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1. Introducéo

As normas de qualidade de servico minimas para as ordens postais de pagamento transmitidas por via
eletrénica definidas no presente documento, com base no artigo RP 1101.1.1 a 1.5 (Qualidade de servico
para as ordens postais de pagamento transmitidas por via eletrénica) do Regulamento do Acordo referente
aos servigos postais de pagamento, sdo as seguintes:

- Atualizacao da base de dados da Secretaria Internacional

- Tratamento das ordens postais de pagamento nos prazos previstos.

- Revogagao nos prazos previstos.

- Percentagem dos pedidos de informacdes tratados nos prazos previstos.

- Percentagem de reclamacdes tratadas nos prazos previstos.

Ordens postais de pagamento

O presente documento define as normas de qualidade de servico minimas que devem ser aplicadas as ordens
postais de pagamento correspondentes aos servicos postais de pagamento a seguir:

- Vale em numerdrio (numerario — numerario).

- Vale de pagamento (conta — numerario).

- Vale de depdsito (numerario — conta).

- Transferéncias postais (conta — conta).

Para cada um dos servi¢os postais de pagamento eletrénico acima mencionados, séo fixados dois prazos
especificos segundo a rapidez de execuc¢do proposta aos clientes:

- Normal.

- Urgente.
Revogacao

O presente documento define o prazo para a revogacao das ordens postais de pagamento eletrénico, de
acordo com as disposicdes do artigo RP 1604 (Tratamento dos pedidos de revogacao).

Reclamagbes

O presente documento indica também a percentagem de reclamacgdes relativas as ordens postais de
pagamento eletronico que devem ser tratadas nos prazos no ambito do artigo RP 1902 (Prazos de tratamento)
do Regulamento do Acordo relativo aos servigos postais de pagamento.

Por outro lado, o anexo 1 indica as normas para a avaliagao da qualidade dos servicos postais de pagamento
eletrénico fornecidas pelo operador designado.

2. Campo de aplicacdo

O presente documento define as normas de qualidade de servigo para as ordens postais de pagamento
eletrénico que sao aplicaveis a toda a rede postal mundial de pagamento eletrénico. Inclui as instrugdes e as
medidas minimas.

As normas da qualidade de servigo para as ordens postais de pagamento eletrénico descritas no presente
documento também podem ser aplicaveis aos vales de reembolso (artigo 1.1.5 do Acordo relativo aos servi¢os
postais de pagamento), em funcdo do servi¢o escolhido pelo destinatario do objeto contra reembolso para o
pagamento do montante faturado pelo remetente do objeto.



3. Referéncias normativas

Os documentos de referéncia indicados a seguir sdo indispensaveis para fins de implementacdo das
disposicdes do presente documento:

- Acordo relativo aos servigcos postais de pagamento.

- Regulamento do Acordo relativo aos servigcos postais de pagamento.

4, Termos e definicbes

Alguns termos comummente utilizados no presente documento estdo definidos no glosséario das normas da
UPU, assim como nos documentos citados nas referéncias normativas e na bibliografia.

5. Servi¢os Postais de Pagamento

Os principios a seguir servem de base para a elaboracédo das normas de qualidade de servico: por razdes de
equidade, dado que o prazo de transmissdo das ordens postais de pagamento eletrénico entre o operador
designado remetente e o operador designado de rececao depende de dois sistemas diferentes, um para cada
objetivo da cadeia de transmissdo; o prazo de execucdo fixado para cada SPP devera ser dividido em dois
periodos distintos, um correspondente ao operador designado expedidor e o outro ao operador designado de
recegao.

Os operadores designados transmitem os dados postais necessarios para a avaliagdo da qualidade de servico
a Secretaria Internacional da UPU.

5.1 Vale em numerdrio (numerario — numerario)
5.1.1 Definicao (Artigo 1.1.1 do Acordo referente aos servigos postais de pagamento)

«Vale em numerario: o remetente deposita os fundos no ponto de acesso ao servi¢co do operador designado
e solicita o pagamento em numerario do montante integral sem qualquer dedugéo ao destinatario».

A tarifa ndo esta incluida no montante total a pagar ao beneficiario por uma ordem postal de pagamento
eletrénico no ponto de acesso ao servigo do operador designado. As tarifas aplicaveis para o envio de ordens
postais de pagamento eletronico dependerdo das tarifas fixadas pelo operador designado remetente, de
acordo com o prazo de execugdo proposto ao remetente.

5.1.2 Prazo de execuc¢édo do servigco

O prazo para a execucdo do servico para 0s vales numerario — numerario corresponde ao tempo entre o
momento em que o vale em numerario é emitido no ponto de acesso do operador designado remetente para
este tipo de servico e a recec¢ao da mensagem relativa a ordem postal de pagamento eletrénico no sistema
do operador designado pagador.

Estao definidos dois niveis de rapidez para os vales em numerario:

- Normal — o vale em numerario esta disponivel no mesmo dia hum prazo maximo de oito horas;

- Urgente — o vale em numerario esta disponivel num prazo maximo de 30 minutos.



Dois prazos por servigo e por operador designado:

Operador | Operador designado Operador designado de Total
Servigco remetente (A/B)* rececéo (C)
Normal 4 horas no maximo 4 horas no maximo 8 horas no maximo
Urgente 15 minutos no maximo 15 minutos no maximo 30 minutos no maximo

A: Vales emitidos.
B: Mensagem enviada para o sistema do operador designado de destino.
C: Mensagem enviada indicando a rececao pelo sistema do operador designado de destino.

Nota — o prazo é indicado em nimero de horas Uteis e em valores absolutos, sem considerar os fusos
horarios. Apenas os dias e as horas Uteis dos bancos séo contabilizados.

5.2 Vale de pagamento (conta — numerario)
5.2.1 Definicao (Artigo 1.1.2 do Acordo relativo aos servigos postais de pagamento)

«Vale de pagamento: o remetente ordena o débito em sua conta gerida pelo operador designado e solicita o
pagamento do montante integral em espécie ao destinatario, sem qualquer deducédo.»

A tarifa ndo esta incluida no montante total a pagar ao beneficiario de uma ordem postal de pagamento
eletrénico no ponto de acesso ao servigo do operador designado. As tarifas aplicaveis para o envio de ordens
postais de pagamento eletronico dependerdo das tarifas fixadas pelo operador designado remetente, de
acordo com o prazo de execugdo proposto ao remetente.

5.2.2 Prazo de execuc¢édo do servigco

O prazo para a execucao do servico para os vales conta — numerario corresponde ao tempo entre o débito
do montante na conta bancaria do cliente no ponto de acesso do operador designado remetente para este
tipo de servico e a rececdo da mensagem relativa a ordem postal de pagamento eletrénico no sistema do
operador designado pagador.

Estao definidos dois niveis de rapidez para os vales de pagamento:

- Normal — o vale de pagamento esta disponivel no mesmo dia num prazo maximo de oito horas.

- Urgente — o vale de pagamento esta disponivel num prazo maximo de 30 minutos.

Dois prazos por servico e por operador designado:

Operador | Operador designado Operador designado de Total
Servigo remetente (A/B) rececéo (C)
Normal 4 horas no maximo 4 horas no maximo 8 horas no maximo
Urgente 15 minutos no maximo 15 minutos no maximo 30 minutos no maximo

A: Vale de pagamento emitido (montante debitado da conta).
B: Mensagem enviada para o sistema do operador designado de destino.

C: Mensagem enviada indicando a rececao pelo sistema do operador designado de destino.

Nota — o prazo é indicado em nlimero de horas Uteis e em valores absolutos, sem considerar os fusos
horarios. Apenas os dias e as horas Uteis dos bancos séo contabilizados.




5.3 Vale de depésito (numerario-conta)
5.3.1 Definicao (Artigo 1.1.3 do Acordo relativo aos servigcos postais de pagamento)

«Vale de deposito: o remetente deposita fundos no ponto de acesso ao servico do operador designado e
solicita que o montante seja depositado na conta do destinatario, sem qualquer dedugéo.»

A tarifa ndo esta incluida no montante total a pagar ao beneficiario de uma ordem postal de pagamento
eletrénico no ponto de acesso ao servigo do operador designado. As tarifas aplicaveis para o envio de ordens
postais de pagamento eletrénico dependerdo das tarifas fixadas pelo operador designado remetente, de
acordo com o prazo de execugdo proposto ao remetente.

5.3.2 Prazo de execuc¢édo do servigco

O prazo para a execucao do servigo para os vales numerario — conta corresponde ao tempo entre 0 momento
em que o vale é emitido no ponto de acesso do operador designado remetente para este tipo de servico e a
rececdo da mensagem relativa a ordem postal de pagamento eletrénico no sistema do operador designado
pagador.

Estao definidos dois niveis de rapidez para os vales de depdsito:

- Normal — O montante do vale de depdésito € creditado na conta do beneficiario num prazo maximo de
24 horas.

- Urgente — O montante do vale de depésito é creditado na conta do beneficiario num prazo maximo de
12 horas.

Dois prazos por servico e por operador designado:

Operador | Operador designado Operador designado de Total
Servigo remetente (A/B) rececéo (C/D)
Normal 12 horas no maximo 12 horas no maximo 24 horas ho maximo
Urgente 15 minutos no maximo ll, hpras e 45 minutos no 12 horas no maximo
maximo

A: Vale de depdsito emitido (montante depositado na conta).

B: Mensagem enviada ao sistema do operador designado de destino.

C: Mensagem enviada indicando a rececao pelo sistema do operador designado de destino.
D: Fundos creditados na conta do beneficiario.

Nota — o prazo é indicado em nimero de horas Uteis e em valores absolutos, sem considerar os fusos
horarios. Apenas os dias e as horas Uteis dos bancos séo contabilizados.

5.4  Transferéncias postais (conta — conta)
5.4.1 Definicao (Artigo 1.1.4 do Acordo relativo aos servigcos postais de pagamento)

«Transferéncia postal: o remetente autoriza o débito em sua conta gerida pelo operador designado e solicita
gue seja creditado um valor equivalente na conta do destinatario gerida pelo operador designado pagador,
sem qualquer dedugao.»

A tarifa ndo esta incluida no montante total a pagar ao beneficiario de uma ordem postal de pagamento
eletrénico no ponto de acesso ao servigo do operador designado. As tarifas aplicaveis para o envio de ordens
postais de pagamento eletronico dependerdo das tarifas fixadas pelo operador designado remetente, de
acordo com o prazo de execugdo proposto ao remetente.

5.4.2 Prazo de execuc¢édo do servigco
O prazo para a execucao do servico para as transferéncias postais conta — conta corresponde ao tempo entre

o débito do montante na conta bancaria do cliente no ponto de acesso do operador designado de destino,
para este tipo de servico e 0 momento em que os fundos sao creditados na conta do beneficiario.



Estao definidos dois niveis de rapidez para as transferéncias postais:

- Normal — o montante da transferéncia postal é creditado na conta do beneficiario num prazo maximo
de 24 horas.

- Urgente — 0 montante da transferéncia postal é creditado na conta do beneficiario num prazo maximo
de doze horas.

Dois prazos por servigo e por operador designado:

Operador | Operador designado Operador designado de Total
Servigo remetente (A/B) rececédo (C/D)
Normal 12 horas no maximo 12 horas no maximo 24 horas ho maximo
. . 11 horas e 45 minutos no .
Urgente 15 minutos no maximo maximo 12 horas no maximo

A: Transferéncia postal efetuada (montante debitado da conta).

B: Mensagem enviada ao sistema do operador designado de destino.

C: Mensagem enviada indicando a rececao pelo sistema do operador designado de destino.
D: Fundos creditados na conta do beneficiario.

Nota — o prazo € indicado em nimero de horas Uteis e em valores absolutos, sem considerar os fusos
horéarios. Apenas os dias e as horas Uteis dos bancos séo contabilizados.

6. Revogacéo
6.1 Definicao

Artigo RP 1510 (Pedidos de revogacao): «O remetente da ordem postal de pagamento pode solicitar a retirada
de uma ordem postal de pagamento exceto a retirada de um vale de reembolso.»

6.2 Prazo de execucédo do servico
Artigo RP 1604.3 (Tratamento dos pedidos de revogacao): «Quando os fundos ndo foram entregues ao
destinatario ou a sua conta ainda néo tenha sido creditada, o operador designado pagador da seguimento ao

pedido».

O tempo total para o tratamento e o reenvio de um pedido de revogacéao relativo a uma ordem postal de
pagamento por via eletronica ndo devera ultrapassar 2 horas e 30 minutos.

Um prazo para todos os servi¢cos por operador designado:

Operador | Operador designado | Operador designado Total
Servigco remetente (A/B) de rececao (C/D)
. . 1 hora e 30 minutos 2 horas e 30
Revogacéao 1 hora no maximo A minutos no
no maximo ‘o
maximo
A: Pedido de anulacéo transmitido.
B: Mensagem enviada no sistema do operador designado de destino.
C: Pedido de revogacéo recebido pelo operador designado pagador.
D: Ordem postal de pagamento reenviada ao operador designado remetente ou rece¢do de uma
resposta assinalando a impossibilidade de proceder ao reenvio.
Nota — o prazo é indicado em nlimero de horas Uteis e em valores absolutos, sem considerar os fusos
horéarios. Apenas os dias e as horas Uteis dos bancos séo contabilizados.




7. Informacdes e reclamacdes
7.1 Definicao

Artigo 19 (Reclamacdes) do Acordo relativo aos servigos postais de pagamento: «as reclamacdes sdo aceites
num prazo de seis meses a contar do dia seguinte ao dia de aceitacdo da ordem postal de pagamento».

Artigo RP 1901.1 e 3 (Reclamacfes):

«1. O remetente ou o destinatario pode formular uma reclamacéo junto do seu operador designado.

[..]

3. As reclamacdes sao aceites no prazo de seis meses a seguir ao dia de emissdo da ordem postal de
pagamento.»

7.2 Prazo de execuc¢édo do servico

Artigo RP 1902.1 e 3.1 (Prazos de tratamento):

«1. A reclamacao é tratada imediatamente pelo operador designado que a recebe. Se o caso nédo puder
ser resolvido por este operador designado, o outro operador designado em questao € informado o mais tardar
no dia util seguinte a rececao do aviso. O operador designado em questao fornece uma resposta definitiva
nos trés dias Uteis para as ordens postais de pagamento transmitidas por via eletronica.

[..]

3. O prazo de resposta definitiva para a reclamacao é:

3.1 de trés dias Uteis a seguir a chegada da reclamacao relativa a ordem postal de pagamento transmitida
por via eletrénica para o pais de destino; [...]»

Um prazo para todos os servi¢cos por operador designado:

Operador doepsei;g%ro Operador designado Operador designado Total
Servico remetente (A) de rececéo (B/C) de recegéo (D)
Informacdes e . . . o . " D+3no
~ 1 dia no méximo | 1 dia no méximo 1 dia no méximo L
reclamacdes maximo

A: Reclamacéo/pedidos de informacdes enviados.

B: Reclamacéo/pedidos de informacdes recebidos pelo operador designado pagador.
C: Resposta preliminar enviada ao operador designado remetente.

D: Resposta final enviada ao operador designado remetente.

Nota — «D» corresponde ao dia de emissao da transferéncia postal. Apenas os dias e as horas Uteis dos
bancos séo contabilizados.




Anexo 1
Avaliacbes da qualidade de servico

1. Acessibilidade por tipo de servico

Descricao: percentagem dos pontos de contato onde cada tipo de servico postal de pagamento € proposto.
Referéncia: preambulo e artigo 10.1 do Acordo relativo aos servigos postais de pagamento.
Tipo de indicador: estratégico.

Definicbes

Definicao funcional: para cada tipo de servico (vales em numerario, vales de pagamento (conta — numerario),
vales de depdsito (numerario — conta) e transferéncias postais), niimero de pontos de contato que fornecem
0 servico em percentagem do numero total de pontos de contato postais sob a égide do operador designado.
Objetivo:

- Permitir ao governo signatario conhecer precisamente a reparticdo geografica dos pontos de contato
gue fornecem servicos postais de pagamento, assim como a forma como esta reparticdo evolui no
tempo.

- Permitir aos outros governos verificarem a oferta de servicos postais de pagamento do pais em
questao.

- Permitir aos operadores designados avaliar o nivel de implementacao da oferta de servigos postais de
pagamento no pais de seus homologos e desenvolver suas atividades.

- Permitir a UPU avaliar o nivel de implementacdo em cada pais e ao nivel mundial, e definir
precisamente a extensado da rede mundial.

Propriedades

Unidade de medida: percentagem.
Frequéncia: semestral.

Modo de difusdo: Compéndio eletrénico dos servigos postais de pagamento, controlo da qualidade de servigo
(IFS), Grupo Postransfer (GPT) — quadro de bordo das atividades.

Método de célculo:

Quantidade de pontos de contato postais fornecendo o tipo de servigo X

MQS: =
QS Quantidade total de pontos de contato postais

100

Nota: Um indicador para cada tipo de servico.

Fonte de informacéo: operador designado.

Identificacao do indicador: por tipo de servicgo, por pais e ao nivel mundial.
Responsavel pela definicédo do indicador: GPT.

Objetivo fixado pelo Conselho de Operag@es Postais (COP): 80%.

2. Eficacia do servico

Descricao: percentagem de vales pagos.
Referéncia: Resolugdo C 74/2008 do 24° Congresso.
Tipo de indicador: atividade, eficacia.

Definicbes
Definicao funcional: para cada tipo de servico (vales em numerario, vales de pagamento (conta — numerario),

vales de depdsito (numerario — conta) e transferéncias postais (conta — conta), todos os servi¢os, nimero de
vales pagos em relagédo ao nimero de vales emitidos (ver segundo método de célculo a seguir).
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Objetivo:
- Permitir ao governo signatario determinar especificamente a eficacia global do servigo, assim como a
eficacia do servico por pais de destino pagador.

- Permitir aos operadores designados avaliar a eficacia da oferta de servigos postais de pagamento no
pais de seus homdlogos e tomar as medidas necessarias.

- Permitir a UPU avaliar a eficacia do servigo por pais pagador e de forma global (no ambito da rede
mundial), e dai beneficiar das informacdes.

Propriedades

Unidade de medida: percentagem.

Frequéncia: mensal.

Modo de difuséo: sistema de controlo da qualidade (SCQ), GPT — quadro de bordo das atividades.
Método de calculo:

Quantidade de vales pagos por pais de destino
Quantidade de vales emitidos pelos paises parceiros do pais de destino

MQS: = 100
Notas:
1°.  Um indicador para cada tipo de servigo.

2°.  Os vales «emitidos» sao aqueles recebidos pelo operador designado de destino (os vales rejeitados
nao sao contabilizados).

3°  Os coeficientes deverdo ser estabelecidos com base na duracdo da validade das ordens postais de
pagamento eletrénico (e ndo com base num periodo consecutivo).

4°,  Apresentacdo de um namero anual global.
Fonte de informacéo: sistemas empregados.

Tipo de indicador:

a) Por tipo de servico e por pais.

b) Com uma base bilateral, como sub-indicador, como abaixo:
- Vales emitidos pelo pais “A” e pagos pelo pais “B”.

- Vales emitidos pelo pais “B” e pagos pelo pais “A”.

Método de célculo:

MQS5s = Quantidade de vales emitidos pelo pais «A» e pagos pelo pais «Bx» « 100
2 Quantidade de vales emitidos pelo pais «A»

_ Quantidade de vales emitidos pelo pais «B» e pagos pelo pais «A»

MQSzp . — -
Quantidade de vales emitidos pelo pais «B»

x 100

Responsavel pela definicdo dos indicadores: GPT.
Objetivo fixado pelo COP: 90%.

Nota: Para além do ponto de vista bilateral, é interessante conhecer o grau de eficacia do servico de um
operador designado em relagéo ao de todos os outros operadores designados com os quais permuta os vales.

3. Desenvolvimento do servico
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Descri¢do: percentagem de aumento no nimero de vales emitidos.

Tipo de indicador: atividade.

Definicbes

Definicao funcional: aumento de um ano para o outro do namero total de vales emitidos por comparacao
mensal.

Objetivo:

- Permitir ao governo signatario determinar o grau de desenvolvimento do servico com base nos dois
indicadores anteriores (acessibilidade e eficacia).

- Permitir aos operadores designados avaliar desenvolvimento do servico com base nos dois
indicadores anteriores (acessibilidade e eficacia) e tomar as medidas necessarias

- Permitir a UPU continuar a evolugdo do volume dos vales por pais e ao nivel mundial.

Propriedades

Unidade de medida: percentagem.

Frequéncia: mensal.

Modo de difusdo: SCQ, GPT — quadro de bordo das atividades.
Método de calculo

Quantidade de vales emitidos durante o0 més (m) durante o ano (n) — quantidade de vales emitidos
MQS3 = durante o més (m) durante o ano (n—1) x 100
Quantidade de vales emitidos durante o més (m) durante o ano (n) (n — 1)

Nota: Os vales «emitidos» sdo os recebidos pelo operador designado de destino (os vales rejeitados ndo sédo
contabilizados).

Fonte de informacéo: base de dados IFS.
Identificacao do indicador: por pais e globalmente, em uma base mensal de um ano para o outro.
Responsavel pela definicdo do indicador: GPT.

Objetivo fixado pelo COP: 5 a 10%.

4, Tratamento das reclamac@es/pedidos de informagdes nos prazos

Descricao: percentagem de reclamacdes/pedidos de informacdes tratados nos 10 dias.
Referéncia: artigo 19 do Acordo relativo aos servigos postais de pagamento; artigos RP 1901 e RP 1902

Tipo de indicador: eficacia, qualidade.
Definicbes

Defini¢cao funcional:

- Conformidade do tratamento das reclamag¢6es/pedidos de informac8es com os objetivos fixados pelo
COP.

- Para cada tipo de servico (vales em numerario, vales de pagamento (conta a numerario), vales de
depdsito (numerario a conta) e transferéncias postais (conta a conta)), e globalmente, percentagem de
reclamagdes/pedidos de informaces tratados nos prazos previstos.

Objetivo:

- Este indicador permite aos governos determinarem se as reclamacdes/os pedidos de informacfes sao
tratados dentro do prazo fixado no Regulamento do Acordo relativo aos servigos postais de pagamento
(3 dias). Este prazo pode ser revisto pelo COP anualmente, assim como o prazo para cada relagédo
bilateral.
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- Este indicador permite aos operadores designados avaliar o desenvolvimento do servigo oferecido aos
clientes e tomar as medidas necessarias.
- Este indicador permite a UPU verificar a conformidade do tratamento das reclamagdes/dos pedidos de
informacdes aos niveis nacional e mundial.

Propriedades

Unidade de medida: percentagem.

Frequéncia: mensal.

Modo de difusdo: GPT — quadro de bordo das atividades.
Método de calculo:

Quantidade de reclamacdes/pedidos de informacgdes tratados nos
MQSs = prazos fixados pela UPU x 100

Quantidade total de reclamacdes/pedidos de informagdes

Notas:
1. Um indicador para cada tipo de servigo e um indicador mundial.
2. Apresentacédo dos resultados anuais globais.

Fonte de informacao: sistema de reclamacao eletronico para os servicos financeiros (FEIS) e operadores
designados.

Identificacao do indicador: por tipo de servico, por pais e globalmente.
Responsavel pela definicédo do indicador; GPT.
Objetivo fixado pelo COP: 80%.

5 Satisfacdo dos clientes

Descricao: volume das reclamagdes em percentagem do nimero total de ordens emitidas.
Referéncia: artigo 19 do Acordo relativo aos Servigos Postais de Pagamento, artigos RP 1091 e RP 1902

Tipo de indicador: qualidade.
Definicbes

Defini¢cao funcional:
- Controlo da «néo qualidade» de servigo.

- Para cada relacdo bilateral e globalmente, para cada tipo de servigo (vales em numerario, vales de
pagamento (conta a numerario), vales de depdsito (numerario a conta) e transferéncias postais (conta
a conta)), volume das reclamacdes em percentagem do nimero total de vales emitidos.

Objetivo:

- Permite a cada governo signatario verificar o nivel de qualidade global e a sua evolucdo, a qualidade
de cada tipo de servigco, assim como a qualidade dos fluxos de entrada e de saida.

- Permitir aos operadores designados controlar a «ndo-qualidade» do servi¢o oferecido aos clientes e
tomar as medidas necessérias

- Permite a UPU controlar, por pais e ao nivel mundial, a «ndo qualidade» em relacdo aos objetivos
fixados pelo COP.

Propriedades

Unidade de medida: percentagem.

Frequéncia: mensal.

Modo de difusdo: GPT — quadro de bordo das atividades.
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Método de célculo:
- Para os vales de entrada:

Quantidade de reclamacdes
Quantidade de vales emitidos

MQSsa = 100

- Para os vales de saida:

MQSe, = _Quantidade de reclamagdes y 100
Quantidade de vales emitidos

Notas:

Um indicador para cada tipo de servico e dois indicadores.
Apresentacédo dos resultados anuais globais.

Os vales «emitidos» sdo os recebidos pelo operador designado de destino (os vales rejeitados ndo sdo
contabilizados)

Fonte de informacéo: base de dados IFS e FEIS.

Identificacao do indicador: por tipo de servico, por pais e globalmente.
Responsavel pela definicédo do indicador: GPT.

Objetivo fixado pelo COP: 80%

6. Duracéo total do pagamento

Descricao: percentagem de vales pagos nos prazos correspondentes as normas de qualidade de servigo.

Tipo de indicador: qualidade, eficacia.
Definicbes

Definicao funcional: para cada relacao bilateral e globalmente, para cada tipo de servico: vales em numerario,
vales de pagamento (conta a numerario), vales de depdsito (numerario a conta) e transferéncias postais
(conta a conta), avaliagdo da quantidade de pagamentos efetuados nos prazos, em conformidade com as
normas de qualidade de servico.

Objetivo:

- Permite ao operador designado avaliar a quantidade de pagamentos efetuados nos prazos, em
conformidade com as normas de qualidade de servico.

- Permite a UPU avaliar a quantidade de pagamentos efetuados nos prazos, em conformidade com as
normas de qualidade de servico.

Propriedades

Unidade de medida: percentagem de pagamentos efetuados nos prazos, em conformidade com as normas
de qualidade de servico.

Frequéncia: mensal.

Modo de difuséo: a definir (Compéndio eletrénico, ficha qualidade, etc.).

Método de célculo:

Quantidade de vales pagos nos prazos fixados ao operador designado de destino
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Quantidade de vales enviados pelo operador designado remetente ao operador
MQS1: = designado de recepgéo x 100

Unidade de medida: percentagem por prazo de pagamento.
Frequéncia: mensal.

Modo de difusdo: SCQ, GPT — quadro de bordo das atividades.
Método de calculo: MQS;, = 100 - MQS1;

Notas:

1. O prazo de pagamento corresponde ao numero de dias entre a data da transacdo e a data de
pagamento.

2. Um indicador para cada tipo de servico e nivel de rapidez na execuc¢éo do servico.

Fonte de informacéo: base de dados IFS.

Identificacao do indicador: por tipo de servicgo, por pais e ao nivel mundial.
Responsavel pela definicédo do indicador; GPT.

Objetivos fixados pelo COP:

1° Vales urgentes: 80% nos quatro dias Uteis.

20 Vales ordinarios: 80% nos dez dias Uteis.

7. Prazo de transmisséo total

Descricdo: percentagem de vales criados e introduzidos no sistema do parceiro emissor nos prazos e
disponiveis para o pagamento no sistema do parceiro pagador nos prazos definidos.

Tipo de indicador: qualidade, eficacia.
Definicbes
Definicdo funcional: avaliacdo do prazo de transmissdo entre os sistemas e a disponibilidade para o

pagamento.

Objetivo: este indicador permitird aos utilizadores da rede conhecerem o nivel de qualidade global da rede e
do sistema.

Propriedades

Unidade de medida: percentagem.

Frequéncia: mensal.

Modo de difusdo: SCQ, GPT — quadro de bordo das atividades.

Método de célculo:

TTM, = Vales recebidos nos prazos fixados ao operador designado de destino , ;4
Quantidade de vales enviados pelo operador designado remetente

ao operador designado de recepcao
Nota: um indicador para cada tipo de servico.
Fonte de informacéo: sistemas utilizados.
Identificacao do indicador: por tipo de servico.
Responsavel pela definicédo do indicador; GPT.

Objetivo fixado pelo COP: 95%.



