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o

O ICP - Instituto das Comunicagoes de Portugal, € um instituto publico, dota-
do de personalidade juridica, com autonomia administrativa, financeira e patri-
monio proprio e exerce a sua ac¢ao como orgao requlador do sector das
comunicagdes, na tutela do Ministro do Equipamento, do Planeamento e da
Administragéo do Territorio.

No sector das comunicagoes, tal como em todos os outros, a qualidade dos
servigos prestados é um elemento fundamental para as empresas que ope-
ram numa perspectiva direccionada para o seu mercado, ou seja, com 0
objectivo de alcancar uma maior satisfacao dos seus clientes.

Num mercado liberalizado, em que exista concorréncia, 0s consumidores
tém a possibilidade de optar entre as diversas empresas que nele ope-
ram; assim esta, em principio, assegurada a qualidade na prestacao dos
servicos em causa.

Num mercado em que as empresas prestam 0s seus servicos em regime de
exclusivo, o consumidor ndo tem a possibilidade de escolha, pelo que existe
a necessidade de controlar a qualidade dos servigos prestados ao consumi-
dor nesses casos.

Tendo em consideragao a importancia que o acompanhamento da qualidade
dos servico prestados assume no sector das comunicacdes, pela existéncia
de servicos operados em regime de exclusivo, bem como pelo papel relevan-
te que esses servicos assumem na vida didria das pessoas, foram estabele-
cidos objectivos de qualidade de servico, para determinados indicadores,
através de uma negociacao efectuada entre os operadores, o ICP e a Direc-
céo-Geral de Concorréncia e Precos. No caso de incumprimento dos limites
fixados, sera activado um sistema de penalizagao sobre os operadores.

Neste contexto, o ICP desenvolveu, no ambito das suas competéncias de
acompanhamento da qualidade de servico, um sistema de monitorizacao e




controlo da qualidade de servico (QS) prestada pelos operadores dos servi-
¢os publicos de correios e de telecomunicagdes (CTT-Correios de Portugal e
PT-Portugal Telecom, respectivamente).

Tal sistema prevé assim, duas vertentes distintas: a monitorizagao e o controlo.

Através da monitorizagao, o ICP acompanha a evolugao dos valores verifica-
dos para determinados indicadores de qualidade de servigo (IQS). Estes valo-
res sdo determinados pelos CTT e pela PT, que tém a seu cargo a
responsabilidade de obter e tratar a informagao.

Em paralelo, o ICP desenvolve acges de controlo, atraves da elaboragao de
estudos independentes, da sua responsabilidade, através dos quais efectua
uma validagéo (ou na@o') dos valores apresentados pelos operadores.

Assim, tanto na drea de correios como de telecomunicagdes, o ICP tem vindo
a realizar diversos estudos de mercado, mediante a contratac@o do trabalho
de campo a empresas especializadas.

Tais estudos sao efectuados em duas dpticas distintas: a primeira, através da
simulagdo de situagdes reais de uso dos servicos e a segunda através da
avaliagdo da satisfac@o por parte dos clientes dos servicos, como forma de
controlar o impacte da politica comercial dos operadores de servigo publico
junto dos consumidores.

Neste contexto, foram realizados pelo ICP diversos estudos, durante o ano de
1995, que agora se publicam com o objectivo de levar ao conhecimento do
publico, com interesse especifico nesta matéria, as principais conclusoes reti-
radas das andlises efectuadas.

O presente estudo analisa a satisfagao dos clientes do operador publico de
correios, efectuando um levantamento sobre determinadas questoes como as
estacOes de correios, a demora de entrega da correspondéncia, 0s pregos,
etc.. E igualmente avaliado, de uma forma global, o servigo prestado.

' Caso se verifiguem divergéncias
entre os resultados obtidos pelo ICP e
pelos operadores de servigo publico
de comunicagdes, haverd lugar a dis-
cussao de clarificacdo entre as partes.
No caso de auséncia de consenso,
sdo ulilizados os resultados do ICP
para a aplicagdo do sistema de pena-

lizagdo.



* Demora de Encaminhamento da
Correspondéncia Nacional e Interna-
cional e Qualidade de Atendimenio

nas Estagoes de Correios.

Q RESULTADOS APURADOS

@ EEINCIPAIS CONCLUSOES)

Paralelamente a realizag@o de estudos de qualidade onde sao observados e

“‘medidos” aspectos especificos dos servigos de correios?, realiza o ICP, uma

vez por ano, um estudo de percepcédo da qualidade, onde é avaliada a satis-

facéo do cliente.

Mais do que qualquer outra medida, é a opiniao do Cliente - Destinatario dos

Servigos Prestados, que deve servir de guia para o desenvolvimento da acti-

vidade de correios.

Assim, é nesta perspectiva que se elabora o presente relatorio e se tracam as

conclusées que seguidamente se apresentam:

Numa avaliagao de 1 a 20, o servigo nacional de correios obteve uma
média de 13,4 valores. O ano passado tinha-se registado um valor
médio aproximado de 13,0.

Relativamente a evolugao nos ultimos 5 anos, 68% dos inquiridos sao
de opinido de que houve uma melhoria relativa do servigo de correios.

O aspecto das estagoes, quer exterior, quer interior foi considerado
bom ou razoavel pela quase totalidade dos individuos (95%).

Segundo a opinido dos inquiridos, a afixacao de informagao sobre o
horario da ultima tiragem do correio normal e azul é muito deficiente,
em especial nas Regides Auténomas. Assim, nessa regiao apuraram-
-se 29% dos inquiridos afirmando nao encontrar esta informacao rela-
tiva ao correio azul e 26% com a mesma dificuldade relativa ao
correio normal.




26% dos inquiridos sao da opiniao de que os horarios de funciona-
mento das estacdes de correios ndo séo 0s mais convenientes, ele-
gendo a hora do almogo como a alternativa preferida.

Apesar de, na generalidade os funcionarios terem sido considerados
simpaticos e eficientes, detectaram-se ainda e respectivamente 7% e
5% de opinides negativas.

30% dos inquiridos consideram esperar longo tempo na fila até serem
atendidos, devendo ser prestada especial atencao a situagao da
Grande Lisboa, onde praticamente metade dos inquiridos sao desta
opiniao.

O parque de maquinas automaticas de venda de selos ainda nao é
em numero suficiente para que seja possivel 0 seu uso generalizado.
Esta é a conclus@o a que se chega pelas afirmagdes de 36% dos
inquiridos que ndo compram 0s selos nas maquinas por nao as

encontrarem.

Apenas 25% dos respondentes tém conhecimento efectivo do padrao
da demora de encaminhamento do correio normal (3 dias). Ja em
relacao ao correio azul o conhecimento do padréo da demora (1 dia
no Continente ou nas Regides Auténomas e 2 dias entre o Continen-
te e Regides Auténomas ou entre as duas Regides Autonomas) é
mais generalizado (85%).

Dos respondentes que efectivamente conhecem o padrao da demo-
ra de encaminhamento do correio normal, 55% mostram-se satisfei-
tos com o seu cumprimento. Relativamente ao correio azul esta
percentagem € superior (67%), 0 que demonstra uma maior satisfa-
¢éo com este tipo de correio relativamente ao normal.

Quando se coloca a questao sobre o paralelo prego/qualidade do
correio azul, 12% refere nao existir correspondéncia entre o preco e
a qualidade praticada; desses, 59% acusam o prego de ser alto,
enquanto que 30% julga que deveria a qualidade ser superior.



A ocorréncia de erros na entrega da correspondéncia € um factor de
elevada insatisfacéo para os clientes (26%). De salientar no entanto,
a melhoria verificada em relag@o ao ano passado, onde os insatisfei-
tos somavam 34%.

@ RECOMENDACOES

Das conclusdes que foram referidas, salientam-se alguns aspectos menos efi-

cientes segundo a opiniao dos inquiridos da amostra. Nesta sequéncia, como

resposta as insatisfacdes demonstradas, sugerimos algumas medidas de

correcao:

No que respeita ao desconhecimento dos servicos, nomeadamente
com o padrao da demora de encaminhamento e horario da ultima tira-
gem do correio, sugerimos a divulgacao generalizada pela populacao
das caracteristicas de cada servico e da linha telefénica de apoio
“Correios em Directo”.

Para atenuar a insatisfagéo do cliente para com o tempo de espera
na fila até ao atendimento, deveréo continuar a ser automatizados os
servicos de compra de selos, pela continua ampliagao do parque de
maquinas e simultdneamente pelo incentivo dos clientes ao seu uso
através da prética de pregos inferiores aos estabelecidos para a com-
pra ao balcdo. Adicionalmente, devera ser tida em consideracao na
proxima negociag@o de pregos de correios, a necessidade de ade-
quar os limites estabelecidos para os tempos de espera na fila.







@ UTILIZAGAO DAS ESTACOES DOS CORREIOS

84% dos inquiridos no presente estudo, sao utilizadores efectivos dos servi-
¢os dos correios, onde é de salientar pela frequéncia, 22% que vao as esta-
coes 1 vez por més e 21% que o fazem 2 a 3 vezes.

Dos inquiridos, apenas 16% se podem considerar de potenciais utilizadores,
uma vez que afirmam nunca ir as estagoes.

] LR de deslocacio
| reguencla oe aeslocacao as es

Frequency of visits to post offices

2 a 3 vezes por 1 vez por
més més
21% L 22%

1 Vez por

semana

9%

Varias vezes

por semana Raramente

e 8% S 24 %

Nunca

16% )

@ UTILIZACAO DOS SERVICOS DOS CORREIOS

O que leva os inquiridos a irem as estagdes de correios € em grande medida
a necessidade dos servigos relacionados com envio de correspondéncia e
encomendas (38%) e o pagamento de servigos (31%).




Most frequently used services

ot B B Receb. pensdes

oK - ] Aquis. produtos poupanca
S B Receb. / envio vales postais
s [] pagamento servigos

a4 B Envio de telegramas

i B Telefonemas / env. fax
i B Corresp. / encomendas
30%

20%

10%

0%

Total

Das pessoas que se deslocam a estagdes fora da area de trabalho ou resi-
déncia, 84% afirmam ter facilidade de encontrar estacoes de correios.

Dos 39% de inquiridos que afirmam ndo enviar correio particular, 28% apre-
senta como causa o facto de preferir usar o telefone, 21% 0 n&o ter necessi-
dade e 7% o nao ter costume de escrever.

Em relagao a frequéncia no envio de cartas, a maior percentagem de indivi-
duos respondeu enviar de 2 a 3 cartas por més (32%).

= || = pen ot 1l - SE R 3

Number of letters sent per month

LI Ns/Nr

B 7210 cartas

[ Mais de 10 cartas
B a6 cartas

B Menos de 1 por més
B 1 carta

5% . 2 a 3 cartas

2% 5%



A maioria dos inquiridos envia correspondéncia em periodos festivos (92%),
seguindo-se 0 envio por ocasiao de férias (53%).

@ ASPECTOS DE AVALIACAO DAS ESTACOES DE CORREIOS

2.3.1 Estado de conservagao

O aspecto das estacdes, quer exterior, quer interior foi considerado favoravel
pela maioria dos individuos (cerca de 95%).

2.3.2 Materiais disponiveis

A maioria dos entrevistados afirma encontrar os materiais necessarios a con-
cretizacao dos servigos nas estacdes de correios (cola, caneta, impressos, lis-
tas telefonicas e listas de codigos postais). No entanto, as canetas sao o
elemento que frequentemente falta (segundo os inquiridos nao se encontram
em 30% das estagoes).

2.3.3 Informagéo afixada

Dos elementos sobre os quais incidiu 0 questionario, o horario da ultima tira-
gem do correio azul, foi 0 que, na opinido dos inquiridos, denota uma maior
falta de informagao (17% afirmam nao encontrar esta informagao). De regis-
tar no entanto que, em relacao a este aspecto houve uma melhoria, uma vez
que, no ano de 1994, esta percentagem era de 19%.

i Informagdo afixada: & | )
Folhetos dos principais servigos So s 58% =
Horario de funcionamento das estagoes 70%

Horério da ultima tiragem de correio azul 45%
Horario da Ultima tiragem de correio normal 53%




Em relag@o a informagao sobre a ultima tiragem do correio normal, constatou-
-se uma melhoria da informacéo afixada (48% encontravam esta informagéo
em 94, enquanto que em 95 esta percentagem rondava 0s 53%).

2.3.4 Hordrios de funcionamento

Os horarios de funcionamento propostos pelos inquiridos como preferénciais
sa0 0s que constam do grafico que se segue:

CPerfodos preferidos parao &

=
e H
CElS @S )

Preferred periods for extending attendance hours at post offices

Sabados de manha Até as 20 horas
32% 32%
Ni iéNr A hora do almogo

35%

Em relagao ao estudo do ano passado, o prolongamento do horario de funcio-
namento das estagdes até as 20 horas deixou de ser a alternativa preferida
(42% em 1994 e 32% em 1995).

2.3.5 Balcoes de atendimento

Avalia-se neste ponto a opinido sobre o procedimento dos funcionarios, bem
como o tempo que se espera pelo atendimento.

No que diz respeito aos funcionarios, os inquiridos foram da opiniao de que
93% sao simpaticos e eficientes.



Apesar das elevadas percentagens de inquiridos satisfeitos com o modo de

atender por parte dos funcionarios, detectaram-se ainda 7% e 5% de inquiri-
dos julgando negativamente os funcionarios no que diz respeito a simpatia e

eficiéncia respectivamente.

A opiniao do tempo de espera na fila foi avaliado em minutos e em classifica-
¢ao de longo, razoavel e curto.

Do cruzamento destas duas interpretacoes, pode estabelecer-se a ligacéo,
tirando as seguintes ilagoes:

/— Minutos ——  Classificagdo tempo de espera —— % (1) —\
<1 i curto 1%

B 2a3 curto / razoavel oy 1% e

e 4a6 razoavel i 17% iz

i 7a10 razoavel / longo e e 24% e

o >10 E longo Fera 18% St

\

(1) Base: 650 inquiridos representando 71% das pessoas que vao a estagdes de correios. As restan-

tes 29% das respostas nao se enquadram nesta interpretagao.

Particular atengao deve ser dada ao descontentamento por parte dos inquiri-
dos na regiao da Grande Lisboa, onde 49% afirmam esperar longo tempo, o
que se traduz em 46% a esperarem mais de 10 minutos.

2.3.6 Maquinas autométicas de venda de selos

A percentagem de utilizadores de maquinas automaticas de venda de selos é

ainda muito baixa (12%). O motivo principal para a utilizagao é a maior facili-
dade (81%). No ano de 1994, o motivo da maior facilidade foi apontado



somente por 62% dos inquiridos, 0 que demonstra possivelmente uma maior
familiarizagdo com o uso destas maquinas.

Releve-se que o facto de o prego do selo (20g no correio normal e azul) ser
mais baixo so é factor atractivo para a utilizagdo das maquinas de venda de
selos para 9% dos inquiridos que as usam.

As pessoas que afirmam néo fazer uso das maquinas automaticas para a
compra dos selos (88%), atribuem este facto a néo as encontrarem (15%).
Constataram-se mesmo 21% afirmando que as maquinas nao existem.

ASPECTOS DE AVALIACAQ DOS SERVICOS DE CORREIOS

2.4.1 Recolha e distribuicao de correspondéncia

Em 30% das respostas o nimero de postos de recolha da correspondéncia &
considerado insuficiente.

A insatisfagdo esta também patente para 42% dos inquiridos que afirmam

existir necessidade de mais que uma distribuicéo de correio diaria.

2.4.2 Demora de encaminhamento

. Correio azul no Continente

Constataram-se 54% de inquiridos (no Continente) dizendo ter conhecimento
do padrao de demora de encaminhamento do correio azul, mas de facto, s&o
85% que respondem acertadamente (1 dia).

Dos 85% que mostraram conhecimento efectivo sobre o padrao da demora de
encaminhamento do correio azul no Continente, 69% mostraram-se satisfei-

tos e 31% insatisfeitos com o cumprimento do padrao.




. Correio azul nas Regides Autonomas

Respeitante ainda ao correio azul, mas em relagao aos individuos entrevistados
nas Regides Auténomas, considerou-se como resposta correcta 1 ou 2 dias de
. padr@o de demora, uma vez que a questao feita ndo especificava se o destino
da correspondéncia seria a propria ilha, ou o Continente ou ainda entre ilhas.

Assim, dos 83% de entrevistados que provaram conhecer o padrao de demo-
ra de encaminhamento garantida pelo operador, 27% mostraram-se satisfei-
tos e 73% insatisfeitos com o cumprimento do padrao.

. Correio normal

Em relagdo ao correio normal, a percentagem de entrevistados que dizem
conhecer o padrdo da demora de encaminhamento € maior do que a regista-
da relativamente ao correio azul (63%), ndo correspondendo no entanto, a um
conhecimento efectivo, uma vez que, s6 25% dao a resposta certa (3 dias).

Das pessoas que efectivamente tém conhecimento sobre o padrao da demo-
ra de encaminhamento do correio normal, 55% mostram-se satisfeitos e 45%
insatisfeitos com o cumprimento deste padrao.

2.4.3 Prego

Podem considerar-se como respostas certas a questao do prego de envio de
uma carta de 20g em correio azul, os 75800 (maquinas automaticas) e 80$00
(balca@o). Assim, obteve-se resposta certa em 30% dos casos, com a indica-
cao de 75300 e 29% dos casos com 80$00.

Quando se coloca a questao sobre o paralelo prego/qualidade do correio azul,
das 12% com resposta desfavoravel, 59% acusam o prego de ser alto em
relacdo & qualidade demonstrada no servico, enquanto que 30% julga que
deveria a qualidade ser superior para corresponder ao prego.




Com respeito ao correio normal, 8% dos inquiridos respondem que o pre¢o do
envio de uma carta de 20g é 40$00 (preco da maquina automatica), enquan-
to que 54% respondem que 0 prego é 45800 (pre¢o ao balcao).

62% dos inquiridos s&o da opinido de que ndo ha paralelo entre a qualidade
do servico e o preco praticado. Destas pessoas, 59% consideram ser o pre¢o
do correio normal alto demais em relacdo a qualidade do servico, enquanto
que 34% dizem que a deficiéncia é da qualidade que deveria ser mais alta

para corresponder ao preco praticado.

Como se depreende daquilo que ficou escrito nos Ultimos paragrafos, a con-
clusé@o de que o preco é considerado alto em relacdo a qualidade existente é
comum tanto no que diz respeito ao correio normal como no que diz respeito

ao correio azul.

2.4.4 Erros na entrega de correspondéncia

A ocorréncia de erros na distribuicao da correspondéncia é apontada por 26%

dos inquiridos (percentagem inferior a registada o ano passado, 34%).

cla de erros na distribuicie )
de COrrEs SpOn ndéncie)

T
(a
@)
@)
=

—3
t,_““w*
@
@
qE

Frequency of mistakes in mail distribution

Frequentemente
26%

Ns / Nr
?%

Nunca
21%




2.4.5 Servico de encomendas

Do total de pessoas inquiridas, 53% utilizam o servico de encomendas,

havendo 49% que consideram o servi¢o de boa qualidade e 45% de qualida-

de razoavel.

O estado em que s@o entregues a correspondéncia e 0s volumes &, em ter-

mos gerais, considerado satisfatorio (86%).

@ AVALIACAO GLOBAL DO SERVICO NACIONAL DE CORREIOS

Foi pedida a opiniao a nivel geral do servico nacional de correios, a qual se

obteve como resposta que numa classificacéo de 1 a 20, em media 0 servico

valia 13,44 valores e que numa maioria de respostas se considerou ter havi-

do uma melhoria relativa a evolugao nos Ultimos 5 anos (68%).

(Classificacio global do servico de corréios)

Ns / Nr
Muito Mau (0 a 4)

Mau(5a9)

Razoavel (102 13)

Bom (142 16) |

Muito Bom (17 a 20) _1"1%

0% 5% 10%

Overall classification of the postal service

£ =
| -
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e Evolugio do servico-de-correios nos Uifimos 5 anos )

Evolution of the postal service over the last 5 years

| Ns/Nr
4%
Piorou I
5% '
Melhorou
Manteve - se 68%
23%

As conclusoes retiradas do estudo realizado em 1994 apontavam para uma
classificagdo do servico de 12,97 valores, embora 60% dos entrevistados
tenham considerado ter havido uma melhoria de ha cinco anos até entao.



. METODOLOGIA )
@ UNIVERSO

O universo é constituido pelos individuos entre os 18 e 0s 74 anos, residen-

tes em Portugal Continental e Regides Auténomas.

@ AMOSTRA

A amostra é constituida por um total de 1080 individuos.

A amostra foi estratificada por habitat (dimensao populacional das localidades)
e regido (Grande Lisboa, Grande Porto, Regides Autonomas e Resto do Pais),
atribuindo-se a cada estrato resultante do cruzamento destas duas variaveis

um numero de entrevistas proporcional ao seu peso no Universo.

Para efeitos da seleccao da amostra, a regido Resto do Pais foi desagregada
em 4 regides (Litoral Norte, Interior Norte, Litoral Centro e Interior Sul), de
forma a garantir que a distribuicao da amostra reproduzisse o mais fielmente

possivel a distribuicdo da populagao no territdrio.




Foi a seguinte a distribuicao da amostra pelas vérias regioes consideradas:

G )

Regiao Universo % no Amostra % na

(idade : 18- 74)  Universo Amostra
Litoral Norte 1-.454.251- .22..1".“ : 238 22.1
Grande Portc-) 714.856 108 = -120 | 10.5
Inteﬁor No-r;e 5 .941 243 = .1-4.9; = 145 13.4
Litoral Céntro” _551.6?;8 129__ 3 158 14.6
GrandeLisboa 151452 229 27 220

© meiorSu 80398 122 137 127

Reg. Aunomas 3128 47 49 45
= _Toial 6.593.360 99.9 1084 _998

.

Dentro de cada localidade, os individuos foram seleccionados segundo o
método de quotas tendo em conta trés variaveis:

. Sexo (2 niveis)

. Idade (4 niveis: 18 2 29, 30 a 39, 40 a 54 e 55 a 74 anos)

. Escolaridade (4 niveis: até ensino preparatorio e mais que ensino
preparatorio, para individuos com idades compreendidas entre os 8
e 0s 39 anos; até ensino primario € mais que ensino primdrio, para
individuos com idades superiores a 40 anos).

A distribuic@o das entrevistas em fungao das trés varidveis referidas foi feita
de forma proporcional ao seu peso no Universo, sendo este definido com
base no Recenseamento Geral da Populagéo para 1991.



@ TECNICA DE ENTREVISTA

Utilizou-se a técnica de entrevista directa e pessoal, mediante questionario
estruturado elaborado pela empresa especializada, em conjunto com o ICP.

%10) RECOLHA DE INFORMACAO

A recolha da informacéao decorreu entre 7 de Setembro e 5 de Outubro de
1995, tendo sido assegurada pela empresa especializada.

@ TRATAMENTO DA INFORMACAQ

Os resultados nacionais tém por base uma amostra de 1084 entrevistas,
correspondendo a um grau de confianca de 95% e um erro de amostragem
de 3%.

A amostra foi estratificada por grandes regides, de acordo com 0
sequinte quadro:

& Regides Numero de entrevisias % )
Grande Lisboa 237 22_ =
Grande Porto 120 10.5
Resto do Pais 678 62.5_ |
Reg. Auténomas 49 45
Total do Pais b H”1EJB4 R 100_—““—
. 4







' Should there be any difference bet-
ween ICP's results and the public ser-
vice operalors, both parts shall
discuss them in order fo clanify the
matter. If no consensus is attained,
ICP's results shall be used for the

application of the penaly system.

m INTRODUCTION

ICP - /ustitutv uas Comunicagoes ae Fortugal -1s the regulatory body of the
communications sector in Portugal, an autonomous public institute reporting to
the Minister of Equipment, Planning and Territorial Administration. Among its
activities, ICP promotes regular studies and issues reports on the quality of the
services offered in the communications sector.

Service quality is fundamental for market-oriented enterprises. On a free
market service quality is assured by competition, however, when regarding
non-liberalized markets where services are exclusively provided by one enter-
prise - as it still happens with certain Portuguese postal and telecommunica-
tions services - it becomes necessary to control their quality, more so when
considering public services.

Service quality objectives were therefore agreed among the public service
opertors (C7T - Correios de Portugal and PT - Portugal Telecom), ICP and
Direcgdo-Geral de Concorréncia e Pregos (the government body responsible
for competition and pricing affairs). Should the operators fail to fulfil the objec-
tives established, a penalty system shall be applied.

ICP’s mission towards public service quality in the communications sector
is to monitor and control: ICP follows the figures delivered by each opera-
tor regarding the several quality indicators previously agreed upon and at
the same time controls the quality of service by carrying out independent
research studies, which allow ICP to validate (or not') the figures presented
by the operators. These studies - from which result quality reports and
recommendations - are carried out either through the simulation of
real/live situations or by evaluating customer satisfaction towards the servi-
ces rendered.

The presented report concerns the perceived quality of the postal service.




@ FINDINGS

In addition to quality surveys in which specific items of the postal services' are

observed and measured, ICP conducts an annual study on perceived quality

in which client satisfaction is assessed.

Above all it should be the opinion of the Client - the user of the services pro-

vided, to act as a guide in the development of postal services.

This report was made having this in mind. Its content can be summed up in

the following points:

On a scale of assessment from 1 to 20, the national postal service
received an average grading of 13.4. The previous year this grading
had been 13.0.

68% of those questioned believe that the postal services have impro-
ved in the last five years.

The appearance of post offices, either external or internal was con-
sidered good or reasonable by nearly all those questioned (95%).

Those questioned felt that the information displayed regarding last
collection hours for normal and azu/(rapid) mail was very deficient
- especially in Madeira and Azores, where 29% of respondents clai-
med to be unable to find such information for rapid mail and 26% had
the same problem for normal mail.

26% of those questioned were of the opinion that post office atten-
dance hours are not the most convenient. The lunch hour was the
preferred alternative.

Though in general the staff was seen as friendly and efficient, 7%
and 5% respectively of those questioned were of contrary opinions.

! Studies on the time taken fo deliver
domestic and international mail and on

the service qualily at post offices.



30% of respondents said that the waiting time in queues was
excessive. This feeling is especially strong in Greater Lisbon, where
nearly half of those questioned were of such an opinion.

Stamp vending machines do not yet exist in sufficient number so
that its use may be a generalised one. This is the conclusion we get
to from the statements of 36% of the respondents, who don’t buy their
stamps from vending machines because they can’t find any.

Only 25% of respondents have effective knowledge of the standard
delivery time for normal mail (3 days). A large majority (85%) of res-
pondents did know the standard delivery times for rapid mail, howe-
ver (1 day for mainland Portugal and 2 days between the mainland
and Madeira and the Azores or between the latter two island groups).

Of respondents who did know the standard delivery time for normal
mail, 55% declared themselves satisfied with the service as provided.
This percentage was higher (67%) for the rapid mail service.

When questioned on the relation between price and quality of the
rapid mail service, 12% of respondents considered that no relation
exists between price and quality; of these, 59% said that the price was
too high, while 30% felt that the quality could be better.

Errors in the delivery of mail are a source of major dissatisfaction
among clients (26%). Things have improved in this area, however, if
we consider that the degree of dissatisfaction for the previous year
was 34%.




@ RECOMMENDATIONS

From the conclusions above, and accordingly to the survey respondents,
some features of lower efficiency point out. Therefore, in response to the
expressed complaints we suggest the following correcting measures:

. Concerning the low levels of awareness of the services rendered,
such as those regarding standard delivery and last collection times,
we suggest a wide divulgement among the general public of the
characteristics of each service and of the telephone assistance line
“Correios em Directo”.

. To reduce client dissatisfaction with the time spent in queues at the
post office, stamp-vending operations should be further automated
through the increased availability of vending machines and by stimu-
lating Clients to use them, by making stamps cheaper to purchase

00 from the machines than at the counter. The next post office price
negotiations should take into account the need to limit the time spent
in queues.
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