AUTORIDADE
NACIONAL .
DE COMUNICACOES

Relatério sobre os niveis de qualidade do servi¢co postal universal dos

CTT - Correios de Portugal, S.A., referente ao ano de 2013

Considerando:

ii)

que a Autoridade Nacional de Comunicactes (ANACOM) deve assegurar a realizacéo
de auditorias ou outros mecanismos de controlo dos niveis de qualidade de servico
oferecidos pelos CTT — Correios de Portugal, S.A. (CTT), prestador de servigo
universal, de forma independente, a fim de garantir, nomeadamente, a sua exatidao,
devendo os resultados das auditorias ou dos outros mecanismos de controlo ser objeto

de relatério publicado pelo menos uma vez por ano no sitio na Internet da ANACOM?;

que, em 2013, os CTT encontravam-se obrigados a prestar 0s servicos postais que
integram o servico universal de acordo com os indicadores de qualidade de servico
(IQS) definidos no Convénio de qualidade de servigo postal universal, de 10 de julho

de 2008, com as alteracdes que |lhe foram introduzidas em 10 de setembro de 20107,

que os CTT devem medir, pelo menos uma vez por ano, indicadores sobre as
reclamacdes recebidas, os quais foram fixados pela ANACOM por deliberacdo de 12
de dezembro de 20133,

gue, para além da divulgacao efetuada pelo prestador de servigco universal sobre os
niveis de qualidade de servico* e sobre o nimero de reclamacdes e sua resolucaos,
compete a ANACOM disponibilizar e manter atualizadas informacdes que contribuam
para um mercado aberto e concorrencial, designadamente as relativas aos niveis de
qualidade de servigo oferecidos e reclamacgdes recebidas e tratadas pelo prestador do

servico universals;

1 Em conformidade com os n.°s 5 e 6 do artigo 13° da Lei Postal [Lei n.° 17/2012, de 26 de abril (alterada pelo
Decreto-Lei n.° 160/2023, de 19 de novembro, e pela Lei n.° 16/2014, de 4 de abril)].

2 Convénio que se manteve, transitoriamente, em vigor, ao abrigo do n.° 7 do artigo 57° da Lei Postal.
3 Ao abrigo do n.° 5 do artigo 41° da Lei Postal e com efeitos a partir do ano 2013, inclusive.

4 Ao abrigo do n.° 4 do artigo 13° da Lei Postal.

5 Ao abrigo do n.° 6 do artigo 41° da Lei Postal.

6 Alineas d) e f) do n.° 1 do artigo 53° da Lei Postal.
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V) que, no ambito do referido quadro regulamentar, a ANACOM promoveu uma auditoria
aos valores de 2013 dos indicadores de qualidade de servigo, de reclamacdes e pedidos
de informacéo dos CTT,;

vi) que a referida auditoria foi realizada por entidade independente dos CTT,;
vii) as conclusdes da auditoria realizada’,

a ANACOM declara, para efeitos do n.° 6 do artigo 13° e das alineas d) e f) do n.° 1 do

artigo 53° da Lei Postal, que:
A) Relativamente ao sistema de medi¢édo dos IQS que vigorou em 2013:

a) a auditoria realizada validou os valores anuais de 2013 dos 1QS reportados pelos
CTT a ANACOM (ver Tabela 1), sem prejuizo de:

- se terem identificado limitagGes a nivel da representatividade da amostra do
1QS6, do IQS9 e do 1QS10;

- se ter concluido que ndo se encontravam implementadas todas as
determinagfes anteriormente emitidas pela ANACOM relativas ao sistema de

apuramento dos valores dos IQS, com aplicagdo em 2013;

b) o sistema de apuramento dos IQS 1 a 6, 9 e 10 ndo pode ser considerado como
externo e independente, nos termos e para os efeitos do n.° 3 do artigo 13° da
referida Lei n.° 17/2012, de 26 de abril, na medida em que a medi¢cdo dos seus
valores em 2013 néo foi efetuada por uma entidade externa independente dos
CTT,

c) a auditoria confirmou que os valores dos IQS7 e 1QS8, referentes a demora de
encaminhamento no correio transfronteirico intracomunitario, foram calculados
pelos CTT com base nas demoras de encaminhamento do correio internacional
apurados pelo sistema de medicdo UNEX (Unipost Brand for External Quality of

Service Measurement Systems), o qual segue a metodologia de medi¢céo definida

7 As quais séo da exclusiva responsabilidade da entidade que a realizou e independentes das conclusGes da
ANACOM sobre o sistema de monitorizacdo dos indicadores de qualidade de servico e o sistema de
reclamag0des dos CTT.
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pela norma EN 13850 - Measurement of the transit time of end-to-end services for
single piece priority mail and first class mail,

B) Relativamente aos indicadores sobre reclamacdes e pedidos de informacéo no a&mbito

do servico universal, reportados pelos CTT referentes a 2013 (ver Tabela 2):

0 numero de processos recebidos em 2013 e o numero de reclamacgdes
respondidas no ano que originaram pagamento de indemnizacgéo, correspondem

aos valores reportados pelos CTT a ANACOM,;

0 numero de reclamagfes respondidas em 2013, que de acordo com os CTT
correspondeu a 54 056, nado inclui 130 processos devido a falha nos

procedimentos informaticos instituidos pelos CTT para o calculo do indicador;

0 numero de pedidos de informacgéo respondidos em 2013, que de acordo com 0s
CTT correspondeu a 43 973, ndo inclui 3 processos devido a referida falha nos

procedimentos informéticos instituidos pelos CTT,;

a analise documental a uma amostra de 138 processos de reclamacdes e a 138
processos de pedidos de informagao identificou a existéncia de erros em campos
de definicdo de datas (sobretudo ao nivel das datas de entrada dos processos nos
CTT), cuja materialidade, de acordo com a metodologia adotada, ndo permite
concluir pela fiabilidade dos valores dos tempos médios de resposta calculados
pelos CTT. Sem prejuizo, os auditores concluem que a inconsisténcia detetada
nas datas de entrada nos CTT ndo compromete o tratamento e existéncia de

resposta ao cliente.
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Tabela 1. Valores dos indicadores de qualidade do servi¢o postal universal, ano 2013

Convénio Qualidade valor valor
Indicadores de qualidade Valor Valor atingido |apurado na
Minimo Objetivo | pelos CTT | auditoria

IQS1 - Demora de encaminhamento no correio normal (D+3) 95,5 % 96,3 % 97,6 % 97,6 %
1QS2 - Demora de encaminhamento no correio azul — Continente (D+1) 93,5% 94,5 % 94,9 % 94,9 %
1QS3 - Demora de encaminhamento no correio azul — CAM (D+2) 84,0 % 87,0% 93,3 % 93,3 %
IQS4 - Correio normal néo entregue até 15 dias Uteis (por cada mil cartas) 2,3 %o 1,4 %o 1,5 %o 1,5 %o
QS5 - Correio azul ndo entregue até 10 dias Uteis (por cada mil cartas) 2,3 %o 1,5 %o 1,3 %o 1,3 %o
1QS6 - Demora de encaminhamento de jornais, livros e publicagdes periddicas (D+3) 95,5 % 96,3 % 97,5 % 97,5%
IQS7 - Demora de encaminhamento no correio transfronteirico intracomunitario (D+3) 85,0 % 88,0 % 93,1 % 93,1 %
1QS8 - Demora de encaminhamento no correio transfronteiri¢o intracomunitario (D+5) 95,0 % 97,0 % 98,9 % 98,9 %
1QS9 - Demora de encaminhamento na encomenda normal (D+3) 90,5 % 92,0% 95,5 % 95,5 %
1QS10 - Tempo de fila de espera no atendimento (% de eventos até 10 minutos). 75,0 % 85,0 % 90,4 % 90,4 %

Definicbes dos indicadores de qualidade:

1QS1: Percentagem média de cartas permutadas entre qualquer ponto do territrio nacional, enviadas na modalidade correio normal, que
atingem o seu destino até 3 dias Uteis ap6s terem sido depositadas num ponto de recegéo de correio, tomando como base o total das cartas
enviadas.

1QS2: Percentagem média de cartas permutadas entre qualquer ponto do Continente, enviadas na modalidade correio azul, que atingem o seu
destino 1 dia Util apés terem sido depositadas num ponto de recec¢éo de correio, tomando como base o total das cartas enviadas.

1QS3: Percentagem média de cartas permutadas entre qualquer ponto do Continente e das RegiGes Autdbnomas dos Acores e da Madeira (e
vice-versa) ou entre estas, designados por fluxos CAM, enviadas na modalidade correio azul, que atingem o seu destino até 2 dias Uteis apds
terem sido depositadas num ponto de recegédo de correio, tomando como base o total das cartas enviadas.

1QS4: Numero de cartas permutadas entre qualquer ponto do territério nacional, enviadas na modalidade correio normal, ndo devolvidas, que
ndo atingem o seu destino 15 dias Uteis ap6s terem sido depositadas num ponto de recegéo de correio, por cada mil cartas enviadas.

1QS5: Numero de cartas permutadas entre qualquer ponto do territério nacional, enviadas na modalidade correio azul, ndo devolvidas, que ndo
atingem o seu destino 10 dias Uteis ap6s terem sido depositadas num ponto de rececéo de correio, por cada mil cartas enviadas.

1QS6: Percentagem média de objetos representativos da categoria de jornais e publicages periddicas permutados entre qualquer ponto do
territério nacional, que atingem o seu destino até 3 dias Uteis ap6s terem sido depositados num ponto de recegéo de correio, tomando como
base o total dos objetos enviados.

1QS7: Percentagem média de cartas transfronteiricas intracomunitarias, enviadas de e para Portugal na modalidade correio internacional de
primeira velocidade, que atingem o seu destino até 3 dias Gteis apds terem sido depositadas num ponto de recegéo de correio, tomando como
base o total das cartas enviadas. O valor anual do IQS7 reporta-se ao periodo de doze meses a terminar em Setembro do ano a que respeita
e corresponde a média ponderada do valor do Ultimo trimestre do ano civil anterior e do valor dos trés primeiros trimestres do ano a que
respeita. A ponderacéo a utilizar é de 3/12 para o primeiro valor e de 9/12 para o segundo.

1QS8: Percentagem média de cartas transfronteirigas intracomunitarias, enviadas de e para Portugal na modalidade correio internacional de
primeira velocidade, que atingem o seu destino até 5 dias Uteis apds terem sido depositadas num ponto de rececéo de correio, tomando como
base o total das cartas enviadas. O valor anual do IQS8 reporta-se ao periodo de doze meses a terminar em Setembro do ano a que respeita
e corresponde a média ponderada do valor do Ultimo trimestre do ano civil anterior e do valor dos trés primeiros trimestres do ano a que
respeita. A ponderagédo a utilizar é de 3/12 para o primeiro valor e de 9/12 para o segundo.

1QS9: Percentagem média de encomendas postais permutadas entre qualquer ponto do territério nacional, enviadas na modalidade de
encomenda normal, que atingem o estabelecimento postal de destino até 3 dias Uteis ap6s terem sido depositadas num ponto de rececao de
correio, tomando como base o total das encomendas postais enviadas.

1QS10: Percentagem média de operagbes de atendimento nos diferentes tipos de locais de atendimento, nomeadamente, nas estacdes de
correio, balcdes exteriores de correio e postos de correio, cujo tempo de espera dos clientes se situa até dez minutos. O tempo de espera é
medido entre o inicio de espera em fila e o atendimento efetivo, para todo o periodo de abertura dos locais de atendimento e refere-se a
prestacao dos servicos objeto do Convénio de qualidade do servigo postal universal, de 10 de julho de 2008.
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Tabela 2. Valores dos indicadores sobre reclamagdes e pedidos de informacao referentes a 2013, no

ambito do servico universal, reportados pelos CTT

Reclamagé6es Pedidos de informacgéo
Respondidas no ano e X
) Respondidas o ano que originaram Tempo médio de Respondidos no ano Tempo médio de Processos recebidos
Categoria P pagamento de resposta p resposta no ano
indemnizacéo
(dias de calendario) (dias de calendario)
(@ () (@ () (©)
Nacional 32027 1620 8,2] 19 670 4,2] 51 384
Internacional 22 029 8 565! 42,7 24 303 26,0 46 981
Total 54 056 10 185! 22,2 43 973 13,3 98 365
Notas:

(a) Classificacao efetuada com base no problema final identificado em cada processo.
(b) Desde a data de entrada nos CTT até a data de resposta final ao cliente no periodo entre 01.01.2013 e 31.12.2013.
(c) Data de entrada nos CTT entre 01.01.2013 e 31.12.2013.
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