From: Bernardino Pinto < -

Sent: 16 de margo de 2018 17:12
To: objetivos-qos-ctt@anacoem.pt
Subject: Consulta sobre parametros de qualidade de servico e objetivos de desempenho do

servico postal universal - COMENTARIOS

Importance: High

Exmos. Senhores,

Na sequéncia do Vosso oficio-circular ANACOM-S006133/2018, sobre “Consultas publicas sobre pardmetros de
qualidade de servico e critérios de formagao dos precos do servigco postal universal”, cumpre-nos emitir alguns
comentarios/consideragdes, no sentido de se ajustarem estes parametros as efetivas necessidades dos
consumidores, de modo a que a qualidade do servico prestado seja assegurada.

Assim, considerando que, de acordo com o documento “Sentido Provavel de Deciséo — Pardmetros de Qualidade de
Servico e Objetivos de Desempenho associados & prestacdo do Servico Postal Universal = Periodo 2018-2020", o
“tempo de espera para atendimento” € um dos par@metros tidos como relevantes para os clientes residenciais, ndo
podemos deixar de estranhar que a ANACOM pretenda “definir um novo objetivo que limita a ocorréncia de tempos
de espera mais elevados”, ou seja, objetiva-se que 99,5% dos clientes sejam atendidos no periodo maximo de 30
minutos em fila de espera.

O Municipio de Viana do Alentejo ndo concorda com a introdu¢3o de um novo objetivo que - supostamente - ird
limitar a ocorréncia de tempos de espera mais elevados e, em nosso entender, este indicador € completamente
favoravel aos CTT e as medidas reestruturativas e degradadoras da qualidade do servico que estdo a ser encetadas,
na medida em que é totalmente aberta a margem para gque o tempo de espera aumente até aos 30 minutos,
alegando-se posteriormente que estdo a ser cumpridos os padrdes de qualidade fixados.

Para além do referido, como podem os CTT garantir a qualidade do servico prestado ({também na variante de
encaminhamento), se se encontram a reduzir hordrios de funcionamento de Lojas {como € o caso da Loja de Viana
do Alentejo) e a encerrar mesmo algumas?! Ocorre-nos comentar que esta redugao de horario de funcionamento
estd diretamente ligada ao aumento do tempo de espera para atendimento e mesmo demora no encaminhamento
da correspondéncia (correio normal, azul, jornais/edi¢des, etc.), pois se um cliente ndo se puder deslocar no
reduzido hordrio de funcionamento, tera que aguardar pelo dia seguinte, caso tenha disponibilidade (pessoal,
profissional...}, logo, o prazo de encaminhamento sofre aumento. Permitimo-nos entender que encaminhamento
abrange varias etapas, culimando na efetiva entrega no destino final.

Queremos portanto referir que, em nossa opinido, o tempo em fila de espera esta diretamente relacionado com o
periodo de funcionamento de determinada Loja/Estacdo, sobretudo se juntarmos a equagao fatores como:
existéncia de varios servi¢os publicos, empresas, populacao envelhecida, rede de transporte insuficiente...

Em suma, consideramos que os pardmetros apresentados, em geral, e os indicadores, em particular, nao defendem
o consumidor e vao de encontro as expectativas dos proprios CTT para que, mesmo com a, reiteramos,
reestruturacdo degradadora do servigo, os parametros fixados sejam cumpridos, alegando-se, por fim, o seu
cumprimento, ou seja, a plenitude de funcionamento do estipulado.

Os Melhores Cumprimentos,
Bernardino Bengalinha Pinto

Presidente
Municipio de Viana do Alentejo
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