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INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO




Evolucao dos IQS do correio azul ANACOM : 5,

IQS2 - Demora de encaminhamento IQS3 - Demora de encaminhamento
no Correio Azul - Continente (D+1) no Correio Azul - CAM (D+2)
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Realizado ====Minimo Objetivo Realizado “===Minimo  ° Objetivo

Realizado == Minimo ===Objetivo




Evolucao dos IQS do correio normal ANACOM : 5,

IQS1 - Demora de encaminhamento | IQS4 - Correio Normal nao entregue
no Correio Normal (D+3) até 15 dias uteis

Incumprimento

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

=== Realizado === Minimo ==0Objetivo




Evolucao IQS tempo em fila de espera ANACOM : 5,

IQS10 - Tempo em fila de espera no
atendimento (% de eventos até 10 minutos)

87.0 86,5

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Realizado == Minimo ===0Objetivo




Evolucao do Indicador Global de QS ANACOM : ¥,

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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Niveis de qualidade de servico (% de entregas em D+1) — 2014-2016
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Mote: Data considering the 30 countries that provided data since 2014 and until 2016 (Western: BE, DE, DK, Fl, FR, IE, LU, NL, 5E, UK;
Southern: CY, EL, IT, MT, PT; Eastern: BG, CZ, EE, HR, HU, LT, LV, PL, RO, 5I, 5K; Outside EU: CH, I5, NO)
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RECLAMAGOES DO SERVICO POSTAL (CTT)




Evolucao do n.° de reclamacoes
CTT
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N.° total de reclamacoes
(por ano)

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Verificou-se um aumento das reclamacdes recebidas pela ANACOM em
2016 e 2017~

Face a 2015, o n.° de reclamacdes recebidas pela ANACOM quase
duplicou

* Valores de 2017 provisorios
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E;/Tolugao do n.° de reclamacoes ANACOM : ¥

N.° de reclamacgoes por assunto
(por semestre)

246

1596
485 440 411 488 214 -

941 1013 1046 1058 958 908 1107 1186

201381~ 201382* 201481 201482 201581 2015682 201681 201682 201781

B Atendimento ao cliente B Atraso na entrega B Aviso de levantamento
B Entrega na morada errada B Extravio Falhas na distribuicéo
Falta de tentativa de entrega no domicilio Outro assunto/ ndo identificado Outros

Atendimento ao cliente, extravios, atraso na entrega, falhas na
distribuicao e falta de tentativa na entrega ao domicilio sao os motivos
que mais originam reclamacoes

* A classificagdo em assuntos e servigos foi alterada em 2014.
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E;/Tolugao do n.° de reclamacoes ANACOM : ¥

N.° de reclamacgoes por servico
(por semestre)

1448

995
1024
1149 820 50
467 563
305 496
2 330
1649 1795 1591 1917

201381* 201382 201481 201482 201581 201582 201651 2016S2 2017381

B Publicagdes periddicas Servigo de correio expresso B Servigo de distribuigdo de envios postais
B Servigo de envio correspondéncia ¥ Servigo de envio de encomendas Outros

Servicos de distribuicdo (nacional) e de envio de correspondéncia
(correio registado) sao os servicos que mais originam reclamacgdes

* A classificagdo em assuntos e servigos foi alterada em 2014.
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Reclamacoes recebidas pelo PSU sobre servigo universal, por 1000 habitantes
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NOVOS INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO




Sentido provavel de decisao ANACOM ¢ 5.

: » SIS I Objetivos ' 2015:2017 1

D+3 96,3% 95,5% 96,3%
D+5 99,9%

D+3 96,3%

D+5 99,9%

D+1 94,5%

D+3 99,9%

D+2 90,0%

D+4 99,9%

Nacional D+3 -

D+1 94,5%

iodici i Continente

P e
diaria) CAM Bl 90,0%
D+4 99,9%
e Com periodicidade superior Nacional D+3 96,3%
a semanal (exemplo, mensal) D+5 99,9%
Correio transfronteirico Nacional D+3 88,0%
intracomunitario D+5 97,0%
D+3 96,3%
D+5 99,9%

Nacional D+1 -
Continente D+1 b
Correio registado® D+3 99,9%
D+2 90,0%
Sl D+4 99,9%

Correio normal Nacional

Correio normal em quantidade Nacional

Continente
Correio azul
CAM

Jornais e publicagoes
periddicas?

Encomenda normal Nacional




Sentido provavel de decisao ANACOM ¢ 5.

201517
Tempo em fila de espera no atendimento Regiao | Tempo (2)3'11(2;-';’:
m Objetivo

<10min 90,0% 75,0%  85,0%
Percentagem de eventos até x minutos Nacional

<30min 99,5%
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DENSIDADE DA REDE POSTAL




Evolucao do numero de EP

3845 3848

3707 3789 3795

3p46 3693

2863 2853 2873 2890

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

1 996 1997

Celebragdao do Contrato
de Concessao

2317 s 2319

Estacdes de correio (incl. EM)
=== Postos de correio

—— Estabelecimentos postais

8 S
S b3

2897

2010

2327

8

2561

2011

2330

2
o

ANACOM

5 2

2562

2443

2317 2330 2339 2368

2012 2016 3T2017

2013 2014 2015

Privatizacao
CTT

2330 2326 o3 2330 2353 2357 2368

© ~ © © 0 ®
o o o o o o

2T2015

472014 ™°

372015

472015

172016 272016 372016 472016 172017
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Definigcao

Objetivos

densidade
da rede

Criagdo
Banco CTT
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O~bjet|vo_s e regras _atuals | | ANACOM *
Nao exaustivo (nao inclui marcos e caixas de correio) :

Numero meédio de habitantes por estabelecimento postal < 4600, a nivel nacional

Disténc(i?m;néxima % populagao Regiao

6 95% Nacional
Pelo menos um EP 4 95% Areas urbanas
11 95% Areas rurais

. 110 000; 20 000] Pelo menos um EP que preste todos os servicos concessionados
Populagao

residente na

freguesia Pelo menos um EP que preste todos os servigos concessionados

>20 000 e um EP adicional, com igual prestacao de servigos, por cada
acréscimo de 20 000 habitantes

% de EP que prestam todos os servicos concessionados destinados ao segmento ocasional face a
totalidade de EP é, no minimo, 75%

Distancia maxima % populagao Regiao
(Km)
Pel Ep ¢ 8,5 97,5% Nacional
todgsoor:?e](r)\?i uorz congleJ:sriDor(rem:deos 5,3 97,5% Areas urbanas
¢ 15 97,5% Areas rurais

no segmento ocasional -
30 100% Nacional




Populacao a mais de 10 km de um EP ANACOM : #r.

Nas zonas rurais, para a populacao
que se encontre a uma distancia
superior a 10 km do estabelecimento
postal mais proximo, os carteiros
executam também operacdoes de
atendimento  ambulante, que
compreendem, designadamente:

a venda de selos e envelopes
pré-franquiados

a aceitacao de correspondéncia
nao registada e registada

0 pagamento de vales ao
domicilio
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Estabelecimentos postais




Estabelecimentos postais ANACOM : i,

Estabelec. Postais Estacoes de correio

(por municipio) (por municipio)

Localizacao

Ve

->1 EP (292) -> 1E% e

1EC  (213)
[ Jier (9 %0 e o

+

Marcos ou caixas de
correio




Situacgio a nivel europeu ANACOM * 55,

Densidade Cobertura
Populagao (em milhares) por EP km? por EP




Subcontratacao
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i De acordo com a base XXI da\
Concessao, os CTT estao autorizados a
subcontratar terceiros podendo, nomea-
damente, subcontratar:

qualquer das operagdes que integram

a atividade de servico postal (aceitagao,
tratamento, transporte e distribuigao)

@ os servigos de postos de correios

@ outros servigos de terceiros
complementares ou coadjuvantes da
exploragao do objeto da concessao

No entanto, mantém os direitos e
continuam, direta e pessoalmente,
sujeitos as obrigacdes decorrentes da

% de EP geridos por terceiros

| 53,9%

concessao.

53,3%
52,9%
50,6%
49,5%
48,4%
44,1%
37,6%
35,4%
29,1%

T T T 1
70% 80% 90% 100%

23
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POSTOS MOVEIS
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New Mobile Post Office Van Services Rural Communities

Wednesday, 13 July 2016 20 20:05 Written by Staff Writer

To help several rural
communities in
Hampshire and
Wiltshire, the Post
Office is proposing a
Post Office mobile van
services.

The Mobile Service is

a travelling Post Office

aboard a specifically

designed vehicle that

brings Post Office

services and retail products to communities without relying on fixed premises.
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The MaltaPost Mobile Post Office visits various localities on weekly basis to
offer postal services and other products.




OBRIGADO PELA ATENGAO! -
¢ ANACOM : &5

*

Madeira

Barcarena




