 0+2 

90%emO+2 

<1,5%em 0+4 

lllndicadores/objetivos 


Fonte de informac;ao principal 
ProII~...... tQl'''''' qu~_.-_pIotJe-"" 

F""oo 

_"".. moil 
~j) V_ 

ElT4~ ..i'QIe_.~ 

o..-lio•• ....,."",""ICoioo'mo _1 

fonte: CuI/en In ternational 

Informac;ao ba se/suporte 

1lW." 0·' M.-"''' 0.' 
0 .... ., "D,1tW\ 0-3d-.." mor.lhlwtf)..3 

., 0 ...21f1O 0(1"" nrroratran D....t 93.YIl.~ O ..0:: 

(/.i:I"~ D. 113", 

"'... .,....-0 tlWI 0.4 

IH ~In O.3 

9...... 0.' 9I!.n.~ O-005 

SMndIrd'l) I'., 0·2 ~9'6"I.., O. 

_" 0-3 

F,riOIg __" O, 
FI~Of61e92.K 
.-. 0 ..2 
.... hn D-4 O J-! 

MorolNnO ..... .... .,." l:w. 

20'" 
Obre<1J> 

2015 

OC>,o<tJls 

l.em'e onotOft J • , 

TiN.\oe~En .. - ' · 85'J1 .. 85~i 

DOIooo -_I.........,.."""""'.. J . )l ., " ., "" 
Le:.tre\'Qf1e 

Taukoe~i!tI J " 2 9< ... 91 _ 

~.'(~ {drA'D.lG'I ~ os J ... d 'l .. ,:, 
'" 

Lome roc_ 

Taw: <Ie ClSfflilJ:,on en J .. 2 9:1>\ ~~,. 

DIt.ar! 8XCM!:l~ (~~ a. J .. .. ) ., ... 
co.m.r lranw....... r...."" 
TalA (M Dl$rnbAO't en J .. 3 110" 00 " 

"ia1.A oe ..tfltuJOn en J .. 5 ~7 " 97 ... 

eoo...",,\>O<hol 

TaLAOEJOlSlnwl.G1en J .. 2 (.oeou fB(~) sail iW 4 

T.jjIU'Io ""'4»lIl~ en J " 2;J1« i'l'fr.tn('¥'S-~1 @!EC~ rHTlQl i 0ILI . 8C~) $~ ,. 110 ... 

~el.J.:~fs(~~oeJ · .i) -15" " 5 '11 

httpS:Ilwww.legifronce.gouv./rl af!ichTexte.do;jsessionid= 75CFE10495F80920483 986C2 2 C 7 
98FO 7. tpdjo04v 1 :>cidTexte= JORFTEXT0000297312 79&date Te x te=201411 20 



Irlanda - Benchmark do numero de IQS ~ 

Tabela resumo 

94% em D+1
Correio prioritario 
nacional 99,5% emD+3 

2 Indicadores/objetivos 


Fonte de informac;ao principal 

InIIlnd Doll1C!llic UIgIo pIoco prionIy mal 	 901", In D.' 9 ' ''' In D+l 

99.5% "' D+3 9!ftC.In D+3 
 -- .... 

f onte: Cullen Internotionol 

lnformac;ao base/suporte 

In 2004, and following a public consultation, ComReg set a quality of service standard 
requiring An Post to deliver 94% of single piece priority mail on the next wooong day 
("0+1°) and to deliver 99.5% of such mail within three working days ("0 +3°). ComReg 
renewed these same quality of service standards in 201 5, again following a publ ic 
consultation. 

https:ll www comreg.ie/mediol dlm_uploodsI2017105IComReg-1737a.pdf 

https:ll
http:9!ftC.In


Italia - Benchmark do numero de IQS ~ 
Tabela resumo 

Fonte de informac:;ao principal 

..., _In 0.2 ( __...,..-.. 1 94.ft In D.2 

""-.... dryol 	 Il8.2'II.In 0.3_In 0.31_a__orv - pIoce 99.2'11.111 0-4 
on __ do,.)_In 0-4 

Domo!sI1c __ 
_In 0"" 9"1'!1,In O... 
_In O.fi 9S.1I'IIo1n O.il 

IlomoIiIC rogllllll'od .... 	 00-. In 0-4 9"I'!Io1n 0 .:l 
_In 0.6 08.li'ii0 In ().5 

Dotno.IIc ......., moll 	 _In 0-4 99_100-4 

_In 0 .06 99.li'ii0 In 0.6 

DomooIJc . tanaord potC.OIO 	 _10 0-4 ~1n 0~ 

Irilound _ .. 0.3EU IoI1Dn1 and 1*'cd1 	 8S'!'.1n 0·3 
9,.,., In 0.5 Oubuld 89.6% In 0 . 3 

fonte: Cullen International 

Informac:;ao base / suporte

1-­--==.:.==--=...._~..:=..._. c::=~ " 	 if'. 15- I; 

'-	 ._------ ­
=:=-~~====-- 1=,'::-=::;-'--- _. 
-~-:-:::::-~..=.:..::-:.:=:..: = ---:...-:--..::=.:--=----=-=i-----_. r'":=..- . 

,,"-~7" Ii 
==--=-~=.:::.,:".=.=-..!..-. 

.-_ ._-- - _ .I~~ ;! 
,- .--......--- - -..._.... -- 1..- '" 	 r. 

~~;;,-., 

-~~~=~-'..-l I": 

httpS:llwww.ogcom.itldocumentozionel documento?p_p_outh=/Lw7zRht&p_p_id=lOl _INSTANCE_2/sZcpCr12AO 
&p_p_li/ecycle=O&p_p_col_id=Column­
1&p_p_coLcount=1&_lOl_INSTANCE_2/sZcpCr12AO_struts_oction=%2Fosset_publisher%2Fview_content&_lOl15lndicadores/objetivos1 
_INST ANCE_ 2/sZcpCr12A 0_ossetEntryld= 7785335& _1 Ol_INSTANCE_2/SZcpCr 12AO_type=document 

Correio prioritario 
nacional 

Correio normal 
nacional 

Correio registado 
nacional 

Correio com segura 
nacional 

Encomenda nacional 

Correio quanti dade 
nacional 

Correio internacional 
UE 

80%emO+l 

80%emO+2 

80%emO+3 

98%emO+4 

90%emO+4 

98%emO+6 

90%emO+4 

98%em 0+6 

90% emO+4 

98%emO+6 

90% emO+4 

90% em 0+4 

98%em 0+6 

85%emO+3 

97% emO+5 

(1) 24 indicadores!objetivos se considerodos os indicodores re/ativos 00 novo mode/o de entregas em dias a/ternados em zonas especi!icas .. 

14 

httpS:llwww.ogcom.itldocumentozionel
http:8S'!'.1n
http:Il8.2'II.In


Alemanha - Benchmark do numero de IQS ~ 
Fonte de informac;ao principal 

~h D.2 

GonnonyTabela resumo 
o.a_PmI. 
9oft'.nO.l 
_hO. ' 

(OPDt:L ........ """" 
<>l16. P. 71) 

o..--Uo~ ."..~ 0·2 	 n... • ..,1l"IIIlI<Irtrv 
~ 

_., D. 3 
BJ ........ ond~.. n... • ..,rmnIa'olg 

97%h D.!> ~ 

(Tho_,_.10""...... 01 Dn.:Iiv. 
971&7IEC) 

fonte,' Cullen In ternational 

Correio nacional. exceto 
bulk mail 

Encomendas nacionais 

Correio internacional UE 

80%emO+l 

95%emO+2 

80% em 0+2 

85% em 0+3 

97% emO+5 

5 Indicadores/objetivos 
Informac;ao base / suporte 

1.3 Laufzeiten I QU4Ilitiit5me55ungen 


Oil' Aus.lielerung von mindesteru 80 Prozen t a ller inlan d iscben Brie/e im Jahresdurchschnl tl muss gerruol~ 


PUD LV an einem Werlctlg. der dem EinJic'erungstag fo lgt (E.1) Yorgenommen werden. Nach zwei We rlctagen 


(E~2) miulsen 95 Prozenl der Bnele ihre Em p'angerin bzw. ihren Empfange.r erreichen. 


https:/Iwww.bundesnetzagentur.deI SharedDocsI DownloadsI DEI AlIgemeineslBundesnetza 
genturiPublikationeniBerichtel2017I TB_Post20162017.pd/?__blob=publicationFile&v=l 

(1) Objetivos de!inidos, contudo, sem obrigotoriedode de monitorizoc;oo, 

http:TB_Post20162017.pd


Holanda - Benchmark do numero de IQS ~ 

Tabela resumo 

Correio normal 
9S%emD+l

nacional 

llndicador / objetivo 


Fonte de informac;ao principal 

Jonte: Cullen International 

> 
Informac;ao base/suporte 

PostNL delivered letters on time in 2016 
.- 11 -2017 

In 2016 Dutch postal operator PostNL mel the statuto,) reqUirement of deh~enng at least 95 
percent of letters the next delver) day. 964 percent of letter-Size mall. funeral cards and 
medical post were deh..ered on time. PostNL also has enough ser<lce locations to ensure 
thaI e',eryone 10 the Netherlands has sufficient access to PostNL s services 

This has been estabbshed by the Netherlands Aulhonl~ for Consumers and Markets (~CM) 

httpS:1I www.acm.nl /enl publicationslpostnl-delivered-letters- time-2016 

1 



Espanha - Benchmark do numero de IQS ~ 
Fonte de informac;ao principal 

D<wno>sI1c pare_ 	 BO% In 0 . 3 n42%In D.3 

95% In D-5 88.52'Ifo In 0.5 

Spain Domot;Ii:: &SI em••~,.,.,.. 93%111 0+3 	 ,97'110 In 0 · 3 
Tabela resumo 99%" 0. 5 97.95% In 0 . 5 

fante: Cullen International 

80%emD+3 	 Informac;ao base / suporte Encomendas 
I 

nacionais 	 2. Los plazas medias de expedici6n y nOl77Jss de regulsndad. en el dmbito naclOna/. 
I 95%em D+5 

seran. 

I 93%emD+3 a) Para canas y taIjelBs postaJes, un plazo de 0 +3. que debera cumpllrse para e/ 93 
Correio prioritario por 100 de estos envlos. Este cumpllmien/o debeni sJClJnzar el 99 par 100 de los envlos 

nacional en el plazo 0 +5. 
I 99%emD+5 

b) Para paquetes pos/ales de hasta 10 l<iJogramos de peso. un plaza de 0 +3 en el 80 
por 100 de los envlos y de 0 +5 en el 95 par 100.95%emD+3

Envio de dinheiro 
I 

c) Para los giros. el plaza sent de 0+3 en un 95 par 100 Y de D+5 en un 99 par 100.5 ("giros") 
I 99%emD+5 

3. Los porcentajes estsbJeCidos en s/ apartado anterior podran ser reVlsados y 
actualizados mediante orden del Mmis/ro de Fomento,

85%emD+3
Correio internacional 

I 

4. En los serv/cm tmnsfron/enzos m/mcomunitarios, los p1azos sentn fijados por Is 
UE norma/iva comunitana. Mien/ras es/os plazos no SfJ modirlquen. sentn los estableCidos 97%emD+5I 	

por /a Dlrectlva 97/S71CE del Partamento y del ConseJO. de 15 de diCl8mbre. re/allVB a las 
normas comunes para el desarrollo del mercado in/erlor de los servicJos pas/ales de la 
Comumdad y la mejora de la cal/dad del serv/cia. siendo eslos, en relaciOn con el plaza 81ndicadores/objetivos 
medio de expedlciOn de la cs/egarls normslizsda mas rapida, de D+3 en un 85 pOI' 100 Y 
de D+5 en un 97 par 100». 

https:llwwwcnmc.eslsitesldefau/tlfilesI178935LOpdf 

1 

https:llwwwcnmc.eslsitesldefau/tlfilesI178935LOpdf


Suecia - Benchmark do numero de IQS ~ 

Tabela resumo 

85%emD+lCorreio prioritario 
nacional 97%emD+3 

2 Indicadores/objetivos 


Fonte de informac;ao principal 

Sw_n Domo!IIJc Inl oLl:n Ion.. 

fante: Cullen International 

B5% In 0.' 
91% In 0.3 

99.75'11._11>0 
f-.g_~""y 

Informac;ao base / suporte 

1.3 	 PostNords forandringar i produktionsverksamheten 
nder 2015 och bdrjan a\"~Ol(j har PO:.l:--:onl gtonomfiirt ctl antal fiir..indnnl.....u 

I prm.!uktlons\cck:.;}mhelcn. DC~"l fiiriindnng;u h.'lr lett ull :an halJlclCn , 
dcnna vcrk,amhet ror iOn,:imrah nch au khgonulcn J:inncJ h.1f iikm C,c 
\ ,Jan: :1\ .,OIn 3. 1 ncd:tn). DCII :l ar OJIKol ~)m del linn!'. anJcJmng:1.H -.c 

a1h":arhj.,"l p-.l. 

EnlJj.,'1 p l)'lfiimrwlln~cn(2(1H1: 1(49) ~ I...a mm'l 1'15 prOCL."Tl1 a\ Je: bre:\ :.om 
lamn;}I!'.1O (ii r i)\cnuu\Xfordran kuruu deb!> ut mom Lmdcl pa loljandc 
:1tbCl"J:l~ nch mtnSl. 91 proccm mom In: :u:bet.,Jab'llJ". I ;l~rur 1 ncdan \ l~Lf hur 
m:irre..uh:uci Cir uppmldda bcfonJnng'>uJcr :,,",ct:nde: I::a lb,~bn:\ har 
u(veckl:t" "cd:lI1 ar 21)(11. l ~ nJlgt UPPJ..,'lfl fon Pm l ~ord \'I!\3Je: rc ..ulallcl fo r 
21115 :1l1 X9,75 pmccnl (ml..xI cn ' l:tII<;II~k fclm:lIwn.11 p:'t 0, 16 pmccnl) :al; l :n 
kl .."brc\"cn kumlc dcl:b t il 1"'1.['>I:l n tnbj.,'l.."Tl dlcr II1I:imnm~. Uar:l under del 
'cna:.lc :'1£1';[ hnr del d..'i n1l1..'lI ..kelt cn \,r....clllh.l1; k\'all lCL~rrll'''imnn~ (1)1,2(1 
pron'm :I f 211 14). 

http://wwwpts.se/globolossets/stortpoge/dokumentlicke- Iegolo­
dokumentlropporterI2016Ipostlsvensk-postmorknod-2016.pdf 

http://wwwpts.se/globolossets/stortpoge/dokumentlicke-Iegolo
http:clllh.l1
http:fclm:lIwn.11
http:lamn;}I!'.1O


Reino Unido - Benchmark do numero de IQS ~ 

Tabela resumo 

Correio prioritario 
nacional 

Correia normal nacianal 

Correio prioritario 
nacional, cod, Postal 
118 

Correio prioritario 
nacional, cod, Postal 
118, com intervala de 
canfian~a 

Correio registado 

Correio internacional UE 

93%emO+l 

98,5%em 
0+3 

91,5%em 
0+1 

91,5%em 
0+1 

99%emO+l 

85%emO+3 

6 Indicadores/objetivos 


Fonte de informac;:ao principal 

__ 

Unlled PI1arty (Ill e.....) 93'1(,n [).,.1 

Kingdom 
PI1arty / , .. c ..... ,buI< rraI (""cOP! for Ihr.... poo~ 9 1,S'J, n D+ I In 118 pool codo_ora 

"'-) 
98S% n D.:I 

Rogio ..... tl<J aM .....ad "Il 10 IOkg 99'J, In 0 . 1 

Slandard."",.",,, (2""cbs.) uplD Ikg 

fonte: Cullen International 

Informac;:ao base / suporte 

Alure 3 ~2 - Quahly of SeN'C. SUmmary-­

KPI Taraet 
____________~ 

FlI'st OoUlr d.ehve-ry 93."" 
.un'·.ll..UJ~KI'I1 

I(~nu dejNe'n~d 

So>cond Clau d~h_rv 911.5" vwith__n '3 d~s ot 
coUecton 

Pos' Code ; lrU (PCAI 91 ,5" .,,'''»lllI/111 _w...d d'f.~'T.r.,el flt'i' O.U 
collectIOn ""I" Pl""" m.~ 

PCA. 

915,.""""
PCA T.'~I (w,lh 111/121 

ckI>~...d d.ry .11", 
contl.nc~ Int~N.f)- PCAJ 

COIl«toon 

Sptoc",1 ~I""'rv 99-"" 

Europe,..n 
lIS."" 

lnteof""..uon.1 O~""',"fV 

93,' % 

11001 I 18 

oan. 

~ 

a....e 
2015/16 2016/17 ftomp<tot

_'t Result .,..., 

https:llwww.ofcomorg,ukl__ dotolossetslpdfJile100191108082Ipostol­
onnuol-monitorinit~report-2016-2017.pdf 

1 

https:llwww.ofcomorg,ukl
http:contl.nc


Polonia - Benchmark do numero de IQS ~ 

Tabela resumo 

Fonte de informac;ao principal 

Poland ~ hi calogary 

OO. MIo In [).3 

~ l«orQ oo&ogofy _" D.3 79.:N.1n 0.3 

!rnI. n [).5 !MI .~In0.5 

Po,.... h I calOgOry IIOII.n [).1 83.1'II.1II [). . 

Pare. .ocana catDQDI'Y 90'10 In 0.3 99.5'1.11 D.a 

{ante. Cullen International 

7 Indicadores/objetivos 

82% emO+l 

Correio prioritario 90% em 0+2 

94% em 0+3 

8S% emO+3 
Correio normal 

97%emO+S 

Encomenda prioritaria 8S%emO+l 

Encomenda normal 8S%emO+3 

http:99.5'1.11
http:79.:N.1n




ANEXO II 

PARECER TECNICO-CIENTfFICO [INFORMAC;AO CONFIDENCIAL] 

[lnforma~ao Confidencial] 

68 



ANEXO III 

[INFORMA<;AO CONFIDENCIAL] 

69 



