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Introdugao

1. Executamos os procedimentos acordados com a ANACOM — Autoridade Nacional de Comunicagées,
os quais constituem as “Especificagées Técnicas” do Caderno de Encargos do “Concurso publico para
realizagdo de uma auditonia aos valores anuais de 2016 e 2017 dos Indicadores de Qualidade de
Servigo, de Reclamagées e Pedidos de Informagéo dos CTT - Correios de Portugal, S.A.”, nos termos
que se encontram detalhados em relat6rios técnicos. Este nosso compromisso de revisao foi levado a
efeito de acordo com as Normas Internacionais de Auditoria (ISA), aplicaveis a compromissos de
procedimentos acordados. Os procedimentos foram executados com o objetivo principal de permitir a
ANACOM - Autoridade Nacional de Comunicagdes (adiante designada por ANACOM), verificar a
conformidade dos valores anuais dos Indicadores de Qualidade de Servigo dos CTT, referente ao
exercicio de 2016, com as disposices legais e regulamentares aplicaveis.

Responsabilidades

2. O desenvolvimento e manutencdo do sistema de medic&o dos valores anuais dos Indicadores de
Qualidade de Servico (para efeitos regulatérios) é da responsabilidade dos CTT.
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A nossa responsabilidade consiste em aplicar os procedimentos acordados com a ANACOM, com
vista a verificar a conformidade dos valores apresentados pelos CTT, referentes ao exercicio de 2016,
com as disposices legais e regulamentares aplicaveis.

Ambito

Tendo em consideracao os objetivos especificos do trabalho contratado, os procedimentos acordados
consistiram, em grandes linhas, na: (i) compreens3o da metodologia e valores dos indicadores de
qualidade de servico reportados pelos CTT para o exercicio de 2016; (i) descricdo e analise critica dos
procedimentos aplicados pelos CTT em conformidade com os critérios utilizados na metodologia
aprovada pela ANACOM; (iii) validagdo da informagao de suporte utilizada, incluindo a consisténcia e o
rigor estatistico da mesma; (iv) analise critica da integragdo, conformidade e funcionamento
(validag&o) dos sistemas de informagao e fluxos; (v) verificagdo da implementacio das
recomendacbes/determinagcdes da ANACOM; (vi) verificagé@o da conformidade das metodologias de
medigdo implementadas com as normas e especificagdes técnicas do Comité Europeu de
Normalizagéo determinadas pela ANACOM; e (vii) recomendacdes de melhoria aos procedimentos em
uso.

O nosso trabalho teve como objetivo, fundamentalmente, verificar a conformidade dos valores anuais
dos Indicadores de Qualidade de Servigo dos CTT, referente ao exercicio de 2016, com as
disposicdes legais e regulamentares aplicaveis.

Entendemos que o trabalho efetuado proporciona uma base aceitavel para a expressao do nosso
Parecer/Declaragio de Conformidade.

Exceto quanto ao referido nos paragrafos 8, 9 e 10 abaixo, 0 nosso trabalho foi realizado de acordo
com o acima mencionado.

Reservas

10.

Entre 1 de janeiro e 30 de setembro de 2016, a independéncia do painel do correio-prova bem
como a propria independéncia do sistema de medicdo ndo pode ser garantida, tendo em conta que
os responsaveis pela medigdo dos niveis de qualidade do servigo postal universal até 30 de
setembro de 2016 foram os CTT (departamento de qualidade), entidade n&o independente do
proprio operador.

Entre 1 de outubro e 31 de dezembro de 20186, (i) a independéncia do painel do correio-prova da
entidade medidora, (ii) 0 anonimato dos pontos de inducdo e de rececao do correio-prova e (iii) o
anonimato do préprio correio-prova ndo pode ser garantido.

A metodologia em vigor para a medigéo do tempo em fila de espera no atendimento (IQS 10) nao
€ a mais adequada, dado que n&o garante o anonimato dos Técnicos de Recolha de Dados
Estatisticos, existindo desta forma uma probabilidade elevada de falibilidade de integridade desta
metodologia.
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Parecer/Declaragao de Conformidade

11.

12,

13.

Em fung&o do trabalho efetuado, somos de parecer que, exceto quanto aos efeitos dos ajustamentos
que poderiam revelar-se necessarios caso nao existissem as limitagdes descritas nos paragrafos 8, 9
e 10 acima, os valores dos Indicadores de Qualidade de Servico (para efeitos regulatérios) dos CTT,
durante o exercicio de 2016, se encontram em conformidade, em todos os aspetos materialmente
relevantes, com as disposigdes legais e regulamentares aplicaveis.

Contudo, qualquer projegéo da descrigao do sistema de medigdo dos valores dos Indicadores de
Qualidade de Servigo (para efeitos regulatorios) dos CTT, expressa em relatérios técnicos, para
periodos futuros, esta sujeita ao risco de que os procedimentos utilizados se tenham tornado
inadequados, devido a alteracdes diversas, e de que o grau de seguranc¢a dos procedimentos
tenha diminuido. Por outro lado, tendo em conta as limitagbes inerentes & medicéo dos valores dos
Indicadores de Qualidade de Servico, fraudes ou erros podem ocorrer e ndo ser detetados.

Este Parecer/ Declaragio de Conformidade é emitido nos termos definidos pelo ANACOM -
Autoridade Nacional de Comunicagdes, nas respetivas Especificagoes Técnicas do Caderno de
Encargos.

Enfases

14.

Sem afetar o parecer expresso no paragrafo 11, acima, chamamos a atencéo para as seguintes
situagdes:

14.1. Até 30 de setembro de 2016 a medig&o foi efetuada pelos CTT e entre 1 de outubro e 31 de

dezembro de 2016 a medig&o foi efetuada pela PricewaterhouseCoopers AG, Lda.

14.2. A nossa revis&o do sistema de medicao dos valores dos Indicadores de Qualidade de Servigo

(para efeitos regulatérios) dos CTT, de 2016, foi baseada em informacao essencialmente
disponibilizada e preparada pelos CTT e pela PricewaterhouseCoopers AG, Lda., preparada
com base em dados de diversa natureza, nomeadamente estatistica, operacional, comercial e
quantitativa. Por estar excluido do &mbito do nosso trabalho, validamos aquela informacao,
apenas numa base de teste, com o ambito e profundidade que consideramos oportuno e
adequado, nas circunstancias. Com base naquelas revisdes, efetuadas por amostragem, nada
chegou ao nosso conhecimento de relevante, que nos leve a crer que a mesma nao seja correta
e consistente com a natureza e volume de transacgdes realizadas, no exercicio em analise.
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