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Exercicio de 2016

Introducao

1. Executamos os procedimentos acordados com a ANACOM — Autoridade Nacional de Comunicagdes,
os quais constituem as “Especificagbes Técnicas” do Caderno de Encargos do “Concurso publico para
realizagdo de uma auditoria aos valores anuais de 2016 e 2017 dos Indicadores de Qualidade de
Servigo, de Reclamagées e Pedidos de Informagado dos CTT — Correios de Portugal, S.A.”, nos termos
que se encontram detalhados em relatérios técnicos. Este nosso compromisso de revisdo 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 das Reclamagtes e Pedidos de Informagéo dos CTT, referente ao exercicio
de 2016, com as disposi¢des legais e regulamentares aplicaveis.

Responsabilidades

2. O desenvolvimento e manutengao do sistema de medigcéo dos valores das reclamacgdes e pedidos de
informagéo (para efeitos regulatérios) e de Controlo Interno é da responsabilidade dos CTT.
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3. 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 disposicoes legais e regulamentares aplicaveis.

Ambito

4. Tendo em consideracéo os objetivos especificos do trabalho contratado, os procedimentos acordados
consistiram, em grandes linhas, na: (i) compreensao da metodologia e valores dos indicadores
referentes a reclamacdes e pedidos de informagéo reportados pelos CTT para o exercicio de 2016; (i)
descricio e analise critica dos procedimentos aplicados pelos CTT em conformidade com os critérios
utilizados na metodologia aprovada pela ANACOM,; (jii) validagéo da informacéo de suporte utilizada,
incluindo a consisténcia e o rigor estatistico; (iv) andlise critica da integragéo, conformidade e
funcionamento (validagéo) dos sistemas de informacéo e fluxos; (v) verificagéo da implementacéo das
recomendagoes/determinagdes da ANACOM; (vi) verificagdo da conformidade com a norma EN
14012:2008 do CEN ; e (vii) propostas de melhorias aos procedimentos em uso.

5. O nosso trabalho teve como objetivo, fundamentalmente, verificar a conformidade dos valores das
Reclamagoes e Pedidos de Informacgéo dos CTT, referente ao exercicio de 2016, com as disposi¢coes
legais e regulamentares aplicaveis.

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

7. Exceto quanto ao referido no paragrafo 8 abaixo, o nosso trabalho foi realizado de acordo com o
acima mencionado.

Reserva

8. De acordo com os resultados obtidos nas amostras de (i) Reclamagées e dos (ii) Pedidos de
Informacgéo, tendo em conta a metodologia estatistica utilizada, a amplitude do intervalo de n&o
conformidades ndo permite concluir sobre a exatiddo nos tempos de resposta reportados pelos CTT.

Parecer/Declaracao de Conformidade

9. Em funcéo do trabalho efetuado, somos de parecer que, exceto quanto aos efeitos dos ajustamentos
que poderiam revelar-se necessarios caso nao existissem as limitagdes descritas no paragrafo 8
acima, os valores das Reclamagées e Pedidos de Informagéo (para efeitos regulatérios) dos CTT,
durante o exercicio de 2016, se encontram em conformidade, em todos os aspetos materialmente
relevantes, com as disposigoes legais e regulamentares aplicaveis.
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10.

11.

Contudo, qualquer projecao da descrigao do sistema de medigcao dos valores das reclamages e
pedidos de informacgéo (para efeitos regulatorios) e de Controlo Intemo dos CTT, expressa em
relatérios técnicos, para periodos futuros, esta sujeita ao risco de que os procedimentos utilizados
se tenham tornado inadequados, devido a alteragdes diversas, e de que o grau de seguranca dos
procedimentos tenha diminuido. Por outro lado, tendo em conta as limitagdes inerentes @ medicao
dos valores das reclamacdes e pedidos de informacao e de Controlo Interno, fraudes ou erros
podem ocorrer e nao ser detetados.

Este Parecer/ Declaragdo de Conformidade & emitido nos termos definidos pelo ANACOM —
Autoridade Nacional de Comunicagdes, nas respetivas Especificagbes Técnicas do Caderno de
Encargos.

Enfase

12.

Sem afetar o parecer expresso no paragrafo 8, acima, chamamos a atengao para o facto de a
nossa revisao dos valores do sistema de medigcdo dos valores das reclamagées e pedidos de
informacéo (para efeitos regulatérios) dos CTT, de 2016, ter sido baseada em informacgao de
natureza essencialmente disponibilizada e preparada pelos CTT. Aquela informagéo foi preparada
com base em dados de diversa natureza, nomeadamente estatistica, operacional, comercial e
quantitativa. Por estar excluido do @ambito do nosso trabalho, validdamos aquela informacgéo, 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 transacgodes, no exercicio em analise.
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