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Parte |
Condigoes gerais
Capitulo |
Disposi¢oes gerais
Clausula 1.2
Apresentagao

A Entidade Adjudicante é a Autoridade Nacional de Comunicagbes (ANACOM), pessoa
coletiva de direito publico, com natureza de entidade administrativa independente, dotada
de autonomia administrativa, financeira e de gestao, bem como de patrimonio proprio,

com sede em Lisboa, na Rua Ramalho Ortigao, 51, 1099-099 Lisboa.
Clausula 2.2
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 realizagéo
de auditoria aos valores dos indicadores de qualidade de servigo e aos valores das
reclamacdes e pedidos de informacgao (anos de 2021 a 2024) e ao estudo de correio real
(ano de 2022) 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 omissdes tenham sido

expressamente aceites pelo Conselho de Administragdo da ANACOM,;
b) os esclarecimentos e as retificagdes relativos ao caderno de encargos;
c) o presente caderno de encargos;
d) a proposta adjudicada;

e) os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.
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3 - Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no ponto anterior, a respetiva

prevaléncia é determinada pela ordem pela qual ai sdo indicados.

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

mesmo diploma legal.
Clausula 4.2
Preco base

O precgo base para efeitos do presente procedimento pré-contratual € de 160 000 (cento

e sessenta mil) euros.
Clausula 5.2
Prazo do contrato

O contrato mantém-se em vigor até a conclusdao e aceitagdo dos servigos em
conformidade com os respetivos termos e condi¢des e o disposto na lei, sem prejuizo das

obrigagdes acessoérias que devam perdurar para além da cessacgao do contrato.
Capitulo Il
Obrigac¢o6es contratuais
Seccao |
Obrigac¢oes do prestador de servigos
Subseccéo |
Disposi¢coes gerais
Clausula 6.2
Obrigagoes principais do prestador de servigos

1 - Sem prejuizo de outras obrigagdes previstas na legislagéo aplicavel, no caderno de
encargos ou nas clausulas contratuais, da celebragcdo do contrato decorre para o
prestador de servicos a obrigagdo de exata e pontual execucdo dos servigos
adjudicados, de acordo com o previsto no presente caderno de encargos e na

proposta adjudicada.
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O prestador de servigos fica obrigado a recorrer a todos os meios humanos, materiais
e informaticos que sejam necessarios e adequados a prestagcao dos servigos, bem
como ao estabelecimento, monitorizacdo e aperfeicoamento do sistema de
organizagao necessario a perfeita e completa execucao das tarefas a seu cargo, de

acordo com o previsto no presente caderno de encargos.

A detecado de situagcbes andmalas no dmbito da prestacdo de servigos obriga a sua
comunicagao imediata a entidade adjudicante, sendo o adjudicatario responsabilizado

pelas consequéncias da sua hao comunicagao imediata.

O prestador de servigos tem conhecimento e devera cumprir com o disposto na «Carta
de Principios  dos  Fornecedores da ANACOMb», disponivel em

https://www.anacom.pt/render.jsp?categoryld=427283.

Clausula 7.2

Fases da prestacao dos servigos

O prestador de servigos obriga-se a executar os servigos objeto do contrato de acordo com

as diferentes fases a considerar na auditoria aos valores dos indicadores de qualidade de

servigco e aos valores das reclamacgdes e pedidos de informacao (anos de 2021 a 2024) e

ao estudo de correio real (ano de 2022) dos CTT, conforme explanado e desenvolvido no

capitulo 5 das especificagdes técnicas, da parte |l do presente caderno de encargos.

1-

2 -

Clausula 8.2
Forma de prestacao dos servigos

Para o acompanhamento da execugdo do contrato, o prestador de servigos fica
obrigado a manter, com uma periodicidade a acordar entre as partes, reunides de
coordenacgao com os representantes da ANACOM, a terem lugar nas instalagbes

desta, salvo acordo em contrario.

As reunides previstas no numero anterior devem ser alvo de uma convocacao 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 a ANACOM, no prazo de cinco
dias apds cada reunido havida com terceiras entidades no ambito da execucado do

presente contrato, uma nota de sintese da mesma, sujeita a aprovagédo da ANACOM.
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O prestador de servigos fica também obrigado a apresentar a ANACOM, logo apds a
conclusao do respetivo trabalho de campo e posteriormente com uma periodicidade
a acordar entre as partes, e com base na informacédo recolhida e na analise,
entretanto efetuada, um relatério evidenciando o cumprimento das obrigagdes

emergentes do contrato.

No final da realizagdo dos servigos objeto do presente caderno de encargos, o
prestador de servicos devera apresentar e entregar a ANACOM relatérios de
auditoria e declaracdo de conformidade, nos termos dos capitulos 3.2.1 e 3.2.2,
respetivamente, das especificacdes técnicas, da parte Il do presente caderno de

encargos.

A estrutura e apresentacédo escrita dos resultados obtidos e respetivo tratamento

deverao ser discutidos previamente com a ANACOM.

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.

Todos os relatérios (intercalares e finais) relativos ao desenvolvimento da auditoria,
registos, comunicac¢des, notas de sintese e demais documentos elaborados pelo

prestador de servicos devem ser redigidos em portugués.

Deverdao ser entregues a ANACOM coépias em formato eletronico dos relatorios
produzidos e da informagao recolhida junto das entidades a auditar (CTT e entidade
adjudicataria dos CTT para a prestacao de servicos de implementagéo e gestdo de
um sistema de medigao dos IQS), bem como toda a informacéao adicional, ainda que
trabalhada pelo prestador de servigos, sempre que a mesma seja solicitada pela

ANACOM, com vista ao esclarecimento das situagbes alvo de analise.
Clausula 9.2

Prazo de prestacao dos servigos

O prestador de servigcos obriga-se a concluir a execugao dos servicos de auditoria, com

todos os elementos referidos nas especificagbes técnicas na parte Il do presente caderno

de encargos, nos seguintes prazos, conforme capitulo 4.1 das especificagcdes técnicas, da

parte Il do presente caderno de encargos:

a) relativamente aos valores dos IQS e aos valores das reclamagbes e pedidos de

informacao dos CTT respeitantes aos anos de 2021 e 2022, bem como do estudo
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de correio real implementados pelos CTT para a definicdo dos desenhos
estatisticos das amostras dos IQS em 2022, no prazo maximo de 22 (vinte e duas)

semanas, contadas a partir do inicio dos trabalhos (reunido de arranque);

b) relativamente aos valores dos IQS e de reclamagdes e pedidos de informacao dos

CTT respeitantes aos anos de 2023 e 2024 — no prazo maximo de 16 (dezasseis)
semanas, contadas a partir da disponibilizagao pela ANACOM ao adjudicatario dos
valores dos IQS dos respetivos anos, o que se prevé que ocorra no inicio do més

de abril, no ano seguinte ao respetivo ano de exercicio.

Os prazos acima definidos terdo em conta eventuais dificuldades n&o imputaveis a

entidade selecionada na realizagdo dos trabalhos adjudicados, nhomeadamente no que

respeita a rececao de informacao e/ou esclarecimentos por parte dos CTT ou da entidade

adjudicataria dos CTT para a prestagao de servigos de implementagéo e gestdo de um

sistema de medigao dos IQS, esclarecimentos e/ou orienta¢des por parte da ANACOM, ou

outras situagdes nao antecipadas.

Clausula 10.2
Equipa
Para a realizagao dos servigos objeto do contrato o prestador de servigos afetara os

elementos identificados na sua proposta.

Na eventualidade de o prestador de servigos se ver obrigado a substituir, no decorrer
do projeto, qualquer um dos elementos identificados na proposta, esta substituicao

tera de ser efetuada por outro elemento de perfil equivalente ou superior.

A eventual substituicdo de qualquer um dos elementos identificados na proposta tera
sempre de ser comunicada previamente a ANACOM, de cuja autorizagao dependera

sempre essa substituicao, avaliada a luz do perfil apresentado.
Clausula 11.2
Rececao dos elementos a produzir ao abrigo do contrato

No prazo maximo de 20 (vinte) dias a contar da entrega dos relatérios (intercalares e
finais), a ANACOM procede a respetiva analise, com vista a verificar se os mesmos
reunem as caracteristicas, especificacbes e requisitos técnicos definidos nas
especificagdes técnicas na parte Il do presente caderno de encargos e na proposta

adjudicada, bem como outros requisitos exigidos por lei.
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Na analise a que se refere o niumero anterior, o prestador de servigcos deve prestar a

ANACOM toda a cooperacéo e informacgao e todos os esclarecimentos necessarios.

No caso de a analise da ANACOM a que se refere o numero 1 da presente clausula
nao comprovar a conformidade dos elementos entregues com as exigéncias legais,
ou no caso de existirem discrepancias com as caracteristicas, especificacbes e
requisitos técnicos definidos nas especificacbes técnicas, da parte Il do presente
caderno de encargos, a ANACOM deve comunicar tal situagdo, por escrito, ao

prestador de servicos.

No caso previsto no numero anterior, o prestador de servigos deve proceder, a sua
custa e no prazo razoavel que for determinado pela ANACOM, as alteragbes e
complementos necessarios para garantir o cumprimento das exigéncias legais e das

caracteristicas, especificagdes e requisitos técnicos exigidos.

Apos a realizagao das alteragcdes e complementos necessarios pelo prestador de
servicos, no prazo respetivo, a ANACOM procede a nova analise, nos termos do

numero 1 da presente clausula.

Caso a andlise da ANACOM a que se refere o numero 1 da presente clausula
comprove a conformidade dos elementos entregues pelo prestador de servigcos com
as exigéncias legais, e neles ndo sejam detetadas quaisquer discrepancias com as
caracteristicas, especificagdes e requisitos técnicos definidos nas especificacbes
técnicas, da parte Il do presente caderno de encargos, deve ser emitida, no prazo
maximo de 30 (trinta) dias a contar do termo dessa analise, comunicacao escrita de
aceitacao pela ANACOM.

Clausula 12.2
Transferéncia da propriedade

Com a declaracao de aceitagao a que se refere o niumero 6 da clausula anterior,
ocorre a transferéncia para a ANACOM da posse e da propriedade dos relatérios
emitidos em versao final pelo prestador de servigos apds a conclusao dos servigos
objeto do contrato, bem como toda a documentacgao a este fornecida por parte dos
CTT e da entidade adjudicataria dos CTT para a prestacdo de servigos de
implementacao e gestao de um sistema de medicao dos IQS, quer em suporte fisico,

quer em suporte eletrénico, incluindo os direitos autorais sobre as criagdes
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intelectuais abrangidas pelos servicos a prestar, reservando-se a ANACOM no direito

de divulgar os resultados da auditoria objeto do presente concurso.

2 - Pela cessao dos direitos a que alude o numero anterior ndo é devida qualquer
contrapartida para além do preco 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 adaptagdes e no que se refere aos
elementos entregues a ANACOM em execugdo do contrato, as exigéncias legais,
obrigacdes do fornecedor e prazos respetivos aplicaveis aos contratos de aquisi¢cao de

bens moveis, nos termos do CCP e demais legislagéo aplicavel.
Subseccéo |l
Dever de sigilo
Clausula 14.2
Sigilo e diligéncia
1 - O prestador de servigos e os respetivos colaboradores estao sujeitos, nos termos da
legislagao penal e dos Estatutos da ANACOM, a sigilo profissional sobre os factos
cujo conhecimento lhes advenha da prestagdo dos servigos objeto do contrato a
celebrar e, seja qual for a finalidade, ndo podem divulgar nem utilizar, em proveito

préprio ou alheio, diretamente ou por interposta pessoa, o conhecimento que tenham

desses factos.

2 - O prestador de servigos e os respetivos colaboradores estdo igualmente sujeitos a
sigilo sobre toda a informagéo, documentagao ou outros elementos de que tenham

conhecimento, no ambito da prestacéo 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 uso ou modo de aproveitamento que

nado o destinado direta e exclusivamente a execugdo 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 obtencéo pelo prestador
de servicos, e pelos seus colaboradores, ou que estes sejam legalmente obrigados

a revelar, por forca da lei, de processo judicial ou a pedido de autoridades
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reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.

Sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal que dela resulte, a violagao do sigilo
pelo prestador de servigos e pelos seus colaboradores prevista na presente clausula,
confere a ANACOM o direito a resolver imediatamente o contrato sem qualquer

contrapartida para a outra parte.

O prestador de servigos e os respetivos colaboradores estédo ainda sujeitos ao dever

de diligéncia sobre todos os assuntos que Ihes sejam confiados.

Clausula 15.2

Prazo do dever de sigilo

O dever de sigilo mantém-se em vigor indefinidamente, até autorizagcdo expressa em

contrario pela ANACOM, a contar do cumprimento ou cessacgao, por qualquer causa, do

contrato, sem prejuizo da sujeicdo subsequente a quaisquer deveres legais relativos,

designadamente, a protecdo de segredos comerciais ou da credibilidade, do prestigio ou

da confianca devidos as pessoas coletivas.

Subseccao I
Prevencao de conflitos de interesses
Clausula 16.2

Prevencao de conflitos de interesses

O prestador de servigos declara sob compromisso de honra que:

1 -

Nao mantém, nem mantera, direta ou indiretamente, qualquer vinculo ou relagéo
contratual, remunerada ou n&o, com empresas, grupos de empresas ou outras
entidades destinatarias da atividade reguladora da ANACOM que possam originar
conflitos de interesses na prestacdo 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.

N&o 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-
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Lei n.° 39/2015 de 16 de margo.

Nao mantém, nem mantera, direta ou indiretamente, qualquer vinculo ou relagéo
contratual, remunerada ou ndo, com outras entidades cuja atividade possa colidir
com o exercicio das atribuicbes e competéncias da ANACOM e que possa originar
conflitos de interesses na prestacdo 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.

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 necessarias para a sua

superacao.
Seccao I
Obrigagoes da ANACOM
Clausula 17.2
Preco contratual

Pela prestacao dos servigos 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 preco constante da proposta adjudicada, acrescido

de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido.

O preco referido no numero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade ndo esteja expressamente atribuida a ANACOM, nomeadamente as
despesas de alojamento, alimentagao e deslocagao de meios humanos, despesas de
aquisicao, transporte, armazenamento e manutengao de meios materiais, bem como
quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo de marcas registadas, patentes ou

licengas.

O preco referido no numero 1 da presente clausula devera ter em consideragcao as

condigdes de faturagdo e de pagamento estabelecidas na clausula seguinte.
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Clausula 18.2

Condicodes de faturagao e de pagamento

1 - A quantia devida pela ANACOM, nos termos da clausula anterior, deve ser paga no

prazo de 30 (trinta) dias apds a recegédo pela ANACOM das respetivas faturas, as

quais s6 podem ser emitidas apds o vencimento da obrigacao respetiva, de acordo

com o seguinte plano de faturagéao:

a)

d)

10% do valor total do contrato, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, com a
recegdo da notificagdo de adjudicagao, contra entrega de garantia bancaria de
igual valor, a qual sera libertada com a entrega, e a aceitagdo pela ANACOM, da
totalidade dos seguintes relatérios finais das auditorias: (i) aos valores dos
indicadores de qualidade de servico (ano de 2021 e 2022); (ii) aos valores dos
indicadores das reclamacgdes e pedidos de informagéo (anos de 2021 e 2022);

e, (iii) ao estudo de correio real (ano de 2022);

25% do valor total do contrato, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, com a
entrega, e aceitacao pela ANACOM, da totalidade dos relatdrios finais referentes
as auditorias aos resultados: (i) do estudo de correio real (exercicio de 2022); e,
(i) dos valores dos indicadores da qualidade de servico (exercicios de 2021 e
2022);

15% do valor total do contrato, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, com a
entrega, e aceitacao pela ANACOM, da totalidade dos relatérios finais referentes
as auditorias aos resultados dos valores das reclamagdes e pedidos de

informacéo (exercicios de 2021 e 2022);

10% do valor total do contrato, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, com o
inicio da auditoria aos resultados dos valores: (i) das reclamacoées e pedidos de
informacéao (exercicio de 2023); e, (ii) dos indicadores da qualidade de servigo
(exercicio de 2023), considerando-se para esse efeito o inicio da primeira das

auditorias anteriormente referidas;

15% do valor total do contrato, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, com a
entrega, e aceitacdo pela ANACOM, da totalidade dos relatérios finais da
auditoria aos resultados dos valores: (i) das reclamacbes e pedidos de
informacao (exercicio de 2023); e, (ii) dos indicadores da qualidade de servigo

(exercicio de 2023);
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f) 10% do valor total do contrato, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, com o
inicio da auditoria aos resultados dos valores: (i) das reclamacgdes e pedidos de
informacéao (exercicio de 2024); e, (ii) dos indicadores da qualidade de servigo
(exercicio de 2024), considerando-se para esse efeito o inicio da primeira das

auditorias anteriormente referidas;

g) 15% do valor total do contrato, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, com a
entrega, e aceitagdo pela ANACOM, da totalidade dos relatérios finais da
auditoria aos resultados dos valores: (i) das reclamagdes e pedidos de
informacgéao (exercicio de 2024); e, (ii) dos indicadores de qualidade de servigo
(exercicio de 2024).

Para os efeitos do numero 1 da presente clausula, a obrigagéo considera-se vencida
com a aceitacao pela ANACOM, nos termos da clausula 11.2 do presente caderno de

encargos.

Em caso de discordancia, por parte da ANACOM, quanto ao valor indicado na fatura,
deve esta comunicar ao prestador de servicos, por escrito, 0s respetivos
fundamentos, ficando o prestador de servigos obrigado a prestar os esclarecimentos

necessarios ou proceder a emissao de nova fatura corrigida.

O prestador de servigos devera cumprir com a legislagdo em vigor relativa a faturagao
eletronica em procedimentos aquisitivos de contratagdo publica, nomeadamente,
entre outras, o disposto no Decreto-Lei n.° 28//2019, de 15 de fevereiro, na sua
redacao em vigor, que regula as obrigagdes relativas ao processamento de faturas e
outros documentos fiscalmente relevantes, e o Decreto-Lei n.° 123/2018, de 28 de
dezembro, na versdao em vigor, que define o modelo de governagdo para a

implementacao da faturagao eletrénica nos contratos publicos.

As faturas deverdo ser compativeis com o sistema de faturacdo eletrénica
implementado pela ANACOM.

Para efeitos de cumprimento do referido no ponto anterior, sera o prestador de
servicos devidamente informado pela ANACOM do procedimento a seguir para
proceder a faturacao dos servigcos prestados, mediante pedido de esclarecimento do
prestador de servicos, a enviar para o enderegco de correio eletronico

infoeletronica@anacom.pt.
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7 - Desde que devidamente emitidas e observado o disposto na presente clausula, as
faturas sédo pagas através de transferéncia bancaria, para o IBAN que seja indicado

pelo prestador de servigos.
Capitulo Il
Penalidades contratuais e resolugao
Clausula 19.2
Penalidades contratuais

1 - Pelo incumprimento de obrigagbes emergentes do contrato, a ANACOM pode exigir
do prestador de servigos o pagamento de uma pena pecuniaria, de montante a fixar

em fungdo da gravidade do incumprimento, nos seguintes termos:

- pelo incumprimento do prazo de realizagao dos servigos, por motivos que sejam
imputaveis exclusivamente ao prestador de servigos, 2% por cada dia util de

atraso, até ao limite de 20% do valor contratual;

2 - Em caso de resolugao do contrato por incumprimento do prestador de servicos, a

ANACOM pode exigir-lhe uma pena pecuniaria de até 5% do valor contratual.

3- Ao valor da pena pecuniaria prevista no numero anterior sdo deduzidas as
importancias pagas pelo prestador de servigos ao abrigo do nimero 1, relativamente
aos servigos cujo atraso na respetiva conclusao tenha determinado a resolugéao do

contrato.

4 - Na determinacdo da gravidade do incumprimento, a ANACOM tem em conta,
nomeadamente, a duragio da infragdo, a sua eventual reiteragcao, o grau de culpa
(dolo ou negligéncia) do prestador de servicos e as consequéncias do

incumprimento.

5- A ANACOM pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as

penas pecuniarias devidas nos termos da presente clausula.

6 - As penas pecuniarias previstas na presente clausula ndo obstam a que a ANACOM

exija uma indemnizagao pelo dano excedente.
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Clausula 20.2
Forca maior

Nao podem ser impostas penalidades ao prestador de servigos, nem é havida como
incumprimento, a n&o realizagcdo pontual das prestagcdes contratuais a cargo de
qualquer das partes que resulte de caso de for¢ga maior, entendendo-se como tal as
circunstancias que impossibilitem a respetiva realizagao, alheias a vontade da parte
afetada, que ela ndo pudesse conhecer ou prever a data da celebragéo do contrato

e cujos efeitos ndo lhe fosse razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

Podem constituir forga maior, se se verificarem os requisitos do numero 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.
Nao constituem forga maior, designadamente:

a) circunstancias que nao 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
sancionatéria ou de outra forma resultantes do incumprimento pelo prestador de

servigos de deveres ou 6nus que sobre ele recaiam;

d) manifestacdes populares devidas ao incumprimento pelo prestador de servigos de

normas legais;

e) incéndios ou inundagdes com origem nas instalagbes do prestador de servigos
Cuja causa, propagacao ou propor¢cdes se devam a culpa ou negligéncia sua ou

ao incumprimento de normas de seguranca;

f) avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do prestador de servicos nao

devidas a sabotagem;
g) eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forga maior

deve ser imediatamente comunicada a outra parte.
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A forgca maior determina a prorrogacao dos prazos de cumprimento das obrigacoes
contratuais afetadas apenas pelo periodo de tempo comprovadamente

correspondente ao impedimento resultante da forga maior.
Clausula 21.2
Resoluc¢ao do contrato por parte da ANACOM

Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugdo do contrato 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 obrigagcdes que lhe

incumbem, designadamente nos seguintes casos:

a) atraso nao justificado superior a 30 (trinta) dias na conclusao dos servigos ou

na entrega dos elementos referentes (a cada fase) do contrato;

b) ndo resolugdo das nado conformidades ou discrepancias mencionadas no
numero 3 da clausula 11.2, no prazo de 30 (trinta) dias apds o prazo

determinado pela ANACOM mencionado no numero 4 da mesma clausula.

Nos termos e ao abrigo do disposto no artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 12/2021, de 9 de
fevereiro, na sua redagao em vigor, o direito de resolugao referido no niumero 1 da
presente clausula exerce-se mediante declaracido a enviar ao prestador de servigcos
para o endereco de correio eletronico do gestor (ou responsavel) do contrato do
prestador de servigos, ou para o enderego de correio eletronico a facultar pelo
prestador de servigos para os efeitos do disposto no presente caderno de encargos,

no que respeita as comunicacgdes e notificacdes entre as partes cocontratantes.

O direito de resolucao referido no niumero anterior ndo determina a repeticdo das

prestacoes ja realizadas, a menos que tal seja determinado pela ANACOM.

A resolucdo do contrato pela ANACOM nao prejudica o dever de o prestador de
servigos indemnizar a ANACOM pelos eventuais prejuizos resultantes das situacdes
previstas no numero 1 da presente clausula, nem a possibilidade de aplicagdo das

penalidades mencionadas no presente caderno de encargos.
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Clausula 22.2
Resolucao do contrato por parte do prestador de servigos

1 - Sem prejuizo de outros fundamentos de resolucao previstos na lei, o prestador de
servicos pode resolver o contrato quando qualquer montante que Ihe seja devido
esteja em divida ha mais de seis meses, ou quando o montante em divida exceder

25% do prego contratual, excluindo juros.

2 - O direito de resolugado é exercido mediante declaragdo enviada a ANACOM, que
produz efeitos 30 (trinta) dias apos a recegéo dessa declaragao, salvo se esta ultima
cumprir as obriga¢cdes em atraso nesse prazo, acrescidas dos juros de mora a que

houver lugar.

3 - A resolucdo do contrato nos termos dos numeros anteriores ndo determina a
repeticdo das prestagdes ja realizadas pelo prestador de servigos, cessando, porém,
todas as obrigacbes deste ao abrigo do contrato, com exceg¢do daquelas a que se
refere o artigo 444.° do CCP.

Capitulo IV
Seguros
Clausula 23.2
Seguros

1 — E da responsabilidade do prestador de servigos a cobertura, através de contratos de

seguro, do risco de perda e extravio de informagao confidencial.

2 — A ANACOM pode, sempre que entender conveniente, exigir prova documental da
celebragao dos contratos de seguro referidos no nimero anterior, devendo o prestador

de servigos fornecé-la no prazo de 5 (cinco) dias.
Capitulo V
Resolucao de litigios
Clausula 24 .2
Foro competente

Para resolugéo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia

do tribunal administrativo de circulo de Lisboa, com expressa renuncia a qualquer outro.
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CAPIiTULO VI
Disposic¢oes finais
Clausula 25.2
Subcontratagao e cessao da posi¢ao contratual

A subcontratacio e a cessao da posigcao contratual por qualquer das partes regem-

se nos termos e ao abrigo do disposto no artigo 316.° e seguintes do CCP.

O prestador de servicos ndao podera subcontratar, total ou parcialmente, qualquer
uma das obrigagdes que para si decorrem do contrato a outorgar sem o

consentimento prévio e escrito da ANACOM.

A subcontratacdo de qualquer entidade por parte do prestador de servigcos nao o
desvinculara de qualquer responsabilidade ou obrigagcdo para si decorrente do

contrato a outorgar.

O prestador de servicos nao podera ceder a sua posigdo contratual, total ou
parcialmente, de qualquer uma das obrigacbes que para si decorrem do contrato a
outorgar sem o consentimento prévio e escrito da ANACOM.
Clausula 26.2
Gestor do contrato

Sera nomeado um gestor do contrato por parte da ANACOM, com a fungédo de

acompanhamento permanente da execug¢éo do contrato.

Caso o gestor do contrato que venha a ser nomeado por parte da ANACOM detete
desvios, defeitos ou outras anomalias na execu¢ao do contrato, podera adotar as
medidas corretivas que, em cada caso, se revelem adequadas, com excec¢do das

respeitantes a matérias de modificagéo e cessagao do contrato.

Clausula 27.2
Comunicagodes e notificagoes

Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as comunicagdes e
notificagdes entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do

CCP, preferencialmente, para os enderegos de correio eletronico dos gestores (ou
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responsaveis) pelo contrato designados por cada parte, ou para o domicilio ou sede

contratual de cada uma, identificadas no contrato.

2 - Qualquer alteracédo das informagdes de contacto constantes do contrato deve ser

comunicada a outra parte.
Clausula 28.2
Contagem dos prazos

Os prazos previstos no contrato sdo contados em dias continuos, correndo em sabados,

domingos e feriados.
Clausula 29.2
Legislagao aplicavel

O contrato € regulado pela legislagao portuguesa.

A Coordenadora

da equipa de Compras e Balcido Unico

Fatima Tobias )
Coordenadora da equipa de Compras e Balcdo Unico
da Diregao-Geral de Gestdo de Pessoas

e de Recursos Financeiros,
(por delegagdo do DGPR da ANACOM
D.R. — 2.7 Série, N.° 195,
de 9 de outubro de 2023)
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Parte Il

Especificagoes técnicas

Especificagoes técnicas para a realizagcao de auditoria aos valores dos indicadores
de qualidade de servico e aos valores das reclamagodes e pedidos de informagao
(anos 2021 a 2024) e ao estudo de correio real (2022) dos CTT — Correios de
Portugal, S.A.

1. Enquadramento
A Autoridade Nacional de Comunicag¢des (ANACOM) pretende auditar:

a) os valores dos indicadores de qualidade do servico postal universal (IQS),
realizados pelos CTT — Correios de Portugal, S.A. (CTT) em cada um dos anos de
2021 a 2024;

b) os valores dos indicadores dos CTT sobre reclamacgdes e pedidos de informagao

(RPI) no &mbito do servigo postal universal em cada um dos anos de 2021 a 2024;

c) o estudo de correio real (ECR) implementado pelos CTT, em 2022, para a definigao
dos desenhos estatisticos dos IQS medidos através de metodologias de

amostragem.

A informacéo referida nas alineas a) e b) é reportada pelos CTT a ANACOM, no &mbito e
ao abrigo do artigo 13.° e do artigo 41.°, ambos da Lei Postal', e a informagao referida na
alinea c) é reportada a ANACOM, no dmbito das alineas f) e g) do ponto II.3, que consta
na decisdo da ANACOM de 28.12.2018 (doravante Decisdo ANACOM de 28.12.20182)3.

TLein.°17/2012, de 26 de abril, na sua redag&o em vigor.
2 Disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1465436.

3 Tomada na sequéncia da auditoria realizada ao sistema de medigdo dos IQS de 2016 e 2017, que determinou
aos CTT um conjunto de alteragdes aos procedimentos de medi¢do dos IQS, incluindo o referido reporte.
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1.1. Indicadores de qualidade de servi¢co e objetivos de desempenho (IQS)

De acordo com o artigo 11.° da Lei Postal, a prestagcao do servigo postal universal deve
assegurar a satisfacao de padroes adequados de qualidade, nomeadamente no que se

refere a prazos de entrega, regularidade e fiabilidade do servigo.

Para o efeito, os CTT, enquanto empresa concessionaria do servigo postal universal,
devem assegurar o cumprimento de um conjunto de obrigagdes estabelecidas na lei e na
Concesséo*, de entre as quais se destaca a de assegurar a prestagao do servigo postal

universal em todo o territorio nacional, assegurando a sua disponibilidade e qualidade®.

Em matéria de qualidade de servigo, os CTT estao obrigados a prestar os servigos que
integram o servigo postal universal de acordo com parametros de qualidade de servico e
os objetivos de desempenho (IQS), fixados ao abrigo do artigo 13.%, n.° 1 da Lei Postal e

da clausula 10.2, n.° 1 da Concesséo.

Os parametros de qualidade de servigo, respetivos IQS associados a prestagao do servigo
postal universal, assim como as regras relativas a sua medicdo, monitorizagdo e
divulgacdo, que vigoraram em 2021, foram fixados por deliberacdo da ANACOM de
12.07.2018°.

Por decisdo de 29.04.2021, a ANACOM fixou os parametros respetivos aos IQS
associados a prestacao do servigo postal universal e definiu as regras relativas a sua
medigdo, monitorizagdo e divulgagdo’, que vigoram desde 08.02.2022, inclusive, e
mantém-se em vigor até a fixagdo pelo membro do Governo responsavel pela area das

comunicagdes de novos IQS associados a prestagdo do servigo postal universal®.

Os IQS em vigor a partir de 2022, bem como os respetivos objetivos, sdo os mesmos que
vigoraram em 2021, com excecdo de dois 1QS, referentes ao correio transfronteirico

intracomunitario, que deixaram de se aplicar a partir de 2022, inclusive.

4 Contrato de Concesséo do Servigo Postal Universal, disponivel em
https://anacom.pt/render.jsp?contentld=1722676.

5 De acordo com o artigo 10.°, n.° 1 da Lei Postal, em conjungdo com a clausula 7.2, n.° 1, alineas a) e b) da
Concessao.

6 Decisao disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1456816.
7 Decisao disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1624123.
8 De acordo com o artigo 3.°, n.° 2, do Decreto-Lei n.° 22-A/2022, de 7 de fevereiro.
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Assim, os IQS a cumprir pelos CTT em 2021, e a cumprir a partir de 2022, inclusive, neste

caso até ao estabelecimento de novos indicadores de qualidade, sao os que constam da

Tabela 1. A numeracgéo dos IQS apresentada na Tabela 1 corresponde a numeragéo dos

IQS em vigor a partir de 2022, inclusive.

Tabela 1. Indicadores de qualidade de servigo relativos a demora de encaminhamento de envios postais

a vigorar em 2021 e a partir de 2022 (inclusive)

Indicadores de Qualidade de Servico (IQS)

Objetivo

Metodologia de
calculo

Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia nao prioritaria /|

0, .
1QS1 correio normal (D+3) 96,3% EN 14508:2016
1QS2 Demc_)ra de encaminhamento dos envios de correspondéncia néo prioritaria / 99.7% EN 14508:2016
correio normal (D+5)
1Qs3 Demora de _encaminhamento dos envios de correspondéncia prioritaria / correio 94.5% EN 13850:2012
azul — Continente (D+1)
1Qs4 Demora de gncamlnhamento dos envios de correspondéncia prioritaria / correio 99.9% EN 13850:2012
azul — Continente (D+3)
Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia prioritaria / correio o .
1QS5 azul — CAM (D+2) 90,0% EN 13850:2012
Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia prioritaria /correio o .
1QS6 azul — CAM (D+4) 99,9% EN 13850:2012
1Qs7 Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicagdes periddicas 04 59 EN 14534:2016/
com periodicidade igual ou inferior a semanal — Continente (D+1) o7 AC:2017
1Qs8 Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicagdes periddicas 99.9% EN 14534:2016/
com periodicidade igual ou inferior a semanal — Continente (D+3) =70 AC:2017
1QS9 Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicagdes periddicas 90.0% EN 14534:2016/
com periodicidade igual ou inferior a semanal — CAM (D+2) e AC:2017
1QS10 Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicagdes periddicas 99 9% EN 14534:2016/
com periodicidade igual ou inferior a semanal — CAM (D+4) =70 AC:2017
1QS11 Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicagdes periddicas 96.3% EN 14534:2016/
com periodicidade superior a semanal (D+3) o7 AC:2017
1QS12 Demora de encaminhamento dos envios de jornais e publicagdes periddicas 99.7% EN 14534:2016/
com periodicidade superior a semanal (D+5) e AC:2017
1QS13 |Demora de encaminhamento na encomenda normal (D+3) 96,3% (a)
1QS14 |Demora de encaminhamento na encomenda normal (D+5) 99,7% (a)
Demora de encaminhamento de envios de correspondéncia registada / correio o
1Qs15 registado — Continente (D+1) 94,5% ()
Demora de encaminhamento de envios de correspondéncia registada / correio o
10S16 registado — Continente (D+3) 99,9% (b)
Demora de encaminhamento de envios de correspondéncia registada / correio o
1QS17 | egistado — CAM (D+2) 90,0% ()
Demora de encaminhamento de envios de correspondéncia registada / correio o
10818 | o gistado — CAM (D+4) 99,9% (b)
1QS19 Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia néo prioritaria / 96.3% EN 14534:2016/
correio normal em quantidade (D+3) =70 AC:2017
1QS20 Demora de encaminhamento dos envios de correspondéncia nao prioritaria /| 99.7% EN 14534:2016/
correio normal em quantidade (D+5) e AC:2017
* Pemora de encaminhamento no correio transfronteirico intracomunitario (D+3) 88.0% EN 13850:2012
* Pemora de encaminhamento no correio transfronteirico intracomunitario (D+5) 97.0% EN 13850:2012

(a) O célculo deste 1QS é efetuado utilizando a informagéao de track and trace da totalidade dos envios reais de encomenda
normal. A demora de encaminhamento de cada envio corresponde ao tempo que decorre desde a sua aceitagao até a
data a partir da qual o destinatario pode efetivamente levantar a encomenda no estabelecimento postal de destino.
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(b) O célculo deste IQS é efetuado utilizando a informagéo de track and trace da totalidade dos envios reais enviados na
modalidade correio registado. A demora de encaminhamento de cada envio corresponde ao tempo que decorre desde a
sua aceitacdo até a data em que é entregue na morada do destinatario ou, em caso de impossibilidade de entrega, data
de primeira tentativa de entrega na morada do destinatario, com passagem de aviso de entrega.

Notas: D+X, significa entrega até X dia(s) uteis apds depdsito dos envios no ponto de recegéo de correio.

*1QS néo aplicavel a partir de 2022, inclusive.

Tabela 2. Indicadores de qualidade de servigo relativos a tempo em fila de espera nos estabelecimentos

postais a vigorar em 2021 e a partir de 2022 (inclusive)

Indicadores de Qualidade de Servico (IQS) Objetivo Metc::c;?tl:z?;a de
1QS21 |Tempo em fila de espera (% de eventos < 10 mn) 90,0% (a)
1QS22 |Tempo em fila de espera (% de eventos < 30 mn) 99,5% (a)

(a) Amostra representativa da frequéncia e distribuigdo dos atendimentos ao longo do dia e da semana, da distribuicao
geografica e dos tipos de estabelecimentos postais.

A medigao dos IQS15 a IQS20 ¢ efetuada com base nas demoras de encaminhamento dos
envios reais de correio, ao passo que a medigcdo dos restantes IQS é efetuada através de

metodologias de amostragem.
A medic&o dos IQS aplica-se também a Decisdo ANACOM de 28.12.2018.

Na eventualidade de virem a ser definidos, pelo membro do Governo responsavel pela area
das comunicagdes, novos IQS associados a prestacéo do servigo postal universal a serem
aplicados durante o periodo a que respeitam as auditorias constantes do presente

concurso, o objeto de auditoria incidira sobre esses indicadores.

Esta auditoria insere-se no ambito 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 pelos prestadores de servigo universal, de forma
independente, a fim de garantir a exatiddao e comparabilidade dos dados disponibilizados
pelos mesmos. Os resultados da auditoria serdo objeto de relatdrio, a publicar no sitio da

ANACOM na Internet, de acordo com o n.° 6 do mesmo artigo.

De acordo com o n.° 3 do artigo 13.° da Lei Postal, a medicdo dos IQS deve ser efetuada

através do recurso a uma entidade externa e independente dos CTT.

A medigao dos 1QS referentes aos anos de 2021, 2022 e 2023 foi adjudicada pelos CTT a

PricewaterhouseCoopers AG, Lda. (PwC)°.

9 Enquanto entidade adjudicataria dos CTT para a prestagdo de servigos de implementagdo e gestdo de um
sistema de medicéo dos IQS.
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1.2. Reclamacgoées e pedidos de informacao (RPI)

A ANACOM fixou, por decisdo de 12.12.2013, no ambito e ao abrigo dos niumeros 5.° € 6.°
do artigo 41.° da Lei Postal, os indicadores sobre reclamacdes e pedidos de informagao
(RPI) a medir e a divulgar pelos CTT, enquanto prestador de servigo universal, os quais se
encontram em Anexo 1 a este documento. Neste contexto, insere-se também no ambito
deste trabalho a realizagdo de uma auditoria aos valores medidos e reportados pelos CTT

sobre RPI, relativos aos valores do ano de 2021.

Posteriormente, a ANACOM aprovou a decisdo de 29.04.2021, relativa a informacéo a
prestar pelo(s) prestadores) de servigo postal universal aos utilizadores', que, entre
outros, define a informacao a reportar pelos CTT a ANACOM sobre as RPI recebidas pelos
mesmos no ano civil anterior. Esta decisao aplica-se aos valores reportados pelos CTT
sobre RPI para os anos a partir de 2022, inclusive. Os indicadores sobre RPI a medir e a

divulgar pelos CTT encontram-se no Anexo 2.

A ANACOM tem procedido, desde 2001, a auditoria dos valores dos indicadores sobre RPI
dos CTT, na sequéncia das quais emitiu recomendacdes e determinagdes,
designadamente quanto a metodologia de calculo, as quais serdo disponibilizadas a
entidade que efetuar esta auditoria. Neste ambito, € particularmente relevante a norma EN
14012:2019, sobre os principios de tratamento das reclamacgdes, que tem sido tomada

como referéncia pela ANACOM.
2. Ambito do projeto

2.1. Estudo de correio real

As metodologias de medigao dos IQS determinadas pela ANACOM (norma EN 13850,
norma EN 14508 e norma EN 14534)'"", preveem que devem ser implementados estudos
de correio real (ECR) para obter a informacao necessaria a definicdo da amostra, de modo

que esta seja representativa da realidade.

10 Disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1624221.

1 Metodologias que foram desenvolvidas pelo CEN, sob mandados da Comissdo Europeia ao abrigo da
Diretiva 97/67/EC, de 15 de dezembro de 1997, relativa as regras comuns para o desenvolvimento do mercado
interno dos servicos postais comunitarios e melhoria da qualidade de servigo, entretanto alterada pela Diretiva
2008/6/EC, de 20 de janeiro de 2008.
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As mesmas normas definem um conjunto de requisitos a cumprir na elaboracao dos ECR,

designadamente ao nivel das variaveis descriminantes e de estratificagcado geografica.

Os CTT informaram ter efetuado um novo ECR para os desenhos estatisticos de 2022,

para efeitos de implementacao dos IQS a vigorar a partir de 2023, inclusive.

Assim, este trabalho inclui uma auditoria ao ECR implementado pelos CTT, em 2022, para
a definicdo dos desenhos estatisticos das amostras dos IQS. Para este efeito, o
adjudicatario deve ter em conta, designadamente, o capitulo 6.3 “Determination of the
design basis” e os anexos C.3 “Audit of the design basis” e G “Design basis” da norma EN
13850'2. Deve também ter em conta o determinado pela ANACOM, a este respeito, na
referida decisédo de 28.12.2018.

Em resultado da auditoria, para além de eventuais recomendagdes de melhoria a
implementar na elaboragdo de futuros ECR (cf. capitulo 2.2.5 abaixo), se aplicavel o
adjudicatario deve identificar corregbes a implementar: (i) na definicho do desenho
estatistico das amostras dos IQS a implementar nos proximos anos; (ii) na prépria definicao
dos ponderadores a utilizar no calculo dos valores dos IQS, ou outras corregcbes ou

medidas que considere adequadas.
2.2. Auditoria aos valores anuais dos IQS
Os aspetos a considerar nas auditorias de 2021 a 2024, s3o os descritos seguidamente®.

No caso especifico do ano 2021, a ANACOM deferiu os pedidos apresentados pelos CTT,
ao abrigo do n.° 1 do artigo 7.° do anexo a decisdo da ANACOM de 12.07.2018, de deducao
dos registos e expedicdes de correio efetuados ao longo do ano, afetados pela pandemia
de COVID-19, tendo assim sido deduzidos todos os registos de expedigbes de correio
considerados para o calculo dos IQS em 2021. A ANACOM considerou que a situagao em
causa teve um impacto significativo no desempenho de qualidade, qualificando-se como
situagdes de forga maior ou de fendmenos cujo desencadeamento e evolugdo foram
manifestamente externos a capacidade de controlo dos CTT e que tiveram impacto no

desempenho na sua qualidade de servigo.

2 E, com as necessarias adaptagbes, os correspondentes capitulos e anexos das restantes normas
determinadas pela ANACOM (EN 14508 e EN 14534).

13 Ver também o estipulado no Capitulo 8 e no Anexo C da norma EN 13850:2012 (as normas EN 14508:2016
e EN 14534:2016 também remetem para esta norma).
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Neste contexto, para o ano de 2021, a auditoria devera incidir sobre os procedimentos
implementados para a medi¢ao dos 1QS naquele ano, tendo em consideragéo o solicitado
no capitulo 2.2.1 a seguir. Adicionalmente, pretende-se uma analise ao calculo dos valores
anuais dos IQS naquele ano, sem a deducgao dos registos efetuados, e verificagdo da sua

conformidade com os valores reportados pelos CTT a ANACOM.
2.2.1. Descrigao e analise critica dos procedimentos

Descrigao e analise critica dos procedimentos de apuramento dos valores de cada 1QS,
verificando/avaliando a sua validade e adequagéo, em particular face as metodologias de
calculo dos IQS determinadas pela ANACOM. Devera efetuar-se referéncia,

nomeadamente, aos seguintes aspetos™:
a) Definigdo do desenho estatistico (amostra) de cada I1QS:

(i) Metodologia de definicho da matriz de envios/observagbes, incluindo
descricdo do método de recolha de informacéo sobre correio real e tratamento

dado a informacéo recolhida;
(i) Parametros de estratificacao utilizados, como por exemplo:
e Parametros de estratificacdo geogréfica;
e Formatos dos envelopes;
o Escaldes de peso;

e Tipos de locais de depdsito: marco de correio (situado na rua ou no

estabelecimento postal), balcdo do estabelecimento postal;
e Tipos de locais de distribuicdo: apartados, domicilio do destinatario;
e Formas de pagamento: selos, franquias, avengas;

¢ Remetente e destinatario: particular/empresa;

4 Alguns dos aspetos identificados aplicam-se apenas aos IQS calculados com base em metodologias de
amostragem, como é o caso dos relativos a definicdo do desenho estatistico, a intervengéo de painelistas e as
observagdes dos tempos em fila de espera nos estabelecimentos postais.
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b)

c)

d)

s))

e Forma de enderecamento: envelope dactilografado, envelope redigido

manualmente;
o Deposito por dia de semana e hora do dia;

(i) Geracao da matriz de envios/observagbes de cada IQS, tendo em
consideragao as variaveis de estratificagdo e a distribuicdo geografica dos
painelistas, de forma a avaliar se a mesma respeita a estratificacdo e

cobertura geografica definidas;
Producéo dos objetos de teste;

Relativamente a intervengao de painelistas, que enviam entre si objetos de correio

de teste:
(i)  Procedimentos da sua selegao;
(i)  Procedimentos por estes a seguir;
(i)  Independéncia face ao operador postal;
(iv) Procedimentos implementados visando a sua n&o detecao;
(v) Aspectos relativos a sua: (i) rotatividade; e, (ii) distribuicdo geografica.

Métodos e procedimentos de envio dos objetos de teste e de outra informacao pela
entidade que efetua a medig¢ao dos IQS aos painelistas, e vice-versa; neste ambito,
importa ter em especial atencdo as determinagdes da ANACOM, efetuadas na
Decisao ANACOM de 28.12.2018;

Métodos e procedimentos de recolha de dados sobre demoras de encaminhamento

e de tempos em fila de espera;

Digitagdo dos dados recolhidos nos sistemas informaticos, para efeitos de calculo
dos IQS;

Férmula de calculo dos IQS, incluindo do erro amostral reportado, bem como
descricao de eventuais ponderadores utilizados e da metodologia de calculo dos

mesmos; descricao da unidade de medida (e.g., dia util) e da regra de calculo das
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h)

demoras de encaminhamento; verificagcao da continuidade da medi¢ao ao longo do

ano;

Regras de validagdo e de anulagao de objetos de teste (incluindo, por exemplo,
regras e procedimentos de verificagao do envio dos objetos de teste nas datas e
horas previstas e de rececao dos objetos de teste) e de observagdes de tempos em

fila de espera;
Métodos, suportes e condi¢gbes de arquivo;
Intervengao dos CTT e de outras entidades em cada fase do processo;

Detecdo do correio de teste durante todo o seu percurso na rede postal por parte
dos funcionarios dos CTT (e.g. pela entrega do correio de teste habitualmente no
mesmo estabelecimento postal, pela letra nos campos do remetente e do
destinatario nos envelopes dos objetos de teste, pelo formato dos objetos de teste,
pela informagé&o contida no interior ou exterior dos objetos de teste, pelos meios de
comunicagao entre os painelistas e a entidade que efetua a medicao, etc.) e
detecdo da realizacdo das medigdes do tempo em fila de espera nos

estabelecimentos postais;

Procedimentos de controlo de qualidade referentes a todas as fases do sistema de

apuramento dos IQS;

m) Sistemas informaticos utilizados:

(i) Identificando e descrevendo a informagédo 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 seguranca,

nomeadamente no que respeita ao acesso as bases de dados;
(i)  Analisando a nao permeabilidade dos sistemas a critérios arbitrarios;

(iv) Verificando se os CTT tém acesso aos sistemas utilizados no ambito do
sistema de medicao dos IQS e, em caso afirmativo, se a informagao a que
os CTT tém acesso pode pbér em causa a independéncia do sistema de

medicao;
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n) Alteracdes implementadas no respetivo ano, face ao ano anterior.

Especificidade dos IQS referentes ao tempo em fila de espera (IQS21 e IQS22):

A auditoria a estes IQS segue o acima estipulado quanto aos restantes IQS, com as
necessarias adaptac¢des tendo em conta que estes IQS se referem a tempos em fila de
espera e que por isso nao estdo em causa envios postais, mas sim a realizagao de

observacgoes de tempos em fila de espera em estabelecimentos postais.

Neste contexto devera verificar-se, designadamente, se os valores dos QS resultam de
uma amostra de observagbes, efetuada ao longo do ano, representativa da frequéncia e
distribuicdo dos atendimentos (procura) nos estabelecimentos postais ao longo do dia e da
semana, bem como representativa da distribuigcdo geografica dos estabelecimentos postais

e dos tipos de estabelecimentos postais, bem como se os planos de visita sdo cumpridos.

Especificidade dos 1QS referentes & demora de encaminhamento do correio registado e da
encomenda normal (IQS15 a IQS20):

No caso dos IQS referentes a demoras de encaminhamento de correio registado e a
demoras de encaminhamento de encomenda normal, cuja medig¢ao é efetuada com base
nas demoras de encaminhamento dos envios reais de correio utilizando a informacao de

track and trace de cada envio, deve verificar-se, nomeadamente:

a) a integridade e inviolabilidade do(s) sistema(s) de informacgao de tfrack and trace
utilizado(s) pelos CTT e das bases de dados utilizadas para o calculo dos IQS,
verificando se os mesmos nao sdo permeaveis a alteragbes arbitrarias de registos

e se incluem a totalidade dos registos relevantes para o célculo dos I1QS; e,

b) ligagdes com outros sistemas e bases de dados (por exemplo ligagdes entre a base
de dados usada para calcular a demora de encaminhamento e a base de dados a

partir da qual o cliente pode rastrear o seu proprio objeto postal).

Devem ser documentados e verificadas eventuais situacbes que levem a exclusdo de

envios do calculo dos IQS.
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2.2.2. Validagao dos valores e verificagdao da sua consisténcia e rigor estatistico

A validacao dos valores dos IQS reportados a ANACOM e verificagdo da consisténcia e

rigor estatistico do sistema de apuramento dos IQS efetuam-se através dos seguintes

testes'®:

a)

b)

Andlise da representatividade do desenho estatistico de correio de
teste/observagdes dos tempos em fila de espera, face aos resultados dos ECR,
verificando, por um lado, se os fluxos de correio real estdo contemplados no
desenho estatistico e, por outro lado, a consisténcia da distribuicdo das variaveis

(atributos) de estratificagéo.

Analise da representatividade da amostra efetivamente implementada (populagéo
de teste) face ao desenho estatistico de correio de teste/observagdes dos tempos
em fila de espera definido, verificando, por um lado, se a populacdo de teste
contempla os fluxos definidos no desenho estatistico, se o numero de objetos de
teste/observagdes reflete o previsto no desenho estatistico e, por outro lado, a

consisténcia da distribuicdo das variaveis (atributos) de estratificagao.

Verificagdo da conformidade entre a informacao registada nas bases de dados de
apuramento dos IQS e a correspondente informagcdo constante nos

registos/suportes fisicos.

IQS calculados com base em metodologias de amostragem:

Deve, nomeadamente, verificar-se a introdugao correta da informacao na base de
dados que deu origem aos valores dos IQS reportados a ANACOM. Especial
atengao devera ser dada, nomeadamente, aos campos relevantes para o calculo

da demora de encaminhamento de cada envio.

Nesta analise, a dimensdo minima da amostra a utilizar é de 138 registos, para

cada um dos seguintes conjuntos de IQS:

5 A analise solicitada nas alineas a) e b) é aplicavel apenas aos IQS calculados com base em metodologias
de amostragem.
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IQS1 e 1QS2 1QS9 e IQS10

IQS3 e 1QS4 1QS11 e 1QS12
QS5 e IQS6 1QS19 e 1QS20
IQS7 e 1QS8 1QS21 e 1QS22

Ou seja, a amostra minima a analisar na auditoria aos IQS é de 1104 registos.
Cada amostra deve ser representativa da respetiva populagao.

IQS calculados com base em envios reais:

No caso dos IQS calculados com base em envios reais (IQS15 a IQS20), a auditoria
deve igualmente verificar, para uma amostra de envios, se a informagao constante
do sistema de apuramento dos IQS (cuja informacao de base consta do sistema de

track and trace) corresponde efetivamente a realidade.

Para o ano de 2024, nos meses posteriores a outorga do contrato a celebrar no
ambito do presente procedimento, o adjudicatario devera proceder ainda, mediante
indicagao nesse sentido por parte da ANACOM, a um conjunto de envios de correio
registado e de encomendas de acordo com o definido no apéndice 1 da decisédo da
ANACOM de 29.04.2021.

d) Verificagdo da aplicagédo de regras de anulagao de envios postais/observagdes de

tempos em fila de espera.

Para este efeito, o adjudicatario deve analisar uma amostra de objetos de
teste/observagdes anulados. Esta analise deve incidir sobre os IQS calculados com
base em metodologias de amostragem e, se aplicavel, sobre os IQS calculados

com base em envios reais.
A amostra minima a analisar é de 138 objetos/observacdes de teste.

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

2.2.3. Implementacao das determinagoes e recomendag¢ées da ANACOM

Verificagdo da implementagcdo das determinacdes e recomendagdes emitidas pela

ANACOM relativas ao sistema de apuramento dos varios IQS, em particular as
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determinagdes sobre a metodologia de calculo de cada IQS (ver Tabela 1), efetuando-se
referéncia, para as situagdes que nao se encontrem implementadas, o motivo da nao

implementacao e a data prevista de implementacgao.
2.2.4. Recomendagoes de melhoria

No relatdrio final de cada uma das auditorias a realizar aos 1QS, para os anos de 2022 a
2024, deverao constar as recomendagdes de alteragdo e / ou melhoria do sistema de
apuramento de cada IQS, que os auditores entendam ser relevantes implementar tendo
em vista uma adequada medigdo dos IQS atendendo as determinagdes anteriormente

emitidas pela ANACOM a este respeito.

Adicionalmente, e sempre que os auditores entendam ser relevante efetuar uma
recomendacao de alteragéo e / ou melhoria no seguimento da auditoria a cada um dos
anos a concurso (2022 a 2024), deverao proceder a uma analise no sentido de validar se
a situacdo identificada, e que esteve na origem da recomendagao de alteragéo e / ou
melhoria ja se encontra debelada tendo em consideracdo alteracbes que tenham sido
implementadas posteriormente pelos CTT, e caso tal se verifique, devera ser dada nota

desse facto.
2.3. Auditorias aos valores de reclamagoes e de pedidos de informacgao

Os aspetos a considerar nas auditorias aos anos de 2021 a 2024, sdo os descritos

seguidamente.
2.3.1. Descrigao dos procedimentos

Descricdo dos procedimentos adotados pelos CTT no que respeita ao tratamento e
apuramento dos valores dos indicadores referentes a RPI, verificando/avaliando a sua

validade e adequacgao. Deve efetuar-se referéncia, nomeadamente, aos seguintes aspetos:
a) Formas de entrada e registo de RPI;

b) Classificacdo dos processos em RPI, confrontando a classificagdo adotada pelos
CTT com a definicho de reclamacéo constante do ponto 3.3 da norma EN
14012:2019;
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f)

o))

h)

Procedimentos de recolha e tratamento da informacao, incluindo a nivel da garantia

da introdugao correta na base de dados;

Férmulas de calculo dos indicadores reportados a ANACOM,;

Métodos, suportes e condigdes de arquivo;

Intervengao dos CTT e de outras entidades em cada fase do processo;

Procedimentos de controlo de qualidade referentes a todas as fases do sistema,
nomeadamente: averiguacdo do registo integral das RPI; averiguacéo da validag&o
da informacao processada; analise de dados e relatérios quanto a sua consisténcia

e medidas corretivas;

Sistemas informaticos utilizados, identificando a informacao que é tratada de forma
sistematizada e automatica e a que é alvo de tratamento n&do automatizado, e
verificando se os sistemas cumprem com requisitos de seguranga, nomeadamente

no que respeita ao acesso as bases de dados;

Alteracoes implementadas em cada ano em causa, face ao ano anterior.

2.3.2. Validagao dos valores e verificagdo da sua consisténcia e rigor estatistico

Validacao dos valores dos indicadores referentes a RPI reportados pelos CTT a ANACOM

e verificagao da consisténcia e rigor estatistico do sistema, efetuando-se, nomeadamente:

a)

Avaliacao da conformidade entre a informacéo registada na base de dados (sistema
informatico) e a correspondente informacao de base constante nos registos de RPI

dos utilizadores.

A analise deve incidir em particular sobre a classificagdo dos processos em RPI, e
nas suas diversas categorias, e sobre a informacao relevante para o calculo do

numero de processos por categoria e dos tempos médios de resposta.

A dimensao minima da amostra a utilizar é de 138 registos para o universo total de
reclamacgdes respondidas e de 138 registos para o universo total de pedidos de

informacéao respondidos. Ou seja, a amostra minima a analisar sera de 276 registos.

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

2.3.3. Implementacao das determinag¢6es e recomenda¢ées da ANACOM

Verificagdo da implementacgao pelos CTT das determinagbes e recomendacgdes emitidas
pela ANACOM, relativas ao sistema de apuramento dos valores dos indicadores de RPI,
nomeadamente as resultantes de anteriores auditorias realizadas, efetuando-se referéncia
a data de implementacéo e, para as situagdes que ainda ndo se encontrem implementadas,

o motivo da nao implementagao pelos CTT e a data prevista de implementagao.
2.3.4. Norma EN14012:2019 do CEN

Comparacao do sistema de RPI implementado pelos CTT com a norma EN14012:2019,

identificando diferencas.
2.3.5. Recomendagodes de melhoria

No relatério final de cada uma das auditorias a realizar aos RPI, para os anos de 2022 a
2024, deverao constar as recomendacbes de alteracdo e / ou melhoria do sistema de
tratamento das RPI, que os auditores entendam ser relevantes implementar atendendo as

determinagdes anteriormente emitidas pela ANACOM a este respeito.

Adicionalmente, e sempre que os auditores entendam ser relevante efetuar uma
recomendagao de alteragdo e / ou melhoria no seguimento da auditoria aos anos de 2022
a 2024, deverao proceder a uma analise no sentido de validar se a situagao identificada, e
que esteve na origem da recomendacao de alteragdo e / ou melhoria ja se encontra
debelada tendo em consideragao alteracées posteriores que tenham sido implementadas

posteriormente pelos CTT, e caso tal se verifique, devera ser dada nota desse facto.
3. Desenvolvimento da auditoria e relatérios
3.1. Realizagao da auditoria — trabalho de campo

A ANACOM acompanhara e coordenara, na medida do considerado adequado, os
trabalhos de campo a desenvolver pelo adjudicatario, raz&o 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
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antecipacao de situagbes, que de outro modo apenas seriam identificadas na fase de

revisdo dos relatorios.

No decorrer do trabalho de campo, o adjudicatario devera apresentar, regularmente a
ANACOM, relatérios intercalares, sintéticos, de progresso da auditoria, identificando as
atividades concluidas, atividades em curso, informacdes solicitadas, recebidas, e por
receber, bem como as datas de solicitagdo e disponibilizagdo das mesmas, sendo
acordado entre a ANACOM e o adjudicatario a forma mais eficiente relativamente aos

relatérios a apresentar.

Além do reporte periodico a ANACOM, deve igualmente ser previsto o reporte
extraordinario, caso sejam identificadas pegas de informagao relevantes ou situagdes que

assim o justifiquem.

Deverdao ser remetidas a ANACOM, em formato eletronico, copias dos relatérios
produzidos e de toda a informacgao recolhida junto dos CTT e da entidade ou entidades
contratadas pelos CTT para a medigao dos IQS, bem como informagdes adicionais, ainda
que trabalhadas pela empresa adjudicataria, sempre que a mesma seja solicitada pela

ANACOM com vista ao esclarecimento de situagdes alvo de analise.

Concluido o trabalho de campo, o adjudicatario devera elaborar os documentos referidos

no capitulo seguinte.

3.2. Documentos finais

3.2.1. Relatérios finais de auditoria
O adjudicatario devera produzir:

a) Um relatério final de auditoria aos IQS, contendo os pontos decorrentes da
realizacdo dos objetivos definidos nas presentes especificagdes técnicas. O
capitulo 2.2 das presentes especificagdes técnicas servira de base a realizagéo

deste relatorio.
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b)

O sumario executivo deste relatério devera conter, designadamente, as conclusdes

do adjudicatario sobre:

(i) a conformidade do sistema de medicao de cada IQS com as disposicdes legais

aplicaveis, incluindo as determinacdes da ANACOM,;
(i) a validade e exatidao dos valores dos 1QS;

(iii) as recomendacdes de alteracao e / ou melhoria do sistema de apuramento de
cada IQS.

Um relatério final de auditoria aos valores dos indicadores referentes a RPI,
contendo os pontos decorrentes da realizagdo dos objetivos definidos nas
presentes especificacbes técnicas. O capitulo 2.3 das presentes especificacdes

técnicas servira de base a realizacao deste relatorio.

O sumario executivo deste relatério devera conter, designadamente, as conclusdes

do adjudicatario sobre:

(i) a conformidade do sistema de medigao com as disposi¢cdes legais aplicaveis e

com as determinagbes emitidas pela ANACOM,;
(i) a validade/exatiddo dos valores dos indicadores;

(iii) as recomendacdes de alteragcéo e / ou melhoria do sistema de tratamento das
RPI.

Um relatério final de auditoria ao estudo de correio real, efetuado pelos CTT em
2022, contendo os pontos decorrentes do capitulo 2.1 das presentes especificacdes

técnicas, que servira de base a realizagao deste relatério.

O sumario executivo deste relatério devera conter, designadamente, as conclusdes

do adjudicatario sobre:

(i) a conformidade do estudo de correio real com as normas aplicaveis e com as

determinacgbes emitidas pela ANACOM,;

(i) a validade/exatiddo dos parametros dos objetos de teste, tendo em conta a

distribuicdo geografica e as caracteristicas discriminantes;
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(iii) recomendacgdes de alteracao e / ou melhoria a implementar na elaboracao de
futuros ECR.

d) Uma versao de cada um dos relatérios finais referidos nas alineas anteriores, com
principais conclusdes e sem elementos considerados confidenciais. Para este
efeito, é a responsabilidade do adjudicatario proceder a uma confirmacao expressa
junto dos CTT e da entidade ou entidades a auditar sobre quais os elementos

constantes dos relatérios finais considerados como confidenciais.
3.2.2. Declaragdo de conformidade
O adjudicatario devera produzir, autonomamente aos relatérios finais de auditoria:

Uma declaragao de conformidade aos resultados dos valores dos IQS de 2021 a 2024 e
aos valores das RPI de 2021 a 2024, a qual devera expressar uma opinido/parecer
profissional e independente, devidamente fundamentada na auditoria, quanto a forma
como foram apurados os valores dos |IQS e das RPI dos CTT, e quanto aos valores

reportados.

A declaracao de conformidade devera ter em consideragao as obriga¢des decorrentes das
disposicoes legislativas aplicaveis, assim como, as determinagdes e recomendagdes
definidas pela ANACOM.

Esta declaragao podera ser objeto de publicagdo e/ou publicitacdo e sera apresentada
como sendo da autoria da entidade adjudicataria. Neste sentido, se a referida declaragéo
incluir informacao confidencial, devera a entidade selecionada proceder a sua emissao em
duas versoes (versao confidencial e versao publica) no sentido de permitir a sua publicagao

e/ou publicitacao, se aplicavel.

Todos estes relatorios serdo apresentados como sendo da autoria do adjudicatario.
4. Aspetos nao submetidos a concorréncia

4.1. Prazo

A duragao da auditoria aos valores dos IQS realizados e das RPI recebidas pelos CTT em
2021 e 2022, que é contada a partir da disponibilizagao pela ANACOM ao adjudicatéario da

respetiva informagao necessaria para a sua realizagao, e que consiste na realizagdo do
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trabalho de campo e na entrega, e aceitagao pela ANACOM, da totalidade dos relatdrios
finais e das declaragbes de conformidade, deve ser no maximo de 22 (vinte e duas)

semanas.

No mesmo prazo maximo, deve ser efetuada a entrega do relatério da auditoria ao ECR
implementado pelos CTT, em 2022, para a definicdo dos desenhos estatisticos das

amostras dos IQS e da respetiva declaragao de conformidade.

Os relatdrios finais e as declaragdes de conformidade das auditorias aos valores dos IQS
realizados pelos CTT e das RPI recebidos pelos CTT, relativamente aos anos de 2023 e
2024, contados a partir da disponibilizagao pela ANACOM ao adjudicatario da respetiva
informagado necessaria para a sua realizagéo, devem ser entregues, para cada um dos
referidos anos, no maximo em 16 (dezasseis) semanas, que se prevé que ocorra no inicio

do més de abril, no ano seguinte ao respetivo ano de exercicio.

Note-se que, relativamente as auditorias aos anos de 2023 e 2024, a parte da mesma que
nao esta dependente dos resultados especificos dos IQS e dos indicadores das RPI no
ano a auditar — como é o caso da parte relativa a procedimentos, por exemplo -, pode ser
realizada em paralelo com a auditoria ao ano anterior ou antes de disponibilizacdo pela

ANACOM dos valores destes indicadores a auditar.

Os prazos acima definidos consistem na realizagao do trabalho de campo e na entrega dos
relatérios finais e terdo em conta eventuais dificuldades ndo imputaveis a entidade
selecionada na realizagdo dos trabalhos adjudicados, nomeadamente no que respeita a
rececdo de informacdo e/ou esclarecimentos da parte das entidades auditadas,
esclarecimentos e/ou orientacbes por parte da ANACOM, ou outras situagdes nao

antecipadas.
4.2. Equipa de auditoria

A ANACOM entende que as auditorias a realizar aos valores dos IQS e aos valores dos
indicadores das RPI e ao ECR dos CTT, se caracteriza por um elevado grau de
complexidade e especificacdo, na medida em que sao exigidas valéncias em areas muito
diversas, que vao desde a auditoria, a analise de sistemas de informacao, a engenharia de

processos associados a atividade postal e outros.
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A experiéncia da ANACOM no acompanhamento de anteriores auditorias deste tipo tem
revelado que a equipa responsavel pela realizagdo das referidas auditorias constantes do
presente concurso deve possuir uma diversidade de valéncias compativel com as

exigéncias de qualidade e complexidade das auditorias a desenvolver.

Adicionalmente, e atendendo que a que a realizagdo das auditorias referentes aos
exercicios de 2021 a 2024, constantes do presente concurso, decorrera durante um
periodo significativo de tempo, a ANACOM pretende garantir que eventuais substituicbes
de elementos da equipa que venham a acorrer nao resultam numa redugao qualitativa da
equipa apresentada na proposta sujeita a concurso. A eventual substituicdo de qualquer
um dos membros da equipa constante da proposta sujeita a concurso, esta sujeita a prévia
comunicacao e autorizacdo da ANACOM e apenas podera ocorrer se 0 elemento substituto
possuir um perfil equivalente, ou superior, ao do elemento a substituir constante da

proposta ou previamente aprovado pela ANACOM.

Neste termos, a proposta apresentada devera incluir um capitulo autébnomo, devidamente
identificado como tal, do qual devem constar os elementos da equipa integrantes da
proposta apresentada, bem como o detalhe do seu perfil, o qual servira de referéncia em
eventuais situacdes de substituicao de elementos da equipa proposta, devendo também o
referido capitulo apresentar de forma clara, detalhada e fundamentada um conjunto de
aspetos considerados essenciais relativos a equipa a afetar ao projeto objeto do presente

concurso, com vista a obtencao da qualidade exigivel face aos objetos enunciados.

A ANACOM entente assim que o nivel de qualidade exigido nas auditorias a realizar, a
cada um dos exercicios de 2021 a 2024, com vista a emissao dos resultados aos valores
dos 1QS, aos valores dos indicadores das RPI e ao ECR dos CTT, exige que a equipa

proposta para a sua realizagao inclua:

a) Um partner, ou outro membro de categoria equivalente, caracterizado por possuir

uma experiéncia minima de 3 anos como Revisor Oficial de Contas (ROC);

b) Um elemento caracterizado por possuir a certificacdo CISA (Certified Information
Systems Auditor) emitido pela ISACA (Informations Systems Audit and Control

Association);
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c) Pelo menos um elemento sénior, com pelo menos 3 anos de experiéncia nas areas
de regulacdo, engenharia de processos da atividade postal e de auditoria a

sistemas de controlo interno.

A ANACOM considera que os aspetos essenciais relativos a equipa e que devem constar

da proposta a apresentar a concurso sao os seguintes:
a) o numero total de elementos da equipa;

b) as diferentes categorias dos elementos da equipa € o nimero de elementos por

cada categoria;

c) a alocagéo dos diferentes elementos da equipa a cada uma das fases do projeto
descritas no ponto 5.1, identificando para cada um dos membros da equipa as suas
principais fungdes, responsabilidades e mais valias associadas as suas valéncias

especificas;

d) O Curricula Vitae de cada um dos elementos afetos a equipa de auditoria,
expurgado de dados pessoais, excecionando o primeiro e ultimo nome apenas para
efeitos de tratamento no dmbito do concurso, nomeadamente a identificacdo do
respetivo Curricula Vitae, descrevendo de forma detalhada a sua experiéncia

profissional relevante para este projeto a adjudicar, indicando:

i) aidentificacdo de cada um dos elementos da equipa, o seu home e fungdes

assumidas;

i) as qualificacdes da cada um dos elementos da equipa, nomeadamente a sua

formagao académica, pds-académica e outras, incluindo a categoria de CISA;
iii) o nuamero de anos de experiéncia na presente categoria;

iv) o numero de anos de experiéncia e o tipo de fungbes e responsabilidades
assumidos, em anteriores trabalhos considerados relevantes, no dmbito da
presente auditoria, nomeadamente, no que respeita a regulacao, engenharia

de processos da atividade postal e de auditoria a sistemas de controlo interno.
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4.3. Amostra

Esta auditoria requer uma analise da conformidade entre a informacao registada nas bases
de dados de apuramento dos valores dos indicadores e a correspondente informacgao
constante nos registos/suportes fisicos, incluindo uma analise de uma amostra de envios
anulados, sendo a dimensdo minima das amostras a utilizar a que consta nos seguintes

capitulos:
a) capitulo 2.2.2, alinea c) para os IQS sobre a demora de encaminhamento;

b) capitulo 2.2.2, alinea d): para a anulagéo de envios postais/observagdes de tempos

em fila de espera;
c) capitulo 2.3.2, alinea a): para os indicadores sobre RPI.
5. Aspetos submetidos a concorréncia

A avaliacdo das propostas sera efetuada tendo em consideracdo os requisitos
relativamente aos fatores e subfactores de avaliagdo constantes dos capitulos 5.1 € 5.2,
abaixo discriminados, o que inclui o fator prego contante da clausula 17.2 da parte | do
presente caderno de encargos. Neste sentido, por forma a facilitar o processo de avaliagao,
as propostas apresentadas deverao contemplar um capitulo especifico para cada um dos
fatores de avaliacdo mencionadas nos pontos 5.1 e 5.2, que inclui o fator prego constante
na clausula 17.2 da parte | do presente caderno de encargos, sendo que as propostas serdo
avaliadas com base nas informagdes contidas nestes capitulos, tendo em consideragao os
requisitos abaixo definidos para cada um dos fatores de avaliagao e respetivos niveis de
referéncia Bom e Neutro descritos no modelo de avaliagdo, anexo ao programa de

concurso.

Salienta-se que da avaliacdo efetuada face aos niveis de referéncia definidos poderao
resultar propostas consideradas superiores ou inferiores relativamente aos niveis Bom e

Neutro definidos.
5.1. Qualidade técnica

A proposta a apresentar para a realizagao das auditorias aos valores dos IQS e aos valores
das RPI (anos de 2021 a 2024) e ao ECR (ano de 2022) dos CTT, deve identificar as fases

da auditoria, o cronograma da auditoria e conter uma descricdo da metodologia que a
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empresa se propde seguir em cada um dos objetivos do presente projeto, tendo em conta
0s objetivos e aspetos descritos nos capitulos 2, 3 e 4 das presentes especificagdes

técnicas.
A proposta deve assim identificar, nomeadamente:
a) fases da respetiva auditoria a realizar;
b) atividades a desenvolver em cada uma das fases identificadas;
c) duragao global das auditorias e de cada uma das fases da auditoria;

d) politica de comunicagdo com a ANACOM e com a entidade a auditar, proposta no

ambito do desenvolvimento das auditorias;

e) outros aspetos considerados relevantes e comprovadamente relacionados com a

organizagao da auditoria a desenvolver.
5.2. Preco

Sendo um dos aspetos de execugéo do contrato sujeito a concorréncia, o prego € avaliado

de acordo com o modelo de avaliagdo anexo ao programa do concurso.
6. Capacidade e independéncia do adjudicatario

Atendendo a complexidade da auditoria a realizar e a natureza da informacdo a que o
prestador de servigos tera acesso, no ambito das referidas auditorias, as quais muitas
vezes terao um caracter 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, PwC AG e outras
que possam intervir no apuramento dos valores dos IQS e de RPI e no ECR) e que nao
tenha qualquer interesse, direto ou indireto, quer no resultado da auditoria a desenvolver,

quer na informacéao obtida no ambito da mesma.

Para o efeito, o concorrente devera apresentar, como documento integrante da proposta,
conforme exigido pelo programa de concurso, uma declaragdo 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 os
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casos, qualquer interesse, direto ou indireto, nas entidades a auditar ou nos Grupos a que

as mesmas possam pertencer.

Deve esta declaracao confirmar que o concorrente nao possui qualquer relagao financeira
ou profissional com as entidades a auditar (ou com o grupo e/ou rede de
empresas/entidades ao qual estes pertencem), relativamente aos anos a auditar (2021 a
2024) ou ao ano imediatamente anterior (ano de 2020), ndo devendo também possuir
qualquer interesse quanto ao resultado da auditoria a desenvolver, bem como na

informacao, confidencial ou outra a que tenha acesso.
7. Referéncias
a) Estatutos da ANACOM: Decreto-Lei n.° 39/2015, de 16 de margo.

b) 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.

c) LeiPostal: Lein.° 17/2012, de 26 de abril, na sua redagcao em vigor.

d) Contrato de concessé&o do servigo postal universal celebrado entre o Estado e os CTT,

que entrou em vigor em 8 de fevereiro de 2022;

e) Decisao da ANACOM de 29.04.2021, que fixou os parametros de qualidade de servigo
e 0s objetivos de desempenho associados a prestacado do servigo postal universal em
vigor a partir de 08.02.2022.

f) Decisao da ANACOM de 28.12.2018, que determinou aos CTT um conjunto de

alteragdes aos procedimentos de medi¢ao dos IQS.

g) Decisdao da ANACOM de 12.07.2018, que fixou os parametros de qualidade de servigo
e os objetivos de desempenho associados a prestac&o do servigo postal universal que

vigoraram a partir de 2018.

h) 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.
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)

EN 14508:2016, de fevereiro de 2016 - Postal Services - Quality of service -
Measurement of the transit time of end-to-end services for single piece non-priority mail

and second class mail.

EN 14534:2016/AC:2017, respetivamente de maio de 2016 e de janeiro de 2016 -
Postal Services - Quality of service - Measurement of the transit time of end-to end-

services for bulk mail.

EN 14012:2019, de setembro de 2019 - Postal Services - Quality of service - Complaints

handling principles.
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Anexo 1

Indicadores sobre reclamagdes e pedidos de informagao a medir e a divulgar pelos
CTT

(aplicaveis ao ano de 2021)
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1 - Informacéao a reportar sobre reclamagoes (1) respondidas no ambito do servigo postal universal:

Categoria de reclamacgées

N.° de reclamagoes respondidas (2)

Total

Que originaram
pagamento de
indemnizagdes

Tempo médio
de resposta
(dias de
calendario)

Total de reclamacgoes

Nacionais

Correspondéncias registadas(3)

Correspondéncias néo registadas

Encomendas

Livros, catalogos, Jornais e publicagbes periddicas

Outros

Internacionais

Correspondéncias registadas(3)

Correspondéncias néo registadas

Encomendas

Livros, catalogos, jornais e publicagbes periddicas

Outros

1.1 Objetos extraviados ou com demora de encaminhamento superior ao esperado (4)

Nacionais

Correspondéncias registadas(3)

Correspondéncias néo registadas

Encomendas

Livros, catalogos, jornais e publicagbes periédicas

Outros

Internacionais

Correspondéncias registadas (3)

Correspondéncias néo registadas

Encomendas

Livros, catélogos, jornais e publicagbes periddicas

Outros

1.2 Objetos danificados (5)

Nacionais

Correspondéncias registadas (3)

Correspondéncias néo registadas

Encomendas

Livros, catalogos, jornais e publicagbes periddicas

Outros

Internacionais

Correspondéncias registadas

Correspondéncias néo registadas (3)

Encomendas

Livros, catalogos, jornais e publicagbes periédicas

Outros

1.3 Reencaminhamento de envios postais (6)

Nacionais

Internacionais

1.4 Distribuigo (7)

Nacional

Internacional

1.5 Informagéo divulgada (8)

Nacional

Internacional

1.6 Acessibilidade e condigoes de prestagao do servico (9)

Nacional

Internacional

1.7 Tratamento de reclamacdes (10)

Nacional

Internacional

1.8 Outras reclamagdes (11)

Nacional

Internacional

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 periodo do reporte.

(3) Inclui, sempre que sejam registados, envios a cobranga, envios com valor declarado, citagdes e notificagdes postais.
(4) Ver definicdo no ponto 3.17 da norma EN 14012:2008. Como demora de encaminhamento esperada devera considerar-se o padréo

de servigo (demora) divulgado pelos CTT ao cliente.
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Ver definicdo no ponto 3.16 da norma EN 14012:2008.
Ver definicdo no ponto 3.22 da norma EN 14012:2008.
Nesta categoria incluem-se as reclamagdes abrangidas pelos pontos 3.19 e 3.20 da norma EN 14012:2008.

Ver definicdo no ponto 3.2 da norma EN 14012:2008.
) Ver defini¢do no ponto 3.9 da norma EN 14012:2008.

()
(6)
)
(8) Ver definigdo no ponto 3.1 da norma EN 14012:2008.
9)
(10
(11

) Inclui os restantes tipos de reclamagdes.

2 - Informagao a reportar sobre pedidos de informagao (1) respondidos, no ambito do servigo postal

universal:

Tipo de pedidos de informagao

N.° de pedidos de informagéao
respondidos*

Tempo médio de resposta (dias de
calendario)

Total

Nacionais

Correspondéncias

Encomendas

Livros, catalogos, jornais e publicagbes periddicas

Outros

Internacionais

Correspondéncias

Encomendas

Livros, catalogos, jornais e publicagbes periodicas

Outros

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

finalizados no final do periodo do reporte.

(1) Qualquer solicitagé@o de informagéo ou esclarecimento por parte de utilizadores dos servigos postais, que ndo sejam uma reclamagéo,
como por exemplo, sobre os servigos prestados, localizagao de envios e sobre o préprio sistema de tratamento de reclamagdes.

3 -Informacgao a reportar sobre processos de reclamacgoes e de pedidos de informagao recebidos no ambito

do servigo postal universal:

Processos recebidos *

N.° de processos recebidos

Total

Nacionais

Correspondéncias

Encomendas

Livros, catalogos, jornais e publicagbes periédicas

Outros

Internacionais

Correspondéncias

Encomendas

Livros, catalogos, jornais e publicagbes periédicas

Outros

* Processos recebidos no periodo a que respeita o reporte de informacgéao (trimestral/anual).
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Informagao anual a publicar pelos CTT no ambito do servigo postal universal

Reclamagodes

Pedidos de Informagao

Processos
Categoria recebidos no
. PRt PRt ano
Respondidas Rgs_pondldas no ano que | Tempo men‘jlo de Respondidos Tempo men‘jlo de
originaram pagamento de | resposta (dias de resposta (dias de
no ano ) T2 - no ano -
indemnizagdes calendario) calendario)

Total
Nacional
Internacional
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Anexo 2

Indicadores sobre reclamagdes e pedidos de informagao a medir e a divulgar pelos
CTT

(aplicaveis a partir de 2022, inclusive)
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Tabela 1 - Informagao sobre reclamagoées e pedidos de informagao (a)

Reclamagdes

Pedidos de informagio

Tempo médio

" L. de resposta
Categoria
teg Das quais: (dias de

Total recebidas =
ne ano Reclamacbes calenddrio) ao
Justificadas total de

reclamacdes

Recebidos
ng ano

Tempo
médio de
resposta
(dias de

calendario)

Total

Macional

Internacional

(a) Aplicam-se as definicies constantes da Norma EN 14012:2019.

Tabela 2 - Informagio sobre reclamagodes, por servigo

Reclamagdes
Categoria

Total recebidas no ano Das quais: Reclamacodes justificadas

1. Servigo Nacional
- envios de comespondéncia pricritaria

- envios de comespondéncia ndo prioritaria

- envios de livros e correio editorial

- enwios de encomendas postais

- envios com valor declarado

|
|
- envios de comespondéncia registada |
|
|
|

- outros (se aplicavel)

2. Servigo Internacional

- envios de comespondéncia pricritaria

- envios de comespondéncia ndo prioritaria

- envios de livros e comeio editorial

- envios de comespondéncia registada

- enwios de encomendas postais

|
|
- envios com valor declarado |
I

- outros (se aplicavel)

Tabela 3 - Informagdo sobre reclamagdes, por assunto (a)

Reclamagoes

iICategoria

Total recebidas no ano Das quais: Reclamacfes justificadas

Total

- atendimento

- exiravios ou alrasos

- distribuicdo (exceto exiravios ou atrasos)

- tratamento de reclamaces

- acessibilidade ao servico (acesso a estabelecimentos
postais e a marcos e caixas de cormeio)

- outros

(a) Aplicam-se as definigbes constantes da Norma EN 14012:2019.
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