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Capitulo |
Disposigoes gerais

Clausula 1.2
Apresentagao

A Entidade Adjudicante é a Autoridade Nacional de Comunicacdes (ANACOM), pessoa
coletiva de direito publico, com natureza de entidade administrativa independente, dotada
de autonomia administrativa, financeira e de gestdo, bem como de patrimonio préprio,
com sede em Lisboa, na Avenida José Malhoa, n.® 12.

Clausula 2.7
Objeto

O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar
na sequéncia do procedimento pré-contratual que tem por objeto principal a realizagao
de uma auditoria aos valores anuais de 2016 e 2017 dos indicadores de qualidade de
servigo, de reclamagdes e pedidos de informagéo dos CTT — Correios de Portugal, S.A.
(CTT).

Clausula 3.2
Contrato

1- O contrato é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.

2 - O contrato a celebrar integra ainda os seguintes elementos:

a) os suprimentos dos erros e das omissdes do caderno de encargos identificados
pelos concorrentes, desde que esses erros e omissGes tenham sido
expressamente aceites pelo Conselho de Administragdo da ANACOM,;

b} os esclarecimentos e as retificagdes relativos ac caderno de encargos;

c) o presente caderno de encargos;

d) a proposta adjudicada;

e) os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.

3 - Em caso de divergéncia entre os documentos referidos ne ponto anterior, a respetiva
prevaléncia & determinada pela ordem pela qual ai sdo indicados.

4 - Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.° 2 e o clausulado do
contrato e seus anexos, prevalecem os primeiros, salve quanto aos ajustamentos
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propostos de acordo com o disposto no artigo 99.° do Codigo dos Contratos Publicos
(CCP) e aceites pelo adjudicatario nos termos do disposto no artigo 101.° desse
mesmo diploma legal.

Clausula 4.2
Preco
O preco base para efeitos do presente procedimento pré-contratual é de 100 000 (cem
mil) euros.
Clausula 5.2
Prazo do contrato
O contrato mantém-se em vigor até a conclusdo e aceitagdo dos servigos em
conformidade com os respetivos termos e condigbes e o disposto na lei, sem prejuizo das
obrigagbes acessdrias que devam perdurar para além da cessagao do contrato.
Capitulo 1l
Obrigacoes contratuais
Secgao |
Obrigacdes do prestador de servigos
Subsecgéao |
Disposigoes gerais

Clausula 6.2
Obrigages principais do prestador de servigos

1 - Sem prejuizo de outras obriga¢des previstas na legislagao aplicdvel, no caderno de
encargos ou nas clausulas contratuais, da celebragédo do contrato decorre para o
prestador de servigos a obrigagado de exata e pontual execugdo dos servigos
adjudicados, de acordo com o previsto no presente caderno de encargos e na
proposta adjudicada.

2 - O prestador de servigos fica obrigado, designadamente, a recorrer a todos 0s meios
humanos, materiais e informaticos que sejam necessdrios e adequados & prestagio
do servigo, bem como ao estabelecimento, monitorizagdo e aperfeicoamento do
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sistema de organizagao necessario a perfeita e completa execugao das tarefas a seu
cargo, de acordo com o previsto no presente caderno de encargos.

A detecao de situagdes anomalas no ambito da prestagdo de servigos obriga & sua
comunicagéo imediata & entidade adjudicante, sendo o adjudicatario responsabilizado
pelas consequéncias da sua nao comunicagao imediata.

Clausula 7.2
Fases da prestacido do servigo

A proposta deve identificar as diferentes fases a considerar na auditoria aos valores anuais

de 2016 e 2017 dos indicadores de qualidade de servigo, de reclamacdes e pedidos de

informagéao dos CTT, conforme explanado e desenvolvido no ponto 5, da parte Il do

presente caderno de encargos.

Clausula 8.2

Forma de prestacao do servigo

Para o acompanhamento da execugdo do contrato, o prestador de servigos fica
obrigado a manter, com uma periodicidade a acordar entre as partes, reunibes de
coordenagdo com os representantes da ANACOM, a terem lugar nas instalagGes
desta, salvo acordo em contrario.

As reunides previstas no nimero anterior devem ser alvo de uma convocagio escrita
por parte do prestador de servigos, acompanhada por uma proposta de agenda, a
enviar com uma antecedéncia de sete dias, e sujeita a acordo da ANACOM quanto
a data da reunido e a proposta de agenda.

O prestador de servigos devera, igualmente, enviar 8 ANACOM, no prazo de cinco
dias apds cada reunido havida com terceiras entidades no ambito da execugéo do
presente contrato, uma nota de sintese da mesma, sujeita a aprovagao da ANACOM.

O prestador de servigos fica também obrigado a apresentar 8 ANACOM, logo ap6s a
conclus&o do respetivo trabalho de campo e posteriormente com uma periodicidade
a acordar entre as partes, e com base na informagéo recolhida e andlise entretanto
efetuada, um relatério evidenciando o cumprimento das obrigagdes emergentes do
contrato.
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5- No final da realizagdo dos servigos objeto do presente caderno de encargos, o
prestador de servigos devera apresentar e entregar & ANACOM relatdrios de
auditoria, declaragbes de conformidade e relatdrios com recomendagbes de
melhoria, nos termos do ponto 3.2 da parte 1] do presente caderno de encargos.

6 - A estrutura e apresentagao escrita dos resultados obtidos e respetivo tratamento
deverao ser discutidos previamente com a ANACOM.

7 - Os relatérios finais deverdo ser validados pela ANACOM, estritamente no que
concerne a sua conformidade com os objetivos e com os requisitos constantes do
presente caderno de encargos.

8 - Todos os relatérios (intercalares e finais) relativos ao desenvolvimento da auditoria,
registos, comunicagdes, notas de sintese e demais documentos elaborados pelo
prestador de servigos devem ser redigidos em portugués, incluindo o sumério
executivo, nomeadamente os relatorios finais de auditoria, as declaragbes de

conformidade e a sintese de recomendagdes.

9 - Deverao ser entregues a ANACOM em formato eletrénico cépias dos relatdrios
produzidos e da informagao recolhida junto dos CTT e da PricewaterhouseCoopers
AG, Lda. (PwC AG), entidade adjudicataria dos CTT para a prestagao de servigos de
implementacéao e gestio de um sistema de medigao dos indicadores de qualidade de
servigo (IQS), bem como toda a informagao adicional, ainda que trabalhada pelo
prestador de servigos, sempre que a mesma seja solicitada pela ANACOM, com vista
ao esclarecimento das situagdes alvo de andlise.

Clausula 9.
Prazo de prestagao do servigo

O prestador de servigos obriga-se a concluir a execugao do servigo de auditoria, com todos
os elementos referidos na parte |l do presente caderno de encargos, nos seguintes prazos,
conforme capitulo 4.1, da parte || do presente caderno de encargos:

a) relativamente ao ano de 2016 — no prazo maximo de 17 (dezassete) semanas,
contadas a partir do inicio dos trabalhos (reunido de kick-off);

b) relativamente ao ano de 2017 — no prazo maximo de 9 (nove) semanas, contadas
a partir da disponibilizagio pela ANACOM ao adjudicatario dos valores de 2017, o
que se prevé que ocorra na segunda metade de margo de 2018.
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Clausula 10.®

Equipa

1- Para a realizagao dos servigos objeto do contrato o prestador de servigos afetaré os
elementos identificados na sua proposta.

2- Na eventualidade de o prestador de servigos se ver obrigado a substituir, no decorrer
do projeto, qualquer um dos elementos identificados na sua proposta, esta
substituicao tera de ser efetuada por outro elemento de perfil equivalente ou superior.

3- A eventual substituicdo de qualquer um dos elementos identificados na proposta tera
sempre de ser comunicada previamente a4 ANACOM, acompanhada de
fundamentagédo para a mesma.

Clausula 11.2

Recec¢ido dos elementos a produzir ao abrigo do contrato

1- No prazo méximo de vinte dias a contar da entrega dos relatérios (intercalares e
finais), a ANACOM procede a respetiva analise, com vista a verificar se os mesmos
rednem as caracteristicas, especificagOes e requisitos técnicos definidos na parte |l
do presente caderno de encargos e na proposta adjudicada, bem como outros
requisitos exigidos por lei.

2 - Na analise a que se refere 0 ndmero anterior, o prestador de servigos deve prestar a
ANACOM toda a cooperagao e informagao e todos os esclarecimentos necessarios.

3- No caso de a analise da ANACOM a que se refere o n.° 1 ndo comprovar a
conformidade dos elementos entregues com as exigéncias legais, ou no caso de
existirem discrepancias com as caracteristicas, especificagdes e requisitos técnicos
definidos na parte Il do presente caderno de encargos, a ANACOM deve disso
informar, por escrito, o prestador de servigos.

4 - No caso previsto no nimero anterior, o prestador de servigos deve proceder, a sua
custa e no prazo razoavel que for determinado pela ANACOM, as alteragtes e
complementos necessarios para garantir o cumprimento das exigéncias legais e das
caracteristicas, especificagdes e requisitos técnicos exigidos.
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Apos a realizagao das alteragdes e complementos necessarios pelo prestador de
servigos, no prazo respetivo, a ANACOM procede a nova analise, nos termos do n.°
1.

Caso a analise da ANACOM a que se refere 0 n.° 1 comprove a conformidade dos
elementos entregues pelo prestador de servigos com as exigéncias legais, e neles
nao sejam detetadas quaisquer discrepancias com as caracteristicas, especificages
e requisitos tecnicos definidos na parte || do presente caderno de encargos, deve ser
emitida, no prazo maximo de trinta dias a contar do termo dessa analise, declaragao
de aceitagéo pela ANACOM.

Clausula 12.2

Transferéncia da propriedade

Com a declaragéo de aceitagéo a que se refere o n.® 6 da clausula anterior, ocorre a
transferéncia para a ANACOM da posse e da propriedade dos relatdrios emitidos em
versao final pelo prestador de servigos apos a conclus@o dos servigos objeto do
contrato, bem como toda a documentagéo a este fornecida por parte dos CTT e da
PwC AG, quer em suporte fisico, quer em suporte eletrénico, incluindo os direitos
autorais sobre as criagbes intelectuais abrangidas pelos servigos a prestar,
reservando-se a ANACOM no direito de divulgar os resultados da auditoria objeto do
presente concurso.

Pela cessdo dos direitos a que alude o nimero anterior ndo € devida qualquer
contrapartida para além do prego a pagar nos termos do presente caderno de
encargos.

Clausula 13.2

Conformidade e garantia técnica

O prestador de servigos fica sujeito, com as devidas adaptagbes e no que se refere aos

elementos entregues & ANACOM em execugdo do contrato, as exigéncias legais,

obrigagGes do fornecedor e prazos respetivos aplicaveis aos contratos de aquisi¢cdo de

bens mdveis, nos termos do CCP e demais legislagao aplicavel.
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Subsecgéao Il
Dever de sigilo
Clausula 14.*
Sigilo e diligéncia

1 - O prestador de servigos e os respetivos colaboradores estao sujeitos, nos termos da
legislac@o penal e dos estatutos da ANACOM, a sigilo profissional sobre os factos
cujo conhecimento |hes advenha da prestagéo dos servigos objeto do contrato a
celebrar e, seja qual for a finalidade, ndo podem divulgar nem utilizar, em proveito

proprio ou alheio, diretamente ou por interposta pessoa, o conhecimento que tenham
desses factos.

2 - O prestador de servigos e os respetivos colaboradores estao igualmente sujeitos a
sigilo sobre toda a informag&o, documentagéo ou outros elementos de que tenham
conhecimento, no &mbito da prestagédo de servigos objeto do contrato a celebrar.

3- A informagdo e a documentagdo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser
transmitidas a terceiros, nem objeto de qualquer usc ou modo de aproveitamento que
néo o destinado direta e exclusivamente a execugéo do contrato.

4 - Exclui-se do dever de sigilo previsto a informagao e a documentagdo que sejam
comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtengdo pelo prestador
de servigos, e pelos seus colaboradores, ou que estes sejam legalmente obrigados
a revelar, por forca da lei, de processo judicial ou a pedido de autoridades
reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.

5- Sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal que dela resulte, a violagdo do sigilo
pelo prestador de servigos e pelos seus colaboradores prevista na presente clausula,
confere 28 ANACOM o direito a resolver imediatamente o contrato sem qualquer
contrapartida para a outra parte.

6 - O prestador de servigos e os respetivos colaboradores estao ainda sujeitos ao dever
de diligéncia sobre todos os assuntos que lhes sejam confiados.
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Clausula 15.2

Prazo do dever de sigilo

O dever de sigilo mantém-se em vigor indefinidamente, até autorizagdo expressa em
contrario pela ANACOM, a contar do cumprimento ou cessagéo, por qualquer causa, do
contrato, sem prejuizo da sujeigdo subsequente a quaisquer deveres legais relativos,
designadamente, & protegao de segredos comerciais ou da credibilidade, do prestigio ou
da confianga devidos as pessoas coletivas.

Subsecgéo llI

Prevencéao de conflitos de interesses

Clausula 16.%
Prevengao de conflitos de interesses

O prestador de servigos declara sob compromisso de honra que:

1- N&o mantém, nem mantera, direta ou indiretamente, qualquer vinculo ou relagéo
contratual, remunerada ou nao, com empresas, grupos de empresas ou outras
entidades destinatarias da atividade reguladora da ANACOM que possam originar
conflitos de interesses na prestagdo dos servigos abrangidos pelo contrato a
celebrar, durante a vigéncia do mesmo, nos termos e para os efeitos do artigo 43.°
dos Estatutos da ANACOM, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 39/2015 de 16 de
margo.

2 - Nao detém qualquer participagdo social ou interesses nas empresas, grupos de
empresas ou outras entidades destinatarias da atividade reguladora da ANACOM
que possam originar conflitos de interesses na prestagdo dos servigos
abrangidos pelo contrato a celebrar, durante a vigéncia do mesmo, nos termos e
para os efeitos do artigo 43.° dos Estatutos da ANACOM, aprovados pelo Decreto-
Lei n.° 38/2015 de 16 de margo.

3 - Nao mantém, nem mantera, direta ou indiretamente, qualquer vinculo ou relagéo
contratual, remunerada ou nao, com outras entidades cuja atividade possa colidir
com o exercicio das atribuigdes e competéncias da ANACOM e que possa originar
conflitos de interesses na prestagdo dos servigos abrangidos pelo contrato a
celebrar, durante a vigéncia do mesmo, nos termos e para os efeitos do artigo 43.°
dos Estatutos da ANACOM, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 39/2015 de 16 de
margo.
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4 - Se ao longo da prestagao de servigos vier a ocorrer algum facto relevante suscetivel
de originar conflito de interesses, nos termos acima indicados, compromete-se a
informar a ANACOM desse facto e a tomar as medidas necessérias para a sua
superagao.

Secgao |l
Obrigacdes da ANACOM

Clausula 17.2

Prego contratual

1 - Pela prestagao dos servigcos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das
demais obrigagdes constantes do presente caderno de encargos, a ANACOM deve
pagar ao prestador de servigos o prego constante da proposta adjudicada, acrescido
de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido.

2 - O prego referido no nimero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade nao esteja expressamente atribuida a ANACOM nomeadamente as
despesas de alojamento, alimentagao e deslocagéo de meios humanos, despesas de
aquisicao, transporte, armazenamento e manutengdo de meios materiais, bem como
quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo de marcas registadas, patentes ou
licengas.

Clausula 18.2

Condi¢des de pagamento

1- A quantia devida pela ANACOM, nos termos da clausula anterior, deve ser paga no
prazo de trinta dias apds a rece¢ado pela ANACOM das respetivas faturas, as quais
s6 podem ser emitidas apds o vencimento da obrigagao respetiva, de acordo com o
seguinte plano de faturagao:

a) 20% do valor total do contrato, acrescido de [VA a taxa legal em vigor, com a
recegao da notificagao de adjudicagdo, contra entrega de garantia bancaria
de igual valor, a qual seré libertada cinco semanas apos o inicio dos trabalhos;

b) 20% do valor total do contrato, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, seis
semanas apds o inicio dos trabalhos;

c) 5% do valor total do contrato, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, com a
entrega do relatério final de auditoria aos 1QS relativos ao ano 2016;
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d) 5% do valor total do contrato, acrescido de IVA i taxa legal em vigor, com a
aceitagao do relatdrio final de auditoria aos IQS relativos ao ano 2016;

e) 5% do valor total do contrato, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, com a
entrega do relatorio final de auditoria aos indicadores de reclamagdes e
pedidos de informagdes relativos ao ano 2016;

f) 5% do valor total do contrato, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, com a
aceitacao do relatorio final de auditoria aos indicadores de reclamagbes e
pedidos de informagdes relativos ao ano 2016;

g) 10% do valor total do contrato, acrescido de IVA & taxa legal em vigor, com a
entrega do relatério final de auditoria aos 1QS relativos ao ano 2017;

h) 10% do valor total do contrato, acrescido de IVA & taxa legal em vigor, com a
aceitagao do relatorio final de auditoria aos QS relativos ao ano 2017;

i) 10% do valor total do contrato, acrescido de IVA & taxa legal em vigor, com a
entrega do relatorio final de auditoria aos indicadores de reclamagdes e
pedidos de informagdes relativos ao ano 2017;

j) 10% do valor total do contrato, acrescido de IVA & taxa legal em vigor, com a
aceitagdo do relatdrio final de auditoria aos indicadores de reclamagées e
pedidos de informagodes relativos ao ano 2017.

Para os efeitos do nimero primeiro da presente clausula, a obrigagio considera-se
vencida com a aceitagao pela ANACOM, nos termos da clausula 11.2,

Em caso de discordancia por parte da ANACOM, quanto ao valor indicado na fatura,
deve esta comunicar ao prestador de servigos, por escrito, os respetivos
fundamentos, ficando o prestador de servigos obrigado a prestar os esclarecimentos
necessarios ou proceder & emissao de nova fatura corrigida.

Desde que devidamente emitida e observado o disposto no n.° 1, a fatura é paga
através de transferéncia bancaria.
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Capitulo 11l
Penalidades contratuais e resolugao

Clausula 19.@

Penalidades contratuais

Pelo incumprimento de obrigagdes emergentes do contrato, a ANACOM pode exigir

do prestador de servigos o pagamento de uma pena pecunidria, de montante a fixar

em fungdo da gravidade do incumprimento, nos seguintes termos:

- pelo incumprimento do prazo de realizagao dos servigos, por molivos que sejam
imputéveis exclusivamente ao prestador de servigos, 2% por cada dia dtil de
atraso, até ao limite de 20% do valor global contratual;

Em caso de resolugao do contrato por incumprimento do prestador de servigos, a
ANACOM pode exigir-lhe uma pena pecuniaria de até 5% do valor contratual.

Ao valor da pena pecuniaria prevista no nimero anterior sdo deduzidas as
importancias pagas pelo prestador de servigos ao abrigo da alinea a) do n.° 1,
relativamente aos servigos cujo atraso na respetiva conclusio tenha determinado a

resolugdo do contrato.

Na determinagdo da gravidade do incumprimento, a ANACOM tem em conta,
nomeadamente, a duragédo da infragd@o, a sua eventual reiteragdo, o grau de culpa
(dolo ou negligéncia) do prestador de servigos e as consequéncias do
incumprimento.

A ANACOM pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as
penas pecuniarias devidas nos termos da presente clausula.

As penas pecuniarias previstas na presente clausula nao obstam a que a ANACOM
exija uma indemnizagao pelo dano excedente.

Clausula 20.%
Forca maior

Néo podem ser impostas penalidades ao prestador de servigos, nem & havida como
incumprimento, a nao realizagdo pontual das prestagdes contratuais a cargo de
qualquer das partes que resulte de caso de forga maior, entendendo-se como tal as
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circunstancias que impossibilitem a respetiva realizagéo, alheias & vontade da parte
afetada, que ela ndo pudesse conhecer ou prever a data da celebragéo do contrato
e cujos efeitos ndo |he fosse razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

2 - Podem constituir forga maior, se se verificarem os requisitos do nimero anterior,
designadamente, tremores de terra, inundagdes, incéndios, epidemias, sabotagens,
greves, embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins
e determinagdes governamentais ou administrativas injuntivas.

3 - Nao constituem forga maior, designadamente:

a) Circunstancias que ndo constituam forga maior para os subcontratados do
prestador de servigos, na parte em que intervenham;

b) Greves ou conflitos laborais as sociedades do prestador de servigos ou a grupos
de sociedades em que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de
sociedades dos seus subcontratados;

c) Determinagbes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza
sancionatdria ou de outra forma resuitantes do incumprimento pelo prestador de
servigos de deveres ou dnus que sobre ele recaiam;

d) Manifestagdes populares devidas ao incumprimento pelo prestador de servigos de
normas legais;

e) Incéndios ou inundagbes com origem nas instalagdes do prestador de servigos
cuja causa, propagacgao ou proporgdes se devam a culpa ou negligéncia sua ou
ao incumprimento de normas de seguranga;

f) Avarias nos sistemas informaticos ou mecénicos do prestador de servigos nédo
devidas a sabotagem;

g) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

4 - A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forga maior
deve ser imediatamente comunicada a outra parte.

5 - A forga maior determina a prorrogagio dos prazos de cumprimento das obrigagbes
contratuais afetadas apenas pelo periodo de tempo comprovadamente
correspondente ao impedimento resultante da forga maior.
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1-

Clausula 21.°
Resolugao por parte da ANACOM

Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugao previstos na lei, a ANACOM pode
resolver o contrato, a titulo sancionatério, no caso de o prestador de servigos violar
de forma grave ou reiterada qualquer das obrigagbes que ihe incumbem,
designadamente nos seguintes casos:
a) atraso superior a trinta dias na conclusfo dos servigos ou na entrega dos
elementos referentes (a cada fase) do contrato;
b) n&o resolugéo das nao conformidades ou discrepancias mencionadas no ponto
3 da clausula 11.%, no prazo de trinta dias apés o prazo determinado pela
ANACOM mencionado no ponto 4 da mesma clausula.

O direito de resolugéo referido no nimero anterior exerce-se mediante declaragéo
enviada ao prestador de servigos e ndo determina a repetigio das prestagdes ja
realizadas, a menos que tal seja determinado pela ANACOM.

Clausula 22.2

Resolugao por parte do prestador de servigos

Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugéo previstos na lei, o prestador de
servigos pode resolver o contrato quando:

- qualguer montante que lhe seja devido esteja em divida ha mais de seis meses,
ou quando o montante em divida exceder 25% do prego contratual, excluindo
juros;

O direito de resolugdo é exercido mediante declaragido enviada a ANACOM, que
produz efeitos trinta dias apés a rece¢ao dessa declaragdo, salvo se esta Ultima
cumprir as obrigagdes em atraso nesse prazo, acrescidas dos juros de mora a que
houver lugar.

A resolugdo do contrato nos termos dos numeros anteriores ndo determina a
repetigdo das prestagoes ja realizadas pelo prestador de servigos, cessando, porém,
todas as obrigagdes deste ao abrigo do contrato, com excegao daquelas a que se
refere o artigo 444.° do CCP.
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Capitulo IV
Seguros

Clausula 23.°
Seguros

1~ E da responsabilidade do prestador de servigos a cobertura, através de contratos de
seguro, do seguinte risco:

— perda e extravio de informacao confidencial;

2 — A ANACOM pode, sempre que entender conveniente, exigir prova documental da
celebragado dos contratos de seguro referidos no nimero anterior, devendo o prestador
de servigos fornecé-la no prazo de cinco dias.

Capitulo V
Resolugéo de litigios

Clausula 24.°

Foro competente
Para resolugéo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia
do tribunal administrativo de circulo de Lisboa, com expressa rentincia a qualguer outro.
CAPITULO VI
Disposigoes finais

Clausula 25.2

Subcontratagéo e cessao da posicao contratual

A subcontratagado pelo prestador de servigos e a cessao da posigdo contratual por qualquer
das partes depende da autorizagéo da outra, nos termos do CCP.

Clausula 28.°
Gestor do contrato

1- Sera nomeado um gestor do contrato por parte da ANACOM, com a fungdo de
acompanhamento permanente da execugao do contrato.
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2 - Caso o gestor detete desvios, defeitos ou outras anomalias, pode o mesmo adotar
medidas corretivas que, em cada caso, se revelem adequadas, com excegéo das
respeitantes a matérias de modificagao e cessagio do contrato.

Clausula 27.2
Comunicagtes e notificagtes

1- Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificagbes e
comunicagdes entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do
CCP, para o domicilio ou sede contratual de cada uma, identificadas no contrato.

2 - Qualquer alterag@o das informagdes de contrato constantes do contrato deve ser
comunicada a outra parte.

Clausula 28.°
Contagem dos prazos
Os prazos previstos no contrato sdo contados em dias continuos, correndo em sabados,
domingos e feriados.
Clausula 29.°
Legislacao aplicavel

O contrato é regulado pela legislagado portuguesa.
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Especificagoes técnicas para a realizagao de uma auditoria aos valores
anuais de 2016 e 2017 dos indicadores de qualidade de servigo, de
reclamacoes e pedidos de informagao dos CTT — Correios de Portugal, S.A.

1. Enquadramento
A Autoridade Nacional de Comunicagdes (ANACOM) pretende auditar:

a) osvalores anuais de 2016 e de 2017 dos indicadores de qualidade do servigo postal

universal (1QS);

b) os valores anuais de 2016 e de 2017 dos indicadores sobre reclamagdes e pedidos
de informagao.

Esta informagéo é reportada pelos CTT - Correios de Portugal, S.A. (CTT) a ANACOM, ao
abrigo do artigo 13.° da Lei Postal'.

Relativamente aos |QS, pretende-se que o adjudicatario emita uma opinido, para cada um
dos anos de 2016 e 2017, sobre:

a) a conformidade do sistema de medig@o de cada QS com as disposicdes legais
aplicaveis, incluindo as determinagdes da ANACOM;

b) a validade a exatiddo do valor anual de cada |1QS.

Relativamente aos indicadores de reclamag6es e pedidos de informagéao, pretende-se que
o0 adjudicatario emita uma opinido, para cada um dos anos de 2016 e 2017, sobre:

a) a conformidade do sistema de medigdo com as disposicGes legais aplicaveis,
incluindo as determinag¢des da ANACOM,;

b) a validade a exatidao do valor anual dos indicadores.

! Lei n.° 17/2012, de 26 de abril, alterada pelo Decreto-Lei n.° 160/2013, de 19 de novembro, & pela Lei n.°
16/2014, de 4 de abril.
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1.1. Indicadores de qualidade de servico (I1QS)

De acordo com o artigo 11.° da L.ei Postal, a prestagdo do servigo postal universal deve
assegurar a satisfag@o de padroes adequados de qualidade, nomeadamente no que se
refere a prazos de entrega, regularidade e fiabilidade do servigo.,

Para o efeito, os CTT - Correios de Portugal, S.A. (CTT), enquanto empresa
concessionaria do servigo postal universal, devem assegurar o cumprimento de um
conjunto de obrigagdes estabelecidas na lei e no contrato de concesséao, de entre as quais
se destaca a de assegurar a prestagao do servigo universal em todo o territério nacional,
assegurando a sua disponibilidade e qualidade®.

Em matéria de qualidade de servigo, os CTT estdo obrigados a prestar os servigos que
integram o servigo universal de acordo com os parametros de qualidade de servigo e os
objetivos de desempenho fixados pela ANACOM [cf. artigo 13.°, n.° 1 da Lei Postal e Base
Xll, n.° 1 da Concessao].

Por decisao de 30.12.2014, complementada por decisao de 13.03.2015, a ANACOM fixou
os parametros de qualidade de servico e os objetivos de desempenho associados a
prestagé@o do servigo postal universal, que os CTT devem cumprir no triénio 2015-2017, e
definiu as regras relativas a sua medigao, monitorizagéo e divulgagao®.

Os referidos parametros de qualidade materializam-se nos IQS constantes da Tabela 1, a
qual apresenta também os respetivos objetivos de desempenho (valores minimos e
objetivos) definidos para os anos 2016 e 2017 e metodologia de calculo.

2 Ci. artigos 10.%, n.° 1 e 57.°, n.° 1 da Lei Postal e Base VI, n.” 1, alineas a) e b) das Bases da Concesséo do
Servigo Postal Universal, aprovadas pelo Decreto-Lei n.” 448/99, de 4 de novembro, republicado, apds
alteragdes, em anexo ao Decreto-Lei n.° 160/2013, de 19 de novembro.

3 htips:#www.anacom.plt/render.jsp?categoryld=380464.
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Tabela 1. Indicadores de qualidade de servigo*

Valores definidos
Indicadores de Qualidade de Servigo (IQS) o

Minimo | Objetivo célculo
1QS1 Pemora de encaminhamento no correio normal (D+3) 95,5% 96,3% EN+1;11E{E213:027903

1as2 E)De::lu):ra de encaminhamento no correio azul - Continente| 935% 94,5%| EN 13850:2012

1QS3 Demora de encaminhamento no correio azul — CAM (D+2) 84,0% 87,0%| EN 13850:2012
Correio normal nao entregue até 15 dias dteis {por cada .
1084 { il cartas) 2,3%  1,4%| TS 14773:2004

1Qss Correio azul nao entregue até 10 dias Oteis (por cada mil|
cartas)

2,5%d 1,5%| TS 14773:2004

Baseada na EN
95,5% 96,3%|14534:2003+A1:20
07

85,0%| 88,0%] EN 13850:2012

1QS6 Demora de encaminhamenio de jomais e publicagdes|
periddicas (D+3}

1QS7 Demora encaminhamento no correio transfronteirico

jntracomunitario (D+3) I

jase Pemora encaminhamento no correio transfronleirigol
n

tracomunitario (D+5) 95,0%| 97,0%| EN 13850:2012

Baseada na EN
13850:2012

75,0%| 85,0% (a)

1QS8 PDemora de encaminhamento na encomenda normal (D+3)| 90,5%| 92,0%

1S10 Tempo em fila de espera no atendimento {% de eventos]|
até 10 minutos)

Baseada na EN
13850:2012

{a) Amosira representativa da frequéncia e distribuicio dos atendimentos ac longo do dia & da semana, da distribuicdo geogréfica e dos tipos
de estabelecimentos postais.

Notas: D+X, signilica entrega até X dia(s) tteis apas depdsito dos envios no ponto de recegdo de cormeio.

19811 Pemora de encaminhamento no correio registado (D+1) 89,0% 93.0%

De salientar que no ano de 2016 vigoraram dois sistemas de medigéo dos 1QS:

a) até 30.09.2016, a medigédo era efetuada pelos CTT (aqui designado por “sistema
CTT);

b) a partir de 01.10.2016, a medigdo passou a ser efetuada por uma entidade externa
e independente dos CTT, a PricewatehouseCoopers AG, Lda. (PwC AG)s, aqui
designado por “sistema independente™,

Em 2017, vigora o “sistema independente”.

4 A definigao completa de cada IQS e uma informag&o mais detalhada sobre a metodologia de célculo, estdo
disponiveis no Apéndice 1 da  decisdo da ANACOM  de  31.12.2014, em
https:/www.anacom.pt/render.jsp?cateqoryld=380465.

5 Enquanto entidade adjudicatdria dos CTT para a prestagio de servigos de implementagio e gestao de um
sistema de medig¢ao dos 1QS.

S Na sequéncia da decisdo da ANACOM, de 17.12.2015
{hitps://www.anacom.plirender. jsp?contentld=1375186), decorrente de se ter constatado o incumprimento,
pelos CTT, do disposte no n.” 3 do artigo 13.° da Lei Postal, nos termos do qual a medigdo dos niveis de
qualidade de servigo deve ser feita através do recurso a uma entidade externa independente.
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Assim, a auditoria ao ano de 2016 incorpora:

a) uma auditoria ao sistema de medigéo que vigorou de 01.01.2016 a 30.09.2016
(“sistema CTT"); e

b) uma auditoria ao sistema de medigéo que vigorou de 01.10.2016 a 31.12.2016
(“sistema independente”).

Tendo em conta que durante o ano de 2016 vigoraram os referidos dois sistemas de
medig&o dos IQS, a ANACOM determinou aos CTT, em 02.03.20177, que o valor anual dos
1QS1 a 1QS6 e |IQS9 a QS11, em 2016, corresponde a uma média ponderada do valor dos
trés primeiros trimestres de 2016 (periodo em que vigorou o “sistema CTT") e do valor do
altimo trimestre de 2016 (periodo durante o qual vigorou o “sistema independente”),
ponderado o primeiro pelo fator 9/12 e o segundo pelo fator 3/12.

Esta auditoria insere-se no &mbito do n.° 5 do artigo 13.° da Lei Postal, que estabelece que
a ANACOM assegura a realizagdo de auditorias ou outros mecanismos de controlo dos
niveis de qualidade de servigo oferecidos pelo prestador de servigo universal, de forma
independente, a fim de garantir a exatiddo dos dados disponibilizados pelo mesmo. Os
resultados da mesma ser&o objeto de relatdrio, a publicar no sitio da ANACOM na Internets.

1.2. Reclamagoes e pedidos de informagao

A ANACOM fixou, por deciséo de 12.12.2013, no &mbito e ao abrigo dos n.® 5 e 6 do artigo
41.° da Lei Postal, os indicadores sobre reclamagées e pedidos de informagao a medire a
divulgar pelos CTT, enquanto prestador de servigo universal, os quais se encontram em
Anexo a este documento.

Neste contexto, insere-se também no ambito deste trabalho a realizagdo de uma auditoria
aos valores reportados pelos CTT sobre reclamagdes e pedidos de informagao, relativos
aos anos 2016 e 2017.

A ANACOM tem procedido, desde 0 ano de 2001, a auditoria dos valores dos indicadores
sobre reclamagdes e pedidos de informagao dos CTT, na sequéncia dos quais foram
emitidas pela ANACOM recomendagdes e determinagdes, designadamente quanto &
metodologia de apuramento, as quais ser&o disponibilizadas a entidade que efetuar esta

7 hitps://iwww.anacom.pt/render.jsp?contentld=1405940.
8 De acordo com o n.° 6 do mesmo artigo 13.°,
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auditoria. Neste ambito, € particularmente relevante a norma do CEN EN 14012:2008 sobre
principios para o tratamento de reclamagées, a qual tem sido tomada como referéncia pela
ANACOM.2

2. Ambito do projeto

Como referido, a ANACOM pretende realizar uma auditoria aos valores anuais de 2016 e
aos valores anuais de 2017 dos IQS (o que inclui também uma auditoria a definicdo do
desenho da amostra definida para o cdlculc de cada IQS) e dos indicadores de
reclamages e pedidos de informagao, reportados pelos CTT a ANACOM.

2.1. Auditoria aos valores dos 1QS

Os aspetos a considerar na auditoria a cada um dos anos de 2016 e 2017, sendo que no
caso do ano 2016 s&o auditados o sistema que vigorou até 30.09.2016 (“sistema CTT") e
o sistema que vigorou a partir de 01.10.2016 (“sistema independente”), sdo os descritos
seguidamente,

2.1.1. Descrigéo e analise critica dos procedimentos

Descrigdo e analise critica dos procedimentos de apuramento dos valores de cada IQS
definido na Decisdo da ANACOM de 30.12.2014, verificando/avaliando a sua validade e

adequagao, referindo, nomeadamente, os seguintes aspetos:
a) Definigao do desenho estatistico (amostra) de cada |IQS*"

() Metodologia de definicAo da matriz de envios/observagdes, incluindo
descrigéo do método de recolha de informagao sobre correio real e tfratamento

dado & informagao recolhida;
(i) Parametros de estratificagao utilizados, como por exemplo:

* Parametros de estratificagéo geografica;

% A ANACOM efetua também auditorias aos IQS dos CTT, desde 1997. Conforme referido no capitulo 2, as
recomendagoes e determinagdes efetuadas nesse Ambito serdo também disponibilizadas ao adjudicatério.

'" Ver também o estipulado no Capitulo 8 e no Anexo G (pontos C.3 e C.4) da Norma EN 13850:2012, aplicavel,
com as necessarias adaptagdes, aos vdrios 1QS.

' Ver também o eslipulade no Capftulo 6.3 e no Anexc €.3 da Norma EN 13850:2012, aplicavel, com as
necessarias adaptagdes, aos varios 1QS.
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e Formatos dos envelopes;
 Escalbes de peso;

* Tipos de locais de depdsito: marco de correio situado na rua, marco de
correio situado na estagao de correios, balcao do estabelecimento postal;

¢ Tipos de locais de distribuigao: apartados, domicilio do destinatario;
e Formas de pagamento: selos, franquias, avengas;
* Remetente e destinatario: particular/empresa;

» Forma de enderegamento: envelope dactilografado, envelope redigido
manualmente;

» Depdsito por dia de semana e horas do dia,;

(i) Geragdo da matriz de envios/observagdes de cada !QS, tendo em
consideragao as variaveis de estratificagdo e a distribuicao geografica dos
painelistas, de forma a avaliar se a mesma respeita a estratificagdo e
cobertura geogréfica definidas;

b) Produgdo dos objetos de teste;

c) Métodos e procedimentos de envio dos objetos, incluindo verificagdo de envio dos
objetos de teste nas datas e horas previstas, e de recegao dos objetos;

d) Recurso (ou néo) a painelistas para envio e recegao de objetos de correio de teste
para efeitos de calculo dos 1QS, e correspondente utilizagao de objetos de correio
de teste (ou de objetos de correio real);

e) Nos casos em que ha intervengdo de painelistas:
() Procedimentos de selegdo dos painelistas;

(i) Procedimentos a seguir pelos painelistas, com recurso, nomeadamente, a
realizagdo pelo adjudicatario de entrevistas com painelistas e/ou

guestionarios e preencher pelos painelistas;
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f)

9)

h)

(i) Independéncia dos painelistas face ao operador postal;

(iv) Procedimentos implementados visando a ndo detegédo dos painelistas;
{(v) Rotatividade dos painelistas;

(vi) Distribuigao geografica dos painelistas;

Métodos e procedimentos de recolha de dados sobre demoras de encaminhamento
e de tempos em fila de espera;

Digitagao dos dados recolhidos nos sistemas informaticos, para efeitos de célculo
dos 1QS;

Formula de célculo dos 1QS, incluindo descrigdo de eventuais ponderadores
utilizados e da metodologia de calculo dos mesmos; descri¢do da unidade de
medida (e.g., dia util) e da regra de célculo das demoras de encaminhamento;
verificagao da continuidade das tecnologias de medigéo ao longo do ano;

Regras de validagao de objetos/observagées de teste;
Metodos, suportes e condigdes de arquivo;
Intervengao dos CTT e de outras entidades em cada fase do processo;

Detegdo do correio de teste durante o seu percurso na rede postal por parte dos
funcionarios dos CTT (e.g. pela utilizagdo de um transponderz no objeto de teste,
pela letra nos campos do remeiente e do destinataric no envelope do objeto de
teste, pelo formato dos objetos de teste, pela informagao contida no interior ou
exterior dos objetos de teste, pelos meios de comunicagao entre os painelistas e a
entidade que efetua a medigao, etc.);

Procedimentos de controlo de qualidade referentes a todas as fases do sistema de
apuramento dos 1QS;

it Trahsponders sao utilizados para captar, através da leitura por antenas instaladas em pontos da rede postal
dos CTT, o percurso de um objeto no percurso operacional do mesmo.
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n) Sistemas informaticos utilizados:

(i} ldentificando a informagdo que é tratada de forma sistematizada e
automatica e a que é alvo de tratamento ndo automatizado;

(i) Verificando se os sistemas cumprem com requisitos de seguranga,
nomeadamente no que respeita ao acesso as bases de dados;

(i) Analisando a ndo permeabilidade dos sistemas a critérios arbitrarios;

(iv) Verificando se os CTT tém acesso aos sistemas utilizados no &mbito do
sistema de medi¢do em vigor a partir de 01.10.2016 e, em caso afirmativo,
se a informagdo a que os CTT tém acesso pode pdér em causa a
independéncia do sistema de medigéo;

o) Alteragdes implementadas em 2016 face a 2015 e em 2017 face a 2016.

Especificidade do 1QS7 e do IQS8:

No caso dos 1QS7 e 1QS8, referentes a demoras de encaminhamento de correio
transfronteirico intracomunitario, devera ter-se em consideragao que o seu calculo tem por
base informag&o recolhida, tratada e reportada pelo /PC — International Post Corporation'®.
Uma vez que nao se efetuard uma auditoria aos objetos de correio de teste dos IQS7 e
1QS8, deve pelo menos o adjudicatario descrever a intervengéo dos CTT no processo, a
informagao reportada pelo IPC aos CTT e a reportada pelos CTT ao IPC, a metodologia de
apuramento dos QS implementada pelos CTT e validar os calculos efetuados pelos CTT.

Especificidade do IQS10:

A auditoria ao IQS10 segue o acima estipulado quanto aos restantes |QS, tendo no entanto
presente que este IQS se refere a tempos em fila de espera, pelo que nao esta em causa
a troca de envios postais entre painelistas mas sim a realizagdo de observagtes de tempos
em fila de espera nos estabelecimentos postais.

Neste contexto devera verificar-se, designadamente, se os resultados reportados pelos
CTT resultam de uma amostra de observagoes, efetuada ao longo do ano, representativa

12 hitp:/fwww.ipc.be/,
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da frequéncia e distribuigdo dos atendimentos nos estabelecimentos postais ao longo do

dia e da semana, da distribuigdo geografica dos estabelecimentos postais e dos tipos de

estabelecimentos postais, bem como se 0s planos de visita sdo cumpridos.

2.1.2. Validagao dos valores e verificagao da sua consisténcia e rigor estatistico

Validagido dos valores dos IQS reportados pelos CTT a ANACOM e verificagdo da

consisténcia e rigor estatistico do sistema de apuramento dos 1QS, efetuando-se,

nomeadamente:

a)

b)

Analise da representatividade das matrizes estatfsticas de correio de
teste/observagdes face aos resultados dos estudos de correio real, verificando, por
um lado, se os fluxos de correio real estdo contemplados nas matrizes estatisticas
e, por outro lado, a consisténcia da distribuigdo das variaveis (atributos) de
estratificagéao.

Analise da representatividade da amostra efetivamente implementada (populagdo
de teste) face a matriz estatistica de correio de teste/observagbes definida,
verificando, por um lado, se a populagao de teste contempla os fluxos definidos pela
matriz estatistica, se o nimero de objetos de teste/observagdes reflete o previsto
na matriz e, por outro lado, a consisténcia da distribuigio das varidveis (atributos)
de estratificagao.

Verificagao da conformidade entre a informagéao registada nas bases de dados de
apuramento dos |QS e a correspondente informagdo constante nos
registos/suportes fisicos.

Deve, nomeadamente, verificar-se a introdugao correta da informagao na base de
dados que deu origem aos valores dos indicadores reportados pelos CTT. Especial
atengao devera ser dada, nomeadamente, aos campos que permitem ¢ calculo da
demora de encaminhamento de cada envio.
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Nesta analise, a dimensao minima da amostra a utilizar é de 138 registos para cada
um dos IQS1 a IQS6 e 1QS9 a 1QS11. Ou seja, a amostra minima a analisar na
auditoria aos |QS sera de 3 726 registos:

() 1242 registos, relativamente ao sistema que vigorou entre 01.01.2016 e
30.09.2016;

(i) 1242 registos, relativamente ao sistema que vigorou entre 01.10.2016 e
31.12.2016;

(iii) 1242 registos, relativamente ao sistema que vigora em 2017.
A amostra deve ser representativa da respetiva populagao.
Para os IQS7 e IQS8 nao & efetuada esta andlise (conforme capitulo 2.1.1.).

A titulo indicativo, indica-se a amostra global' considerada no apuramento dos IQS
em 2016, sujeita a confirmagao aquando da realizagéo da auditoria:
IQS1: 38087 envios;

IQS2: 29666 envios;

IQS3: 19623 envios;

1QS4: 38 147 envios;

IQS5: 49 334 envios;

IQS6: 14717 envios;

1QS9: 3 166 envios;

IQS10: 4066 observagoes;

IQS11: 14736 envios.

d) Recalculo dos valores anuais dos IQS e verificagéo da sua conformidade com os
valores reportados pelos CTT a ANACOM.

Neste ambito, deve também o adjudicatario verificar se o célculo dos valores
anuais, no ano de 2016, respeita a determinagdo da ANACOM de 02.03.2017,

¥ Inclui a amostra do sistema que vigorou até 30.09.2016 e do sistema que vigorou a partir de 01.10.2016.
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segundo a qual o valor anual de cada um dos IQS1 a IQS6 e IQS9 a IQS11
corresponde a uma média ponderada do valor dos trés primeiros trimestres de 2016
{periodo em que vigorou o “sistema CTT") e do valor do ultimo trimestre de 2016
(periodo durante o qual vigorou o “sistema independente”), ponderado o primeiro
pelo fator 9/12 e o segundo pelo fator 3/12.

2.1.3. Implementacao da metodologia (referencial normativo) fixada pela ANACOM

Sem prejuizo da descrigao e andlise requeridas nos capitulos 2.1.1 e 2.1.2, pretende-se,
para cada IQS, uma comparagdo, preferencialmente em formato tabular's, que confronte o
sistema de medigado implementado para cada |IQS com os requisitos da metodologia
determinada pela ANACOM (ver Tabela 2), identificando se o requisito estd ou nao
totalmente implementado e, caso ndo esteja, o que nao esta, o motivo de ndo estar e
quando se prevé que esteja implementado.

Tabela 2. Metodologia de célculo das IQS

Indicadores de Qualidade de Servigo (1QS) iMetodologia de calculo

IQS1 | Demora de encaminhamento no correio normal {D+3) EN 14508:2003+A1:2007
IQ52 | Demora de encaminhamento no correio azul — Continente (D+1) EN 13850:2012
1QS3 | Demora de encaminhamento no correio azul — CAM (D+2) EN 13850:2012
1QS4 | Correio normal ndo entregue até 15 dias uteis (por cada mil cartas) TS 14773:2004
IQS5 | Correio azul nao entregue até 10 dias Oteis (por cada mif cartas) TS 14773:2004
. . . - . Baseada na EN

IQS6 | Demora de encaminhamento de jornais e publicagdes periadicas (D+3) 14534:2003+A1:2007
1as7 ?;g?ra encaminhamento no correio transfronteirigo intracomunitario EN 13850:2012
1ass Demora encaminhamento no correio transfronteirigo intracomunitario EN 13850:2012
(D+5}
; Baseada na EN
1QS8 | Demora de encaminhamento na encomenda normal (D+3) 13850:2012
1Q511 | Demora de encaminhamento no correio registado (D+1) Baseada na EN
13850:2012

Fonte: Decisac ANACOM de 30.12.2014.

No caso do IQS10, para esta analise sao particularmente relevantes as determinagdes e
recomendagoes emitidas pela ANACOM, nomeadamente, na sequéncia de anteriores

' Por exemplo, poderia ter a seguinte estrutura:
| Secgdo da norma | Descrigio Implementado (Sim, Nao) | Observagbes |
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auditorias realizadas ao sistema de medigao daquele IQS, as quais serao disponibilizadas
ao adjudicatario.

Serao igualmente disponibilizadas ao adjudicatario as determinagdes e recomendagdes
emitidas pela ANACOM sobre o sistema de medigédo dos restantes 1QS, decorrentes das
referidas auditorias realizadas pela ANACOM. Estas sao relevantes para efeitos da andlise
requerida no ponto seguinte, em particular no que respeita ao “sistema CTT” que vigorou
até 30.09.2016.

2.1.4. Implementacao de outras recomendagdes/determinagoes da ANACOM

Verificagdo da implementagdo pelos CTT de outras recomendagdes e determinacdes
emitidas pela ANACOM, relativas ao sistema de apuramento dos varios 1QS,
nomeadamente as resultantes de anteriores auditorias realizadas, efetuando-se referéncia
a data de implementag&o e, para as situagdes que ainda nao se encontrem implementadas,
0 motivo da nao implementagéo pelos CTT e a data prevista de implementag&o.

2.1.5. RecomendagGes de melhoria

Apresentagdo, no final da auditoria ao ano de 2017, de recomendagdes de
alteragdo/melhoria do sistema de apuramento de cada IQS, incluindo no que respeita a
definicdo do desenho da amostra de cada 1QS.

2.2. Auditorias aos valores de reclamagdes e de pedidos de informacao
2.2.1. Descricéo dos procedimentos

Descrigdo dos procedimentos adotados pelos CTT no que respeita ao tratamento e
apuramento dos valores dos indicadores referentes a reclamagbes e pedidos de
informagao, verificando/avaliando a sua validade e adequag&o. Deve efetuar-se referéncia,
nomeadamente, aos seguintes aspetos:

a) Formas de entrada, registo e classificagdo de reclamagbes e pedidos de
informagao;

b) Procedimentos de recolha e tratamento da informagao, incluindo a nivel da garantia
da introdugao correta na base de dados;

c) Fdrmulas de célculo dos indicadores reportados 8 ANACOM,;
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d)
e)

f)

9)

h)

Métodos, suportes e condigbes de arquivo;
Intervengdo dos CTT e de outras entidades em cada fase do processo;

Procedimentos de controlo de qualidade referentes a todas as fases do sistema,
nomeadamente: averiguagio do registo integral das reclamagdes e pedidos de
informag&o; averiguagao da validagao da informagéo processada; analise de dados
e relatorios quanto a sua consisténcia e medidas corretivas;

Sistemas informaticos utilizados, identificando a informagéo que é tratada de forma
sistematizada e automatica e a que é alvo de tratamento nao automatizado, e
verificando se os sistemas cumprem com requisitos de seguranga, nomeadamente
no que respeita ac acesso as bases de dados;

Alteragtes implementadas em 2016 face a 2015 e em 2017 face a 2016.

2.2.2. Validacao dos valores e verificacdo da sua consisténcia e rigor estatistico

Validagéo dos valores dos indicadores referentes a reclamagdes e pedidos de informagao

reportados pelos CTT a ANACOM e verificagio da consisténcia e rigor estatistico do

sistema, efetuando-se, nomeadamente:

a)

Avaliagao da conformidade entre a informagao registada na base de dados (sistema
informatico) e a correspondente informacgéo de base constante nos registos de
reclamagoes dos utilizadores.

A andlise deve incidir em particular sobre a classificagdo dos processos em
reclamacgdes e em pedidos de informag&o, e nas suas diversas categorias, e sobre
a informagao relevante para o calculo do nimero de processos por categoria e dos
tempos médios de resposta.

A dimensao minima da amostra a utilizar & de 138 registos para o universo total de
reclamagbes respondidas e de 138 registos para o universo total de pedidos de
informagao respondidos. Ou seja, a amostra minima a analisar sera de 276 registos,
para cada ano a auditar.

A amostra deve ser representativa da respetiva populagao.
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b) Recalculo dos valores dos indicadores e verificagdo da sua conformidade com os
valores reportados pelos CTT a ANACOM.

2.2.3. Implementagéo das recomendagdes/determinagdes da ANACOM

Verificagdo da implementagao pelos CTT das recomendagtes e determinagbes emitidas
pela ANACOM, relativas ao sistema de apuramento dos valores dos indicadores de
reclamagbes e pedidos de informagdo, nomeadamente as resultantes de anteriores
auditorias realizadas, efetuando-se referéncia a data de implementagéo e, para as
situagdes que ainda ndo se encontrem implementadas, o motivo da ndo implementagao
pelos CTT e a data prevista de implementagao.

2.2.4. Norma EN14012:2008 do CEN

Comparagéo do sistema de reclamagées e pedidos de informagdes implementado pelos
CTT com a norma do CEN EN14012:2008, de novembro de 2008, identificando diferengas.

2.2.5. Recomendacgoes de melhoria

Apresentagdo, no final da auditoria ao ano de 2017, de recomendagbes de
alteragc@o/melhoria do sistema de apuramento dos valores dos indicadores de reclamagées
e pedidos de informagao.

3. Desenvolvimento da auditoria e relatérios
3.1. Realizacao da auditoria — trabalho de campo

A ANACOM acompanhard e coordenara, na medida do considerado adequado, os
trabalhos de campo a desenvolver pelo adjudicatario, assumindo a responsabilidade pelo
relacionamento com as empresas a auditar, razéo pela qual o planeamento do trabalho de
campo devera contemplar o envolvimento de colaboradores da ANACOM, no sentido de
permitir um acompanhamento regular dos trabalhos desenvolvidos e a antecipagao de
situagbes, que de outro modo apenas seriam identificadas na fase de revisdo dos
relatdrios.

No decorrer do trabalho de campo, o adjudicatario devera apresentar, regularmente a
ANACOM, relatorios intercalares, sintéticos, de progresso da auditoria, identificando as
atividades concluidas, atividades em curso, informagbes solicitadas, recebidas, e por

34/45



ANACOM

receber dos CTT, bem como as datas de solicitagao e disponibilizagio das mesmas, sendo
acordado entre a ANACOM e o adjudicatario a forma mais eficiente relativamente aos
relatérios a apresentar.

Além do reporte periddico & ANACOM, deve igualmente ser previsto o reporte
extraordinario, caso sejam identificadas pegas de informagao relevantes ou situagées que
assim o justifiquem.

Deverdo ser remetidas & ANACOM, em formato eletronico, copias dos relatérios
produzidos e de toda a informagéo recolhida junto dos CTT, bem como informagdes
adicionais, ainda que trabalhadas pela empresa adjudicataria, sempre que a mesma seja
solicitada pela ANACOM com vista ac esclarecimento de situagées alvo de analise.

Concluido o trabalho de campo referente a auditoria de cada um dos anos (2016 e 2017),
o adjudicatario devera elaborar os documentos referidos no capitulo seguinte.

3.2. Documentos finais
3.2.1. Relatorios finais de auditoria
O adjudicatario devera produzir, relativamente a cada um dos anos 2016 e 2017;

a) Um relatdrio final de auditoria aos IQS, contendo os pontos decorrentes da
realizagdo dos objetivos definidos nas presentes especificagbes técnicas. O
capitulo 2.1 das presentes especificagdes técnicas servira de base a realizagéo
deste relatdrio.

O sumério executivo deste relatorio devera conter, designadamente, as conclusdes
do adjudicatario sobre:

(i) aconformidade do sistema de medi¢ao de cada |QS com as disposigdes legais
aplicaveis, incluindo as determinagdes da ANACOM;

(i} a validade e exatidao dos valores dos [QS.

b) Um relatério final de auditoria aos valores dos indicadores referentes a reclamagées
e pedidos de informagéo, contendo os pontos decorrentes da realizagdo dos
objetivos definidos nas presentes especificagdes técnicas. O capitulo 2.2 das
presentes especificagdes técnicas servira de base a realizagao deste relatério.
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O sumario executivo deste relatdrio devera conter, designadamente, as conclusGes
do adjudicatario sobre:

(i} aconformidade do sistema de medi¢ao com as disposigcdes legais aplicédveis e
com as determinag6es emitidas pela ANACOM;

(i) a validade/exatidac dos valores dos indicadores.

¢) Uma versao de cada um dos relatérios finais referidos nas alineas anteriores, sem
elementos considerados confidenciais, com as principais conclusGes. Para este
efeito, € da responsabilidade do adjudicatario proceder a uma confirmagéo
expressa junto dos CTT sobre quais os elementos constantes dos relatérios finais
que este operador considera como confidenciais.

Todos estes relatdrios seréio apresentados como sendo da autoria do adjudicatario.
3.2.2. Recomendagoes de melhoria
O adjudicatario devera também produzir, no final da auditoria ao ano de 2017:

a) Um relatério com recomendagdes de alteragao/melhoria do sistema de apuramento
de cada IQS, incluindo no que respeita a defini¢ao do desenho da amostra de cada
1QS;

b) Um relatorio com recomendagdes de alteragdo/melhoria do sistema de apuramento
dos valores dos indicadores de reclamagoes e pedidos de informagao.

Os relatdrios referidos serdo apresentados como sendo da autoria do adjudicatario.
3.2.3. Declaragoes de conformidade

O adjudicatario devera produzir autonomamente a cada relatdrio de auditoria aos 1QS, uma
declaragdo quanto a conformidade, ou néo, dos sistemas de medigdo dos IQS com as
disposigoes legais aplicaveis, incluindo as metodologias de calculo determinadas pela
ANACOM, e quanto a validade e exatidao dos valores dos |QS.

O adjudicatario devera produzir autonomamente a cada relatério de auditoria aos
indicadores referentes a reclamagdes e pedidos de informag&o, uma declaragéo quanto a
conformidade, ou ndo, do referido sistema com as disposigGes legais aplicaveis e com as
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determinag¢des emitidas pela ANACOM, e quanto a validade e exatiddo dos valores dos
indicadores.

As declaragdes de conformidade poderdo ser objeto de publicagéo efou publicitagdo e
serdo apresentados como sendo da autoria do adjudicatario.

4. Aspetos nao submetidos a concorréncia
4.1. Prazo

A duragéo da auditoria’® aos valores dos IQS e de reclamagdes e pedidos de informagéo
dos CTT, relativamente ao ano de 2016, cujos valores ja se encontram disponiveis, ndo
podera exceder as 17 (dezassete) semanas, contadas a partir do inicio dos trabalhos
(reuniéo de kick-off).

A auditoria'” aos valores dos |QS e de reclamagdes e pedidos de informagdo dos CTT,
relativamente ao ano de 2017, cuja parte nao dependente dos resultados especificos dos
IQS e dos indicadores de reclamagdes e pedidos de informagdo pode ser realizada em
paralelo com a auditoria ac ano de 2016, nac podera exceder as 9 (nove) semanas
contadas a partir da disponibilizagédo pela ANACOM ao adjudicatdrio dos valores de 2017,
0 que se prevé que ocorra na segunda metade de margo de 2018.

4.2. Equipa de auditoria

A proposta do concorrente deve incluir um capitulo auténomo, que apresente de forma
clara, detalhada e fundamentada um conjunto de aspetos considerados essenciais
relativos a equipa a afetar a este projeto, com vista & obtengdo da qualidade exigivel face
aos objetivos enunciados. A equipa proposta deve incluir:

a) Um partner, ou outro membro de categoria equivalente, caracterizado por possuir
uma experiéncia minima de 3 anos na drea de auditoria;

' O que inclui a realizagdo do trabalho de campo e a entrega dos relatérios finais e das declaragdes de
conformidade.

7 O que inclui a realizagdo do trabalho de campo e a entrega dos relatérios finais, das declaragdes de
conformidade e dos relatérios com recomendagdes de melhoria.
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b) A existéncia de pelo menos um membro sénior, ou outro membro de categoria
equivalente, com pelo menos 3 anos de experiéncia em auditoria a sistemas de
controlo interno e a sistemas e tecnologias de informagao;

c) Elemento(s) com experiéncia a nivel de auditoria a sistemas de controlo interno e a
sistemas de tecnologias de informagao.

A proposta do concorrente deve incluir:
a) O numero total de elementos da equipa;
b) As diferentes categorias dos elementos da equipa;

c) A alocagao dos diferentes elementos da equipa a cada uma das fases/atividades
do projeto, identificando para cada um dos membros da equipa as suas principais
fungbes e responsabilidades;

d) O Curriculum Vitae de cada um dos elementos afetos a equipa, descrevendo a sua
experiéncia profissional relevante para este projeto, contendo:

i) A identificagdo do nome e das fungdes assumidas na estrutura do
concorrente;

i) As suas qualificagdes, nomeadamente a sua formagdo académica, pos-
académica e outras;

iii) O numero de anos de experiéncia e o tipo de fungdes e responsabilidades
assumidas em anteriores trabalhos considerados relevantes.

Deve estar garantido que eventuais substituicdes de elementos da equipa que venham a
ocorrer n&o resultem numa redugao qualitativa da equipa apresentada na proposta sujeita
a concurso. A eventual substituigao de qualquer um dos membros da equipa, durante a
realizagdo do trabalho, esta sujeita a prévia comunicagdo & ANACOM, e apenas podera
ocorrer se o elemento substituto possuir um perfil equivalente ou superior ao do elemento
a substituir.
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4.3. Amostra

A semelhanga dos anos anteriores, esta auditoria requer uma andlise da conformidade
entre a informagao registada nas bases de dados de apuramento dos valores dos
indicadores e a correspondente informag&o constante nos registos/suportes fisicos [alinea
c) do capitulo 2.1.2 e alinea a) do capitulo 2.2.2].

A dimenséo minima da amostra a utilizar € a que consta nos referidos capitulos [capitulo
2.1.2, alinea c), e capitulo 2.2.2, alinea a)].

5. Aspetos submetidos a concorréncia

A avaliagdo das propostas sera efetuada tendo em consideragdo os requisitos
relativamente aos fatores e subfatores constantes dos capitulos 5.1 a 5.2 a seguir
discriminados, e ao fator de avaliagdo “Prego” constante da parte | do presente caderno de
encargos. Neste sentido, por forma a facilitar o processo de avaliagao, recomenda-se que
as propostas apresentadas contemplem um capitulo especifico para cada fator de
avaliagdo, sendo que as propostas serdo avaliadas preferencialmente com base nas
informacdes contidas nesses capitulos, tendo em consideragio os requisitos definidos para
cada um dos fatores de avaliagdo e os respetivos niveis de referéncia Bom e Neutro
descritos no Modelo de avaliagao, anexo ao Programa de Concurso.

5.1. Qualidade técnica

A proposta a apresentar deve identificar as fases da auditoria, o cronograma da auditoria
e conter uma descrigado da metodologia que a empresa se propGe seguir em cada um dos
objetivos do presente projeto, tendo em conta os objetivos e aspetos descritos nos
capitulos 2, 3 e 4 das presentes especificagOes técnicas.

A proposta deve assim identificar, nomeadamente:
a) Fases da auditoria a realizar;
b} Descrigao das principais atividades a desenvolver;
¢) Descrigdo da metodologia a seguir;

d) Duragéo global da auditoria e de cada uma das fases da auditoria;
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e) Politica de comunicagdo com a ANACOM e com a entidade a auditar (CTT),
proposta no A&mbito do desenvolvimento da auditoria;

f) Outros aspetos comprovadamente relevantes relacionados com a organizacéo da
auditoria a desenvolver.

5.2. Prego

O prego sera avaliado tendo em consideragao o constante na parte | do caderno de
encargos.

6. Capacidade e independéncia do adjudicatario

Atendendo & complexidade da auditoria a realizar e a natureza da informagéo a que o
prestador de servigos tera acesso, no dmbito da referida auditoria, a qual muitas vezes tera
um caracter de confidencial, a ANACOM pretende selecionar uma entidade tecnicamente
habilitada a desenvolver trabalhos de auditoria, devendo a mesma ser uma entidade idénea
e totalmente independente das entidades a auditar (CTT e PwC AG) e que nédo tenha
qualquer interesse, direto ou indireto, quer no resultado da auditoria a desenvolver, quer
na informagac obtida no Ambito da mesma.

Para o efeito, o adjudicatério devera apresentar, aquando da recegio da notificagéo de
adjudicagdo, como documento de habilitagdo, conforme exigido pelo programa de
concurso, uma declaragao na qual afirme a sua independéncia, integridade e objetividade,
bem como dos colaboradores, internos ou subcontratados, a afetar ao presente trabalho,
atestando nao possuirem, em ambos 0s casos, qualquer interesse, direto ou indireto, nas
entidades a auditar (CTT e PwC AG).

Deve esta declaragéo confirmar que o adjudicatario nao possui qualquer relagac financeira
ou profissional com os CTT {ou com o grupo de empresas ao qual estes pertencem) ou
com a PwC AG (ou com a rede de entidades da qual a mesma faz parte), relativamente
aos anos a auditar (2016 e 2017) ou ao ano imediatamente anterior (ano 2015), ndo
devendo também possuir qualquer interesse quanto ao resultado da auditoria a
desenvolver, bem como na informagéao, confidencial ou outra a que tenha acesso.

7. Referéncias

a) Estatutos da ANACOM: Decreto-Lei n.° 39/2015, de 16 de margo.
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b)

d)

f)

Q)

h)

)

k)

Diretiva postal: Diretiva 97/67/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 15 de
dezembro de 1997, alterada pela Diretiva 2008/6/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 20 de fevereiro de 2008.

Lei Postal: Lei n.° 17/2012, de 26 de abril, alterada pelo Decreto-Lei n.° 160/2013, de
19 de novembro, e pela Lei n.° 16/2014, de 4 de abril.

Bases da concessd@o do servigo postal universal: republicadas pelo Decreto-Lei n.°
160/2013, de 19 de novembro.

Decis@o da ANACOM de 30.12.2014, que fixou os parametros de qualidade de servigo
e o0s objetivos de desempenho associados a prestagao do servigo postal universal, e
Decisdo da ANACOM de 13.03.2015, que fixou o valor minimo e o valor do objetivo
para o indicador de qualidade de servigo de demora de encaminhamento no correio
registado (IQS11), para os anos de 2016 e 2017.

Decisédo da ANACOM de 02.03.2017, que definiu a fdrmula de calculo dos QS a aplicar
em 2016.

EN 13850:2012, de dezembro de 2012 - Postal Services - Quality of Services -
Measurement of the transit time of end-to-end services for single piece priority mail and
first class mail.

EN 14508:2003+A1, de margo de 2007 - Postal Services - Quality of service -
Measurement of the transit time of end-to-end services for single piece non-priority maif
and second class mail.

CEN/TS 14773:2004 — Postal Services - Quality of service - Measurement of loss and
substantial delay in priority and first class single piece mail using a survey of test letters.

EN 14534:2003+A1:2007 - Postal Services - Quality of service - Measurement of the
transit time of end-to end-services for bulk mail.

EN 14012:2008, de novembro de 2008 - Postal Services - Quality of service -
Complaints handling principles.
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1 - Informagéao a reportar sobre reclamagdes (1) respondidas no ambito do servi¢o postal universal:

Categoria de reclamagdes

N.” de reclamagdes respondidas{2)

Total

Tempo médio
de resposta
(dias de
calendario)

Que originaram
pagamento de
IndemnizagGes

. Total de reclamacdes

Nacionais

Correspondéncias registadas(3)

Correspondéneias ndo registadas

Encomendas

Livros, catdlogos, Jomais e publicagdes penddicas
Qutros

Intemacionais

Cormraspondéncias registadas(3}

Comrespondéncias ndo registadas

Encomendas

Livios, catdiogos, jomais e publicacdes periddicas

Qutros

1.1 Objstos extraviados ou com demora de encaminhamento superior ao esperado (4}

Nacionais

Correspondancias registadas{3}

Comrespondéncias ndoe registadas

Encomendas

Livios, catdlogos, jomais e publicacdes perigdicas

Outros

Internacionais

Corraspondéncias registadas(3)

Correspondéncias nido registadas

Encomendas

Livros, catdlogos, jomais e publicacGes periddicas

Qutros

1.2 Objetos danificados {5)

Nacionais

Corraspondéncias registadas{3)

Correspondéncias ndo registadas

Encomendas

Livros, catdlogos, jomais e publicagdes pariddicas

Outros

Intemacionais

Cormrespondéncias registadas

Comaspondéncias ndo registadas(3)

Encomendas

Livios, caldlogos, jomais e publicagSes penddicas

Qutros

1.3 Reencaminhamento de envios postais (5)

Nacionais

Intemacionais

1.4 Distribuicao (7)

Nacional

Intemacional

1.5 Informacéo divulgada (8)

Nacional

Intemacional

1.6 Acessibilidade & condicies de prestacio do servigo (9)

Nacional

Intemacional

1.7 Tralamento de reclamagies (10}

Nacional

Intemacional

1.8 Outras reclamagoes (11)

Nacional

Intemacional

v AL o — =
Notas: {1) Ver definigdo no ponto 3.7 da norma EN 14012:2008.

(2) No periodo a que respeita o reporte de informagao (trimestral / anual). Devem apenas ser considerados os processos que se

encontram finalizados no final do perfodo do reporte.

(3) Inciui, sempre que sefam registados, envios & cobranga, envios com valor declarado, citagdes e notificagSes postais.
(4) Ver definigdo no ponto 3.17 da norma EN 14012:2008, Como demora de encaminhamento asperada deverd considerar-se o

padrdo de semvigo (demora) divulgado pelos CTT ac cliente.
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(5) Ver deafinigdo no ponto 3.16 da norma EN 14032:2008.
(6) Ver definigdo no ponto 3.22 da norma EN 14012:2008.
(7) Nesta categoria incluem-se as reclamagdes abrangidas pelos pontos 3.19 ¢ 3.20 da norma EN 14012:2008.
(8) Ver defini¢ao no ponto 3.1 da norma EN 14012:2008
(9) Ver definigdo no ponto 3 2 da norma EN 14012:2008
(10} Ver definigio no ponto 3.9 da norma EN 14012:2008,

(11} Inclui os restantes tipos de reclamagdes.

2 - Informagio a reportar sobre pedidos de informag@o (1) respondidos, no &mbito do servigo postal

universal:

Tipo de pedidos de informagéo

N.° de pedidos de informagao
respondidos*

Tempo médio de resposta (dias de
calenddrio)

Total

Nacionais

Cormrespondéncias

Encomendas

Livros, caldlogos, jomais e publicagdes periddicas

Outros

Intemacionais

Correspondéncias

Encomendas

Livros, catdlogos, jomais e publicagdes periddicas

Qutros

Notas: * No periodo a que respeila o reporie de informagao (timestral / anual). Devem apenas ser considerados os processos que se
encontram finalizados no final do periodo do reporte,

(1) Qualquer solicitagdo de informago ou esclarecimento por parte de utilizadores dos servigos postais, que ndo sejam uma
reclamagdo, como por exemplo, sobre os servigos prestados, localizagio de envios e sobre o priprio sistema de tralamento

de reclamages.

3 - Informagao areportar sobre processos de reclamagdes e de pedidos de informagéo recebidos no ambito

do servigo postal universal;

Proceasos recebidos *

N.° de processos recebidos

Total

Nacionais

Correspendéncias

Encomendas

Livros, catdlogos, fjomais e publicagdes periddicas

Outros

Intemacionais

Correspondéncias

Encomendas

Livros, catdlogos, fomais e publicagbes periddicas

Outros

* Processos recebidos no periodo a que respeita o reporie de informagao (iimestral/anual).
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Informagédo anual a publicar pelos CTT no dmbito do servi¢o postal universal

Reclamagdes

Pedidos de Informagao

Procassos
Categoria recebidos no
ano
. Aespondidas no ano que | Tempo médio de f Tempa médio de
Rei?::c',das originaram pagamento de | resposta {dias de Hei%o::;dos resposta {dias de
indemnizagdes calenddrio) calenddrio)
Total

Nacional
Intemacional
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