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Exmo. Senhor

Prof. Doutor Jodo Confraria
Administrador da ANACOM
Autoridade Nacionai de Comunicacdes
Av.JoséMalhoa, 12
1099-017LISBOA

Assunto: Sentido provavel de decisdo sobre o calculo do valor anual dos Indicadores de
qualidade do servico postal universal, no ano 2016

Exmo, Senhor,

Nasequénciadovossooficio ANACOM-5069440/2016,de 15.12.2016, através do qual nos
foi comunicado o sentido provavel de declsao (SPD) sobre o calculo do valor anual dos
indicadores de qualidade do servigo postal universal (IQS), no ano 2016, vém os CTT -

Correios de Portugatl, 5.A. (CTT) pela presente remeter os seus comentarios.

Em 17.08.2016 os CTT propuseram & ANACOM (carta CTT n® 53825) que o célculo dos
valores anuais de 2016 dos QS fosse calculado pela ponderagao dos resultados obtidos pelo
sistema de medicao CTT e pelo sistema de medi¢3o desenvalvido por entidade externa
independente {(média ponderada dos trés primeiros trimestres e do valor do dltimo trimestre
do ano). Propds-se ainda que o valor do dltimo trimestre assentasse na média dos valores
apurados pelo sistema CTT e dos valores apurados pelo sistema independente, para obviar a
eventuais limitagdes de funcionamentoinicial do sistema independente e tendo em conta que

neste perfodo funcionavam simultaneamente os dois sistemas de medicao dos 10Q5.

Considerando que o SPD da ANACOM prevé que o valor dos IQS do Gltimo trimestre de 2016
tenha apenas subjacente os resultados apurados pelo sistema independente, os CTT ndo
podem deixar de manifestar a sua preocupacao a nivel da consisténcia, robustez efiabilidade
dos resultados apurados neste periodo, devido a:



e Existéncia de maiores erros amostrais decorrentes da consideracio de amostras
trimestrals, sendo que a base amosiral subjacente ao sistema dos IQS destina-se a
fornecerinformagao anual;

* Ocorréncia de constrangimentos e dificuldades no funcionamento inlcial do sistema de
medicdo Independente, ou seja, durante o Gltimo trimestre de 2016, afetando
negativamente a fiabllidade dos resultados apurados.

Efetivamente a PricewaterhouseCoopers Portugal (PwC), entidade encarregue da medicao
independente, tem evidenciado diversas dificuldades na operagao do sistema de medicéo,

das quais se salienta:

* Angariagdo e monutengdo do painel

Dificuldade na angartagdo Inicial de painelistas {a PwC conseguiu completar o painel
apenas na segunda quinzena de setembro, ndo obstante a press3o constante que os CTT
fizeram para que esta fase fosse conclulda mais cedo), bem como na sua estabilizagdo (de
01.10.2016 a 31.12.2016 observou-se uma forte rotatividade do painel, iG

FIC, que comparacom lIG FIC do painel do sistema CTT, excluindo as saidas por limite
deliG FIC no sistema).

Estes factos sdo preocupantes, uma vez que, sendo a informagdo reportada pelos
painelistas a base do sistema de medicao, a sua flabilidade é fulcral. Para o sistema
funcionar corretamente énecessario um painel de colaboradores bem treinados, arealizar

tarefas que, embaora de rotina, sdo demoradas e exigem rigor no seu cumprimento.

« Adaptacdes ao sistema informdtico

N3o obstante a experiéncla da PwC Grécia com outros operadores postais
{nomeadamente da §iC FIQ), o sistema Informatico utilizado
restringe-se apenas a alguns indicadores (i.e., correio prioritdrio e correio ndo prioritario),
tendo o fornecedor partido do principio que para os restantes IQS, bastaria uma extensdo
mals ou menos automatica do sistema, pressuposto que até esta data nao conseguiram

concretizar.

« Cumprimento dos requisitos do caderno de encorgos

N&o obstante o caderno de encargos salvaguardar todos os requisitos necessérios paraa
correta obtengao dos 1QS, a falta de experléncia da PwC Portugal na gestao deste tipo de
sistema de medic3o através de painel, parece ter contribuido para uma subvalorizagdo da
especificidade e complexidade do sistema de 1Q5 dos CTT ali expressas. Apesar do apoio



daPwC Grécia (com experiénciano segmento de IQS de correspondéncias) e dos CTT (que
foram acompanhando e alertando para os principals constrangimentos neste tipo de
medi¢des) a PwC Portugal tem revelado dificuldades na implementag3o de validacdes e
contrelos de informagan, a saber:

o Validagdes complementares (controlo de ndo conformidades); critérios que
permitem aferir a valldade ou nde dos objetos de teste no final do seu percurso, bem
como critérios para validar possiveis cartas desaparecidas no sistema, ou seja, que
foram produzidas, mas ndo chegaram ao destinatario. Tais validacSes, para serem
robustas, carecem de desenvolvimento infermatico, ainda ndo implementado.
Conquanto a PwC tenha informado estarem a ser executadas manualmente, os
dados por esta fomecidos até a datalevantam-nas sérias duvidas sobre a sua correta

execugdo.

o Validogdes de objetos com informacgdo track & traoce (T&T): as discrepancias
verificadas face a informacao T&T carecem de contacto com os palnelistas para
valldagdo da informacgio, o qual deve ser efetuado na semana seguinte a circulagao
dos objetos, para evitar o elevado risco de ja ndo existir memdria (por parte dos
painelistas) do ocorrido nas datas ern aprego. Nao obstante ainsisténcla dos CTT para
aimplementagao de tal validagdo, até 3 presente data aPwC executou-a apenas uma

vez e na segunda quinzena de dezembro

o Validocdo de ndo retornos de objetos teste: tratando-se de procedimento critico aos
1Q54 e 1QS5, 05 CTT tém refor¢ado a importancia de semanalmente se contactarem
os painelistas que ndo devolveram ainformacao, para aferir da rece¢do dos objetos.
Embora a PwC tenha informado que nos contactos que faz com o painef questione
sobre as n3o devolucdes, no entanto, até a data ndo implementaram o procedimento

regular de contacto com todos os painelistas com défice de devolugdes,

* Reporte dos resultados das medig¢des

A informagdo da PwC remetida aos CTT sobre as medigdes em curso tem sido multo
deficitaria, tendo fornecido os primeiros dados obtldos pelo seu sistema informatico
apenas em 30.11.2016. Anteriormente a esta data, enviaram somente alguns dados em

suporte Excel e sem demoras calculadas.

Apesar das insisténcias CTT, até 2 data de hoje, a PwC sé remeteu informagao referente

20s meses de outubro e de novembro sobre alguns1QS{1a3e9%a1l).



Face ainexisténcia de resultados para os IQS calculados pela PwC, 05 CTT procederam ao
seu calculo com base na informagao recebida. Dadas as dificuldades observadas nestes
primeiros meses de funcionamento do novo sisterma de medic3o, os primeiros resultados
obtidos com os dados PwC evidenciam a instabilidade do sistema, com os consequentes
problemas de robustez e fiabilidade, traduzidos por:

» elevada variabilidade dos resultados do més de novembro face aos resullados do més
de outubro {atingindo um maximo de lIC FIC);

= desvios menos acentuadas dosresuitados do més de novembro face ao verificado em
outubro, quando da comparagdo com os resultados do sistema CTT (com
procedimentos e painel estabitizados).

Relativamente a0 1QS 6 (prazo de entrega de jornais e Publicagdes Periddicas) e iIQS 4 e 5
(Correio Normal e Correio Azul ndo entregue até 15 e 10 dias uteis, respetivamente), a

PwC ainda nao remeteu informagdo que possibilite o apuramento de resultados.

No que concerne aos IQS 4 e 5, tendo em consideragdo a elevada exigéncia do valor
objetivo que lhes estdo associados (1,4 e 1.5 por mil cartas, respetivamente), desde o
phase-in do projeto com a PwC que os CTT t8m manlfestado a sua preocupa¢do com o

apuramento destes Q5.

Atendendo 3s dificuldades observadas pela PwC no que se refere a devolugio de
informacgéo/objelos do seu painel e de destringa entre um nao retorno por parte do painel
€ uma nao entrega por parte dos CTT, constrangimento este ampliado pela constatada
elevada rotatividade do painel ao que acresce a falta de validacdo integral e regular das
n3ao devolugdes, poderdo os resultados a apurar pela PwC divergir substancialmente dos

obtidos pelo sistemainterno CTT.

Neste ambito, importa destacar que atendendo a dimensao das amostras do 4 trimestre
de 2016 utilizadas pela PwC (estimativa face aos dados de outubro e novembro),
bastariam cerca de {IC FIC de Correlo Normai e lIC  FIG de Correlo Azul com
informagao no sistema como validos e sem data de rececdo, para os objetivos estipulados

nao serem cumpridos.

Para mais informagao sobre as dificuldades enfrentadas pela equipa da PwC no ambito do
desenvolvimento do projeto da medicdc de qualidade dos CTT, envia-se em Anexg um

documento elaborado pela PwC sobre esta matéria.



Face ao exposto, tendo em conta as fortes indicios da fragil fiabilidade do processo PwC nos
trés primeiros meses de funcionarmento do sistema, os CTT v8m com muita preocupagdo que
0 apuramenta do valor dos IQS do ultimo trimestre de 2016 tenha apenas em linha de conta
os resultados apurados pelo sistema independente, entendendo os CTT que a consideragdo
de dados de ambos os sistemas (sistema independente e sistema CTT) no referido

apuramento permitiria assegurar uma maior robustez e fidedignidade da medi¢ao.

Ficamos ao dispor para quaisquer clarificacGes adicionals que sejam necessarias, incivindo a
realizagdo de uma reuniZo técnica em conjunto com a PwC, a qual poderia contribuir para um

mals eficaz e completo esclarecimento deste assunto.

Com os nossos melhores cumprimentos,
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