Indices anuais
de Qualidade 2020

Qualidade de
INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO Servico t()l;servada
1
1QS1 Demora de encaminhamento no Correio Normal (até 3 dias) 27,0 96,3% 91,0%
1QS2 Demora de encaminhamento no Correio Normal (até 5 dias) 27,0 99,7 % 98,4%
1QS3 Demora de encaminhamento no Correio Azul - Continente (até 1dia) 10,0 94,5% 85,8%
1QS4 Demora de encaminhamento no Correio Azul - Continente (até 3 dias) 10,0 99,9% 98,6%
1QS5 Demorg de encaminhamento no Correio Azul - entre Continente e Regides Auténomas Acores e Madeira 40 90,0% 85.7%
(até 2 dias)
1QS6 (Zi?:;?ads)e encaminhamento no Correio Azul - entre Continente e Regides Auténomas Acores e Madeira 40 99.9% 98,0%

Demora de encaminhamento nos Jornais e Publicagdes Periddicas com periodicidade igual ou inferior a

L2/ semanal Continente (até 1dia) 80 945% 786%

1Qs8 Demorade en;ammhamentp nos Jornais e Publicacdes Periédicas com periodicidade igual ou inferior a 80 99.9% 98,8%
semanal Continente (até 3 dias)
Demora de encaminhamento nos Jornais e Publicagbes Periddicas entre Continente e Regides Auténomas o o

1Qs9 ) o ) RV o 4,0 90,0% 76,2%
Agores e Madeira com periodicidade igual ou inferior a semanal (até 2 dias)

IQs10 Demorade enc.amlnhame.ntg rjos Jo.rnals e P.ubllc.agoes Periédicas entr.e Continente e Regi6es Auténomas 40 99.9% 96,0%
Acores e Madeira com periodicidade igual ouinferior a semanal (até 4 dias)

1Qs11 Demog de encaminhamento nos Jornais e Publicacbes Periddicas com periodicidade superior a semanal 80 96,3% 87.9%
(até 3 dias)

1Qs12 Demorg de encaminhamento nos Jornais e Publicacdes Periddicas com periodicidade superior a semanal 80 997% 972%
(até 5 dias)

1QS13 Demora de encaminhamento no Correio Prioritario Transfronteirico Intracomunitério (até 3 dias) - 88,0% 34,5%

1QS14 Demora de encaminhamento no Correio Prioritario Transfronteirico Intracomunitério (até 5 dias) - 97,0% 60,9%

1QS15 Demora de encaminhamento na Encomenda Normal (até 3 dias) 50 96,3% 91,6%

1QS16 Demora de encaminhamento na Encomenda Normal (até 5 dias) 50 99,7 % 96,9%

1QS17 Demora de encaminhamento no Correio Registado Continente (até 1dia) 20,0 94,5% 952%

1QS18 Demora de encaminhamento no Correio Registado Continente (até 3 dias) 20,0 99,9% 99,9%

1QS19 Demqra de enca.mlnhamento no Correio Registado entre Continente e Regides Auténomas Acores e 40 90,0% 75.0%
Madeira (até 2 dias)

1520 Demo_la de ?ncqmlnhamento no Correio Registado entre Continente e Regides Auténomas Acores e 40 99.9% 941%
Madeira (até 4 dias)

1QS21 Demora de encaminhamento no Correio Normal em Grande Quantidade (até 3 dias) - 96,3% 75,5%

1QS22 Demora de encaminhamento no Correio Normal em Grande Quantidade (até 5 dias) - 99,7 % 97,6%

1QS23 Tempo em Fila de Espera no Atendimento (% de eventos <10 minutos) 10,0 90,0 % 89,5%

1QS24 Tempo em Fila de Espera no Atendimento (% de eventos <30 minutos) 10,0 99,5% 99,5%

Notas:

Demora de encaminhamento até X dia(s): entrega ao destinatario até X dia(s) tteis apds depdsito dos envios num ponto de rececdo do correio.

IR: importancia relativa de cada indicador de qualidade de servico, num total de 200%.

Objetivo: valor objetivo de cada indicador de qualidade de servico, estabelecido ao abrigo do n® 1do art®13° da Lei Postal.

(1)1QS1a1QS12 e 1QS15 a1QS24: valores apurados pelo sistema de medicao independente, efetuado por uma entidade externa (PricewaterhouseCoopers), deduzidos
dos registos afetados diretamente pela situacdo de forca maior, causada pela pandemia de Covid-19, entre 13.03.2020 e 31.12.2020. Os valores apurados correspondem
a0 periodo de 01.012020 a13.03.2020.

(1)1QS13 e 1QS14: 1QS13 e 1QS14: valores apurados pelo sistema de medicdo independente Unipost Monitoring System (UNEX), gerido pela entidade externa
International Post Corporation (IPC), no periodo de 01.01.2020 a 31.12.2020.

Informacao mais detalhada sobre os indicadores de qualidade de servico (metodologia de calculo e informacdo complementar): Disponivel em www.ctt.pt

INFORMAGAO SOBRE RECLAMAGOES E PEDIDOS DE INFORMAGAO NO AMBITO DO SERVICO POSTAL UNIVERSAL EM

Reclamacgoes Pedidos de Informacao
Processos

e | Responagzs | o Se oo || TTpomedode | esondcos | [eTpomédode | s
indemnizacgGes calendério) calendério)
Total 93382 9673 34,0 49544 30 156 127
Nacional 55406 1779 21,2 15721 23 77704
Internacional 37976 7894 52,7 33823 33 78423

A atividade dos CTT em 2020 foi significativamente impactada pela pandemia de COVID-19 e medidas de protecao dos trabalhadores e clientes, que muito afetou os
recursos humanos e transporte aéreo e toda a operagao logistica.


https://www.ctt.pt/dA/866d752ff1/Info Complementar Utilizadores_IQS 2020.pdf?language_id=1555597541833

