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Assunto: convite para a certificacdo dos operadores designados na area da gestdo da qualidade

Prezada Senhora, Prezado Senhor,

O sistema de certificagdo da gestdo da qualidade da UPU foi desenvolvido em aplicagdo da resolucéo
C 20/1999 do Congresso de Beijing. Foi langcado ao nivel mundial em 2003, com base numa metodologia e
em dois questionarios. O objetivo desta certificagdo era sensibilizar os operadores designados para as
questdes de gestdo da qualidade, a fim de melhorar os servi¢os postais. A metodologia foi revista em 2005,
2007, 2010 e 2014.

Com a diminuig&o do correio postal tradicional, o aumento dos objetos provenientes do comércio eletronico e
a forte concorréncia no mercado, os operadores designados enfrentam mais exigéncias a cumprir, bem como
a necessidade de atingir um desempenho cada vez mais elevado. Por conseguinte, tornou-se mais que
necessario rever a metodologia de certificagdo da qualidade de servico da UPU, passando da fase de
sensibilizagdo, que era o principal objetivo de partida, para uma fase de certificacdo mais rigorosa e
relacionada com as exigéncias da profissdo e do mercado.

Para tal, durante as suas sessfes 2018.1 e 2018.2 (sessfes S3 e S4), o Conselho de Operac¢bes Postais
adotou uma nova metodologia de certificacdo da qualidade de servico dos operadores designados que se
baseia no nivel de aplica¢é@o dos procedimentos de gestdo da qualidade nas estruturas das empresas postais,
na organizagdo implementada, na execucdo das operacBes postais e nos resultados de medi¢cbes da
qualidade.

O novo sistema de certificagdo, que se concentra na gestdo da qualidade de servico e oferece condi¢des
equitativas para a avaliacdo dos operadores designados, independentemente do nivel de desenvolvimento
dos paises, assenta nos seguintes elementos:

- Dois questionarios de avaliagdo, um sobre a organizacao estabelecida pelo operador designado para
gerir a qualidade de servico (CEP C 2 2018.1-Doc 3c.Annexe 2) e outro sobre os procedimentos
operacionais e as relagbes com os clientes e os parceiros (autoridades aduaneiras, transportadoras
aéreas e seguranga) (CEP C 2 2018.1-Doc 3c.Annexe 3).

- Uma ficha de apresentacao do desempenho do operador designado na area da qualidade de servico,
com base nos dados recolhidos através das ferramentas de monitorizagdo e de avaliagao
implementadas pela Secretaria Internacional, pelas organiza¢g8es postais internacionais reconhecidas
ou pelas Unifes Restritas (CEP C 2 2018.2-Doc 3a.Rev 1.Annexe 5).



- Uma missdo com um consultor no terreno.

As condi¢cbes financeiras permaneceram inalteradas para que todos os operadores designados possam
participar na certificacdo. Por conseguinte, as taxas de contribuicdo ascendem a 3 000 CHF para os paises
menos avancados e a 7 000 CHF para os operadores designados dos outros paises. No entanto, convém
referir que esta contribuicéo financeira apenas é faturada se o operador designado candidato a certificacdo
cumprir 0s pré-requisitos da nova metodologia e alcancar o terceiro nivel do processo, que inclui,
nomeadamente, a organizacdo de uma missdo de auditoria realizada por um especialista no terreno, para
determinar em que medida as exigéncias do sistema de gestdo da qualidade sdo cumpridas. Os resultados
da auditoria permitem avaliar a eficiéncia do sistema de gestao da qualidade e identificar as possibilidades de
melhoria.

O novo sistema de certificacdo inclui trés niveis, a saber, ouro (nivel A), prata (nivel B) e bronze (nivel C),
com um periodo de validade de trés anos, a confirmar cada ano com base no desempenho obtido durante as
avaliagcOes da qualidade de servigo.

Por conseguinte, a certificagéo constitui um meio de melhorar continuamente a qualidade de servico e poderia
ser divulgado pelos media junto do publico e dos clientes, a fim de dar a conhecer os esfor¢gos envidados
pelos operadores designados nesta area. Quando um operador designado recebe um certificado, é a prova
de que dispbe de um bom sistema de gestdo da qualidade de servigo, bem como a indicacéo de que pode
tomar medidas para melhorar a qualidade a curto e a longo prazo.

Neste sentido, tenho o prazer de lhe transmitir, em anexo, a nova metodologia da certificacdo, aprovada
durante a sesséo S3 e revista durante a sessdo S4 (CEP C 2 2018.2-Doc 3a.Rev 1.Annexe 4), e os dois
guestionarios (CEP C 2 2018.1-Doc 3c.Anexos 2 e 3). A ficha de apresentagdo do desempenho do operador
designado na &rea da qualidade de servigo, utilizada pela Secretaria Internacional para a recolha dos dados
(que também foi revista durante a sessdo S4), encontra-se igualmente em anexo (CEP C 2 2018.2-
Doc 3a.Rev 1.Annexe 5), para informag&o. Estes documentos também estdo disponiveis no site da UPU
(www.upu.int/fr/activites/qualite-de-service/certification.html).

Os operadores designados que pretendam ser certificados em 2020 devem preencher os questionarios 1 e 2
de candidatura e devolvé-los a Secretaria Internacional o0 mais rapidamente possivel, 0 mais tardar até 31
de marco de 2020, por correio eletrénico (information.qs@upu.int). Assim que tiver recebido os pedidos de
certificagdo, a Secretaria Internacional entrard em contacto com os operadores designados interessados para
a implementacé&o do procedimento.

Para obter mais informagfBes sobre este assunto, pode entrar em contacto com Chokri Ellili, Chefe do
programa «Melhoria da qualidade» (telefone: (+41 31) 350 35 87; endereco eletrénico: chokri.ellili@upu.int) e
Mirko Ponti, assistente do programa «Melhoria da qualidade» (telefone: (+41 31) 350 35 33; enderego
eletrénico: mirko.ponti@upu.int).

Apresento-lhe, prezada Senhora, prezado Senhor, 0s meus protestos de elevada estima e consideracao.

Pascal Clivaz
(assinado)

Vice-Diretor Geral
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