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CAPiTULO I 

DISPOSIC;OES GERAIS 

Clausula 1.a 

Apresenta~ao 

o ICP - AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICACOES, abreviadamente designado 

ICP-ANACOM, e uma pessoa coletiva de direito publico, dotada de autonomia 

administrativa e financeira e de patrimonio proprio, com sede em Lisboa, na Avenida 

Jose Malhoa, 12. 

Clausula 2.a 

Objeto 

o presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a 

celebrar na sequencia do procedimento pre-contratual que tem por objeto principal a 

realiza980 de uma auditoria aos valores anuais de 2012 e de 2013 dos indicadores de 

qualidade de servi90, de reclama90es e pedidos de informa980 dos CIT - Correios de 

Portugal, S.A. (CIT). 

Clausula 3. a 

Contrato 

1 -	 0 contrato e composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos. 

2 -	 0 contrato a celebrar integra ainda os seguintes elementos: 

a) 	 os suprimentos dos erros e das omissoes do caderno de encargos 

identificados pelos concorrentes, desde que esses erros e omissoes tenham 

side expressamente aceites pelo Conselho de Administra980 do 

ICP-ANACOM; 

b) 	 os esclarecimentos e as retifica90es relativos ao caderno de encargos; 

c) 	 0 presente caderno de encargos; 

d) a proposta adjudicada; 

e) os esclarecimentos sobre a pro posta adjudicada prestados pelo 

adjudicatario. 
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3 - Em caso de divergencia entre os documentos referidos no numero anterior, a 

respetiva prevalencia e determinada pela ordem pela qual ai sao indicados. 

4 - Em caso de divergencia entre os documentos referidos no n.o 2 e 0 clausulado do 

contrato e seus anexos, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos 

propostos de acordo com 0 disposto no artigo 99.0 do C6digo dos Contratos 

Publicos (CCP) e aceites pelo adjudicatario nos termos do disposto no artigo 101.0 

desse mesmo diploma legal. 

Clausula 4.a 

Pre~o 

o prer;o base para efeitos do presente procedimento pre-contratual, que envolve a 

auditoria aos dois anos, e de 130 000 euros (cento e trinta mil euros). 

Clausula 5.a 

Prazo 

o contrato mantem-se em vigor ate a conclusao e aceitar;ao dos servir;os em 

conformidade com os respetivos termos e condir;oes e 0 disposto na lei, sem prejuizo 

das obrigar;oes acess6rias que devam perdurar para alem da cessar;ao do contrato. 

CAPiTULO II 

OBRIGACOES CONTRATUAIS 

Secr;ao I 

Obriga~6es do prestador de servi~os 

Subsecr;Elo I 

Disposi~6es gerais 

Clausula 6. a 

Obriga~6es principais do prestador de servi~os 

1- Sem prejufzo de outras obrigar;oes previstas na legislar;ao aplicavel, no caderno de 

encargos ou nas clausulas contratuais, da celebrar;ao do contrato decorre para 0 

prestador de servir;os a obrigar;ao da exata e pontual execur;ao dos servir;os 
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adjudicados, de acordo com 0 previsto no presente caderno de encargos e na 

proposta adjudicada. 

2 - 0 prestador de servi<;os fica obrigado a recorrer a todos os meios humanos, 

materiais e informaticos que sejam necessarios e adequados a presta<;80 do servi<;o, 

bem como ao estabelecimento, monitoriza<;80 e aperiei<;oamento do sistema de 

organiza<;80 necessario a perieita e completa execu<;ao das tarefas a seu cargo, de 

acordo com 0 previsto no presente caderno de encargos. 

3 - A dete<;80 de situa<;oes anemalas no ambito da presta<;80 de servi<;os obriga a sua 

comunica<;80 imediata a entidade adjudicante, sendo 0 prestador de servi<;os 

responsabilizado pelas consequencias da sua n80 comunica<;80 imediata. 

Clausula 7. a 

Fases da presta~ao do servi~o 

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

de qualidade de servi<;o e de reclama<;oes e pedidos de informa<;80 dos cn 
relativamente aos anos de 2012 e 2013, conforme explanado e desenvolvido no ponto 5 

da parte II do presente caderno de encargos. 

Clausula B.a 


Forma de presta~ao do servi~o 


1 - Para 0 acompanhamento da execu<;80 do contrato, 0 prestador de servi<;os fica 

obrigado a manter, com uma periodicidade a acordar entre as partes, reunioes de 

coordena<;80 com os representantes do ICP-ANACOM, a terem lugar nas 

instala<;oes deste, salvo acordo em contrario. 

2 - As reunioes previstas no numero anterior devem ser alvo de uma convoca<;80 

esc rita por parte do prestador de servi<;os, acompanhada por uma proposta de 

agenda, a enviar com uma antecedencia de sete dias, e sujeita a acordo do 

ICP-ANACOM quanto adata da reuni80 e a proposta de agenda. 

3 - 0 prestador de servi<;os devera, igualmente, enviar ao ICP-ANACOM, no prazo de 

cinco dias apes cad a reuniao havida com terceiras entidades no ambito da 
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execw;ao do presente contrato, uma nota de sintese da mesma, sujeita a 
aprova<;ao do ICP-ANACOM. 

4 - 0 prestador de servi<;os fica tambem obrigado a apresentar ao ICP-ANACOM, 

logo apos a conclusao do respetivo trabalho de campo e posteriormente com uma 

periodicidade a acordar entre as partes, e com base na informa<;ao recolhida e 

analise entretanto efetuada, um relatorio evidenciando 0 cumprimento das 

obriga<;oes emergentes do contrato. 

5 - No final da realiza<;ao dos servi<;os objeto do presente caderno de encargos, 0 

prestador de servi<;os devera apresentar e entregar ao ICP-ANACOM duas 

versoes dos relatorios mencionados no ponto 3.2, da parte II do presente caderno 

de encargos: uma versao confidencial, para utiliza<;ao exclusiva do ICP

ANACOM e uma versao expurgada dos elementos considerados confidenciais 

(versao publica). 

6 - A versao publica deve ser passivel de poder ser publicada, podendo a mesma 

vir, ou nao, a ser disponibilizada na pagina da Internet desta Autoridade, 

permitindo a sua consulta por terceiros nela interessados, a qual nao contera 

qualquer informa<;ao considerada confidencial, sendo da responsabilidade da 

entidade selecionada proceder a uma confirma<;ao expressa e fundamentada 

junto dos CTT sobre quais os elementos constantes dos relatorios mencionados 

no ponto anterior que este operador considera confidenciais. 

7 - A estrutura e apresenta<;ao escrita dos resultados obtidos e respetivo tratamento 

deverao ser discutidos previamente com 0 ICP-ANACOM. 

8 - 0 relatorio final devera ser validado pelo ICP-ANACOM, estritamente no que 

concerne a sua conformidade com os objetivos e com os requisitos constantes do 

presente caderno de encargos. 

9 - Todos os relatorios (intercalares e finais) relativos ao desenvolvimento da 

auditoria, registos, comunica<;oes, notas de sintese e demais documentos 

elaborados pelo prestador de servi<;os devem ser redigidos em portugues, 

incluindo 0 sumario executiv~, nomeadamente os relatorios finais de auditoria e a 

sintese de recomenda<;oes. 
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10 - De todos os relatorios produzidos - incluindo uma versao com informac;ao e dados 

de natureza confidencial, e outra expurgada da referida informac;ao confidencial, 

bem como toda a informac;ao recolhida, independentemente da sua natureza 

(quantitativa ou qualitativa), deverao ser entregues ao ICP-ANACOM copias em 

papel e em formato eletronico. 

Clausula 9. a 


Prazo de prestac;ao do servic;o 


o prestador de servi«;:os obriga-se a concluir a execu«;:ao do servi«;:o de auditoria, com 

todos os elementos referidos na parte II do presente caderno de encargos, nos prazos 

estipulados no capitulo 4.1. da parte II do presente caderno de encargos. 

Clausula 10.a 


Equipa 


1 - Para a realiza«;:ao dos servi«;:os objeto do presente contrato 0 prestador de 

servi«;:os afetara os elementos identificados na sua proposta. 

2 - Na eventualidade do prestador de servi«;:os se vir obrigado a alterar, no decorrer 

do projeto, qualquer um dos elementos identificados na sua proposta, esta 

substitui«;:ao tera que ser efetuada por outro elemento de perfil equivalente ou 

superior. 

3 - A eventual substitui«;:ao de qualquer um dos elementos identificados na proposta, 

mencionada no numero anterior, tera sempre que ser comunicada previamente ao 

ICP-ANACOM. 

Clausula 11. a 


Recec;ao dos elementos a produzir ao abrigo do contrato 


1 - No prazo maximo de vinte dias a contar da entrega dos relatorios (intercalares e 

finais), 0 ICP-ANACOM procede a respetiva analise, com vista a verificar se os 

mesmos reunem as caracterlsticas, especifica«;:6es e requisitos tecnicos definidos 

na parte II do presente caderno de encargos e na proposta adjudicada, bem como 

outros requisitos exigidos por lei. 
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2 - Na analise a que se refere 0 numero anterior, 0 prestador de servic;os deve prestar 

ao ICP-ANACOM toda a cooperac;ao e informac;ao e todos os esclarecimentos 

necessarios. 

3 - No caso de a analise do ICP-ANACOM a que se refere 0 n.o 1 nao comprovar a 

conformidade dos elementos entregues com as exigencias legais, ou no caso de 

existirem discrepancias com as caracterfsticas, especificac;6es e requisitos 

tecnicos definidos na parte II do presente caderno de encargos, 0 ICP-ANACOM 

deve disso informar, por escrito, 0 prestador de servic;os. 

4 - No caso previsto no numero anterior, 0 prestador de servic;os deve proceder, a 

sua custa e no prazo razoavel que for determinado pelo ICP-ANACOM, as 

alterac;6es e complementos necessarios para garantir 0 cumprimento das 

exigencias legais e das caracteristicas, especificac;6es e requisitos tecnicos 

exigidos. 

5 - Apes a realizac;ao das alterac;6es e complementos necessarios pelo prestador de 

servic;os, no prazo respetivo, 0 ICP-ANACOM procede a nova analise, nos termos 

do n.o 1. 

6 - Caso a analise do ICP-ANACOM a que se refere 0 n.o 1 comprove a conformidade 

dos elementos entregues pelo prestador de servic;os com as exigencias legais, e 

neles nao sejam detetadas quaisquer discrepancias com as caracteristicas, 

especificac;6es e requisitos tecnicos definidos na parte II do presente caderno de 

encargos, deve ser comunicada, no prazo maximo de trinta dias a contar do termo 

dessa analise, a sua aceitac;ao pelo ICP-ANACOM. 

Clausula 12.a 

Transferimcia da propriedade 

1 - Com a declarac;ao de aceitac;ao a que se refere 0 n.o 6 da clausula anterior, ocorre 

a transferencia para 0 ICP-ANACOM da posse e da propriedade dos relaterios 

emitidos em versao final pelo prestador de servic;os apes a conclusao dos servic;os 

objeto do contrato, bem como toda a documentac;ao a este fornecida por parte dos 

CTT, quer em suporte fisico, quer em suporte eletrenico, incluindo os direitos 

autoriais sobre as criac;6es intelectuais abrangidas pelos servic;os a prestar, 
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reservando-se 0 ICP-ANACOM 0 direito de divulgar os resultados da auditoria 

objeto do presente concurso. 

2 - Pela cessao dos direitos a que alude 0 numero anterior nao e devida qualquer 

contrapartida para alem do pre<;o a pagar nos termos do presente caderno de 

encargos. 

Clausula 13.a 

Conformidade e garantia tecnica 

o prestador de servi<;os fica sujeito, com as devidas adapta<;oes e no que se refere aos 

elementos entregues ao ICP-ANACOM em execu<;ao do contrato, as exigencias legais, 

obriga<;oes do fornecedor e prazos respetivos aplicaveis aos contratos de aquisi<;ao de 

bens m6veis, nos termos do CCP e demais legisla<;ao aplicavel. 

Subsec<;ao II 

Dever de sigilo 

Clausula 14.a 

Objeto do dever de sigilo 

1 - 0 prestador de servi<;os deve guardar sigilo sobre toda a informa<;ao e 

documenta<;ao, financeira, comercial, tecnica e nao tecnica, ou outra, relativa aos 

CTT e ao ICP-ANACOM de que possa ter conhecimento ao abrigo ou em rela<;ao 

com a execu<;ao do contrato. 

2 - A informa<;ao e a documenta<;ao cobertas pelo dever de sigilo nao podem ser 

transmitidas a terceiros, nem objeto de qualquer usa ou modo de aproveitamento 

que nao 0 destinado direta e exclusivamente a execu<;ao do contrato. 

3 - Exclui-se do dever de sigilo previsto a informa<;ao e a documenta<;ao que fossem 

comprovadamente do domlnio publico a data da respetiva obten<;ao pelo 

prestador de servi<;os ou que este seja legalmente obrigado a revelar, por for<;a da 

lei ou de processo judicial. 
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Clausula 15.a 

Prazo do dever de sigilo 

o dever de sigilo mantem-se em vigor indefinidamente, ate autoriza«;80 expressa em 

contrario pelo ICP-ANACOM, a contar do cumprimento au cessa«;80, par qualquer 

causa, do contrato, sem prejufzo da sujei«;80 subsequente a quaisquer deveres legais 

relativos, designadamente, a prote«;80 de segredos comerciais au da credibilidade, do 

prestfgio au da confian«;a devidos as pessoas coletivas. 

Sec«;80 II 

Obrjgac;oes do ICP·ANACOM 

Clausula 16.a 

Prec;o contratual 

1 - Pela presta«;80 dos servi«;os objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das 

demais obriga«;oes constantes do presente caderno de encargos, a ICP-ANACOM 

deve pagar ao prestador de servi«;os a pre«;o constante da proposta adjudicada, 

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

2 - 0 pre«;o referido no numero anterior inclui todos as custos, encargos e despesas 

cuja responsabilidade n80 esteja expressamente atribuida ao ICP-ANACOM, 

(incluindo nomeadamente as despesas de alojamento, alimenta«;80 e desloca«;80 

de meios humanos, despesas de aquisi«;80, transporte, armazenamento e 

manuten«;80 de meios materiais, bem como quaisquer encargos decorrentes da 

utiliza«;80 de marcas registadas, patentes au licen«;as). 

Clausula 17.a 

Condic;oes de pagamento 

1 - A quantia devida pelo ICP-ANACOM, nos termos da clausula anterior, deve ser 

paga no prazo de trinta dias ap6s a rece«;80 pelo ICP-ANACOM das respetivas 

faturas, as quais s6 podem ser emitidas ap6s a vencimento da obriga«;80 

respetiva. de acordo com a seguinte plano de fatura«;80: 

a) dez par cento do valor total do contrato, com a rece«;80 da notifica«;80 de 

adjudica«;80, contra entrega de garantia bancaria de igual valor, com 
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inclusao do IVA a taxa legal em vigor, a qual sera libertada tres semanas 

apos 0 inicio dos trabalhos; 

b) dez por cento do valor total do contrato, seis semanas apos 0 inicio dos 

trabalhos; 

c) vinte por cento do valor total do contrato, com a entrega dos relatorios 

finais relativos ao ana de 2012; 

d) vinte por cento do valor total do contrato, com a entrega dos relatorios 

finais relativos ao ana de 2013; 

e) vinte por cento do valor total do contrato, com a aceita{:ao dos relatorios 

finais relativos ao ana de 2012; 

f) vinte por cento do valor total do contrato, com a aceita9ao dos relatorios 

finais relativos ao ana de 2013. 

2 - Para os efeitos do numero primeiro da presente c1ausula, a obriga9ao considera

se vencida com a aceita9ao pelo ICP-ANACOM, nos termos da clausula 11.a. 

3 - Em caso de discordancia por parte do ICP-ANACOM, quanto ao valor indicado na 

fatura, deve este comunicar ao prestador de servi{:os, por escrito, os respetivos 

fundamentos, ficando 0 prestador de servi90s obrigado a prestar os 

esclarecimentos necessarios ou proceder aemissao de nova fatura corrigida. 

4 - Desde que devidamente emitida e observado 0 disposto no n.o 1, a fatura e paga 

atraves de transferelncia bancaria. 

CAPiTULO III 

PENALIDADES CONTRATUAIS E RESOlUC;AO 

Clausula 18.a 

Penalidades contratuais 

1 - Pelo incumprimento de obriga90es emergentes do contrato, 0 ICP-ANACOM pode 

exigir do prestador de servi90s 0 pagamento de uma pena pecuniaria, de 

montante a fixar em fun9ao da gravidade do incumprimento, nos seguintes 

termos: 
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a) 	 pelo incumprimento do prazo de realizac;ao dos servic;os, par motivos que 

sejam imputaveis exclusivamente ao prestador de servic;os, dais par cento par 

cada dia util de atraso, ate ao limite de vinte par cento do valor global 

contratual; 

2 - Em caso de resoluc;ao do contrato par incumprimento do prestador de servic;os, a 

ICP-ANACOM, pode exigir-Ihe uma pena pecunia ria de ate cinco par cento do 

valor contratual. 

3 - Ao valor da pena pecumana prevista no numero anterior sao deduzidas as 

importancias pagas pelo prestador de servic;os ao abrigo da alinea a) do n.o 1, 

relativamente aos servic;os cujo atraso na respetiva conclusao tenha determinado 

a resoluc;ao do contrato. 

4 - Na determinac;ao da gravidade do incumprimento, a ICP-ANACOM tem em conta, 

nomeadamente, a durac;ao da infrac;ao, a sua eventual reiterac;ao, a grau de culpa 

(dolo au neglig€mcia) do prestador de servic;os e as consequencias do 

incumprimento. 

5 - 0 ICP-ANACOM pode compensar as pagamentos devidos ao abrigo do contrato 

com as penas pecuniarias devidas nos termos da presente clausula. 

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

ICP-ANACOM exija uma indemnizac;ao pelo dana excedente. 

Clausula 19.a 

For~a maior 

1 - Nao podem ser impostas penalidades ao prestador de servic;os, nem e havida 

como incumprimento, a nao realizac;ao pontual das prestac;oes contratuais a cargo 

de qualquer das partes que resulte de caso de forc;a maior, entendendo-se como 

tal as circunstancias que impossibilitem a respetiva realizac;ao, alheias a vontade 

da parte afetada, que ela nao pudesse conhecer au prever a data da celebrac;ao 

do contrato e cujos efeitos nao Ihe fosse razoavelmente exigivel contornar au 

evitar. 
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2 - Podem constituir fon;a maior, se se verificarem os requisitos do numero anterior, 

designadamente, tremores de terra, inundac;:6es, incendios, epidemias, 

sabotagens, greves, embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou 

terrorismo, motins e determinac;:6es governamentais ou administrativas injuntivas. 

3 - Nao constituem forc;:a maior, designadamente: 

a) Circunst~mcias que nao constituam forc;:a maior para os subcontratados do 

prestador de serviC;:os, na parte em que intervenham; 

b) Greves ou conflitos laborais as sociedades do prestador de servic;:os ou a 

grupos de sociedades em que este se integre, bem como a sociedades ou 

grupos de sociedades dos seus subcontratados; 

c) Determinac;:6es governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza 

sancionatoria ou de outra forma resuftantes do incumprimento pelo prestador 

de servic;:os de deveres ou onus que sobre ele recaiam; 

d) Manifestac;:6es populares devidas ao incumprimento pelo prestador de 

servic;:os de normas legais; 

e) Incendios ou inundac;:6es com origem nas instalac;:6es do prestador de 

servic;:os cuja causa, propagac;:ao ou proporc;:6es se devam a culpa ou 

negligencia sua ou ao incumprimento de normas de seguranc;:a; 

f) Avarias nos sistemas informaticos ou mecfmicos do prestador de servic;:os nao 

devidas a sabotagem; 

g) Eventos que estejam ou devam estar cobertos p~r seguros. 

4 - A ocorrencia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forc;:a maior 

deve ser imediatamente comunicada a outra parte. 

5 - A forc;:a maior determina a prorrogac;:ao dos prazos de cumprimento das 

obrigac;:6es contratuais afetadas apenas pelo periodo de tempo comprovadamente 

correspondente ao impedimento resultante da forc;:a maior. 

Clausula 20.a 

Resolu~ao por parte do ICP-ANACOM 

1 - Sem prejufzo de outros fundamentos de resoluc;:ao previstos na lei, 0 

ICP-ANACOM pode resolver 0 contrato, a titulo sancionatorio, no caso de 0 
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prestador de servi~os violar de forma grave ou reiterada qualquer das obriga~6es 

que Ihe incumbem, designadamente nos seguintes casos: 

a) 	atraso superior a trinta dias na conclusao dos servi~os ou na entrega dos 

elementos referentes (a cada fase) do contrato; 

b) 	nao resolu~ao das nao conformidades ou discrepancias mencionadas no 

ponto 3 da clausula 11.a, no prazo de trinta dias ap6s 0 prazo determinado 

pelo ICP-ANACOM mencionado no ponto 4 da mesma clausula. 

2 - 0 dire ito de resolu~ao referido no numero anterior exerce-se mediante declara~ao 

enviada ao prestador de servi~os e nao determina a repeti~ao das presta~6es ja 

realizadas, a menos que tal seja determinado pelo ICP-ANACOM. 

Clausula 21.a 

Resolu~ao por parte do prestador de servi~os 

1 - Sem prejuizo de outros fundamentos de resolu~ao previstos na lei, 0 prestador de 

servi~os pode resolver 0 contrato quando: 

a) 	 Qualquer montante que Ihe seja devido esteja em divida ha mais seis meses, 

ou quando 0 montante em divida exceder vinte e cinco por cento do pre~o 

contratual, excluindo juros; 

2 - 0 direito de resolu~ao e exercido mediante declara~ao enviada ao ICP-ANACOM, 

que produz efeitos trinta dias ap6s a rece~ao dessa declara~ao, salvo se este 

ultimo cumprir as obrjga~6es em atraso nesse prazo, acrescidas dos juros de 

mora a que houver lugar. 

3 - A resolu~ao do contrato nos termos dos numeros anteriores nao determina a 

repeti~ao das presta~6es ja realizadas pelo prestador de servi~os, cessando, 

porem, todas as obriga~6es deste ao abrigo do contrato , com exce~ao daquelas a 

que se refere 0 artigo 444.° do CCP. 
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CAPITULO IV 

SEGUROS 

Clausula 22.8 

Seguros 

1 - E da responsabilidade do prestador de servi<.;:os a cobertura, atraves de contratos 

de seguro, do seguinte risco: 

a) Perda e extravio de informa<.;:ao confidencial; 

2 - 0 ICP-ANACOM pode, sempre que entender conveniente, exigir prova documental 

da celebra<.;:ao dos contratos de seguro referidos no numero anterior, devendo 0 

prestador de servi<.;:os fornece-Ia no prazo de cinco dias. 

CAPiTULO V 

RESOlUCAO DE UTiGIOS 

Clausula 23. 8 

Foro competente 

Para resolu<.;:ao de todos os litfgios decorrentes do contrato fica estipulada a 

competencia do tribunal administrativo de cfrculo de Lisboa, com expressa renuncia a 

qualquer outro. 

CAPiTULO VI 

DISPOSICOES FINAlS 

Clausula 24.8 

Subcontrata<.;:ao e ceSS80 da pOSi<';:80 contratual 

A subcontrata<';:80 pelo prestador de servi<.;:os e a cess80 da posi<';:80 contratual por 

qualquer das partes depende da autoriza<';:80 da outra, nos term os do CCP. 

Clausula 25.8 

Comunica<.;:oes e notifica<.;:oes 

1 - Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notifica<.;:oes e 

comunica<.;:oes entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos 
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do CCP, para 0 domicilio ou sede contratual de cada uma, identificadas no 

contrato. 

2 - Qualquer altera«ao das informa«oes de contrato constantes do contrato deve ser 

comunicada aoutra parte. 

Clausula 26. a 

Contagem dos prazos 

Os prazos previstos no contrato sao contados em dias continuos, correndo em 

sabados, domingos e feriados. 

Clausula 27. a 

Legisla~ao apliC8vei 

o contrato e regulado pela legisla«ao portuguesa. 
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PARTE II 


ESPECIFICACOES TECNICAS 
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Especificac;oes tecnicas para a realizac;ao de uma auditoria aos 

indicadores de qualidade de servic;o, de reclamac;oes e pedidos de 

informac;ao dos CTT - Correios de Portugal, S.A. (anos de 2012 e 2013). 

1. Enquadramento 

o ICP - Autoridade Nacional de Comunicar;;6es (ICP-ANACOM) pretende auditar a 

seguinte informar;;ao, reportada pelos CTT - Correios de Portugal, S.A. (CTT): 

a) 	 os valores anuais de 2012 e de 2013 dos indicadores de qualidade de servic;;o 

(lQS); 

b) 	 os valores anuais de 2012 e de 2013 de indicadores sobre reclamar;;6es e 

pedidos de informar;;ao. 

Os referidos IQS e os respetivos niveis de qualidade a atingir anualmente pelos CTT 

(ver Tabela 1), encontram-se definidos no Convenio de qualidade do servir;;o postal 

universal, de 10 de julho de 2008, com as alterar;;6es que Ihes foram introduzidas em 10 

de setembro de 2010 (Convenio de qualidade). 

Tabela 1. Indicadores de qualidade de servic;o 

INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVIC;;O 

Convenio de Qualidade 

IR(%) 
Valor definido 

Min. Obj. 

IQS1 Demora de encaminhamento no correio normal (0+3) 45,0 95,5% 96,3% 

IQS2 Oem ora de encaminhamento no correio azul Continente (0+1) 15,0 93,5% 94,5% 

IQS3 Demora de encaminhamento no correio azul CAM (0+2) 4,0 84,0% 87,0% 

IQS4 Correio normal neo entregue ate 15 dias uteis (por cad a mil cartas) 5,0 2,3%0 1,4%0 

IQS5 Correio azul neo entregue ate 10 dias uteis (por cada mil cartas) 3,0 2,5%0 1,5%0 

IQS6 Demora de encaminhamento de jornais e publica<;oes peri6dicas (0+3) 11,0 95,5% 96,3% 

IQS7 Demora encaminhamento no correio transfronteiri<;o intracomunitario (0+3) 3,5 85,0% 88,0% 

IQS8 

~9 
Demora encaminhamento no correio transfronteiri<;o intracomunitario (0+5) 

Demora de encaminhamento na encomenda normal (0+3) 

3,5 95,0% 97,0% 

5,0 90,5% 
-

92,0% 

IQS10 Tempo em lila de espera no atendimento (% de eventos ate 10 minutos) 5,0 75,0% 85,0% 

Notas: 	 D+X, significa entrega ate X dia(s) liteis apes deposito dos envios no ponto de rece<;:ao de correio. 

IR - Imporlancia relativa. 

Min. - Valor minimo. 

Obj. - Valor objetivo. 

o Convenio de qualidade, celebrado ao abrigo do artigo 8°, n.O 5°, da Lei n.o 102/99, de 

26 de julho, com as alterar;;6es que Ihe foram introduzidas pelo Decreto-Lei n.o 

116/2003, de 12 de junho, e ao abrigo da clausula 12a do Contrato de concessao do 

20/40 



A::';C, 

r,NANACOM 

servic;:o postal universal, de 1 de setembro de 2000, com as alterac;:oes que Ihe foram 

introduzidas em 9 de setembro de 2003 e em 26 de julho de 2006, mantem-se, 

transitoriamente, em vigor, ap6s 26 de abrll de 2012, ao abrigo do n.o 7 do artigo 57° da 

Lei n.o 17/2012, de 26 de abril (Lei Postal, que revogou a referida Lei n.o 102/99), 

alterada pelo Decreto-Lei n.o 160/2013, de 19 de novembro. 

De acordo com 0 n.o 1 do artigo 8° do Convemio de qualidade, para assegurar uma 

adequada monitorizac;:ao da qualidade de servic;:o, os cn devem ter em conta as 

recomendac;:oes formuladas pelo ICP-ANACOM, em resultado de auditorias aos laS, 

desde que devidamente fundamentadas, obrigando-se a introduzir as alterac;:oes que 

revistam carclcter de determinac;:ao. 

Neste contexto, importa relevar que 0 ICP-ANACOM tem efetuado auditorias aos las 

dos cn desde 1997, na sequencia das quais tem efetuado recomendac;:oes e 

determinac;:oes referentes ao sistema e metodologia de apuramento dos valores dos 

laS, as quais serao disponibilizadas aentidade que efetua esta auditoria. 

De entre estas, e de destacar que 0 ICP-ANACOM determinou aos CTT a 

implementac;:ao da norma EN 13850:2002, aprovada pelo Comi,te Europeu de 

Normalizac;:ao (CEN) e que estabelece uma metodologia normalizada para a avaliac;:ao 

do prazo de encaminhamento dos servic;:os ponta-a-ponta para os envios unitarios de 

correia prioritario e de primeira classe. Importa salientar que esta norma foi ja objeto de 

duas revisoes pelo CEN, sendo relevante para efeitos da auditoria a realizar a versao da 

norma aprovada em 2007 - EN 13850:2002+A 1 :200r. 

Relativamente aos indicadores de reclamac;:oes e pedidos de informac;:ao, os CTT 

reportam ao ICP-ANACOM 0 conjunto de indicadores em Anexo, cujos valores do ana 

2012 e do ana 2013 se pretende que sejam auditados atraves das presentes auditorias. 

Tal como no caso dos laS, 0 ICP-ANACOM tem procedido, neste caso desde 0 ana de 

2011, a auditoria dos valores dos indicadores sobre reclamac;:oes e pedidos de 

informac;:ao dos CTT, na sequencia dos quais foram emitidas pelo ICP-ANACOM 

recomendac;:oes e determinac;:oes, designadamente quanto a metodologia de 

apuramento, as quais serao disponibilizadas aentidade que efetuara esta auditoria. 

1 A segunda altera~ao ocorreu no final de 2012. dando origem a versao da norma EN 13850:2012. 
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De referir que, neste ambito, e particularmente relevante a norma EN 14012:2008 sobre 

principios para 0 tratamento de reclamac;:6es, a qual tem sido tomada como referencia 

pelo ICP-ANACOM. 

Em termos do quadro regulamentar, sao especial mente relevantes, para alem do 

Convemio de qualidade, os artigos 13°, 41° e 57° da Lei Postal. Outra informac;:ao 

relevante encontra-se referida no capitulo 7 (Referencias) destas especificac;:6es 

tecnicas. 

2. Objetivo do projeto 

o ICP-ANACOM pretende auditar os valores anuais de 2012 e de 2013 dos IQS e de 

reclamac;:6es e pedidos de informac;:ao, reportados pelos CIT ao ICP-ANACOM. 

Com base nos resultados das auditorias 0 ICP-ANACOM: 

a) 	 Pretende publicar um relatorio referente aos resultados do controlo efetuado, 

referente a cada um dos anos de 2012 e 2013; 

b) 	 Podera emitir determinac;:6es e recomendac;:6es, na sequencia das conclus6es 

da auditoria ao ana de 2013, para aperfeic;:oamento do sistema de monitorizac;:ao 

dos IQS e do sistema de tratamento de reclamac;:6es dos CTT. 

o ambito da auditoria a realizar aos valores dos IQS e de reclamac;:6es e pedidos de 

informac;:ao dos CIT, para os anos de 2012 e 2013, e composta por uma componente 

generica e nao dependente dos resultados dos IQS e do sistema de reclamac;:6es e 

pedidos de informac;:ao dos CTT (capitulos 2.1.1.,2.1.3. a 2.1.5.,2.2.1.,2.2.3. a 2.2.5.) e 

p~r uma componente mais especifica e dependente dos resultados dos IQS e do 

sistema de reclamac;:6es e pedidos de informac;:ao dos CIT (capitulos 2.1.2., 2.1.6. e 

2.2.2.). 

Os aspetos a considerar na auditoria sao os descritos seguidamente. 
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2.1. Auditoria aos valores dos indicadores de qualidade de servico (IQS) 

2.1.1. Oescricao e analise critica dos procedimentos 

Descri~ao e analise critica dos procedimentos de apuramento dos valores dos las 

definidos no Convenio de qualidade verificando/avaliando a sua validade e adequa~ao, 

referindo, nomeadamente, os seguintes aspetos: 

a) 	 Defini~ao da amostra 

(i) 	 Metodo de defini~ao da matriz de envios/observa~oes, incluindo 

descri~ao do metodo de recolha de informa~ao sobre correio real e 

tratamento dado if informa~ao recolhida; 

(ii) 	 Para metros de estratifica~ao utilizados, como por exemplo: 

• 	 Para metros de estratifica~ao geografica; 

• 	 Formatos dos envelopes; 

• 	 Escaloes de peso; 

• 	 Tipos de locais de deposito: marco de correia situado na rua, 

marco de correia situado na esta~ao de correios, balcao do 

estabelecimento postal; 

• 	 Tipos de locais de distribui~ao: apartados, domicilio do 

destinatario; 

• 	 Formas de pagamento: selos, franquias, aven~as; 

• 	 Remetente e destinatario: particular/empresa; 

• 	 Forma de endere~amento: envelope dactilografado, envelope 

redigido manualmente; 

• 	 Deposito por dia de semana e horas do dia; 

(iii) 	 Gera~ao da matriz de envios/observa~oes de cada laS, tendo em 

considera~ao as variaveis de estratifica~ao e a distribui~ao geografica 

dos painelistas, de forma a avaliar se a mesma respeita a estratifica~ao e 

cobertura geografica definidas; 
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A analise em a) nao e necessaria para os IOS1 a IOS5, relativamente ao ana de 

2012, dado que 0 ICP-ANACOM realizou ja uma auditoria ao estudo de correio 

real, realizado pelos cn, que serviu de base adefinic;:ao da amostra destes las 

em 2012. A adjudicataria devera, para 2012, apenas confirmar aquela 

informac;:ao e, para 2013, confirmar se a mesma informac;:ao serviu de base a 
definic;:ao da amostra de 2013. 

b) 	 Produc;:ao dos objetos de teste; 

c) 	 Metodos e procedimentos de envio dos objetos, incluindo verificac;:ao de envio 

dos objetos de teste nas datas e horas previstas, e de recec;:ao dos objetos; 

d) 	 Recurso (ou nao) a painelistas para envio e recec;:ao de objetos de correia de 

teste para efeitos de calculo dos laS, e correspondente utilizac;:ao de objetos de 

correia de teste (ou de objetos de correia real); 

e) Nos casos em que ha intervenc;:ao de painelistas: 

i) Procedimentos de selec;:ao dos painelistas; 

ii) Procedimentos a seguir pelos painelistas, com recurso nomeadamente a 
realizac;:ao pela adjudicata ria de entrevistas com painelistas e/ou 

questionarios e preencher pelos painelistas; 

iii) Independencia dos painelistas face ao operador postal; 

iv) Procedimentos implementados visando a nao detec;:ao dos painelistas; 

v) 	Rotatividade dos painelistas; 

vi) Distribuic;:ao geografica dos painelistas; 

f) 	 Metodos e procedimentos de recolha de dados sobre demoras de 

encaminhamento e de tempos em fila de espera; 

g) 	 Digitac;:ao dos dados recolhidos nos sistemas informaticos, para efeitos de 

calculo dos las; 

h) 	 Formula de calculo dos laS, incluindo descric;:ao de eventuais ponderadores 

utilizados e da metodologia de calculo dos mesmos; descric;:ao da unidade de 

medida (e.g., dia util) e da regra de calculo das demoras de encaminhamento; 

verificac;:ao da continuidade das tecnologias de medic;:ao ao longo do ana; 
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i) 	 Regras de validac;ao de objetos/observac;oes de teste; 

j) 	 Metodos, suportes e condic;oes de arquivo; 

k) 	 Intervenc;ao dos crr e de outras entidades em cada fase do processo; 

I) 	 Detec;ao do correia de teste durante 0 seu percurso na rede postal por parte dos 

funcionarios dos crr; 

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

de apuramento dos las; 

n) 	 Sistemas informaticos utilizados: 

i) 	 Identificando a informac;ao que e tratada de forma sistematizada e 

automatica e a que e alvo de tratamento nao automatizado; 

ii) Verificando se os sistemas cumprem com requisitos de seguranc;a, 

nomeadamente no que respeita ao acesso as bases de dados; 

iii) Analisando a nao permeabilidade dos sistemas a criterios arbitrarios; 

0) 	 Alterac;oes implementadas em 2012 face ao ano de 2011 e em 2013 face ao ana 

de 2012. 

No caso dos IOS7 e IOS8, referentes a demoras de encaminhamento de correio 

transfronteiriC;o intracomunitario, devera ter-se em considerac;ao que 0 seu calculo tern 

por base informac;ao recolhida, tratada e reportada pelo IPC - International Post 

Corporation2
. Uma vez que nao se efetuara uma auditoria aos objetos de correia de 

teste dos IQS7 e IOS8, deve a adjudicataria descrever a intervenc;ao dos crr no 

processo, a informac;ao reportada pelo IPC aos CTT, a metodologia de apuramento dos 

las implementada pelos CTT e validados os calculos efetuados pelos CTT. 

No caso do IOS10 (tempo em fila de espera), devera: 

a} 	 Ter-se em considerac;ao, nomeadamente: a localizac;ao geografica dos 

estabelecimentos postais; a classificac;ao dos estabelecimentos postais; a 

frequencia das visitas para recolha de informac;ao sobre os tempos em fila de 

espera, as horas do dia em que sao efetuadas e 0 processo de recolha da 

informac;ao; 
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b) 	 Verificar se, especificamente, os pianos de visita sao definidos tendo em conta 

as caracterfsticas de procura dos estabelecimentos postais e a distribui<;ao 

geografica dos mesmos e se os pianos de visita sao cumpridos. 

2.1.2. Valida~ao dos valores e verifica~ao da sua consistencia e rigor 

estatistico 

Valida<;ao dos valores dos las reportados pelos CIT ao ICP-ANACOM e verifica<;ao da 

consistemcia e rigor estatfstico do sistema de apuramento dos laS, efetuando-se, 

nomeadamente: 

a) 	 Analise da representatividade da matriz estatistica de correia de 

teste/observa<;6es face ao correia real, verificando, por um lado, se os fluxos de 

correia real estao contemplados na matriz estatistica e, por outro lado, a 

consistencia da distribui<;ao das variaveis (atributos) de estratifica<;ao. 

Esta analise nao €I requerida para os laS1 a laSS, para 0 ana 2012, dado que 

esta analise ja foi efetuada na referida auditoria de 2012 ao estudo de correio 

real. A adjudicataria devera apenas confirmar aquela informa<;ao. Para 2013, 

sera necessario efetuar esta analise da representatividade da matriz de teste (de 

2013) face a informa<;ao de correio real existente (que apartida sera a resultante 

do referido estudo de correia real). 

b) 	 Analise da representatividade da amostra efetivamente implementada 

(popula<;ao de teste) face a matriz estatistica de correia de teste/observa<;6es 

definida, verificando, por um lado, se a popula<;ao de teste contempla os fluxos 

definidos pela matriz estatfstica, se 0 numero de objetos de teste/observa<;6es 

reflete 0 previsto na matriz e, por outro lado, a consistencia da distribui<;ao das 

variaveis (atributos) de estratifica<;ao. 

c) 	 Verifica<;ao da conformidade entre a informa<;ao registada nas bases de dados 

de apuramento dos las e a correspondente informa<.;:ao constante nos 

registoslsuportes ffsicos. 

Deve, nomeadamente, verificar-se a introdu<;ao correta da informa<;ao na base 

de dados que deu origem aos valores dos indicadores reportados pelos CIT. 

Especial aten<;ao devera ser dada, nomeadamente, aos campos que permitem 0 

calculo da demora de encaminhamento de cada envio. 
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Nesta analise, a dimensao minima da amostra a utilizar e de 138 registos para 

cada um dos IOS1 a IOS5, IOS6, IOS9 e IOS10. Ou seja, a amostra minima a 

analisar na auditoria aos lOS, para cada ano, sera de 1 104 registos. 

A amostra deve ser representativa da respetiva popula~ao. 


Para os IOS7 e IOS8 nao e efetuada esta analise (conforme capitulo 2.1.1.). 


Indica-se a amostra utilizada pelos crr no apuramento dos lOS em 2012, 


sujeita a confirma~ao aquando da realiza~ao da auditoria: 

IOS1: 68682 envios 


IOS2: 47337 envios 


IOS3: 40553 envies 


IOS4: 68549 envios 


IOS5: 87911 envies 


IOS6: 11 978 envies 


IOS9: 9917 envios 


IOS10: 4423 observa~6es. 


d) 	 Recalculo dos valores anuais dos lOS e verifica~ao da sua conformidade com os 

valores reportados pelos crr ao ICP-ANACOM. 

2.1.3. Implementa~ao das recomenda~oes/determina~oes do ICP-ANACOM 

Verifica~ao da implementa~ao pelos crr das recomenda~6es e determina~6es emitidas 

pelo ICP-ANACOM, relativas ao sistema de apuramento dos lOS, nomeadamente as 

resultantes de anteriores auditorias realizadas, efetuando-se referencia a data de 

implementa~ao e, para as situa~6es que ainda nao se encontrem implementadas, 0 

motivo da nao implementa~ao pelos crr e a data prevista de implementa~ao. 

2.1.4. Normas e especifica~oes tecnicas do CEN 

Compara~ao do sistema de medi~ao da qualidade de servi~o implementado pelos crr 
com as seguintes normas e especifica~6es tecnicas do Comite Europeu de 

Normaliza~ao (CEN), identificando diferen~as: 
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a) 	 No caso do sistema de apuramento dos IOS2 e IOS3: com a EN 13850:2012, de 

dezembro de 2012; 

b) 	 No caso do sistema de apuramento do IOS1: com a EN 14508:2003+A1, de 

Mar~o de 2007; 

c) 	 No caso do sistema de apuramento dos IOS4 e IOS5: com a CENITS 

14773:2004. 

2.1.5. Recomendac;oes de melhoria [valido apenas para a auditoria ao ana 2013] 

Apresenta~ao pela adjudicataria de recomenda~oes de altera~ao/melhoria do sistema 

de apuramento dos laS, na sequencia dos resultados do trabalho efetuado 

relativamente ao ana de 2013. 

2.1.6. Outros aspetos 

o Convemio de qualidade estipula no n.o 1 do artigo 6°, que no caso da ocorrencia de 

situa~oes de for~a maior ou de fenomenos, cujo desencadeamento e evolu~ao sejam 

manifestamente externos a capacidade de controlo dos cn e com impacto no 

desempenho de qualidade de servi~o dos mesmos, os cn podem solicitar, para efeitos 

de calculo dos laS, a dedu~ao dos registos relativos aos periodos de tempo e fluxos 

geograficos atingidos. 

Com efeitos nos valores dos lOS no ano de 2012, 0 ICP-ANACOM permitiu a dedu~ao 

de expedi~oes de correio afetados diretamente pelas greves gerais de 22 de mar~o e 14 

de novembro de 2012 - ver delibera~oes de 05.07.20123 e de 07.02.20134
• 

No que se refere aos valores dos lOS no ana de 2013, ate a presente data esta 

Autoridade permitiu a dedu~ao de registos de expedi~oes de correio afetados 

diretamente pelas restri~oes de utiliza~ao do espa~o aereo nacional causadas por 

intemperies nos A~ores (ver delibera~ao de 27.06.20135
) e pela greve geral de 27 de 

junho de 2013 (ver delibera~ao de 26.09.20136
). 

3 Ver http:/twww.anacom.ptirender.jsp?contentld=1131282. 

4 Ver !:It.!J:[l!YllwV\l.an£l.C:Q!ILptLrend\:2I~?C:Qn~~ntld=11§.~.!?.c1Q. 
5 Disponivel em http://\<'L'!'!yt_?.Jl1lC:QlJl..Qtirer::t(~Q.u§21.colJ!entl!;t=J19§fJ~~. 
6 Dispon ivel em :...=",~=.:_,..:.~":_".",::_:..:_"e"-,_" ..,.,.",.",:._,.c=-,-.,,,,,:..'.:.":.'.:".::__.':..~._' ".,.,..-'-,. 
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Na realiza<.;:ao das auditorias aos valores dos lOS de 2012 e 2013, a adjudicataria 

devera verificar 0 cumprimento das delibera<.;:oes do ICP-ANACOM no ambito e ao 

abrigo do artigo 6° do Conveniode qualidade. 

2.2. Auditorias aos valores de reclama~oes e de pedidos de informa~ao 

2.2.1. Descri~ao dos procedimentos 

Descri<.;:ao dos procedimentos adotados pelos cn no que respeita ao tratamento e 

apuramento dos valores dos indicadores referentes a reclama<.;:oes e pedidos de 

informa<.;:ao verificando/avaliando a sua validade e adequa<.;:ao. Deve efetuar-se 

referencia, nomeadamente, aos seguintes aspetos: 

a) 	 Formas de entrada, registo e classifica<.;:ao de reclama<.;:oes e pedidos de 

informa<.;:ao; 

b) 	 Procedimentos de recolha e tratamento da informa<.;:ao, incluindo a nlvel da 

garantia da introdu<.;:ao correta na base de dados; 

c) 	 Formulas de calculo dos indicadores reportados ao ICP-ANACOM; 

d) 	 Metodos, suportes e condi<.;:oes de arquivo; 

e) 	 Interven<.;:ao dos cn e de outras entidades em cada fase do processo; 

f) 	 Procedimentos de controlo de qualidade referentes a todas as fases do sistema, 

nomeadamente: averigua<.;:ao do registo integral das reclama<.;:oes e pedidos de 

informa<.;:ao; averigua<.;:ao da valida<.;:ao da informa<.;:ao processada; analise de 

dados e relatorios quanto a sua consistencia e medidas corretivas; 

g) 	 Sistemas informaticos utilizados, identificando a informa<.;:ao que e tratada de 

forma sistematizada e automatica e a que e alvo de tratamento nao 

automatizado, e verificando se tecnologias os sistemas cumprem com requisitos 

de seguran<.;:a, nomeadamente no que respeita ao acesso as bases de dados; 

h) 	 Altera<.;:oes implementadas em 2012 face ao ana de 2011 e em 2013 face ao ana 

de 2012. 
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2.2.2. Valida~ao dos valores e verifica~ao da sua consistencia e rigor 

estatistico 

Valida~ao dos valores dos indicadores referentes a reclama~6es e pedidos de 

informa~ao reportados pelos cn ao ICP-ANACOM e verifica~ao da consistemcia e rigor 

estatistico do sistema, efetuando-se, nomeadamente: 

a) 	 Avalia~ao da conformidade entre a informa~ao registada na base de dados 

(sistema informatico) e a correspondente informa~ao de base constante nos 

registos de reclama~6es dos utilizadores. 

A analise deve incidir em particular sobre a classifica~ao dos processos em 

reclama~6es e em pedidos de informa~ao, e nas suas diversas categorias, e 

sobre a informa~ao relevante para 0 calculo do numero de processos por 

categoria e dos tempos medios de resposta. 

A dimensao minima da amostra a utilizar e de 138 registos para 0 universo total 

de reclama~6es respondidas e de 138 registos para 0 universo total de pedidos 

de informa~ao respondidos. Ou seja, a amostra minima a analisar sera de 276 

registos, para cada ano. 

A amostra deve ser representativa da respetiva popula~ao. 

b) 	 Recalculo dos valores dos indicadores e verifica~ao da sua conformidade com 

os valores reportados pelos cn ao ICP-ANACOM. 

2.2.3. Implementa~ao das recomenda~oes/determina~oes do ICP-ANACOM 

Verifica~ao da implementa~ao pelos cn das recomenda~6es e determina~6es emitidas 

pelo ICP-ANACOM, relativas ao sistema de apuramento dos valores dos indicadores de 

reclama~6es e pedidos de informa~ao, nomeadamente as resultantes de anteriores 

auditorias realizadas, efetuando-se referencia a data de implementa~ao e, para as 

situa~6es que ainda nao se encontrem implementadas, 0 motivo da nao implementa~ao 

pelos cn e a data prevista de implementa~ao. 

2.2.4. Norma EN14012:2008 do CEN 

Compara~ao do sistema de reclama~6es e pedidos de informa~6es implementado pelos 

cn com a norma do CEN EN14012:2008, de novembro de 2008, identificando 

diferen~as. 
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2.2.5. Recomenda.;oes de melhoria [valido apenas para a auditoria ao ano 2013] 

Apresentac;:ao de recomendac;:6es de alterac;:ao/melhoria do sistema de apuramento dos 

valores dos indicadores de reclamac;:6es e pedidos de informac;:ao, na sequencia dos 

resultados do trabalho efetuado relativamente ao ana de 2013. 

3. Desenvolvimento da auditoria e relatorios 

3.1. Realiza~ao da auditoria - trabalho de campo 

o ICP-ANACOM acompanhara e coordenara, na medida do considerado adequado, os 

trabalhos de campo a desenvolver pela adjudicata ria, assumindo a responsabilidade 

pela conduc;:ao de trabalhos e relacionamento com a empresa a auditar, razao pela qual 

o planeamento do trabalho de campo devera contemplar 0 envolvimento de 

colaboradores do ICP-ANACOM, no sentido de permitir urn acompanhamento regular 

dos trabalhos desenvolvidos e a antecipac;:ao de situac;:6es, que de outro modo apenas 

seriam identificadas na fase de revisao dos relatorios. 

No decorrer do trabalho de campo, a entidade selecionada devera apresentar, 

regularmente ao ICP-ANACOM, relatorios intercalares, sinteticos, de progresso da 

auditoria, identificando as atividades concluidas, atividades em curso, informac;:6es 

solicitadas, recebidas, e por receber dos CTT, bern como as datas de solicitac;:ao e 

disponibilizac;:ao das mesmas, sendo acordado entre 0 ICP-ANACOM e a entidade 

selecionada a forma mais eficiente relativamente aos relatorios a apresentar. 

Alem do reporte periodico ao ICP-ANACOM, deve igualmente ser previsto 0 reporte 

extraordinario, caso sejam identificadas pec;:as de informac;:ao relevantes ou situac;:6es 

que assim 0 justifiquem. 

Deverao ser remetidas ao ICP-ANACOM, em formato eletronico, copias dos relatorios 

produzidos e de toda a informac;:ao recolhida junto dos crr, bern como informac;:6es 

adicionais, ainda que trabalhadas pela empresa adjudicataria, sempre que a mesma 

seja solicitada pelo ICP-ANACOM com vista ao esclarecimento de situac;:6es alvo de 

analise. 
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Concluldo que se encontre 0 trabalho de campo referente a auditoria de cada urn dos 

anos (2012 e 2013), a adjudicataria devera elaborar os documentos referidos no 

capitulo seguinte. 

3.2. Documentos finais de auditoria 

A adjudicataria devera produzir, relativamente a cada urn dos anos de 2012 e 2013: 

a) 	 Um relatorio final de auditoria aDs laS, contendo os pontos decorrentes da 

realiza9ao dos objetivos definidos nas presentes especifica90es tecnicas e, 

adicionalmente, e apenas para 0 anD de 2013, a sintese das suas 

recomenda90es de altera9ao/melhoria do sistema de medi9ao dos las; 0 

capftulo 2.1 das presentes especifica90es tecnicas servira de base a realiza9ao 

deste relatorio; 

b) 	 Um relatorio final de auditoria aDs valores dos indicadores referentes a 

reclama90es e pedidos de informa9ao, contendo os pontos decorrentes da 

realiza9ao dos objetivos definidos nas presentes especifica90es tecnicas e, 

adicionalmente, e apenas para 0 anD de 2013, a sintese das suas 

recomenda90es de altera9ao/melhoria do sistema de tratamento de reclama90es 

e pedidos de informa9ao; 0 capitulo 2.2 das presentes especifica90es tecnicas 

servira de base a realiza9ao deste relatorio. 

o sumario executivo de cada urn dos relatorios devera conter uma conclusao sobre a 

conformidade do calculo e fiabilidade dos valores dos indicadores. 

Os relatorios de auditoria produzidos pela adjudicataria devem contemplar duas 

versoes: 

a) 	 Versao confidencial - para utiliza9ao exclusiva do ICP-ANACOM; e 

b) 	 Versao publica - nao contendo por isso qualquer informa9ao considerada 

confidencial, sendo da responsabilidade da entidade selecionada proceder a 

uma confirma9ao expressa junto dos CTT sobre quais os elementos constantes 

do referido relatorio que este operador considera como confidenciais. 

Os relatorios finais referidos serao apresentados como sendo da autoria da entidade 

adjudicada. 
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4. Outros aspetos nao submetidos aconcorrencia 

4.1. Prazo 

A durac;:ao global da auditoria aos valores dos IQS e de reclamac;:6es e pedidos de 

informac;:ao dos en, relativamente aos anos do bienio de 2012-2013, nao podera 

exceder as 30 (trinta) semanas contadas a partir do inicio dos trabalhos (reuniao de 

kick-off), sendo que a durac;:ao da auditoria ao ana de 2012 nao podera exceder as 20 

(vinte) semanas contadas a partir do infcio dos trabalhos (reuniao de kick-off). 

De salientar que a validac;:ao dos valores dos IQS e de reclamac;:6es e pedidos de 

informac;:ao referentes ao ana de 2013 (pontos 2.1.2. e 2.2.2.) sera efetuada ap6s os 

mesmos se encontrarem disponiveis, 0 que se preve que ocorra em meados de marc;:o 

de 2014. 

4.2. Equipa de auditoria 

A proposta do concorrente deve incluir um capitulo aut6nomo, que apresente de forma 

clara, detalhada e fundamentada um conjunto de aspetos considerados essenciais 

relativos a equipa a afetar a este projeto, com vista a obtenc;:ao da qualidade exigfvel 

face aos objetivos enunciados. Oeve a equipa pro posta incluir: 

• 	 Um partner, ou outro membro de categoria equivalente, caracterizado por 

possuir uma experiencia minima de 3 anos na area da auditoria; 

• 	 A existencia de pelo menos um membro senior, ou outro membro de categoria 

equivalente, com pelo menos 3 anos na area de auditoria; 

• 	 Elementos com experiencia a nfvel de auditoria, sistemas de controlo interno e 

sistemas de tecnologias de informac;:ao. 

A pro posta do concorrente deve incluir: 

a) 	 0 numero total de elementos da equipa; 

b) 	 As diferentes categorias dos elementos da equipa e 0 numero de elementos p~r 

cada categoria; 

c) 	 A alocac;:ao dos diferentes elementos da equipa a cada uma das fases/atividades 

do projeto, identificando para cada um dos membros da equipa as suas 

principais func;:6es e responsabilidades; 
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d) 	 0 Curriculum Vitae de cada um dos elementos afetos aequipa, descrevendo de 

forma detalhada a sua experiemcia profissional relevante para este projeto, 

indicando: 

i) A identifica~ao de cada um dos elementos da equipa, nomeadamente 0 

seu nome e fun~6es assumidas na estrutura do concorrente; 

ii) As qualifica~6es de cada um dos elementos da equipa, nomeadamente a 

sua forma~ao academica, p6s-academica e outras; 

iii) 0 numero de anos de experiemcia e 0 tipo de fun~6es e responsabilidades 

assumidos, em anteriores trabalhos considerados relevantes. 

Eventuais situa~6es de substitui~ao de elementos da equipa de auditoria da 

adjudicataria nao se podem traduzir numa redu~ao qualitativa da equipa. Na 

eventualidade de, durante a realiza~ao do presenta trabalho, a entidade selecionada ter 

que proceder a substitui~ao de qualquer um dos membros da equipa constante da 

proposta, por outro elemento, esta altera~ao da equipa tera que ser previamente 

comunicada ao ICP-ANACOM. 0 novo elemento deve ter um perfil equivalente ou 

superior. 

4.3. Amostra 

Asemelhan~a dos anos anteriores, esta auditoria requer uma analise da conformidade 

entre a informa~ao registada nas bases de dados de apuramento dos valores dos 

indicadores e a correspondente informa~ao constante nos registos/suportes ffsicos 

[allnea a) do capitulo 2.1.2 e alinea c) do capitulo 2.2.2). 

A dimensao da amostra a utilizar e a que consta nos referidos capitulos [capitulo 2.1.2, 

alinea c), e capitulo 2.2.2, alinea a)]. 

5. Aspetos submetidos aconcorrimcia 

A avalia~ao das propostas sera efetuada tendo em considera~ao os requisitos 

relativamente ao fator de avalia~ao "Qualidade tecnica" e respetivos subfatores, a seguir 

discriminados, e ao fator de avalia~ao "pre~o" constante da Parte I do presente Caderno 

de encargos. Neste sentido, por forma a facilitar 0 processo de avalia~ao, as propostas 

apresentadas deverao contemplar um capitulo especifico para cada fator de avalia~ao, 
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sendo que as propostas serao avaliadas com base nas informat;oes contidas nesses 

capftulos, tendo em considerat;ao os requisitos definidos para cada urn dos fatores de 

avaliat;ao e os respetivos nfveis de referencia Born e Neutro descritos no Modelo de 

avaliat;ao, anexo ao Programa de Concurso. 

Qualidade tecnica 

A proposta a apresentar deve identificar as fases da auditoria, 0 cronograma da 

auditoria e conter uma descrit;ao da metodologia que a empresa se propoe seguir em 

cada urn dos objetivos do presente projeto, tendo em conta os objetivos e aspetos 

descritos nos capitulos 2, 3 e 4 das presentes especificat;oes tecnicas. 

A proposta deve assim identificar, nomeadamente: 

• 	 Fases da auditoria a realizar; 

• 	 Durat;ao global da auditoria e de cada uma das fases da auditoria; 

• 	 Descrit;ao das principais atividades a desenvolver; 

• 	 Descrit;ao da metodologia a seguir em cada urn dos objetivos do projeto; 

• 	 Politica de comunicat;ao com 0 ICP-ANACOM e com a entidade auditada (ClT) 

proposta no ambito do desenvolvimento da auditoria; 

• 	 Outros aspetos comprovadamente relevantes relacionados com a organizat;ao 

da auditoria a desenvolver. 

6. Capacidade e independencia dos concorrentes 

Atendendo a complexidade da auditoria a realizar e a natureza da informat;ao a que 0 

prestador de servit;os tera acesso, no ambito da referida auditoria, a qual muitas vezes 

tera um caracter de confidencial, 0 ICP-ANACOM pretende selecionar uma entidade 

tecnicamente habilitada a desenvolver trabalhos de auditoria, devendo a mesma ser 

uma entidade id6nea e totalmente independente da entidade auditada (ClT) e que nao 

tenha qualquer interesse, direto ou indireto, quer no resultado da auditoria a 

desenvolver, que na informat;ao obtida no ambito da mesma. 

Para 0 efeito, a entidade adjudicataria, devera apresentar, aquando da recet;ao da 

notificat;ao de adjudicat;ao, como documento de habilitat;ao, conforme exigido pelo 
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programa de concurso, uma declarayao na qual afirme a sua independencia, integridade 

e objetividade da entidade, bem como dos colaboradores, internos ou subcontratados, a 

afetar ao presente trabalho, atestando nao possufrem, em ambos os casos, qualquer 

interesse, direto ou indireto, na entidade a auditar (Cn) ou no Grupo a que esta 

pertence. 

Deve esta declarayao confirmar que a entidade adjudicata ria nao possui qualquer 

relayao financeira ou profissional com a entidade a auditar, relativamente a cada um dos 

anos a auditar (2012 e 2013) ou ao ana imediatamente anterior (2011), nao devendo 

tambem possuir qualquer interesse quanto ao resultado da auditoria a desenvolver, bem 

como na informayao, confidencial ou outra a que tenha acesso. 

7. Referimcias 

A. 	 Estatutos do ICP-ANACOM: Decreto-Lei n.o 309/2001, de 7 de dezembro. 

B. 	 Diretiva postal: Diretiva 97/67/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 15 de 

dezembro de 1997, alterada por: 

• 	 Diretiva 2002/39/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 10 de junho de 

2002; 

• 	 Diretiva 2008/6/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de fevereiro 

de 2008. 

C. 	 Lei postal: Lei n.o 17/2012, de 26 de abril de 2012 (em vigor desde 27 de abril de 

2012), alterada pelo Decreto-Lei n.o 160/2013, de 19 de novembro. 

D. 	 Lei de bases dos serviyos postais, que vigorou ate 26 de abril de 2012: Lei n.o 

102/99, de 26 de julho, alterada pelo Decreto-Lei n.o 116/2003, de 12 de junho. 

E. 	 Bases da concessao do serviyo postal universal: Decreto-Lei 

novembro, alterado pelos: 

• 	 Decreto-Lei n.o 150/2001, de 7 de maio; 

• 	 Decreto-Lei n.° 116/2003, de 12 de junho; 

• 	 Decreto-Lei n.° 112/2006, de 9 de junho; e 

• 	 Decreto-Lei n.o 160/2013, de 19 de novembro. 

n.o 448/99, de 4 de 
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F. 	 Canvenia de qualidade de qualidade do servi<;a postal universal, de 10.07.2008, 

com as altera<;6es que Ihe faram intraduzidas em 10.09.2010. 

G. 	 EN 13850:2002+A 1 de mar<;a de 2007 - Postal Service - Quality of service 

Measurement of the transit time of end-to end-services for single piece priority mail 

and first class mail, sabre medi<;aa da demara de encaminhamenta panta-a-panta 

para um envia individual de correia prioritario (nacional e transfronteiri<;a). 

H. 	 EN 13850:2012 - Postal Services - Quality of Services - Measurement of the transit 

time of end-fa-end services for single piece priority mail and first class mail. 

I. 	 EN 14508:2003+A1 de mar<;o de 2007 - 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, sabre a medi<;ao da demora de encaminhamenta ponta

a-panta para um envio individual de correia naa priaritario e de segunda classe. 

J. 	 CEN/TS 14773:2004 - Postal Services - Quality of service - Measurement of loss 

and substantial delay in priority and first class single piece mail using a survey of test 

letters, sobre medi<;aa da perda ou demora significativa de envios individuais de 

correia priaritario atraves da utiliza<;aa de correia de teste. 

K. 	 EN 14012:2008 de navembro de 2008 - Postal Services - Quality of service 

Complaints handling principles, sabre as principias para 0 tratamenta de 

reclama<;6es. 

l. 	CENITR 15472:2006, de autubra de 2006 - Postal Services - Measurement of 

transit times for parcels by use of a track and trace system, sobre a medi<;ao da 

demora de encaminhamenta de envios nacionais e transfranteiri<;as de encomendas 

utilizando 0 sistema track and trace. 
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Anexo 
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Infonna~ilo reportada sobre reclama~oes (1) respondidas no ambito do servi~o postal universal: 

norma N 14012:2008, 
No a que respeita 0 reporte de informayao (trimestrall anual) 

Que originaram 
Total pagamento de 

indemniza~Oes 

(3) Inclui, sempre que sejam registados, envios acobranca, envios com valor declarado, cita,.oes e notifica,.oes postais, 
(4) Ver defini9i!!0 no ponto 3,17 da norma EN 14012:2008, Como demora de encaminhamento esperada devera considerar·se 0 

padri!!o de servi90 (demora) divulgado pelos CTT ao cliente 
(5) Ver defini9ao no ponto 3,16 da norma EN 14012:2008, 
(6) Ver defrni9ao no ponto 322 da norma EN 14012:2008, 
(7) Nesta categoria incluem·se as reclama91ies abrangidas pelos pontos 3,19 e 3.20 da norma EN 14012:2008, 
(8) Ver defini9i10 no ponto 3,1 da norma EN 14012:2008, 
(9) Ver defini9ao no ponto 3,2 da norma EN 14012:2008, 
(10) Verdefiniyao no ponto 3,9 da norma EN 14012:2008, 
(11) Inclui os restantes tipos de reclama,.oes, 
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Informa.;ao reportada sobre pedidos de informa.;ao (1) respondidos, no ambito do servi.;o postal 

universal: 

Tipo de pedidos de infonna~ao N.O de pedidos de infonna~ao 
I respondidos* 

(1) ualquer I de informat;lio ou esclarecimento por parte de utllizadores dos servj~os postais, que nao sejam uma 
reclamat;lio, como p~r exemplo, sobre os servi~os prestados, localizat;:ao de envios e sobre 0 proprio sistema de tratamento de 
reclamat;:Oes, 

Informa.;ao a reportar sobre processos de reclama.;oes e de pedidos de informa.;ao recebidos no 

ambito do servi.;o postal universal: 
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