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1. Introducdo

Desde 1997, com a data da criagdo da primeira Diretiva comunitéria, o objetivo principal
da politica postal europeia e, consequentemente, nacional, tem sido a garantia de um
servigo universal sustentdvel e de alta qualidade para todos os clientes e consumidores.
Por este motivo, a Unido Europeia optou por proceder a uma abertura, cautelosa e
gradual dos mercados postais, por forma a garantir uma liberalizacdo que fosse eficaz,

tivesse qualidade e permitisse um acesso universal a estes servigos.

A Diretiva 2008/6/CE veio complementar as anteriores Diretivas, aprofundando o

quadro liberatério e criando um conjunto de imposicdes aos Estados-membros, das

guais destacamos as seguintes:

a) Os Estados-Membros deveriam assegurar que os utilizadores usufruissem do
direito a um servigo universal que envolvesse uma oferta permanente de
servigos postais com uma qualidade especificada, prestados em todos os pontos
do territdrio, a precos acessiveis;

b) Cada Estado-membro deveria providenciar para que a prestacdo do servico
universal satisfizesse a oferta de servigos idénticos aos utilizadores em condicdes
comparaveis, sem qualquer tipo de discriminagéo;

c) Aprestagdo do servigo universal ndo deveria ser interrompida ou suspensa, salvo
em casos de forga maior, exigindo-se, inclusive, que esta evoluisse em fungdo
dos desenvolvimentos técnicos, econdmicos e sociais e das necessidades dos

utilizadores.

Esta Diretiva constituiu, na verdade, a (ltima etapa comunitdria no sentido de permitir

uma abertura gradual do mercado dos servigos postais.
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A Lei Postal — Lei n.2 17/2012, de 26 de abril, alterada pelo Decreto-Lei n.2 160/2013, de
19 de novembro e pela Lei n.2 16/2014, de 4 de abril — estabelece o regime juridico
aplicavel a prestacdo de servigos postais, em plena concorréncia, no territério nacional,
bem como de servigcos internacionais com origem ou destino no territério nacional, e
transpde para a ordem juridica interna a Diretiva n.2 2008/6/CE, do Parlamento Europeu

e do Conselho, de 20 de fevereiro de 2008.

De acordo com o n.2 1 do artigo 2.2, a Lei Postal visa definir as condigbes de prestagdo
de servicos postais em plena concorréncia; assegurar a prestagao eficiente e sustentavel
de um servigo postal universal; e estabelecer os direitos e interesses dos utilizadores,
em especial dos consumidores. Na prossecugao destes objetivos, devem ser observados,
entre outros, os seguintes principios (artigo 2.2, n.2 2): assegurar a existéncia,
disponibilidade, acessibilidade e a qualidade do servigo universal; assegurar a
sustentabilidade e viabilidade econdmico-financeira da prestagdo do servigco universal;
e assegurar a protecdo dos utilizadores no seu relacionamento com os prestadores de

servicos postais, designadamente no tratamento e resolugao de reclamacdes.

Nos termos da Lei Postal portuguesa, o servigo universal é entendido como a oferta de
servicos postais definida na Lei, com qualidade especificada, disponivel de forma
permanente em todo o territério nacional, a pregos acessiveis a todos os utilizadores,
visando a satisfacdo das necessidades de comunicagdo da populagdo e das atividades
econdmicas e sociais (artigo 10.2, n.2 1). O servigo universal integra, no ambito nacional
e internacional (artigo 12.2): um servigo postal de envios de correspondéncias (excluindo
a publicidade enderecada), de livros, catalogos, jornais e outras publicages periddicas
até 2 kg de peso e de encomendas postais até 10 kg de peso, um servico de envios
registados e um servigo de envios com valor declarado. Compreende ainda a entrega no
territério nacional de encomendas postais recebidas de outros Estados-Membros da

Unido Europeia com peso até 20 kg.
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A prestagdo do servigo universal deve assegurar a satisfagdo de padrdes adequados de
qualidade, nomeadamente quanto a prazos de entrega, regularidade e fiabilidade do

servico (alinea b) do n.2 1 do artigo 11.2 da Lei Postal).

Compete ao ICP-ANACOM, nos termos do n.2 1 do artigo 13.2 da Lei Postal, na redagao
dada pelo Decreto-Lei n.2 160/2013, de 19 de novembro, fixar para um periodo
plurianual minimo de trés anos, os parametros de qualidade de servigo e os objetivos
de desempenho associados a prestagédo do servigo universal, nomeadamente os que se
referem a demora de encaminhamento, a regularidade e a fiabilidade dos servigos,
assim como as regras relativas a sua medicdo, monitorizacdo e divulgagdo, ouvidos o
prestador do servico universal (n.2 1 do artigo 13.2) e as organizacGes representativas

dos consumidores, ao abrigo do artigo 43.2 da mesma Lei.

A presente deliberagdo, de 1 de agosto de 2014, visa, no quadro das competéncias do
ICP-ANACOM, promover a fixagdao dos parametros de qualidade de servico e dos
objetivos de desempenho associados a prestagdo do servico postal universal, prestado
pelos CTT — Correios de Portugal, S.A., a vigorarem no triénio 2015 a 2017. Os referidos
parametros e objetivos irdo substituir o Convénio de qualidade do servico postal
universal (Convénio de Qualidade), de 10 de julho de 2008, com as alteragdes que lhe
foram introduzidas em 9 de julho de 2010, que se encontra transitoriamente em vigor

ao abrigo do n.2 7 do artigo 57.2 da Lei Postal.

Este sentido provavel de decisdo é submetido a audiéncia prévia dos interessados, a
audicdo das organizagdes representativas dos consumidores, bem como a

procedimento de consulta publica.

A DECO, desde sempre, tem propugnado a garantia, em todo o territério nacional, de
um servico universal sustentavel e de alta qualidade, para todos os cidaddos. Neste

sentido, é com agrado que a DECO encara o presente projeto e que vem apresentar os
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seus comentarios ao sentido provdvel de decisdo agora submetido a audiéncia prévia
dos interessados, a audi¢do das organiza¢des representativas dos consumidores, bem

como a procedimento de consulta pablica.
2. Apreciacdo na Generalidade

A satisfacido de padrdes adequados de qualidade é uma das caracteristicas
fundamentais do servico postal universal. Por isso, a DECO tem acompanhado o setor e
realizado ao longo dos anos, entre outros, estudos sobre a demora do encaminhamento
postal e a fiabilidade dos servigos mais utilizados pelos consumidores que integram o
cabaz do servigo postal universal no ambito nacional e, em fungdo dos resultados tem
apresentado varias reivindicacdes. Uma das principais, entretanto consagrada na lei,
tem a ver com a exigéncia de a medigdo dos niveis de qualidade efetivamente oferecidos
ser feita com recurso a uma entidade externa independente do prestador. Outra
reivindicacdo antiga visa que sejam introduzidos parametros de qualidade de servigo

que garantam niveis de qualidade uniformes em todo o territério nacional.

De facto, os consumidores tém razdes para estar apreensivos quanto as consequéncias
que a liberalizagdo total do mercado postal e a privatizagdo dos CTT poderdo ter no
acesso e na qualidade dos servicos. Os Ultimos estudos que esta Associacdo realizou
sobre a demora no encaminhamento postal e a fiabilidade dos servicos demonstra um
desempenho dos CTT abaixo dos objetivos de qualidade convencionados e colocam em
evidéncia a existéncia de grandes assimetrias regionais na qualidade do servigo, em
particular na demora do encaminhamento postal, tanto no correio normal como no
correio azul. Apesar de pagarem o mesmo pre¢o, consumidores residentes em
diferentes pontos do pais ndo tém acesso a idénticos niveis de qualidade de servigo, o
que é lamentdvel e contraria os principios do servigo universal. A continuidade da
existéncia destas diferengas reforca a necessidade de a Convengédo de Qualidade do

Servico Postal Universal integrar novos indicadores de qualidade de servico que
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assegurem que os consumidores tenham acesso a servigos postais de qualidade elevada

e idéntica em todo o territério nacional.

Sendo Portugal um pais marcado por fortes condicionalismos ligados a geografia fisica
e humana — populagdo concentrada no litoral versus interior com baixas densidades
populacionais, a que se somam zonas de topografia dificil e isoladas (ndo esquecendo
as ilhas) — ha motivos de preocupagdo acrescida quanto a manutengdo do servico
universal no quadro de um mercado totalmente liberalizado e privatizado. Por razdes
de coesdo econdmica e social e, também, de ndo marginalizacdo de cidaddos, é
fundamental assegurar essa manutengao e, ao mesmo tempo, definir indicadores de
qualidade de servico que garantam niveisrde qualidade uniformes em todo o pais. Cabe

ao ICP-ANACOM, no quadro das competéncias, fazer com que assim acontecga.

Apesar de encarar com agrado a introducdo de um novo indicador de qualidade de
servico para a demora de encaminhamento do correio registado (IQS11), a DECO
lamenta que o ICP-ANACOM continue a prever para a Convengdo de Qualidade a vigorar
no triénio 2015 a 2017 apenas indicadores globais que, por si s6 ndo garantem o acesso
a todos os cidaddos a servicos de qualidade idéntica, qualquer que seja o ponto do

territério nacional onde se encontrem.
3. Apreciacao na Especialidade

A DECO considera importante que o ICP-ANACOM, para a definicdo dos parametros de
qualidade de servico e respetivos indicadores tenha tomado em consideragdo os
resultados do inquérito ao Consumo dos Servigos Postais, desenvolvido por esta
entidade reguladora no final de 2012, com o objetivo de aferir o nivel de utilizagdo e a
percecdo dos utilizadores residenciais sobre a qualidade dos servigos postais. De facto,
o artigo 7.2 da Lei dos servigos publicos essenciais (Lei n.2 23/96, de 26 de julho)
estabelece que a prestacdo de qualquer servigco publico essencial devera obedecer a
elevados padrées de qualidade, neles devendo incluir-se o grau de satisfacdo dos

utentes.
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A DECO concorda com a manutengdo dos parametros e indicadores de qualidade de
servico atualmente previstos no Convénio de qualidade, de julho de 2008 (1QS1 a 1QS10),
tal como se encontram definidos, assim como com introdu¢do de um novo indicador
relativo a demora de encaminhamento no correio registado. Concorda, igualmente, com
o sistema e respetivos métodos de medi¢do e com a existéncia de um indicador global
de qualidade de servigco (IG). A consagragcdo na Lei Postal da medicdo dos niveis de
qualidade de servigo, pelo menos uma vez por ano, através do recurso a uma entidade

externa independente dos CTT, veio dar resposta a uma antiga reivindicagdo da DECO.

Apesar de reconhecer que os indicadores de qualidade de 1QS1 a IQS11, devem ser
considerados na préoxima Convencao de qualidade, a DECO lamenta que o regulador ndo
preveja a introducado de novos parametros que garantam niveis de qualidade uniformes
em todo o territério nacional, como, desde ha muito tempo tem esta Associagdo

reivindicado,

Em relagdo a importancia relativa (IR) de cada IQS para o calculo do |G, considera-se
pertinente que seja tomada em consideragao a informagdo sobre o trafego e receitas
dos servigos. Mas, uma vez que os dados essenciais (Tabela 5) sdo confidenciais, ndo
dispomos de informagao suficiente para nos pronunciarmos de forma objetiva sobre a
IR atribuida a cada IQS. Contudo, face as importancias relativas atribuidas aos diferentes
indicadores no Convénio de Qualidade de julho de 2008, ndo deixamos de ficar
surpreendidos com a drastica redugdo na IR agora atribuida & demora de

encaminhamento no correio azul — Continente (1QS2).

Em matéria de objetivos de desempenho, verifica-se que para os indicadores 1QS1, 1QS2,
1QS3, 1QS6, 1QS7, 1QS8, 1S9, 1QS10 e 1QS11 os valores realizados pelos CTT nos Gltimos
anos (a partir de 2006) ultrapassaram sempre o valor Objetivo definido, e sé os valores
realizados para o 1QS4 e para o 1QS5 tém ficado (pelo menos, por vezes) aquém deste,
embora logrando sempre atingir ou superando o valor Minimo fixado. Neste quadro, em
que o valor do indicador global de qualidade de servico (IG) tem superado o valor de 100

consecutivamente desde 2007, e ndo esquecendo o necessario equilibrio entre a
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prestacdo de um servigo universal de qualidade e os custos associados a sua prestagao,

a DECO considera que se justificaria fixar objetivos mais ambiciosos e exigentes.

O incumprimento dos objetivos de desempenho estabelecidos deve dar lugar a
aplicacdo, pelo ICP-ANACOM, de mecanismos de compensagdo destinados aos
utilizadores do servigo universal (artigo 47.2 da Lei Postal). A DECO entende que a
compensacio por via dos pregos dos servigos é a forma mais justa de todos os
utilizadores a ela terem acesso, por isso pugnamos para que o regulador adote este
mecanismo quando os niveis de qualidade fixados ndo forem atingidos. O
incumprimento dos objetivos de desempenho associados a prestagdo do servigo
universal deve refletir-se nos precos do servico universal, tendo impacto sobre as

variacOes de precos permitidas para o servi¢o universal, no ambito das regras de pregos

definidas pelo ICP-ANACOM ao abrigo do n.2 3 do artigo 14.2 da Lei Postal.

Apesar de se estabelecer que a compensagdo a aplicar pelo incumprimento dos
objetivos de desempenho corresponde a aplicagdo de uma dedugdo a variagdo maxima
de precos para servicos de correspondéncias, correio editorial e encomendas que
integram o servigo universal, permitida para o ano seguinte ao do incumprimento, até
ao valor de 1 ponto percentual, a qual deverd beneficiar a universalidade dos
utilizadores daqueles servigos, também se prevé que em situagdes excecionais,
associadas a dificuldades operacionais na implementacdo da redugdo dos precos, os CTT
possam solicitar ao ICP-ANACOM a aplicagdo, em alternativa, de uma compensagao
financeira a reverter a favor dos utilizadores, cujas modalidades concretas serdo objeto
de aprovacgdo prévia pelo ICP-ANACOM. A DECO entende que a compensagéo por via
dos precos dos servicos é a mais justa para os utilizadores e que propostas de
modalidades de compensacdo alternativas devem ser analisadas criteriosamente pelo
ICP-ANACOM e que sé devem ser aceites quando de todo ndo for possivel atuar ao nivel

dos pregos dos servigos.




