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EDICOES DOS RELATORIOS
DE QUALIDADE DE SERVICO

O I.C.P - Instituto das Comunicagdes de Portugal, érgao regulador do
sector das comunicagdes em Portugal, exercendo a sua ac¢do na tutela
do Ministro do Equipamento do Planeamento e Administragao do Territ6-
rio, tem por finalidades o apoio ao Governo na coordenagao e planea-
mento do sector das comunicacdes de uso publico, a representacao do
sector e a gestao do espectro radioeléctrico.

De entre os aspectos sobre os quais assenta a Regulagédo do Mercado
pelo I.C.P., destaca-se a monitorizagao e controlo da qualidade dos ser-
vicos. A importancia dos aspectos relacionados com a qualidade é reco-
nhecida quer por operadores no mercado liberalizado, numa perspectiva
de aumentar e fidelizar o numero de clientes, quer por operadores no
mercado reservado, numa visao de aumento do negdcio e de preparagao
para a liberalizagao.

Para os servigos prestados em regime de exclusivo, a definicao de indi-
cadores de medicdo de qualidade e a fixagdo dos respectivos valores
limites fazem parte integrante das Convencgdes de Pregos de Correios e

Telecomunicagdes, celebradas entre o Instituto das Comunicagdes de

Portugal, a Direcgao Geral do Comércio e Concorréncia e o operador res-
pectivo (Correios de Portugal ou Portugal Telecom) e do Convénio cele-
brado entre o Instituto das Comunicagdes de Portugal e a Portugal
Telecom.

O desempenho do I.C.P. enquanto garante de qualidade dos servigos é
consubstanciado pela fixacao e verificagao do cumprimento de indicado-
res, em relagdo a actividade desenvolvida pelos operadores de teleco-
municacdes e correios.

A verificagdo do cumprimento dos limites fixados para os indicadores de
qualidade de servigo é efectuada pelo |.C.P. através de um sistema de
duas vertentes: a monitorizagao e o controlo.




Através da monitorizacao, o I.C.P. acompanha a evolugdo dos valores
observados para os indicadores de qualidade de servico apurados tri-
mestralmente pelos Correios de Portugal e pela Portugal Telecom.

Paralelamente, o |.C.P. desenvolve um controlo, através da elaboragao
de estudos independentes e de auditorias por forma a validar os valores
apresentados pelos operadorest.

Neste seguimento, e tal como efectuado no ano anterior, publicam-se
agora os resultados dos estudos desenvolvidos pelo |.C.P., referentes ao
ano de 19962. Desta forma, as principais conclusées bem como o deta-
lhe da anélise dos varios aspectos de qualidade ficam disponiveis para

serem alvo de consulta do publico em geral.

Com o presente estudo pretendeu-se avaliar, a partir de uma amostra da
populacao, a percep¢ao do servico de correios.

Os principais items abordados vao do aspecto exterior e interior das esta-
¢oes, a funcionalidade, atendimento e servico global de correios.

Na funcionalidade s@o avaliadas questdes varias, como a utilizagdo das
maquinas automaticas de venda de selos, o0 material ao dispor do cliente nas
estacoes, a afixac@o de informacéo sobre 0s varios servigos, entre outros.

No atendimento pretendeu-se reflectir a opinido das pessoas em relagao
a eficiéncia e simpatia dos funcionarios e ao tempo de espera nas filas.

Para a abordagem do servigo global de correios, questionaram-se os indi-
viduos da amostra acerca dos horarios de funcionamento, numero de tira-
gens, demora de encaminhamento e relagao qualidade/preco praticada.
Com o intuito de obter uma resposta generalizada, foi ainda pedida opi-
nido sobre a evolugao da qualidade dos servigos prestados pelos correi-
os de uma forma global.

Atendendo a dinamica da actividade de correios, o estudo realizado abor-
da novas questdes quando comparado com o do ano de 1995. Tais ques-
toes estdo relacionadas com a identificacao pelos inquiridos de
vantagens e desvantagens do alargamento do leque de servigos presta-
dos nas estagdes, com a auscultagao relativamente ao conhecimento da
linha telefénica informativa “Correios em Directo”, entre outras




O presente estudo visa a observacao da percepcao dos clientes relativa-
mente a varios aspectos das estagdes e servigos de correios.

No que respeita as estagdes, sao abordados entre outros, aspectos rela-
cionados com o estado de conservagao exterior e interior das estagoes,
horarios de funcionamento, afixacdo de informacao e materiais de apoio
disponiveis.

Relativamente a avaliagao dos servigcos de correios, escutam-se as opi-
nides sobre aspectos relacionados com a recolha e distribuicao da cor-
respondéncia, demora de encaminhamento, preco de alguns servigos,
erros de entrega da correspondéncia e servigo de encomendas.

RESULTADOS APURADOS

© Em termos médios para o total do pais e relativamente as respostas
dos 1081 inquiridos da amostra, apurou-se como avaliacao global do
servigo de correios 13,8 valores (numa escala de 1 a 20), nao tendo

ocorrido portanto altera¢&o significativa em relacdo a avaliagao em
1995 (13,4 valores);

@ No que respeita a evolugao nos ultimos 5 anos, 71% dos inquiridos sao
de opiniao de ter ocorrido uma melhoria do servi¢o de correios;




o A questao sobre o alargamento do leque de servigos a prestar nas esta-

¢Oes de correios, 76% mostraram-se favoraveis, identificando como
vantagens uma maior comodidade (25%) e maior facilidade de acesso
aos servigos (13%). A posi¢ao contraria demonstrada por 17% dos indi-
viduos foi fundamentada pela suspeicao de que tal politica traria o
inconveniente de maiores tempos de espera até ao atendimento (22%);

© A maioria dos respondentes (76%) nao tem conhecimento da linha

telefonica gratuita, “Correios em Directo”, de prestacdo de informa-
¢Oes sobre os servicos de correios;

© 94% do total dos pareceres dos inquiridos sao favoraveis quer em rela-

¢ao ao aspecto exterior quer ao aspecto interior das estagoes;

© As canetas e a cola sao os principais materiais encontrados em falta

em muitas das estagdes observadas (37% e 26% respectivamente);

» Salientam-se como estando em falta nas estacdes de correios, as

informacgdes sobre os servigos prestados em cada balcao (27%) e as
informagdes (afixadas ou em forma de folheto) sobre especificidades
dos servigos (23%);

» 25% dos inquiridos s&o da opinido de que existe uma inadequacao dos

horarios das estacoes. As alternativas mais “cotadas” pelos inquiridos
foram o do fim da tarde, até as 20h (44%), os séabados de manha
(25%) e a hora do almogo (22%);

» Apesar de, na generalidade os funcionarios terem sido considerados

simpaticos, observou-se que 6% dos respondentes transmitiram uma
opiniao contraria;

» 17% dos respondentes demonstraram insatisfacao para com a solici-

tude dos funcionarios, isto €, para com a sua disponibilidade no auxi-
lio da resolugao de alguns problemas;




© Apresentadas varias alternativas para a organiza¢do dos guichets no

atendimento, os inquiridos elegeram um sistema de guichets especifi-
cos por tipos de servigos com senhas de vez (38%);

® Do total de respondentes, 68% afirmam esperar, em média, nas filas
até ao atendimento um intervalo de tempo que pode ir até aos 10 minu-
tos. Por contraposicao, 32% esperam mais de 10 minutos;

® 31% dos individuos questionados, julgam ser insuficiente 0 numero de
postos de recolha da correspondéncia;

® 22% do total de inquiridos dizem desconhecer a existéncia de caixas
especializadas para introducéo de correio azul;

» 75% do total de inquiridos ndo sabe da existéncia de um precgo reduzi-
do dos selos, para as cartas até 20g, nas maquinas automaticas, rela-
tivamente ao preco praticado ao balcao;

@ 47% dos inquiridos que sao clientes do servico de encomendas, mos-
traram-se receptivos a existéncia de um servigo (hipotético) de entre-
ga de encomendas em casa, fora do horario normal de funcionamento
das estacdes de correios, tendo para isso que pagar um suplemento
relativamente ao preco ja definido em tarifario para as encomendas;

@ A qualidade do servigo de encomendas satisfaz de um modo geral,
quer no que respeita ao estado em que sao recepcionadas as enco-
mendas (95% estao satisfeitos), quer com o prazo de levantamento
das mesmas estabelecido pelos servicos de correios (90% estao
satisfeitos);

» 77% dos inquiridos séo da opinido de que existe paralelo entre a qua-
lidade e o prego do servigo de encomendas. Dos restantes individuos
que demonstraram ter uma opinido contraria, 79% afirmam ser o preco
o principal factor do desequilibrio;




® Quando confrontados com vérias alternativas de recepg¢ao de revistas,
68% elegeu a recepcao na caixa de correio, mesmo que para isso
tenham que vir ligeiramente dobradas. Como segunda escolha vem a
alternativa de receber as revistas em casa, fora dos horéarios de funci-
onamento das estagdes (servigo hipotético), tendo para isso que pagar
um suplemento (20%). Sé uma minoria (os restantes 12%) concordou
em ter que se deslocar a estagéo de correios;

@ 17% do total de inquiridos, mostraram-se insatisfeitos, pela ocorréncia fre-
quente de troca de enderecos aquando da entrega de correspondéncia;

@ Dos 51% do total de inquiridos que mostraram ter conhecimento do
padrao da demora de encaminhamento do correio azul, 20% julgam
nao haver cumprimento desse padrao;

® Dos 19% do total de inquiridos que mostraram ter conhecimento do
padrao da demora de encaminhamento do correio normal, 32% mos-
traram-se insatisfeitos com o cumprimento de tal padréo;

© Apenas 10% do total de individuos da amostra (1081) conhecem o
preco do correio azul (carta até as 20g com destino no territdrio
nacional);

® Apenas 23% do total de individuos da amostra (1081) conhecem o
prego do correio normal (carta até as 20g com destino no territério

nacional);

® Dos 19% de inquiridos que pensam nao existir paralelo entre a quali-

dade e o prego do correio azul, 60% atribui este facto ao preco, que

considera demasiado elevado;

® Dos 13% de inquiridos que pensam nao existir paralelo entre a quali-
dade e o prego do correio normal, 50% apontam o preco alto e 40% a
qualidade baixa como factores de desequilibrio.




RECOMENDACOES

® Divulgagé@o aos clientes da linha telefénica “Correios em Directo” e
sensibilizagdo para o seu uso;

© Prover as estagbes de correios dos materiais de apoio necessérios a
realizagao de servigos, nomeadamente no que respeita a canetas e cola
(os principais elementos encontrados em falta no presente estudo);

® Prestacéo de informagao dos servigos efectuados em cada balcéo das
estagoes de correios e divulgacdo especifica de cada servigo, na
forma de folhetos disponiveis aos balcdes ou afixagdo nas estagdes,
no que respeita a caracteristicas, padroes de qualidade garantidos aos
clientes (nomeadamente demoras de encaminhamento) e pregos;

® Maior flexibilidade de horarios de funcionamento das estagdes, de
acordo com uma dada abrangéncia regional, de modo a criar alternati-
vas aos clientes no recurso aos servigos de correios, o que podera vir,
em consequéncia, a contribuir para um abaixamento do tempo de
espera na fila até ao atendimento. Esta serd igualmente uma conse-
quéncia da medida recomendada seguidamente;

@ Alargamento do parque de maquinas automaticas de venda de selos,
de modo a facilitar o acesso dos clientes aos servicos, quer nas
regides onde ainda ndo existem estagdes de correios, quer nas
regioes onde estas existem, de modo a alargar a disponibilidade horéa-
ria. O aumento do numero destas méaquinas deve ter ainda como
objectivo, permitir a equidade no usufruto de precos mais baixos
(ainda que apenas para as cartas compreendidas no escaldo de peso
até as 20g) a toda a populagéo do pais;

@ Maior preparagao dos funcionarios que prestam atendimento aos bal-
cOes das estagbes de correios, no sentido da sensibilizagao para a




necessidade de se mostrarem receptivos e disponiveis para auxiliar os
clientes nos procedimentos de concretizagdo dos servigos, como
sejam (a titulo exemplificativo) o preenchimento de impressos, monta-
gem de caixas de encomendas, informagéo sobre alternativas de envio
de correspondéncias/encomendas e faxes;

® Aumento do nimero de postos de recolha da correspondéncia, nomea-
damente os que se destinam ao correio azul, devendo existir em cada
posto de recolha de correio normal, igualmente um de correio azul.
Simultaneamente a esta medida, deve divulgar-se a existéncia destes
postos e a importancia que tem o depésito da correspondéncia, no
posto respectivo, para o cumprimento da demora de encaminhamento
garantida pelos correios aos seus clientes;

® Para obviar 0s erros na entrega de correspondéncia, deve haver um
planeamento cuidado do giro por cada carteiro, sendo igualmente
desejavel a fixagao destes giros face aos carteiros, de modo a facilitar
o conhecimento dos enderecos a estes ultimos, evitando-se assim
erros na entrega da correspondéncia;

® A divulgagao aos clientes dos pregos e demoras de encaminhamento
padrao dos varios servigos, poderé ser conseguida a partir de métodos

ja referidos em anteriores recomendagdes, como sejam, a linha telefo-

nica de apoio “Correios em Directo” e a distribuicao de folhetos ou a
afixacdo destas informagbes nas estagées de correios, bem como,
mais directamente, a afixacdo nas caixas e marcos de correio e nas
méaquinas automaticas de venda de selos.




GRAU DE UTILIZACAO
DAS ESTACOES E DOS SERVICOS DE CORREIO

Este capitulo visa o conhecimento dos elementos da amostra em termos da
frequéncia de ida as estagdes de correios e 0 uso que fazem dos servigos.

3.1.1 Utilizac4o das estacoes de correios
19% dos inquiridos vao pelo menos uma vez por semana as estagoes de

correios, 45% afirmam ir de 1 a 3 vezes por més e 36% raramente ou
nunca vao.

pelo menos 1
vez/semana 19%

raramente ou nunca

36%
deta3l
vezes/més
45%
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TR - S .
B : Os factores que levam a que as pessoas nao se desloquem as estacoes

sao principalmente por ndo sentirem necessidade (56%) ou por terem
outras pessoas que tratam dos assuntos relativos a correios (34%).




O horario de primeira escolha em relagéo a frequéncia de ida as estago-
es de correios é o das 9h as 12h.

Dos 30% de inquiridos que costumam ir a estagcdes fora da area onde
residem ou trabalham, 87% dizem ter facilidade em encontrar uma esta-
c¢do de correios. Existem no entanto na regido do Grande Porto 21% dos
individuos inquiridos com opini&o contraria.

3.1.2 Utilizacao dos servigcos de correios
Os servigos mais requeridos nas estagdes de correios séo o envio de

encomendas e correspondéncias (68%), sequidos pelo pagamento de
servicos (62%).
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35% do total de inquiridos da amostra n&o envia cartas, 34% envia pelo
menos 1 por més e 30% envia 2 e mais cartas em igual periodo.

O motivo principal para o0 ndo envio de cartas é o facto de as pessoas
preferirem o uso do telefone (26%).
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Descrito que foi o alargamento do leque de servigos prestados em algu-
mas estacoes de correios, questionaram-se os individuos sobre se teriam
uma opiniao favoravel, isto €, se esta politica de desenvolvimento da acti-
vidade seria benéfica para o cliente.

A esta questao 76% mostraram-se favoraveis, apresentando para tal os
argumentos de que haveria maior comodidade (25%) e maior facilidade
de acesso aos servicos (13%).

17% mostraram que tal politica ndo seria vantajosa, por varios motivos,
de onde entre eles, 0 de maior relevo seria uma espera maior até ao
atendimento (22%).

A uma questao aberta sobre se haveriam outros servicos em especial
que os inquiridos gostassem de ver prestados nas estacoes, obteve-se
como resposta mais cotada os servicos bancarios e a disponibilizagao
de multibanco (21%).

A maioria dos respondentes (76%) nao tem conhecimento do servico tele-
fonico gratuito “Correios em Directo” de prestacao de informagdes sobre
0s servigos de correios. A Grande Lisboa apresenta a maior percentagem
de respondentes com conhecimento da existéncia deste servico (20%).




Pretende-se no presente capitulo analisar as opinioes dos inquiridos sobre
aspectos de avaliagao qualitativa das estagoes de correios, nomeadamente
no que respeita a estado de conservagdo, materiais disponiveis para apoio
aos servigos, afixac@o de informagéo Util e horarios de funcionamento.

3.2.1 Estado e conservacdo das estacoes

A maioria das respostas traduzem satisfagao com o aspecto e estado de
conservagao no exterior e interior das estagdes de correios (94% do total
dos pareceres dos inquiridos sa@o favoraveis quer em relacdo ao aspecto
exterior quer ao aspecto interior das estagdes).

3.2.2 Materiais disponiveis nas estacées

Colocando lado a lado as respostas desfavoraveis relativas a materiais
de uso corrente que auxiliam na realizagdo dos varios servigos dos cor-
reios, as canetas e a cola foram os que se destacaram como principais
elementos em falta (37% e 26% respectivamente).

3.2.3 Informacéo afixada nas estagées de correios

Feita uma anélise comparativa aos varios tipos de informagao apontados
pelos inquiridos como estando em falta nas estagdes de correios, salien-
tam-se as informagdes sobre o0s servigos prestados em cada balcao
(27%) e as informacdes (afixadas ou em forma de folheto) sobre especi-
ficidades dos servigos (23%).

2.3.4 Horarios de funcionamento das estacdes de correios

25% dos inquiridos sao da opinidao de que existe uma inadequagdo dos
horarios das estagdes.




Como alternativas aos horarios existentes, foram indicados varios, de
onde os mais salientados foram o do fim da tarde, até as 20h (44%), o
dos sabados de manha (25%) e o da hora do almogo (22%).

CPeriodos. preferidos para o alargamentor.
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ASPECTOS DE AVALIACAO DO ATENDIMENTO

O presente capitulo baseia-se numa exposicao das opiniées recolhidas
acerca da forma como se processa o atendimento, tanto no que diz res-
peito a apresentagdo visual e comportamento dos funcionarios, como aos
tempos de espera nas filas.

3.3.1. Apresentacao e comportamento dos funcionarios
A questao sobre se os funcionarios costumavam estar fardados, 55% dos

inquiridos responderam negativamente, sendo de salientar a regido do
Grande Porto, onde 63% deram esta resposta.



6% dos respondentes a indagacao sobre a simpatia dos funcionarios,
deram uma resposta desfavoravel. De tal facto salienta-se a regido da
Grande Lisboa, onde 10% dos individuos se mostraram insatisfeitos com
a antipatia no atendimento por parte dos funcionarios.

Os individuos da amostra foram ainda questionados relativamente a solicitu-
de dos funcionarios, isto é a disponibilidade dos funcionarios para auxiliar na
resolucao de alguns problemas, nomeadamente no preenchimento de
impressos, na montagem de caixas de encomenda, na prestagao de infor-
magoes sobre pre¢os dos servigos ou sobre cddigos postais. A esta questao,
17% dos respondentes demonstraram uma opinido desfavoravel. As Regides
Auténomas destacam-se pela positiva, isto é, foi nesta regido que se verifi-
cou um maior peso de respostas favoraveis (92%). Enquanto isto, o Grande
Porto, destacou-se por apresentar 22% dos individuos com uma opiniao des-
favoravel relativamente a solicitude dos funciondrios no atendimento.

Deparados com as alternativas relativas as formas de atendimento de
guichets polivalentes ou especificos em termos de servigos prestados,
com ou sem senhas para organizagao da fila de espera, 0s inquiridos ele-
geram um sistema de guichets especificos por tipos de servicos com
senhas de vez (38%). Todas as regides estudadas elegeram a alternativa
citada, com excepc¢ao das Regides Auténomas onde se preferiu um sis-
tema de guichets polivalentes sem senhas de atendimento (35%).

3.3.2 Tempos de espera
Do total de respondentes, 68% afirmam esperar, em média, nas filas até
ao atendimento um intervalo de tempo que pode ir até aos 10 minutos.

Por contraposi¢ao, 32% esperam mais de 10 minutos.

Destaca-se a regiao da Grande Lisboa, pela insatisfagao patenteada por
43% dos respondentes que dizem esperar mais de 10 minutos na fila.

O intervalo de tempo méximo de espera na fila até ao atendimento, com maior
peso de respostas foi 0 compreendido entre os 21 e 30 minutos (20%).




A tradugéo qualitativa do tempo médio de espera é, para cerca de 34%
dos inquiridos, longo, para 48% razoével e para 16% curto (2% nao res-
pondem). Se se cruzar a avaliagdo quantitativa com a qualitativa, chega-
se a conclusao de que a maioria dos inquiridos que consideram o tempo
de espera longo (62%) , traduzem-no numa espera de mais de 10 minu-
tos. Quando o tempo é considerado razoavel, a espera vai de 4 a 6 minu-
tos, ou seja, é neste intervalo que se situa 0 maior peso de respostas
(30%). Finalmente, quem considera que o tempo de espera é curto, tra-
duz este tempo num intervalo que pode ir de 2 a 3 minutos (31,5%), ou
de 4 a 6 minutos (32,2%).

ASPECTOS DE AVALIACAO DOS SERVICOS DE CORREIOS

O conteudo deste capitulo versa coligir as opinides relacionadas com o0s
servicos de correios, com destaque para aspectos relacionados com a
utilidade e funcionamento das maquinas automaticas de venda de selos,
recolha e distribuicdo da correspondéncia, demora de encaminhamento,
precos e servico de encomendas.

3.4.1 Recolha e distribuicao de correspondéncia

A maioria dos respondentes (58%) sao da opinido de que o niimero de pos-
tos de recolha da correspondéncia é suficiente. Apesar disto 0 peso dos
individuos que tém uma opinido contrdria, é bastante significativo (31%). Os
‘ndo respondentes” totalizaram 11%. As Regides Autdnomas apresentaram
a maior taxa de insatisfagao relativamente a este item (49%).

O cumprimento do padrao de demora de encaminhamento do correio azul
depende, entre outros factores, da colocagao, pelo cliente, da correspon-
déncia na caixa/marco especializado para esse tipo de correio.

Desta constatagéo depreende-se que seja relevante o peso que tém os
individuos que dizem desconhecer a existéncia de caixas especializadas




para introdugdo de correio azul, no total de inquiridos (22%). Especial
destaque é o da situagdo dos inquiridos das Regides Autonomas, tradu-
zindo-se em 49% desconhecendo este tipo de caixas.

3.4.2 Maquinas automaticas de venda de selos

Apenas 17% do total de inquiridos no pais dizem comprar selos de cor-
reio, com alguma frequéncia, em méquinas automaticas. Este procedi-
mento é adoptado em grande medida pelos inquiridos situados na
Grande Lisboa (30%).

Questionou-se o total dos individuos sobre o conhecimento da existéncia
de um prego reduzido dos selos para as cartas até 20g nas maquinas
automaticas relativamente ao prego praticado ao balcéo, tendo-se apura-
do que 75% n&o sabe desta diferenca. Destacam-se pelo peso de inqui-
ridos desconhecendo esta pratica, as Regides Auténomas (86%) e o
Grande Porto (83%).

3.4.3 Servigo de encomendas

59% dos inquiridos j& utilizaram o servico de encomendas dos correios.

47% destes individuos estariam dispostos a pagar por um servigo (hipotéti-
co) de entrega de encomendas em casa, fora do horario normal de funcio-
namento das estagdes de correios. As Regides Autonomas séo as que
apresentam um maior peso de individuos interessados neste servigo (52%).

Relativamente & qualidade do servigo de encomendas e especificamente
no que diz respeito ao estado em que sao recepcionadas as encomen-
das, 95% tém uma opinido favoravel. Com relagao ao prazo de levanta-
mento estabelecido pelos servigos de correios, a satisfacao é a 90%.

Excluindo os “ndo respondentes” (152 individuos), 77% dos inquiridos
s&o da opiniao de que existe paralelo entre a qualidade e o prego do ser-
vico de encomendas.




Dos 23% de inquiridos que dizem nédo haver correspondéncia entre a
qualidade e o prego, 79% afirmam ser o prego o principal factor do dese-
quilibrio, enquanto que 18% sao de opiniao de que é a qualidade que nao
satisfaz. Cerca de 3% dos inquiridos nao responderam a esta questao.

Ainda que fora do servico de encomendas, aborda-se no presente capi-
tulo a recepcdo de revistas. Assim, questionam-se os individuos da
amostra relativamente a preferéncia pelo modo de recepc¢ao de revistas
e a ocorréncia de erros na distribuicao da correspondéncia.

Aos 548 individuos que dizem receber revistas através dos correios, colo-
caram-se trés alternativas para a sua recepcao; nas estagdes de correi-
0s, nas caixas de correio particulares, mesmo que para isso tenham que
ser dobradas ou, em Uultima alternativa, em casa, fora do horario de fun-
cionamento das estagcdes de correios, tendo para isso que pagar um
suplemento.

O grosso das respostas vai para a segunda alternativa (68%), isto é, a
maioria dos respondentes prefere receber as revistas na sua caixa de
correio, mesmo que para isso tenham que vir ligeiramente dobradas.

Em segunda escolha vem a alternativa de receber as revistas em casa,
fora dos horarios de funcionamento das estacdes, tendo que pagar um
suplemento por esse servigco (20%). Os maiores adeptos deste hipotético
servico sdo os individuos da Grande Lisboa e do Grande Porto.

Sé6 em Ultimo caso, isto €, como Ultima escolha, os clientes concordam
em ter que levantar as revistas nas estagoes de correios (12%).

A questao sobre a frequéncia de ocorréncia de erros na distribuicao da
correspondéncia, obteve-se uma maioria de respostas favoréveis, nao
sendo de menosprezar, no entanto, 17% de individuos considerando ser
frequente a ocorréncia de troca de enderegos. As opinides desfavora-
veis tomam maior relevo nas Regides Auténomas (27%) e na Grande
Lisboa (23%).
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3.4.4. Demora de encaminhamento

A questdo sobre o conhecimento da demora de encaminhamento padrao
para uma carta com envio em correio azul dentro do territério nacional,
53% deram uma resposta afirmativa.

Na continuidade da questdo anterior, averiguou-se até que ponto é que,
de facto, os inquiridos que disseram conhecer a demora padréo do cor-
reio azul, conheciam essa demora, tendo-se concluido que praticamente
eram todos, com excepcéao de apenas 3%.

Consideraram-se como respostas acertadas para esta analise, 1 e 2 dias,
visto serem estes os prazos garantidos pela empresa operadora para o
continente e regides auténomas (entre si, e de cada uma das ilhas para
o continente) respectivamente.

Quando inquiridos sobre o cumprimento pela empresa operadora dos pra-
zos de entrega de correspondéncia “prometidos”, cerca de 43% respondem
afirmativamente, 16% negativamente e 41% n&o respondem.




Cruzando a quest@o do cumprimento do padrao da demora de encaminha-
mento do correio azul com o conhecimento comprovado de tal padréo, obti-
veram-se as seguintes conclusdes; 64% sdo da opinidao de que ha
cumprimento e 20% s&@o de opinido contraria (15% nao responderam).

A maioria dos inquiridos (57%) tem ideia de que conhece o padrao de
demora de encaminhamento de uma carta enviada por correio normal
para o territorio nacional. No entanto, depois de uma concretizagdo do
padrao de demora deste servico em nimero de dias, chega-se a conclu-
sao de que apenas 34% dos inquiridos que afirmaram ter conhecimento
do padréo, efectivamente o conhecem. Apurou-se ainda que 50% indicou
um numero de dias inferior e 15% superior ao que de facto é garantido
pela empresa operadora (1% dos inquiridos ndo responderam).

Tendo posto a questao do cumprimento do padréo a todos os inquiridos
da amostra, 45% deram uma resposta afirmativa e 23% uma resposta
negativa (32% nao responderam).

Cruzando a questao do cumprimento do padrao de correio normal com o
conhecimento efectivo da demora padrdo deste servico, extraiem-se
como principais conclusdes que, 58% dos individuos estao satisfeitos e
32% insatisfeitos com o cumprimento do padrdo (10% nao respondem).
Salienta-se que, dos que julgam ser o padrao de demora de encaminha-
mento do correio normal superior ao efectivamente garantido pela empre-
sa operadora, 38% afirmam que tal padrao nao é cumprido. Tal facto é
bastante elucidativo da insatisfagcao deste grupo de clientes (36).

3.4.5 Precos

Apenas 36% dos 308 individuos que inicialmente disseram conhecer o
preco praticado para o envio por correio azul, de uma carta até 20g, para
o territorio nacional, conheciam exactamente esse prego (80$00). Regis-
te-se ainda que, relativamente a este grupo de 308 individuos, 43%
nomearam um preco inferior e 21% um prego superior ao efectivamente
praticado.




Com respeito ao correio normal, se por um lado 45% (483 individuos) do
total de individuos da amostra afirmaram conhecer o pre¢o de um selo
para uma carta até 20g, a enviar para o territorio nacional, apenas 51%
destes demonstraram saber exactamente o pre¢o nomeado em tarifario.
Note-se ainda que 26% dos 483 individuos referidos deu um valor inferior
e 23% um valor superior ao valor realmente praticado.

Questionados sobre a existéncia de correspondéncia entre a qualidade e
0 prego do correio azul, 81% respondeu afirmativamente e 19% negativa-
mente (de um total de 534 individuos que responderam a esta questao).

Dos 101 individuos que transmitiram a opiniao de na@o existir correspon-
déncia entre a qualidade e o prego no correio azul, 60% atribui este facto
ao preco que considera demasiado elevado. Por outro lado, 29% apontam
a qualidade como factor de insatisfag@o e 11% embora tivessem transmi-
tido a opinido de que nao haveria paralelo entre a qualidade e o prego, nao
apontaram qual o factor responsavel pela sua insatisfagédo. Tomam relevo
nesta analise dois factos, por um lado o de existir 41% de individuos na
Grande Lisboa que opinam que a qualidade é baixa de tal modo que se
torna o factor de desequilibrio relativamente aos pregos praticados, por
outro lado nas Regides Auténomas, todos os individuos apontam o pre¢o
como factor da sua insatisfagcao para com o servico de correio azul.

Para o correio normal, dos 91 respondentes que afirmam haver um dese-
quilibrio entre o preco e a qualidade deste servi¢o, 50% apontam o pre¢o
alto e 40% a qualidade baixa, como factores responsaveis por este dese-
quilibrio (10% nao deram qualquer resposta).

85, AVALIACAO GLOBAL DO SERVICO DE CORREIOS

A avaliagdo global que este capitulo se propde tratar compde-se de duas abor-
dagens; uma de quantificagao da opinido (avaliagéo de 1 a 20) sobre o servi-
¢o de correios de uma forma generalizada, tendo o inquirido em mente, os
aspectos abordados ao longo de todo o inquérito e outra de qualificagéo da
evolugdo registada na actividade de correios, ao longo dos Ultimos cinco anos.




3.5.1 Avaliacao global dos correios

Em termos médios para o total do pais e relativamente as respostas dos
1081 inquiridos da amostra, apurou-se como avaliagéo global do servico
de correios 13,8 valores (numa escala de 1 a 20).

Muito Bom (17 a 20)

Bom (14 a 16)

Razodvel (102 13)

Mau(5a9)

Muito mau (D a 4)

Ns/Nr

Grande Lisboa

Grande Porto

Resto do Pais

Regides Auténomas
- - >/

Base: total dos inquiridos (1081)

E a Grande Lisboa a regido onde os inquiridos parecem mostrar maior
grau de satisfac@o para com o servico de correios.

3.5.2 Evolugao do servigo de correios nos ultimos cinco anos

No total do pais, a maioria das respostas (71%), apontam para uma
melhoria do servi¢o nos ultimos cinco anos. Existem no entanto, 21% que
afirmam que a situagdo se manteve e 3% que a situaca@o piorou. Verifi-
cou-se a existéncia de 5% de ndo respondentes.




piorou
3%

melhorou
71%

manteve-se
21%

Na tentativa de pormenorizar a avaliagéo do servigo, cruzou-se a avalia-
¢do quantitativa com a questao da existéncia de paralelo entre a quali-
dade e o prego, nos servicos de encomendas, correio azul e correio
normal. Conclui-se que o prego alto do correio azul e a qualidade baixa
no servico de encomendas podem ser factores que contribuem para uma
menor satisfacdo com o servi¢co de correios no seu todo. Esta conclusao
advém da observacao de uma avaliacdo média global do servigo de cor-
reios menor nestes casos; 12,7 para os respondentes que julgaram o
preco alto do correio azul e 11,2 para os respondentes que julgaram a
qualidade baixa do servico de encomendas.

( encomendas  correio azul  correio nonﬂw\
paralelo sim 14,1 14,2 14,0

qualidade/prego nao 12,9_ 5% 12,8 13,0
factor de preco alto 13,2 12,7 i 129

@saﬁsfag;éo qualidade baixa 1,2 12,2 12,6 J

Base: inquiridos que responderam a cada uma destas questdes




O cruzamento das opinides sobre a evolugdo do servico de correios
nos ultimos cinco anos e a avaliagdo média do servigo global de cor-
reios, permite concluir que 14,3 é a avaliagdo média que traduz a opi-
nido de que o servigo de correios melhorou nos tltimos cinco anos. Por
outro lado, 11,2 valores traduzem a insatisfagao patenteada por aque-
les que acreditam ter ocorrido uma degradagédo do servigo, no periodo
considerado.

Inquiridos que respondem que
0 servigo de telecomunicagdes
nos Ultimos 5 anos melhorou

Inquiridos que respondem que
0 servigo de telecomunicagdes
nos ultimos 5 anos se manteve

Inquiridos que respondem que
0 servico de telecomunicagdes

\&z nos ultimos 5 anos piorou /

Base: total dos inquiridos que responderam a esta questao (983)

Com o intuito de avaliar a satisfagdo dos que, em principio tém maior
conhecimento dos correios, apurou-se a média da avaliagdo do servico
para os individuos que dizem enviar correspondéncia e ir a estagoes de
correios com maior frequéncia, tendo-se concluido que os individuos
nestas condi¢des sdo dos que atribuem classificacdo mais elevada ao
servigco no seu todo (14 valores quer para os que enviam mais do que 10
cartas por més quer para os que vao a estagdes pelo menos uma vez por
semana).




a nao envia cartas 13,7\
menos de 1 carta 13,6
1 carta 13,9
13,7 2 a 3 cartas 13,9
4 a 6 cartas 14,0
7 a 10 cartas 13,4
o mais de 10 cartas 14&

Base: total dos inquiridos que responderam a esta questao (1008)

pelo menos uma vez por semana 14,1
13,8 de 1 a 3 vezes por més 13,7
raramente ou nunca 13,6

Base: total dos inquiridos que responderam a esta questao (1015)
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7.71) UNIVERSO

O Universo é constituido pelos individuos residentes em Portugal conti-
nental e nas regides Auténomas dos Agores e da Madeira, com idades
compreendidas entre 0os 18 e 0s 74 anos.

AMOSTRA

A amostra é constituida por 1081 individuos, tendo sido estratificada por
habitat - dimenséo populacional das localidades - e regido - Grande Lis-
boa, Grande Porto, Regides Autonomas e Resto do Pais. A cada estrato
resultante do cruzamento destas duas varidveis atribui-se um nimero de
entrevistas proporcional ao seu peso no Universo.

Para efeitos de selec¢do da amostra, a regidao Resto do Pais foi desa-
gregada em 4 regides - Litoral Norte, Interior Norte, Litoral Centro e Inte-
rior Sul, de forma a garantir que a distribuicdo da amostra reproduzisse o
mais fielmente possivel a distribuicao da populagao no territério.

Foi a seguinte a distribuicdo da amostra pelas varias regides consideradas:

/ regiao universo % no amostra % na D
(idade : 18-74)  UNiverso amostra

Litoral Norte ~ 1.522.285 22.2 239 22.1
Grande Porto  719.569 10.5 114 10.5
Interior Norte 919.589 134 145 134
Litoral Centro ~ 996.352 14.5 158 14.6
Grande Lisboa  1.510.911 22.1 237 219
Interior Sul 866.907 12.F 139 12.9

Reg. Auténomas 314.344 4.6 49 4.5

\ Total 6.849.957 100.0 1.081 100.0 i/




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 a 29, 30 a 39, 40 a 54 e 55 a 74 anos);

» Escolaridade (4 niveis: até ensino preparatério e mais que ensino pre-
paratdrio, para individuos com idades compreendidas entre os 18 e os
39 anos; até ensino primario e mais que ensino primario, para indivi-
duos com idades superiores a 40 anos).

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

4.%) TECNICA DE RECOLHA DA INFORMACAO

Utilizou-se a técnica de entrevista directa e pessoal, mediante questiona-
rio estruturado, elaborado por uma empresa especializada, em colabora-
¢ao com o ICP.

/1) RECOLHA DA INFORMACAO

A recolha da informagao decorreu entre 10 de Dezembro de 1996 e 6 de
Janeiro de 1997, tendo sido assegurada por uma empresa especializada.

TRATAMENTO DA INFORMACAOQ

Os resultados nacionais tém por base uma amostra de 1081 entrevistas,
que se caracteriza por um grau de confianga de 95%, admitindo um erro
de amostragem de 3%.




A amostra foi estratificada por grandes regides, de acordo com o quadro
que seguidamente se apresenta:

& )

Regides Numero de entrevistas

Grande Lisboa 237

Grande Porto 114

Reg. Auténomas 49

Resto do Pais 681

Total do Pais

A

O tratamento de resultados foi feito informaticamente por uma empresa

contratada, tendo 0 ICP posteriormente realizado novo tratamento de resul-

tados. O procedimento adoptado pelo ICP de refazer o tratamento infor-
matico das respostas aos inquéritos teve como objectivo ndo s6 uma maior
flexibilidade de anélise, no sentido de poder cruzar quaisquer tipo de ques-
toes e, em simultaneo, efectuar o presente relatério, como também verifi-
car a correcgao das conclusdes apresentadas pela empresa contratada.




ISSUE OF THE REPORTS
CONCERNING SERVICE QUALITY

ICP - Instituto das Comunicagdes de Portugal (Portuguese Communicati-
ons Institute) is the regulatory body of the communications sector in Por-
tugal, carries out its activity under the tutelage of the Minister for the
Equipment, Planning and Administration of the Territory, and its main pur-
poses are to support the Government in the coordination and planning of
the public use communications sector, representing the sector and mana-
ging the radio spectrum.

Out of the aspects on which the Regulation of the Market that is made by
ICP is based on, it stands out the monitoring and control of the quality of
the services. The importance of the quality-related aspects is acknowled-
ged whether by operators in the liberalised markets, within a perspective
of increasing the number of customers and getting their loyalty, or by ope-
rators within the reserved market, with the objective of increasing the
business and preparing for the liberalisation.

Concemning the services provided under exclusivity, the definition of quality
measurement indicators and the establishment of the respective limit values
are an integral part of the Postal and Telecommunications Pricing Conventi-
ons, reached between ICP, the General Direction for the Commerce and Com-
petition and the respective operator (Correios de Portugal - Portuguese Postal
Services - or Portugal Telecom) and are also an integral part of the Agreement
reached between ICP and Portugal Telecom.

ICPr’s performance as the entity that upholds the quality of the services is
materialised by the establishment and verification of the observance of



1 In case of non fulfilment of the esta-
blished limits, ICP triggers a sanctio-
ning system, which can take the form
of a price deduction, in case of con-
ventioned services, or the payment of
contractual fines in case of services
that are included in the agreement
reached between Portugal Telecom

and ICP.

2 Alongside these publications, ICP has
an updated homepage accessible via
Intemet (http://www.icp.pt), featuring
the Institute’s major guidelines, inclu-
ding those concerning the main con-
clusions of the quality studies.
The call reporting service had not

been evaluated in 1995.

the indicators, concerning the activity carried out by the telecommunicati-
ons and postal operators.

The verification of the observance of the limits established for the service
quality indicators is carried out by ICP through a two-way system: moni-
toring and control.

Through monitoring, ICP follows the evolution of the values observed for
the service quality indicators which are read on a quarterly basis by the
Portuguese Postal Operator and Portugal Telecom.

Alongside with this activity, ICP carries out a control action, through the
performance of independent studies and audits, so as to validate the valu-
es put forward by the operators'.

Based on this, and following the previous year’s actions, the results of the
studies carried out by ICP concerning the year of 19962 are hereby publis-
hed. Thus, the main conclusions, as well as the details on the analysis of
the various aspects of the quality, are available to the general public.




INTRODUCTION

Through this study, it was intended to evaluate the perception of the pos-
tal services, from a sample of the population.

The main items that were focused range from the external and internal
appearance of the post offices to the practicality, customer service and
postal services as a whole.

In practicality, several items are evaluated, such as the use of automa-
tic stamp selling machines, the material put at the disposal of the cus-
tomers and the posting of information concerning the various services,
among others.

Concerning the customer service, it was intended to reflect the people’s opi-
nion on the workers” efficiency and politeness and the waiting time in lines.

Regarding the approach of the postal services as a whole, the sample
respondents were asked as to the opening hours, the number of mail col-
lections and the price-quality relationship (value for money) of the postal
services. Furthermore, it was asked an opinion on the evolution of the
quality of the services provided by the postal operator as a whole, with the
purpose of getting a generalised answer.

Given the dynamics of the postal activity, the study that was carried out
approaches new matters when compared with the study from 1995. Thus,
the respondents were asked to mention advantages and disadvantages of
the enlargement of the range of services provided in the post offices,
including the question of whether they know about the information’s free
phone number “Correios em Directo”, among others.




OBJECT OF STUDY

This study has the purpose of observing the perception of the customers
concerning several aspects of the post offices and postal services.

Concerning the post offices, aspects related to the external and internal
condition of the offices, the opening hours, the posting of information and
the availability of support materials, among others, are observed.

Concerning the evaluation of the postal services, opinions were gathered as
to aspects related to the mail collection and distribution, the forwarding delay,
the price of some services, mail delivery mistakes and the orders service.

.4l) FINDINGS

In average for the whole country, and concerning the answers of the
1081 respondents within the sample, the global evaluation of the pos-
tal service reached 13.8 (in a scale of 1 to 20), thus not showing a sig-
nificant alteration in relation to the 1995 evaluation (13.4);

@ Concerning the evolution in the last five years, 71% of the respondents
think there was an improvement in the postal service;

@ Regarding a possible enlargement of the set of services provided at the
post offices, 76% showed their agreement, given a growing degree of
comfort (25%) and an easier access to the services (13%). The con-
trary opinion was upheld by 17% of the respondents and was based on
the suspicion that such policy would bring the inconvenient of larger
waiting time in lines (22%);

» The majority of the respondents (76%) is not aware of the free tele-
phone service, “Correios em Directo” for the provision of information on
the postal services;




® 94% of the respondents agree with and are favourable to the external
and internal aspect of the post offices;

® Pens and glue are the main materials lacking in many of the observed
post offices (37% and 26%, respectively);

© The main lacks in the post offices are the information on the services
provided in each counter (27%) and the information (whether posted or
included in leaflets) on the specifications of the services (23%);

® 25% of the respondents think that the offices’ opening hours are not
appropriate. The most voted alternatives by the respondents were
the evening, until 8 pm (44%), Saturday mornings (25%) and lunch
hour (22%);

o In spite of the postal workers having been considered friendly in gene-
ral, it was observed that 6% of the respondents said otherwise;

® 17% of the respondents said they were dissatisfied with the workers’
willingness to help solving some problems;

© After the presentation of various alternatives for the organisation of the
service counters, the respondents selected a system of specific coun-
ters per type of service, including turn tickets (38%);

» Out of the total respondents, 68% say they wait in line, in average, a
period that can go up to 10 minutes. On the other hand, 32% say they
wait more than 10 minutes;

© 31% of the respondents say that the number of mail collection
posts are not enough;

® 22% of the total respondents say they are unaware of the existence of
special boxes for the priority mail “correio azul”;




® 75% of the total respondents do not know that there is a lower stamp
price for letters of up to 20 gr. in the automatic machines, in relation to
the counter prices;

® 47% of the respondents that use the orders service said they would be
open to the existence of a (hypothetical) home order delivery service,
outside the normal opening hours of the post offices, requiring the
payment of a supplement over the price defined in the tariff list for the
orders;

® The orders service quality is satisfactory in general, whether concer-
ning the conditions of the orders in their reception (95% are satisfied)
or the respective pick up period established by the postal services
(90% are satisfied);

© 77% of the respondents think that there is a correlation between the
quality and the price of the orders service. Out of the remaining people
who said otherwise, 79% say that price is the main factor leading to the
unbalance;

© When put before several options for the reception of magazines, 68%
preferred the reception at the mail box, even if that implies that they
come slightly folded. As a second choice, they prefer receiving their
magazines at home, outside the opening hours of the post offices
(hypothetical service), requiring the payment of a supplementary
amount. Only a small minority (the remaining 12%) has agreed in going
to the post office;

© 17% of the total respondents said they were dissatisfied due to the fre-
quent switch of addresses when delivering the mail;

® Out of the 51% of total respondents that said they knew the forwarding
delay pattern of the blue mail, 20% think that that pattern is not fulfilled;




@ Out of the 19% respondents that showed to be aware of the forwarding
delay patterns of the regular mail, 32% are dissatisfied with the fulfil-
ment of that pattern,;

® Only 10% of the total individuals of the sample (1081) know the price of the
priority mail (letter up to 20g with recipient in the national territory);

® Only 23% of the total individuals of the sample (1081) know the price of the
standard mail “Correio Normal” (letter up to 20g with recipient in the natio-
nal territory);

® Out of the 19% of respondents that think there is no parallel between
the quality and price of the priority mail, 60% attributes that fact to the

price, which is thought to be too high;

® Out of the 13% of respondents that think there is no parallel between the

quality and price of the regular mail, 50% attributes that fact to the high
price, and 40% to the low quality, as factors leading to that unbalance.

G.4) RECOMMENDATIONS

@ Disclosing of the free phone number “Correios em Directo” to the cus-
tomers and encouraging its use;

 To provide the post offices with the supporting materials necessary for
carrying out the services, namely concerning pens and glue (the main
items lacking in this study);

 To render information on the services provided in each counter of the
post offices and specific disclosure of each service, in the form of lea-
flets available at the counters or of posting on the post offices, regar-
ding the characteristics, quality standards ensured to the customers
(namely forwarding delays) and prices;




® More flexibility in terms of working hours of the post offices, according
to a given regional coverage, so as to create alternatives to the custo-
mers making use of the postal services, which might consequently con-
tribute to a decrease of the waiting time in lines. This shall also be a
consequence of the following recommended measure;

@ Enlargement of the number ofthe automatic stamp selling machines, so as
to facilitate the customers’ access to the services, whether in the regions
where there are no post offices yet, or in the regions where they do exist,
in a way to increase the availability period. The increase of the number of
these machines should also pursue the objective of allowing the equity in
the use of lower prices (even if only for the letters of up to 20g) to all the
country’s population;

® A better training of the workers that provide services on the post office
counters, with the purpose of making them aware of the need to show
their receptiveness and availability in helping the customers in the pro-
cedures necessary for accomplishing the services, such as (as an
example) filling in the forms, assembling the order boxes, information
on alternatives for sending mail / orders and faxes;

® Increasing the number of mail collection posts, namely those for prio-

rity mail, while there should be priority mail collection in every standard
mail collection post. Simultaneously, the existence of these posts
should be disclosed, as well as the importance of depositing the mail in
the respective post, so that the mail forwarding delay can be ensured
to its customers;

® There should be a careful planning of the route per mailman, so as to
avoid mistakes when delivering the mail. It is also desirable the fixati-
on of these routes in relation to the mailmen, in order to facilitate their
knowledge of the addresses, thus avoiding mistakes when delivering
the mail;




® The disclosure of the prices and standard forwarding delays of the vari-
ous services to the customers might be accomplished through the
methods already referred in prior recommendations, such as the sup-
porting free phone number “Correios em Directo”and the distribution of
leaflets of posting of this information on the post offices, as well as,
more directly, the posting on the mail boxes, mail collection posts and
on the automatic stamp selling machines.
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LISBOA (Sede)

Av. José Malhoa, 12
1070 Lisboa - Portugal
Tel: (351-1) 721 10 00
Fax: (351-1) 721 10 01
Telex: 66 325 ICP-P

PORTO

Rua Direita do Viso, 59

4200 Porto - Portugal
Tel: (351-2) 619 80 00
Fax: (351-2) 619 80 01

DAC (Regido Auténoma dos Acores)

Rua dos Valados - Relva

9500 Ponta Delgada - Portugal
Tel: *(351-96) 226 56
Fax: (351-96) 247 39

DMD (Regido Auténoma da Madeira)

Rua do Vale das Neves, 19

9050 Funchal - Portugal
Tel: (351-91) 792 200
Fax: (351-91) 793 530

_ BARCARENA
Alto do Paimao
2745 Barcarena - Portugal
Tel: (351-1) 434 85 00
Fax: (351-1) 435 13 32
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URL
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