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InstrucBes para o questionario sobre a avaliagdo do desenvolvimento dos servigos postais digitais

I Introducéo

O objetivo deste questionario é recolher dados representativos sobre as atividades postais e o
desenvolvimento dos servicos digitais que podem ser utilizados posteriormente para atualizar indicadores
de avaliacao no setor postal. Destina-se, igualmente, a:

- comparar o nivel de desenvolvimento dos servigos postais digitais nos Paises-membros da UPU;

- identificar e avaliar o impacto de eventuais obstaculos e as tendéncias relativamente ao
desenvolvimento dos servi¢os postais digitais;

- avaliar o nivel de desenvolvimento e a importancia estratégica dos servigos postais digitais ao nivel
mundial desde a publicagéo do relatério de 2019; e

- definir o quadro das estratégias em matéria de servi¢os postais digitais.

Este questionario € uma verséao atualizada do questionario que tinha sido utilizado em 2017 para preparar o
relatério «The digital economy and digital postal activities — a global panorama» (Economia digital e
atividades postais digitais — Um panorama mundial), publicado pela UPU em 2019.

A titulo de referéncia, o relatério anterior esta disponivel em:

www.upu.int/uploads/tx_sbdownloader/theDigitalEconomyAndDigitalPostalActivitiesAGlobalPanoramakEn.pdf

Os dados recolhidos através deste questionario servirdo de base as analises mundiais e regionais levadas a
cabo pela Secretaria Internacional da UPU na area do desenvolvimento dos servi¢os postais digitais. Este
guestionario permitird, igualmente, obter informacdes atualizadas sobre as atividades de cada operador
designado, que serdo publicadas na atualizag&o técnica do relatério «The digital economy and digital postal
activities — a global panorama», prevista para 2020.

Para que esta ferramenta seja Util para o desenvolvimento de politicas postais, os dados devem ser fiaveis.
Cada operador designado deve, imperativamente, assegurar a comunicacdo de dados completos e fiaveis.
A existéncia de informacdes estatisticas de elevada qualidade € essencial para que a UPU e as empresas
postais possam desenvolver politicas adaptadas e gerir o seu desenvolvimento. Dados néo fiaveis ou
incompletos podem falsear conclusdes que, por sua vez, podem estar na origem de um desperdicio de
recursos.

Il. Ambito

O questionario concentra-se nas capacidades digitais dos servigos. Nao inclui os elementos «fisicos» dos
servigos eletrénicos (por ex. a distribuigcdo e a logistica séo excluidas).

Esta versdo do questionario utiliza a mesma estrutura do questionario de 2017, para que os resultados
possam ser comparados com o0s dos relatorios anteriores e para demonstrar a evolugdo dos servigos
postais digitais.



M. Instrucdes gerais

A fim de manter a qualidade do questionario sobre os servicos eletronicos oferecidos pelos Correios,
solicitamos que:

- preencha minuciosamente todas as secc¢fes do questionario;
- garanta a recolha de informac®es pertinentes junto das diferentes equipas da sua organizacéo;

- forneca todos os dados na sua posse, a fim de reduzir ao minimo o nimero de dados em falta.
O questionario inclui as seguintes seccdes:

I Lista dos servicos eletrénicos postais: entendemos como «servicos eletrénicos postais» (servigcos
eletrénicos) os servigcos prestados pelos Correios aos seus consumidores finais (particulares, empresas ou
governos), através de canais digitais. A Internet é o principal canal de prestacdo de servigos eletronicos,
embora sejam, igualmente, considerados outros canais de telecomunicacdes (p. ex. teleméveis, tablets, call
centres ou televisdes).

Il Tendéncias futuras: esta sec¢do destina-se a avaliar a percecdo dos operadores designados em
relagdo as novas tendéncias tecnoldgicas que poderiam ter um impacto (positivo ou negativo) nos seus
servigos eletrénicos postais no futuro.

1. Estratégias postais digitais: esta sec¢do procura obter uma melhor compreensédo do que estimula ou
trava as decisdes relativas a implementacéo dos servigos eletronicos e dos tipos de respostas estratégicas
dadas pelos Correios.

IV.  Obstaculos e motores: esta seccdo apresenta as respostas a novas perguntas destinadas a obter
uma melhor compreensdo do que estimula ou trava as decisdes relativas a implementa¢do dos servigcos
eletrénicos e dos tipos de respostas estratégicas dadas pelos Correios.

V. Diversos: esta seccdo incentiva os inquiridos a partilhar experiéncias ou fornecer informactes
adicionais que considerem pertinentes, para ser incluidas no relatorio.

O questionéario também pode ser preenchido online em www.surveymonkey.com/r/postaldigital2020. Queira
devolver o questionario no prazo fixado, para que a Secretaria Internacional possa publicar o relatério.

Ao procurar fornecer o maior nimero de dados precisos possivel, cada operador designado contribuird para
a valorizacao das estatisticas postais e para o refor¢co do seu papel como ferramenta de deciséo.
IV. Defini¢cbes

Para garantir a coeréncia dos dados e simplificar a compreensdo do questionario, séo fornecidas abaixo as
definicbes consideradas necessarias. Leia-as atentamente antes de responder as perguntas.

OpcBes que constam das | Definicdes

tabelas

Servigo em Processo de desenvolvimento de um novo servi¢o para o mercado, incluindo a

desenvolvimento fase piloto. Este tipo de desenvolvimento é considerado como a primeira
etapa no desenvolvimento de um servi¢co e implica um determinado niimero
de etapas a realizar antes do lancamento comercial de um produto.

Utilizador Qualquer particular, empresa ou organizagdo que tem acesso a um Servico
eletrénico oferecido pelos Correios, incluindo, entre outros, enquanto
remetente ou destinatario.




Servigos

Definicbes

Servigos de correio online e de governo eletrénico

Caixa de correio
eletrénico postal

A caixa de correio eletrénico postal permite o envio de mensagens eletrénicas
por um remetente autenticado, a distribuicdo, a gestdo e o armazenamento de
mensagens e de informacbes eletronicas, bem como o acesso, para o
destinatario autenticado, a estas mensagens e a estas informacbes. Este
servico esta definido no artigo 37 da Convencédo da UPU e no artigo 37-006
do Regulamento da Convencao.

Direct Mail online

Distribuicdo pelo correio de publicidade e/ou de qualquer outra comunicacao
de caracter promocional por via eletrénica.

Correio eletrénico postal
registado

O correio eletrénico postal registado constitui um meio de trocar mensagens
eletronicas de forma segura e fiavel, permitindo o envio de mensagens
eletrénicas por um remetente autenticado a um ou mais destinatarios,
igualmente autenticados, e produz uma prova de expedicdo e uma prova de
entrega. Este servigo esta definido no artigo 37 da Convencéo da UPU e no
artigo 37-002 do Regulamento da Convencéo.

Cartdes eletrénicos

Os cartBes eletrénicos séo cartdes comprados online, que séo enviados, em
seguida, a um ou mais destinatarios por via fisica ou eletrénica.

Servigo de bureaufax
online

O servico de bureaufax online permite transmitir textos e ilustracbes em
conformidade com o original, por fax. Este servi¢co esté definido no artigo 37
da Convencao da UPU e no artigo 37-002 do Regulamento da Convencao.

Faturacéo eletronica

A faturacdo eletronica € um servico de transmissdo de faturas eletrénicas,
geradas por bancos, empresas do setor publico ou organismos do Estado,
para caixas postais eletrénicas de clientes.

Correio hibrido

O correio hibrido é um servico que permite ao remetente depositar a sua
mensagem original num formato fisico ou eletronico, a qual €, em seguida,
tratada eletronicamente e convertida numa mensagem entregue num formato
fisico ou eletrénico ao seu destinatéario. Este servigo esta definido no artigo 37
da Convenc¢édo da UPU e no artigo 37-001 do Regulamento da Convencéo.
Este servi¢co inclui, igualmente, servicos como o0 servico de «impressao
comercial», propostos as grandes empresas.

Correio hibrido inverso

O servico de correio hibrido inverso permite a um cliente enviar uma
mensagem original num formato fisico, a qual é convertida, em seguida, numa
mensagem entregue num formato eletronico ao seu destinatério.

Facilitacéo online do
correio hibrido

Solugdo que permite aos pequenos remetentes aceder, gragas aos sitios Web
dos Correios, a um centro multisservigos para a concecéo, a preparagdo, a
impressdo e a expedicdo das suas campanhas de Direct Mail ou do seu
correio comercial.

Carimbo postal de
certificacdo eletrénica

Este carimbo constitui uma cadeia de elementos comprovativos, conservados
por um operador designado que age como um terceiro de confianca,
atestando a realidade de um evento eletrénico, ocorrido em relagdo a um
determinado conteddo, numa determinada data e hora, e envolvendo a
participagdo de uma ou varias partes identificadas. Esta definicdo esta no
artigo 37 da Convencédo da UPU e no artigo 37-004 do Regulamento da
Convencéo. A norma S43 da UPU descreve as especificagfes funcionais nas
quais se baseia este servico.

Assinatura digital

Equivalente digital de uma assinatura manuscrita baseado num algoritmo que
permite verificar a identidade do signatario e assegurar a integridade dos
dados. O Correio fornece ao cliente uma identidade juridicamente vélida que
Ihe permite assinar digitalmente um documento ou uma mensagem eletronica.
Esta assinatura digital baseia-se na criptografia para verificar a identidade do
remetente (autenticacéo), assegurar-se de que a mensagem néo foi alterada
(integridade) e evitar que o remetente negue ter enviado a mensagem
(n&o-repudiacéo).




Servigos

Definicbes

Servigos de correio online e de governo eletrénico (cont.)

Servicos de identidade
digital

O Correio entrega identidades digitais que permitem aos seus clientes dispor
de uma identidade juridicamente valida. A identidade digital pode ser
salvaguardada gracas a um simples sistema de autenticacdo eletronica que
exige uma palavra-passe ou através de tecnologias de autenticacdo mais
seguras que utilizam a criptografia e uma infraestrutura de chaves publicas.

Servicos de certificacdo

Possibilidade para um cliente de utilizar um nome digital e uma palavra-passe
num outro sistema e obter a validacdo por um terceiro da sua identidade
digital. Por exemplo, um cliente com uma identidade digital emitida pelo
Correio inicia sessao no seu sistema bancario para efetuar uma transacao. O
banco solicita por via eletronica a validacdo da identidade digital ao Correio
emissor, o qual entrega uma chave certificando a validagéo desta identidade
digital.

Arquivo digital

O Correio converte documentos fisicos e dados e armazena-0s nos arquivos
eletrénicos juridicamente vinculativos e verificaveis (arquivos eletrénicos), com
base nas normas do sector (p. ex. OAIS ISO 14721:2003). A gestdo de um
arquivo digital consiste em desenvolver, estruturar, implantar e explorar o
processo completo de arquivamento digital, com base nhas normas
reconhecidas pelo setor.

Saude online

O servigo permite aos clientes (doentes e pessoal de saude) aceder e gerir as
informacdes médicas pessoais (certificacdo, direitos de acesso, gestdo de
conta).

Administracdo online:
encomenda (no balc&o ou
na Internet), pedidos,
registo online

Os clientes podem pedir/fencomendar/registar documentos oficiais no balcédo
ou na Internet (por ex. passaporte, carta de condugéo, inscricdo universitaria)
que sdo distribuidos ou fornecidos pelos Correios.

Comeércio eletrénico

Loja online de produtos
filatélicos e postais

Os clientes podem comprar produtos filatélicos e postais online e mandar
entregé-los num endereco fisico.

Portal postal de compra
online (ou centro
comercial)

Um sitio Web postal ou um portal Web que comercializa produtos de uma
série de comerciantes. Os sitios Web dos comerciantes estdo muitas vezes
integrados nos sitios Web dos Correios.

Declaragdes para a
alfandega online

Os clientes podem fornecer informacdes necessarias (formularios CN 22, CN
23, CP 72) através do sitio Web postal a autoridade competente, antes de
importar ou exportar um envio.

Integracao dos servicos
postais online nos sitios
Web dos comerciantes
online

Este servigo fornece aos comerciantes online ferramentas de software (como
as interfaces de programacado de aplicacdes) para facilitar a integracdo do
sistema de expedicdo e de acompanhamento online dos Correios com as
suas aplicacdes de comércio eletrénico.

Relatérios e andlises do
desempenho

O Correio fornece aos comerciantes online relatérios de desempenho
personalizados (por ex. sobre as devolucdes, os atrasos, os prazos de
distribuicdo) para os ajudar a gerir os custos, as operacdes e a experiéncia de
compra dos seus clientes.

Servigco de enderec¢os
internacionais virtuais

O Correio fornece um endereco fisico internacional noutro pais para que os
clientes possam comprar facilmente produtos de comerciantes online desse
pais e solicitar o0 seu encaminhamento pelo correio.

Caélculo da estimativa dos
custos totais no
desembarque

No ambito do procedimento de compras online, o Correio fornece aos
compradores online as informacfes detalhadas sobre todos os custos
associados a distribuicdo de documentos e/ou mercadorias.




Gestéo online de solucdes
de distribuicao de
documentos e/ou de
mercadorias

Este servico permite aos clientes notificar o Correio por via eletrénica (por ex.
através de aplicacBes madveis, Internet, etc.) do local onde os documentos
e/ou as mercadorias devem ser entregues (p. ex. cacifo para encomendas,
domicilio, comerciante local, etc.).

Solucdes financeiras e de pagamento digitais

Gestao de conta online

Este servico permite aos clientes gerir eletronicamente a sua conta financeira
postal e efetuar operacdes financeiras.

Transferéncia de fundos
online

Servico de transferéncia de dinheiro numerario a numerario ou de conta a
conta para o seu destinatario, através de rede eletronica.

Pagamento de faturas
online

Servigo de pagamento das faturas no sitio Web do Correio que necessita da
implantacédo de um sistema especializado de pagamento online.

SolugBes de pagamento

Servico que fornece solugbes (sitio de compras online) de pagamentos
eletrénicos por intermédio de varias op¢des de pagamento eletrénico através
de uma Unica interface de pagamento.

Servicos de depdsito de
garantia para o comércio
eletrénico

Servigo que fornece uma solugdo de pagamento segura que recolhe, detém e
deposita fundos, que estdo associados ao pagamento para os clientes de
mercadorias compradas online para a sua entrega.

Servigos de apoio

Ponto de acesso publico
a Internet nas estacdes
de correio

Os clientes podem aceder a Internet nas estagfes de correio.

Informag8es online sobre
0s produtos, 0s servigos,
e as tarifas

Os clientes podem aceder, no sitio Web do Correio, através de aplicacdes
etc., as informacdes relativas aos diferentes produtos e servigos, assim como
as tarifas em vigor.

Pesquisa online (cédigos
postais, enderecos,
estacdes de correio)

Os clientes podem pesquisar uma estagao de correio ou um codigo postal ou
validar um endereco online, recolhendo informagdes como o nome da rua, a
cidade ou o codigo postal, ou o endereco completo.

Contacto online
e servico ao cliente

Os clientes podem entrar em contacto com o Correio, através de um meio
eletrénico (sitio Web, aplicacdo, redes sociais, correio eletronico, telefone),
relativamente a um servico ou para solicitar informacdes.

Rastreamento

Os clientes podem acompanhar e localizar um envio postal online.

Notificacéo eletrénica

O operador designado notifica um remetente/destinatario por via eletronica
(p. ex. por SMS, correio eletrénico ou redes sociais) de que um envio postal
(documentos/mercadorias) foi entregue ou deve ser levantado num
determinado endereco (cacifo para encomendas, domicilio, ponto de
levantamento, etc.).

Alteracdo de endereco
online

Os clientes podem modificar o seu endereco postal online, nomeadamente
num portal Internet ou numa aplicacéo.

Servigo online de
retencdo de correio

Os clientes podem solicitar, por correio eletrénico ou online, a interrupgao da
distribuicdo no seu endereco e a retencdo do seu correio durante um
determinado periodo de tempo.

Servigos online de
atualizacao das bases de
dados de enderecos

Os pequenos remetentes profissionais podem validar eletronicamente as suas
listas de enderecos, carregando-os no sitio Web do Correio.

Faturacéo postal
eletrénica

Servico que permite aos clientes receber uma fatura eletrénica para os
servicos e produtos de correio utilizados.




Franquia digital

Os clientes podem encomendar, pagar e descarregar por via eletrénica,
através do sitio Web do Correio, de uma aplicacdo para smartphone ou por
SMS, a franquia necessaria para a expedicdo de documentos ou de
mercadorias. A franquia pode ser impressa em papel (por ex. rétulos para
expedicdo) ou tomar a forma de um ndmero, de um cédigo ou de uma chave.

Franquia digital
personalizada

Os clientes podem encomendar, pagar e descarregar por via eletrénica,
através do sitio Web do Correio, de uma aplicacdo para smartphone ou por
SMS, franquias personalizadas necessdrias para a expedicao de documentos
ou de mercadorias. O utilizador carrega uma fotografia que lhe pertence ou
escolhe uma no banco de imagens propostas pelo Correio.

Servico de recolha

Os clientes podem solicitar a recolha do seu correio através do sitio Web do
Correio, de uma aplicacdo para smartphone ou por SMS.

5. Contacto

Caso tenha alguma pergunta, pode entrar em contacto com:

Paul Donohoe

Chefe do programa «Economia digital e comércio»

Endereco eletrdnico: eservices@upu.int

Telefone: (+41 31) 350 34 50

Fax: (+41 31) 351 02 66
Sitio Web: www.upu.int
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