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. Enguadramento:

1. Por deliberacdo de 11 de outubro de 2018, o Conselho de Administracdo da
ANACOM aprovou o sentido provavel de decisdo (SPD) sobre o resultado das
auditorias aos niveis de qualidade do servico postal universal em 2016 e 2017,
relativos aos indicadores de qualidade de servigo, e aos indicadores de reclamagdes e

pedidos de informagdo dos CTT — Correios de Portugal (CTT).

Nesse documento sdo apresentados os resultados das auditorias realizadas pela Grant
Thornton & Associados, SROC, Lda, concluindo com determinagdes e recomendacgbes
que incidem sobre os procedimentos de medi¢do dos indicadores de qualidade do

servico postal universal, com vista a garantir a sua exatiddo e comparabilidade.

2. A DECO, desde sempre, tem pugnado pela garantia, em todo o territério nacional,
de um servico postal universal sustentdvel e de alta qualidade, para todos os
utilizadores. Neste sentido, esta Associagdo encara positivamente as consultas
promovidas pela ANACOM e vem apresentar os seus contributos para a consulta
publica relativa as auditorias aos niveis de qualidade do servigo postal universal (2016
e 2017). Em particular, a DECO vem manifestar a sua posi¢do sobre as determinacdes e
recomendacdes propostas pela ANACOM sobre o sistema de medigdo dos indicadores

de qualidade de servigo dos CTT.

Il. Comentarios na generalidade:

1. A DECO tem acompanhado o setor postal e realizado ao longo dos anos, entre
outros, estudos sobre a demora do encaminhamento postal e a fiabilidade dos servigos
postais mais utilizados pelos consumidores que integram o cabaz do servi¢o postal

universal no dmbito nacional e, em fung¢do dos resultados, tem apresentado varias

reivindicagdes.



@ DECO

A satisfagdo de padrbes adequados de qualidade é uma das caracteristicas
fundamentais do servico postal universal, legalmente consagrada. Por isso, ha décadas
que a DECO vem acompanhando o setor postal e realizando, entre outros, estudos
sobre a qualidade do atendimento nas estagdes de correios e estudos sobre a demora
do encaminhamento postal (velocidade) e a fiabilidade dos servigos postais mais
utilizados pelos consumidores, que integram o cabaz do servigo postal universal no

ambito nacional.

Na sequéncia deste acompanhamento e dos resultados dos nossos estudos, temos
apresentado varias reivindicacBes, tendo sempre em vista a exigéncia de um servico
postal universal que satisfaga elevados niveis de qualidade para todos os utilizadores,

qualquer que seja o ponto do territério nacional em que se encontrem.

Uma dessas reivindicacbes tem sido exatamente a exigéncia de a medigao dos niveis
de qualidade de servigo efetivamente oferecidos ser feita com recurso a uma entidade
externa e independente ao prestador do servico postal universal, por entendermos sé
deste modo poder ser garantida a independéncia do sistema de medigdo dos

indicadores de qualidade de servigo.

2. Foi assim com manifesto entusiasmo que vimos esta pretensdo ser consagrada na
Lei n.2 17/2012, de 26 de abril (Lei Postal). Porém, de forma reiterada, até a decisdo da
ANACOM de 17.12.2015 (que deu um prazo até 30.09.2016 para o fazerem), os CTT
ndo cumpriram a obrigacdao de proceder a uma medi¢cdo independente dos niveis de
qualidade de servigo com recurso a uma entidade externa independente, mesmo sob
pena de aplicacdo de uma sansdo pecuniaria compulséria — depois de a ANACOM ter
instaurado processos de contraordenacgdo pelos incumprimentos verificados em 2013,

2014 e 2015, que culminaram com o pagamento voluntario pelos CTT das coimas

aplicaveis.
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Colocado em marcha o sistema de medicdo independente, efetuada pela PwC, a
expectativa da DECO era que os valores medidos para os varios 1QS traduzissem

fielmente o desempenho dos CTT enquanto prestador do servigo postal universal.

E, pois, com alguma incredulidade que vemos a auditoria agora realizada para a
ANACOM mostrar de forma bastante evidente que os procedimentos de medicdo
implementados correm o risco de ndo refletir adequadamente a qualidade do servigo

oferecido aos consumidores e demais utilizadores.

Com efeito, para além dos erros registados, em 2017, no apuramento de dois
indicadores de qualidade de servico (1QS4 e 1QS5), que sé por mero acaso ndo
conduziram a desvios significativos e ndo tiveram impacto efetivo no cumprimento dos
valores objetivo e minimo fixados, € com muita preocupag¢do que constatamos que os
procedimentos de medigdo dos varios IQS ndo garantem o anonimato dos painelistas
que compdem o painel de medi¢do, bem como dos pontos de indugdo e rece¢do do
correio-prova, o que pode levar a que o correio-prova usado na amostra para fazer as
medi¢des tenha um tratamento especifico, mais favoravel do que os envios de correio
realizados pelos utilizadores reais, colocando em causa a verdadeira independéncia do

sistema de medigdo.

De acordo com o que se pode concluir da auditoria, também no caso da medi¢ao do
tempo em fila de espera, o facto de a pessoa contratada para efetuar a medigdo ser
facilmente identificavel, pode levar a que haja um comportamento distinto pelos

colaboradores dos CTT quando a medi¢do esta a ser efetuada, face ao atendimento

normal.

3. As conclusdes da auditoria sdo confrangedoras e deveras preocupantes e permitem
suspeitar que os valores apurados para os I1SQ, em 2016 e 2017, podem ndo
representar adequadamente o real desempenho dos CTT, e que a qualidade de servigo
efetivamente proporcionada aos utilizadores pode ter sido inferior aquela que os

resultados da medicdo dos IQS evidenciam. Outra constatagdo que se pode inferir, e
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que constitui motivo acrescido de preocupagdo, € a de que a medigdo dos IQS relativos
a 2018 devera enfermar dos mesmos problemas agora identificados pela auditoria,
visto desconhecermos terem sido, entretanto, implementadas alteragdes impactantes
no sistema de medi¢do. Urge, portanto, que a entidade reguladora seja célere na
definicdo das medidas tendentes a corregdo das falhas graves que foram identificadas
no sistema de medigdo dos niveis de qualidade do servigo postal universal, e a impor a
sua aplicagdo atempada, de modo a que a medig¢do dos IQS relativos ao ano de 2019

possa representar adequadamente a qualidade do servico efetivamente prestado

pelos CTT.

lll. Comentdrios na especialidade:

No ambito das competéncias que lhe estdo legalmente atribuidas, a ANACOM
promoveu uma auditoria aos valores anuais de 2016 e 2017 dos indicadores de

qualidade de servigo, de reclamagdes e pedidos de informagdo dos CTT.

Em relagdo aos resultados da auditoria e as consequentes determinacdes e
recomendacdes propostas pela ANACOM sobre o sistema de medig¢do dos 1QS dos CTT,
nos pontos seguintes, vimos explicitar o entendimento da DECO sobre os aspetos

considerados mais relevantes.

1. Apuramento dos resultados dos QS

Em termos de apuramento de resultados, a auditoria concluiu que o célculo dos
valores dos 1SQ foi efetuado de acordo com a metodologia definida e que ndo houve
erros no apuramento dos valores dos IQS dos anos de 2016 e 2017, com exce¢do do
apuramento dos valores do 1QS4 (Correio normal ndo entregue até 15 dias Uteis) e do
QS5 (Correio azul ndo entregue até 10 dias Uteis) no ano de 2017. A metodologia
aplicada em 2017 na férmula de calculo do 1QS4 e do IQS5 ndo estava correta, pois a
PwC apenas considerou os envios extraviados, quando deveriam ter sido também
considerados 0s envios com demora de encaminhamento superior a 15 dias Uteis e

superior a 10 dias Uteis, respetivamente para o 1QS4 e 1QS5. No entanto, os desvios a
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que estes erros conduziram ndo foram significativos, ndo tendo tido impacto no

cumprimento dos valores objetivo e minimo fixados.

A respeito do apuramento dos resultados dos 1QS, entendemos que os erros no célculo
dos valores do 1QS4 e do 1QS5, verificados em 2017, sdao inaceitaveis, apesar de (por
mero acaso) nao terem dado origem a desvios com impacto no cumprimento dos

valores objetivo e minimo fixados.

Por outro lado, questionamo-nos sobre se os mesmos erros ndo terdo ocorrido no
apuramento dos resultados de 1 de outubro a 31 de dezembro de 2016, periodo em
gue a medicdo dos IQS ja foi realizada pela PwC. Se tal ndo aconteceu, é legitimo

perguntar o que é que levou a PwC, em 2017, a alterar a férmula de calculo destes dois

indicadores.

Admitindo que se tratou de um erro “casual” na férmula de calculo, é legitimo concluir
gue a PwC ndo dispde de mecanismos internos eficazes de controlo de qualidade dos
resultados que produz. Isto é grave, tanto mais que estdo em causa obrigagbes de
qualidade do servigo postal universal que os CTT tém que cumprir, sob pena de os
utilizadores deverem ser compensados caso os valores realizados (medidos) fiquem

abaixo dos valores fixados. Ora, se os valores apurados ndo sdo fiaveis, o sistema fica

comprometido.

2. Medicdo de 1 de janeiro a 30 de setembro de 2016

Quanto a medi¢cdo no periodo de 1 de janeiro a 30 de setembro de 2016, a auditoria
concluiu que a independéncia do sistema de medigdo dos 1QS (com excec¢do do 1QS7 e
do 10S8, relativos ao correios transfronteirico intracomunitdario) ndo pode ser
garantida, tendo em conta que os responsaveis pela medi¢dao dos niveis de qualidade
foram os proéprios CTT, tendo esta sido realizada sem recurso a uma entidade externa
independente. Esta conclusdo parece-nos evidente. Por isso, sempre reivindicamos
que a medicdo dos IQS fosse realizada por uma entidade externa, independente do

prestador do servi¢o universal.
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3. Medicdo dos 1QS relativos ao correio nacional a partir de 1 de outubro de 2016

Relativamente aos procedimentos de medigdo implementados de 1 de outubro de
2016 a 31 de dezembro de 2017, periodo em que a medicdo foi realizada pela PwC, e
no que se refere aos IQS relativos ao correio nacional, a auditoria conclui que os
procedimentos seguidos podem levar facilmente a identificagdo dos painelistas, dos
pontos de inducdo e de rece¢do do correio-prova e do proprio correio-prova. Esta
conclusdo leva a ANACOM a afirmar que os procedimentos implementados podem
culminar numa eventual previsibilidade que ndo permite assegurar os fins ultimos do

exercicio de medigdo, que visam refletir a qualidade de servigo efetivamente oferecida

aos utilizadores.

Em concordancia com a ANACOM, a DECO entende que as situacdes identificadas
pelos auditores colocam em causa o anonimato do painel do correio-prova da
entidade medidora, o anonimato dos pontos de indugdo e de rece¢do do correio-prova
e do proprio correio-prova, que assim poderd ter um tratamento privilegiado pelos
CTT. Neste quadro, esta associacdo entende que os valores anuais dos 1QS do correio
nacional apurados pela PwC, mesmo que calculados de acordo com a metodologia
definida e sem erros, ndo sdo fiaveis e podem estar a traduzir uma imagem distorcida,
mais positiva, da qualidade de servigo que é efetivamente oferecida aos utilizadores,
que ser podera inferior aquela que os 1QS evidenciam. Ou seja, o prestador do servico
universal pode estar a ser claramente beneficiado pelos procedimentos de medigdo

implementados pela entidade medidora.

A conformidade dos valores anuais dos 1QS com o desempenho efetivo dos CTT esta,
em primeira instancia, dependente do correio-prova usado na medi¢do conseguir
reproduzir fielmente a situagdo do correio real e de nao haver fatores que possam
levar a um tratamento diferenciado do correio-prova. O processo de medigdo
implementado pela PwC ndo garante a independéncia do sistema de medicéo.
Importa, portanto, que a ANACOM imponha a aplicacdo de medidas corretivas, mas

também que se apure a quem cabe a responsabilidade pelas falhas identificadas pelos
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auditores nos procedimentos de medicdo implementados. Importa saber,
nomeadamente, se os procedimentos de medi¢cdo implementados sdao da exclusiva
responsabilidade da entidade medidora ou se houve algum tipo de intervengdo dos

CTT na sua definigdo.

A DECO concorda que a ANACOM deve impor a aplicagdo das agbes de melhoria
necessarias para assegurar a ndo identificagdo dos painelistas, do correio-prova, dos
pontos de indugdo e de rececdo do correio-prova e, como tal, assegurar a
independéncia do processo de medi¢do da qualidade do servigo postal universal

oferecida pelos CTT.

4. Determinacdes propostas pela ANACOM no SPD

Em relacdo as determinagdes propostas pela ANACOM no SPD, no ambito dos 1QS
relativos a demoras de encaminhamento de envios postais referentes ao correio
normal, ao correio azul, ao correio normal em quantidade e aos jornais e publicagdes

periddicas, temos a referir o seguinte:

a) E fundamental que o envio dos objetos de teste ou de qualquer documentagio
relacionada, pela entidade que efetua a medi¢cdo dos valores dos IQS aos
painelistas que participam no sistema de medicdo, seja efetuada seguindo
procedimentos que garantam o total anonimato deste envio face aos CTT. Para
tal, na decisdo sobre os procedimentos a adotar para fazer chegar os objetos de
teste aos painelistas devem ser privilegiadas solugbes em que ndo haja
qualquer intervengdo dos CTT, a qual s6 deve ser admitida quando outras
solucdes ndo sejam viaveis, e que simultaneamente minimizem a possibilidade

de ocorréncia de erros face a matriz de envios estabelecida para cada IQS.

A ANACOM apresenta um conjunto de procedimentos relacionados com o
envio dos objetos de teste aos painelistas, que a entidade responsavel pela
medigdo dos 1QS fica obrigada a seguir, determinando que o envio podera ser

feito através de um dos procedimentos definidos, ou da conjugagao de varios.
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b)

A entidade responsavel pela medicdo s6 poderd adotar procedimentos
diferentes dos determinados pela ANACOM, para envio dos objetos de teste

aos painelistas, se estes forem previamente aprovados por esta Autoridade.

Um dos procedimentos apontados pela ANACOM ¢é o envio dos objetos de teste
para os painelistas através de correio eletrénico, eliminando desta forma o
envio fisico através de “pacotdes”. A DECO entende que esta é uma
possibilidade a encarar, mas apenas como solugdo de recurso, quando outras
mais adequadas ndo possam ser adotadas. O facto de nesta situagdo serem 0s
painelistas a tratar de toda a logistica associada ao envio dos objetos de teste
(desde a impressdo ao encerramento e enderegamento dos envelopes para os
destinatarios respetivos, até a sua colocacdo nos pontos de indu¢do e nas datas
estabelecidas), encerra maior risco de ocorréncia de erros com impacto na
matriz de envios, face a situagdo em que os objetos de teste sdo preparados de
forma centralizada pela entidade responsavel pela medigdo e entregues aos
painelistas ja prontos. Também ndo sera facil a entidade medidora conseguir
montar um sistema de controlo de qualidade do trabalho de preparagao dos

objetos de teste realizado pelos painelistas.

Outro procedimento proposto pela ANACOM é a entrega dos pacotdes
(contendo os objetos de teste) em mado aos painelistas nos grandes centros
urbanos e através de outros prestadores de servigos nas restantes regides do
pais. Parece-nos que a entrega dos pacotdes em mdo aos painelistas, seja
diretamente pela entidade que efetua a mediagdo, seja através de outros
prestadores de servigos (sem ligacdo aos CTT), é a solu¢do que melhor serve o

objetivo de garantir o necessario anonimato dos painelistas e de todo o

processo de medicdo.

A ANACOM também permite a entrega dos pacotdes (contendo os objetos de
teste), diretamente pela entidade que efetua a medicdao ou por entidades que

ndo os CTT, contratadas por aquela entidade, em diversos estabelecimentos
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c)

postais e ndo sempre no mesmo, efetuando-se também rotagdo dos
estabelecimentos postais utilizados para o efeito, assim como as entregas dos
pacotdes em varios dias da semana e ndo num Unico dia da semana
predeterminado. Entendemos que esta solugdo significa uma melhoria face aos
procedimentos até agora seguidos pela PwC — em que sdo os CTT que recolhem
os pacotdes nas instalagbes da PwC, sempre no mesmo dia da semana e sendo
sempre entregues para expedicdo na mesma estagdo de correios — mas deve
ser autorizada apenas quando se comprove que a solugdo anteriormente
referida ndo é possivel, e na condigdo de os pacotdes ndo conterem nenhum

elemento identificativo da PwC.

De facto, um procedimento deste tipo reduz o risco de identificagdo nos pontos
de acesso a rede postal (ou seja, nas estagdes de correios onde os pacotdes sao
entregues para expedi¢do), mas continua a comportar riscos de identificagao
no destino (ha entrega dos pacotdes aos painelistas), pois continuamos a ter os
painelistas a receber regularmente pacotdes iguais, o que podera gerar
suspeitas, sobretudo se houver varios painelistas a receber pacotdes iguais na

mesma zona de distribuigdo.

Em relagdo aos procedimentos a adotar pela entidade que efetua a medi¢do
para a devolugdo ou envio dos objetos de teste ou de qualquer documentagdo
referente ou relacionada com os objetos de teste, pelos painelistas a entidade
que efetua a medig¢do dos 1QS, quando o envio seja efetuado através de meios
fisicos, entendemos que, sempre que possivel, devem ser exigida a adogdo de
procedimentos que ndo envolvam os CIT e, quando tal se revele
comprovadamente necessario, devem ser tomadas todas as precaugdes
tendentes a garantir a confidencialidade do processo, nomeadamente, como
propde a ANACOM, a utilizagdo de varios pontos para recegdo dos envios dos
painelistas, mas também garantir que a expedi¢cdo ndo seja sempre feita a

partir dos mesmos pontos, que o tipo de embalagens usadas varie e que os

10
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dados de identificacdo dos painelistas ndo constem como enderego do

remetente.

A ANACOM determina (e bem) que a aparéncia dos objetos de teste ndo pode
desviar-se da aparéncia dos envios de correio real. Como tal, concordamos em
absoluto que os objetos de teste ndo possam possuir quaisquer elementos que
permitam a sua identificagdo como tal, designadamente, ndo possam conter no
seu exterior qualquer elemento identificativo da entidade que efetua a
medicdo dos valores dos 1QS. Entendemos, também, que a ANACOM deve
proibir expressamente a colocagdo de qualquer tipo de cédigo (numérico ou
outro) no exterior dos objetos de teste, pois estes podem ser detetados pelo
operador postal e levar a que seja dado tratamento prioritario a esses objetos,
ainda que esses objetos de teste ndo sejam automaticamente associados a

medicdo dos valores dos 1QS.

No sentido de a aparéncia dos objetos de teste reproduzir a aparéncia dos
envios de correios real, o regulador, determina também que uma parte dos
objetos de teste seja manuscrita (campos relativos ao enderego e destinatario),
aceitando como excecdo apenas as situagdes em que comprovadamente os CTT
demonstrem, através de estudos de correio real ou de outra evidéncia baseada
na realidade, que ndo ha envios de correio real manuscritos. A DECO concorda
com esta exigéncia e acrescenta que a preparacdo dos objetos de teste
manuscritos deve ser realizada por um niimero de pessoas adequado, de modo

a variar os tipos de letra.

Outra exigéncia da ANACOM é de que no enderegamento dos objetos de teste
sejam utilizados, ao longo do ano em cada momento, diversos tipos de
carateres (fontes de letra) e de espacamento entre carateres e linhas, de modo
a que o enderegcamento dos objetos de teste enviados e recebidos
semanalmente por cada painelista ndo seja uniforme, salvaguardando-se

sempre o respeito pelas regras de enderecamento que estejam definidas pelos

11



@ DECO

f)

CTT. Concordamos com este principio, na medida em que enviar ou receber

regularmente correio exatamente com as mesmas caracteristicas pode alertar o

operador postal.

De modo a eliminar o risco de identificagdo dos obhjetos de teste pelo operador
postal, a DECO entende que a ANACOM deve proibir totalmente a utilizacao de

objetos de teste com transponders.

A ANACOM determina que no prazo maximo de seis meses contados a partir da
notificacdo da decisdo final aos CTT, ndo podem fazer parte do painel de
medic¢do dos IQS os painelistas e os pontos de indugdo e de rece¢do que fagam
parte ou tenham feito parte do painel de medi¢do dos IQS no periodo de
01.10.2016 a 31.12.2018, ndo podendo também voltar a integrar aquele painel
durante os trés anos seguintes. A ANACOM aceita, no entanto, que 0 mesmo
ponto de indugdo ou o mesmo painelista possa continuar a ser utilizado ou que
seja reintroduzido num prazo inferior a trés anos, desde que
comprovadamente a sua manutencdao ou reintroducdo seja necessaria para

manter a representatividade da amostra.

A este prop0sito, temos a referir que se for dado um prazo de seis meses, apos
a notificagdo da decisdo final aos CTT, para a implementagdo desta
determinacgdo, ndo sera possivel assegurar que os valores que venham a ser
obtidos para os IQS relativos a 2019 correspondam efetivamente a qualidade
do servico efetivamente prestado pelos CTT nesse ano. A independéncia do
sistema de medicdo da PwC ndo podera ser assegurada enguanto ndo estiver
absolutamente garantido o anonimato dos painelistas, assim como dos pontos
de inducdo e de rececdo dos objetos de teste. Importa destacar que também
sera impossivel garantir a fiabilidade dos resultados dos QS relativos a 2018. A
entidade reguladora devera atuar no sentido de as medidas tendentes a
resolver os problemas identificados pela auditoria serem implementadas com a

maior urgéncia.

12
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g) Concordamos que a ANACOM estabeleca limites para o periodo de tempo
ininterrupto que cada painelista, cada ponto de indugdo e cada ponto de

rececdo pode fazer parte do painel de medigdo.

h) O sistema de medigdo implementado devera ser representativo dos fluxos reais
de correio, para todos os tipos de correio a que respeitam os 1QS medidos. Para
tal, importa que a entidade responsavel pela medi¢do disponha de painelistas
em numero suficiente, que cubram adequadamente todo o territdrio nacional,
atendendo a que os painelistas devem manter um perfil semelhante (em
termos de tipos e quantidades de envios postais expedidos e recebidos) ao que
tinham antes de iniciarem essas funcdes, e sempre respeitando os limites
quanto a envios postais expedidos e recebidos, estabelecidos nas metodologias

de medicdo (normas) determinadas pela ANACOM.

5. Medicdo do IQS relativo ao tempo em fila de espera a partir de 1 de outubro de

2016
Neste mesmo periodo, em relagdo aos procedimentos de medi¢do do IQS do tempo
em fila de espera nos estabelecimentos postais (IQ510), a auditoria mostra que a
metodologia adotada ndo é a mais adequada por ndo garantir o anonimato dos
técnicos que efetuam a medicdo dos tempos em fila de espera, dado que: o
procedimento se baseia na presenca do responsavel pela medigdo no interior do
estabelecimento postal, sem efetuar qualquer agdo, aguardando pela entrada dos
clientes para iniciar a medicdo do tempo de espera; no final de visita ao
estabelecimento postal, o responsavel pela medi¢cdo solicita ao responsavel do
estabelecimento postal que assine e carimbe o documento onde efetuou o registo das
informacdes recolhidas, procedimento que ndo garante o anonimato do responsavel
pela medicdo; o responsavel pela medigdo pode efetuar varias visitas ao mesmo
estabelecimento postal, o que também permite a identificacdo do mesmo pelos
colaboradores daquele estabelecimento postal. A conclusdo dos auditores é de que

existe uma probabilidade elevada de falibilidade de integridade desta metodologia.
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Do ponto de vista da DECO o procedimento utilizado pela PwC para observagao dos
tempos em fila de espera, para efeitos do 10510, é totalmente desajustado. Os
técnicos que realizam a medicdo sdo facilmente reconhecidos, o que pode levar a que
haja um comportamento distinto por parte dos colaboradores que atendem quando a
medicdo esta a ser efetuada, face ao atendimento normal. Importa, pois, por um lado,
impor medidas de corregdo do procedimento que assegurem o anonimato de quem
procede & medicdo e, por outro lado, saber se a definigdo do procedimento utilizado
até agora foi da exclusiva responsabilidade da PwC ou se os CTT tiveram alguma

intervencao.

Concordamos com a determinagdo da ANACOM no sentido de que o procedimento
utilizado para observacdo dos tempos em fila de espera nos estabelecimentos postais,
para efeitos do 1QS, seja efetuado através de clientes mistério, em que os
observadores que efetuam a medigdo dos tempos em fila de espera se desloquem aos
estabelecimentos postais e atuem como se de um qualquer cliente se tratasse, ou seja,
simulando situacbes reais de consumo de servigos postais, de acordo com um guido
preparado e fornecido pela entidade medidora, que seja uniformemente aplicado por
todos os clientes mistério envolvidos. A DECO considera, também, que é fundamental
que a medicdo dos tempos em fila de espera seja efetuada numa amostra
representativa das diferentes tipologias de estabelecimentos postais, com uma
cobertura geografica adequada, e assegurando a frequéncia e distribuicdo dos

atendimentos ao longo do dia e da semana.

Entendemos que a ANACOM deve estabelecer limites relativamente ao nimero de
vezes que 0 mesmo observador (cliente mistério) pode efetuar a recolha (andnima) de
informacgdo no mesmo estabelecimento postal no mesmo ano, assim como o intervalo
minimo de tempo que deve decorrer entre recolhas realizadas pelo mesmo

observador no mesmo estabelecimento postal.
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A DECO esta de acordo com as determinagdes vertidas no ponto Ill e com as

recomendacdes do ponto IV do SPD.

6. Auditoria aos indicadores de reclamacdes e pedidos de informacdo no ambito

do SPU
Relativamente aos valores de 2016 e 2017 dos indicadores sobre reclamacgdes e
pedidos de informag&o, no dmbito do servigo universal, a auditoria identificou algumas
divergéncias face aos valores de reclamagdes e pedidos de informagdo reportados
pelos CTT a ANACOM, concluindo, contudo, que as diferencas apuradas ndo sdo
materialmente relevantes face ao peso das mesmas no total de processos. Foram
também identificados erros em campos de definigdo de datas, com impacto nos
valores dos tempos de resposta a reclamacgdes e pedidos de informagdo. A auditoria
concluiu, ainda, que o processo de atribuicdo dos motivos finais a cada reclamagao /
pedido de informacgdo esta sujeito a alguma subjetividade por parte do operador que

regista a informacdo no sistema.

Face as conclusdes da auditoria a ANACOM entendeu efetuar algumas recomendagdes
que visam assegurar um maior controlo na verificagdo dos dados introduzidos no
sistema e reduzir alguma subjetividade subjacente a classificagdo dos motivos das

reclamacdes e pedidos de informagdo. A DECO concorda com essas recomendagdes.

7. Qutras observacoes:

Nos termos da Lei Postal, os CTT, enquanto entidade concessionaria do servigo postal
universal, devem dispor de um sistema de medicdo dos niveis de qualidade de servigo
efetivamente oferecidos, devendo efetuar a medigdo dos mesmos pelo menos uma
vez por ano, através do recurso a uma entidade externa independente. Por sua vez, a
ANACOM deve assegurar a realizagdo de auditorias ou outros mecanismos de controlo
dos niveis de qualidade de servico oferecidos pelos CTT, de forma independente, a fim

de garantir a exatiddo dos dados disponibilizados pelo mesmo.
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A auditoria agora realizada revela graves falhas nos procedimentos implementados
para medir os valores anuais dos 1QS, 0 que permite supor que os valores apurados
pelo sistema de medigdo da entidade responsavel pela medigdo ndo reproduzem de
modo fiel a qualidade efetivamente oferecida pelo prestador do servi¢o universal, que
podera ser inferior. Tal como existe atualmente o sistema de medi¢do dos valores dos
1QS ndo é um sistema verdadeiramente independente, contrariando o principio visado
com a determinacgdo legal de a medicdo ser realizada por uma entidade externa

independente dos CTT.

As falhas detetadas pela auditoria nos procedimentos de medigdo carecem de ser
urgentemente corrigidas, de modo a que os valores anuais que venham a ser apurados
para os IQS relativos a 2019 reproduzam de forma fidedigna o desempenho real dos

CTT em cada caso.

De uma forma geral, consideramos que as medidas que a ANACOM se propde impor,
assim como as recomendagdes, podem contribuir para a corre¢do dos problemas
identificados e, como tal, para a melhoria do sistema de medicdo, que se quer

verdadeiramente independente.

Sabemos que tal ndo se encontra previsto no atual quadro legislativo. No entanto, para
tornar mais transparente o sistema de medi¢do, é nosso entendimento que de futuro
este deve ser alterado de modo a prever que o prestador do servico postal universal
ndo tenha nenhum tipo de intervengdo no que se refere a medigdo dos IQS,
comegando pela escolha da entidade responsavel pela medi¢do. Desde logo,
consideramos que o sistema de medi¢do sé serad verdadeiramente independente se a
entidade externa que faz a medig¢do nao tiver nenhum tipo de ligagdo ou vinculo com o

prestador do servigo universal.
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