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pelos CTT °

Os prazos minimos
obrigatorios para
a entrega de cartas
nao sio cumpridos.
Braganca, Seixal,
T Elvas e Portimao

sdo as regides com
CORREIOS

mais problemas.
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Comida nas auto-estradas

Nas estacdes de servico
paga-se um pouco mais drea de )
pelos alimentos do que

fora das auto-estradas.
Além disso, encontramos
alguns problemas de
higiene e conservacdo em £
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EDITORIAL

CARTA ABERTA AOS CTT

Excelentissimo Presidente do Conselho de Administracio
dos CTT, Carlos Horta e Costa, como pode ver no artigo
da pagina 8, em Fevereiro ultimo, enviamos mais de seis
mil cartas pelo correio e os resultados sdo preocupantes.
0 servico prestado pela empresa a que preside esta cada
vez mais lento. O correio azul anda mesmo pelas ruas

da amargura.

Para inverter esta tendéncia, tera de dar um tratamento
prioritario as exigéncias dos consumidores. A sua
empresa deve corrigir os problemas detectados

e apostar a sério nos meios humanos e técnicos para
melhorar o servico. Sabemos que os CTT realizam estudos
para avaliar o seu desempenho, mas, se estiver bem
recordado, uma auditoria recente mostrou que os
resultados oficiais nao sdo crediveis.

Estando confirmado o desrespeito dos niveis de qualidade
para 2003, os CTT terdo de sofrer as penalizagoes
previstas. Ndo lhe parece que deveria ser proibido de
aumentar os tarifarios no proximo ano? Os consumidores
pensam que sim. Por isso, ja demos conta do nosso
estudo ao Governo e a Autoridade Nacional de
Comunicacdes, a entidade reguladora do sector.

0 Governo e a Anacom devem, pois, assegurar que 0s
CTT cumprem a convengédo no pais inteiro. Na verdade,
os indicadores sdo globais e escondem enormes diferencas
regionais. Ora se os resultados sdo tdo maus nas cidades
estudadas, néo ¢ dificil imaginar um cenario pior no
Interior. Para colmatar o encerramento de estagdes,
sabemos que algumas juntas de freguesia passaram

a prestar o servico. Mas que medidas prevé para controlar
este trabalho e garantir a qualidade do servico?

A plena liberalizacdo do sector ocorre em 2009 e ja
alertamos o Ministério da Economia: os consumidores
exigem uma liberalizacdo bem feita, um bom servico,
melhores precos e sem prejudicar as pequenas povoacoes.
Como tem dito o Sr. Carlos Horta e Costa, os CTT estdo

a mudar. Mas para pior, acrescentam os consumidores.
Para fazer jus aos cinco séculos de historia dos correios,
que tal por os CTT no bom caminho? Como dira aos seus
colaboradores, os clientes sdo a razido de ser dos correios.
Ouca, entdo, a voz dos consumidores. Esperamos que esta
carta ndo se extravie ou chegue fora do prazo.
Cumprimentos da DECO/PRO TESTE. (0]
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enviamos 6 mil cartas pelos CTT
meio caminho andado... para tras

Dez anos depois,
0 Servico piorou!




Ja la vai o tempo em que o carteiro era uma
esperanc¢a ambulante. Na sua sacola, trans-
portava alegrias, tristezas, amores e 6dios.
Quantas maes nao lhe arrancaram das maos
as (ltimas do seu filho ou marido?

Foi em 1520 que o rei D. Manuel | criou o
correio pablico em Portugal. S6 trés séculos
depois (1853) aparece o primeiro selo postal
portugués, com o retrato de D. Maria Il.

Na longinqua PRO TESTE n.2 140, de Setem-
bro de 1994, publicAmos o nosso primeiro
estudo sobre o tempo de encaminhamento
da correspondéncia. Na altura, concluimos
que os correios estavam a funcionar bem,
com algumas excep¢des. Passados 10 anos,
decidimos fazer o ponto da situa¢do. Os CTT
estao ou nao a cumprir o contrato assinado
com a Autoridade Nacional de Comunicagdes
quanto ao tempo de entrega das cartas de
correio normal e azul no pais?

Correio normal

abaixo dos minimos

» As cartas de correio normal devem chegar
ao destino no prazo maximo de trés dias
(teis ap6s o dia de envio, aquilo a que os CTT
chamam de D+3. Como mostra o grafico da
pagina 10, a empresa nao esta a cumprir a
convencdo de qualidade assinada com a
Anacom. Foram menos de 90% as cartas que
chegaram ao destino dentro do tempo pre-
visto, ficando os CTT quase 6% abaixo do
valor minimo a que estdo obrigados.

» O encaminhamento das cartas é um pro-
cesso que se inicia no local onde sdo depo-
sitadas e acaba quando sao entregues ao
destinatario. Por isso, quisemos saber se
existem diferencas em funcdo da localidade
de envio e recepgao.

As cartas enviadas do Funchal e de Castelo
Branco foram as que mais chegaram dentro
do prazo. Os piores resultados foram al-
cancados pela correspondéncia enviada de
Leiria, Maia, Braganca e Portimao.

» Enquanto destinatéarios, no fundo da tabe-
la, ficaram o Funchal e o Seixal que recebe-
ram mais de um terco das cartas fora do
prazo. Os resultados também foram desas-
trosos para as cidades de Chaves, Ponta Del-

ada e Braganca.
g gang 3
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SEIS MIL CARTAS ANONIMAS

» Para saber se todas as cartas chegam ao
destino e quanto tempo demoram, envia-
mos 6288 cartas durante duas semanas
consecutivas (entre os dias 2 e 13 de Fe-
vereiro ultimo). Em termos de trabalho pa-
ra os CTT, seleccionamos um més de tra-
fego normal. Este estudo ¢, assim, uma fo-
tografia do desempenho dos CTT nesse —_—
momento.

» No total, enviamos 3000 cartas de correio normal, 3000 de cor-
reio azul e 288 registadas com aviso de recepcio. Todas as cartas
apresentavam a direccdo completa do remetente e do destinata-
rio e permitiam o tratamento automatico.

» Dado que se enquadram nos servicos prestados em exclusivo pe-
los CTT, quisemos testar o correio normal e azul nacional no es-
caldo de peso até 20 gramas. Na pratica, estes sido os servigos mais
usados pelos consumidores, para os quais esta estabelecido um pra-
zo de entrega. Também testamos o correio registado com aviso de
recepcdo, um servico com tratamento prioritdrio e mais seguro,
em que, além do preco do envio, o utente paga uma taxa pelo re-
gisto e aviso. Quisemos saber se a entrega ¢ feita no prazo anun-
ciado e o aviso devolvido ao remetente.

N d

Para realizar este teste anonimo, contdmos com uma equipa de
150 colaboradores, que trocaram correspondéncia entre si. As car-
tas foram trocadas entre 25 localidades de Norte a Sul do pais,
passando pelo Funchal (Madeira) e Ponta Delgada (Acores).
Objectivo: permitir uma boa cobertura geografica, incluindo os
maiores aglomerados populacionais. No Continente, 0 nosso es-
tudo abrangeu: Almada, Aveiro, Barcelos, Braga, Braganca, Cas-
telo Branco, Chaves, Coimbra, Covilh4, Elvas, Evora, Faro, Leiria,
Linda-a-Velha, Lisboa, Maia, Portimio, Porto, Queluz, Santarém,
Seixal, Vila Nova de Gaia e Viseu.

» As cartas foram colocadas em 89 estacdes e marcos de correio, no
minimo, 20 minutos antes da hora indicada pelos CTT para a ul-
tima tiragem.
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CTT LONGE DAS METAS DE QUALIDADE

Correio normal
(3 dias)

Correio azul no Continente
(1 dia)

85%
82%

80

Correio azul entre
Continente/Acores/Madeira
(2 dias)

70

Medido pela

DECO/PRO TESTE

Minimo acordado
para 2004

Objectivo
para 2004

-

96%
95,2%
94%
93%

90 100%

(Cartas entregues dentro do prazo)

CORREIO AZUL AS CINCO CIDADES MAIS LENTAS E RAPIDAS...

A ENVIAR

Braganca I 1L9%
Elvas [N 38.5%
Portimao (NG 55.4%
Seixal [N 56.7%
Porto N 70.2%

oD N 80,2%

(Portugal Continental)
Aveiro | .57
Evora. N 95>
Barcelos | 96,37
Almada | 96,4%

Covilha | 97,1%

o 50 100%

(Cartas dentro do prazo)

A RECEBER

Seixal N 50°%

Faro N 7,5%

viseu I 75,5 %
Almada IR 76,/%
Braganca I 77.%

Global
(Portugal Continental) T 80,2%

Barcelos | 5.5
Elvas N S,
Covilhs | 55,5
Aveiro I 56,2%
vila Nova de Gaia |G 56, %

o 50 100%

(Cartas dentro do prazo)

EM DEFESA DO SERVICO POSTAL UNIVERSAL

A lei consagra o principio da liberalizagao gradual do sector postal,
mas mantém ainda um conjunto de servicos reservados apenas a
uma empresa (neste caso, os CTT, Correios de Portugal S.A.).
Cabe ao Estado assegurar a existéncia do servigo universal, ou se-
ja, a oferta permanente de servicos postais com qualidade defini-
da, prestados no pais inteiro a pregos acessiveis a todos.

Por sua vez, o Estado transferiu esse papel por concessao ao ope-
rador CTT, que deve assegurar a satisfacao de padrdes adequados
de qualidade quanto aos prazos de entrega, a regularidade e a fia-
bilidade do servico.

Em Janeiro altimo, foi celebrado entre os CTT e a Autoridade Na-
cional de Comunica¢des o convénio de qualidade para o periodo
2004/2005. Este é renovavel por periodos de dois anos.

Entre este convénio e o anterior, assinado em Janeiro de 2001, en-
contramos diferengas bastante significativas, como, por exemplo, a
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introdugdo de um novo indicador de qualidade para avaliar o de-
sempenho da empresa: a demora de encaminhamento de correio
azul que envolve os Acores e Madeira. A alteragao é positiva, mas
as metas acordadas para este indicador poderiam, sem ddvida, ter
sido mais exigentes.

Outra alteracdo flagrante refere-se ao tempo médio em fila de es-
pera nas esta¢des de correios. Se, em 2003, 0 tempo médio ndo
deveria ultrapassar os 5 minutos, actualmente, apenas se exige que
70% dos consumidores nao esperem mais do que 10 minutos!
Ora nada pode justificar esta alteracdo.

Pior ainda: para avaliar o servico dos CTT, o peso de alguns indi-
cadores (onde o desempenho da empresa esta a ser pior) foi re-
duzido e algumas metas estagnaram no tempo. Em suma, o novo
acordo assinado traduz-se num abrandamento inaceitavel das exigén-
cias, em favor dos CTT.




»

Correio azul mais caro e lento!

» No correio azul, faz-se uma distin¢ao entre
o servico com origem e destino no Continen-
te e aquele que envolve as ilhas. No primei-
ro caso, o prazo de entrega é de um dia.
No segundo caso, a entrega deve ser feita até
dois dias Gteis ap6s o envio. Mais uma vez,
0s CTT estdao muito longe das metas fixadas.
Mas, neste caso, a situa¢ao ainda é mais
grave (ver grafico a esquerda).

» Também aqui descobrimos um pais com ve-
locidades muito diferentes. No topo das
rotas mais rapidas no envio, temos cinco lo-
calidades: Covilh3, Almada, Barcelos, Evora
e Aveiro. Pelo contrério, as cartas que mais
demoraram a chegar ao destino foram envia-
das do Porto, Seixal, Portimao, Elvas e, so-
bretudo, Bragan¢a. Como pode ver no gréafi-
co a esquerda, no Gltimo caso, foram menos
de 2% as cartas que chegaram no dia certo.
» Tendo em conta o tempo que demoraram a
receber as cartas, os piores resultados per-
tencem a Braganga, Almada, Viseu, Faro e
Seixal. Se, no geral, os resultados sao fracos,
ha claramente pontos muito negros, com
destaque para Braganca e Seixal. Ou seja,
o utente paga um preco mais elevado pelo
correio azul, mas parece que este é tudo
menos prioritario, ao contrario do que é
anunciado. Inadmissivel!

» No correio azul que envolve as regides au-
tonomas, globalmente, o valor minimo con-
vencionado esta a ser cumprido (dois dias
(teis). Mas os CTT estdo longe de atingir o
objectivo tracado. Registamos também gran-
des diferengas com o Funchal a ficar muito
aquém do minimo.

Registadas sem problemas

Entre as cartas registadas com aviso de re-
cepcdo que enviamos, nao detectamos pro-
blemas. Apesar de haver uma margem para
melhorar o servico, a situacao é satisfatoria:
quase 93% das cartas foram entregues den-
tro do prazo (um dia). Todas as cartas foram
entregues e todos os avisos de recep¢ao
foram devolvidos ao remetente.

Desaparecidas em combate

» Das 6288 cartas que enviamos, 22 (14 de

correio normal e 8, de correio azul) ndo che-

garam ao destinatario, nem foram devolvi-

das ao remetente até ao momento em que

escrevemos estas linhas (trés meses depois).
»

enviamos 6 mil cartas pelos CTT meio caminho andado... para trds

RESULTADOS OFICIAIS POUCO FIAVEIS

A qualidade do servico prestado pelos CTT continua em rota descendente. Entre 1998 e
2003, 0 desempenho dos CTT piorou, com destaque para o correio azul que anda pelas
ruas da amargura.

Segundo os dados oficiais e como mostra o grafico em baixo, em 1998, os CTT entre-
garam 96,6% do correio azul dentro do prazo proposto. Mas, em 2003, esse valor des-
ceu bastante, ndo atingindo o valor minimo estabelecido (92,2%).

Curiosamente, ao mesmo tempo que os resultados oficiais de 2003 foram divulgados,
a empresa fez publicidade na imprensa com os resultados de um més favoravel (Margo)
em 2004, mas nao sobre o trabalho do Gltimo ano. E ndo é dificil perceber porqué.
Os nmeros mostram claramente que a qualidade esta a baixar e os CTT ndo cumpriram
o nivel minimo para o correio azul. O mesmo aconteceu para o tempo em fila de espe-
ra. Os resultados oficiais também demonstram que os consumidores perdem cada vez
mais tempo a espera na fila da esta¢ao dos correios.

Para agravar este cenario, uma auditoria aos indicadores de qualidade dos CTT nao as-
segura a conformidade e a fiabilidade de alguns nlmeros para 2002! Ou seja, 0s resul-
tados oficiais ndo sao crediveis, podendo o desempenho real dos CTT ser bem pior do
que o anunciado.

CARTAS QUANTAS DENTRO DO PRAZO?

97,1% 97,3% 97:4%

96,6% 96,6%

95,6%

6,4
95,8% S

91,6%

1998 1999 2000 2001 2002

Correio normal (até 3 dias) @l Correio azul (no dia seguinte)

2003

Fonte: CTT e Anacom

Mais informacao, menos publicidade!

Em vez de se preocupar em publicitar os
resultados de um més que da mais jeito,
os CTT deveriam investir nos recursos

e melhorar a qualidade do servigo.

i Bnlgivereres & odcfor on cueldsds de Ervigo B0RE
FOSA. P0G m OOET & ameguresh 8 conlorsdeds w fabiicdsde do

L SELTETET I

CTT CORREIOS

Qualidade!

Estamos a cumprir.

Fraca credibilidade

Em Abril Gltimo, uma auditoria revelou
que os resultados oficiais ndo sdo fiaveis.
O documento pode ser consultado no sitio
na Net da Anacom (www.anacom.pt).
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CORREIO CADA VEZ MAIS LENTO

Suspeita confirmada

Continente 91,1%| |97’5% Continente 80,2%' l93’3%
: 96,5% : 89,7%
Funchal (envio) 81,4%' | Funchal (envio) 73%| |
= 86,6% = 86,8%
Funchal (recepgao) 59,3%l l Funchal (recepg¢ao) 77’3%| |
. 90,2% . 92,7%
Ponta Delgada (envio) 79,6%' l Ponta Delgada (envio) 54%l |
= 80% = 83,3%
Ponta Delgada (recep¢ao) 51’9%| l Ponta Delgada (recep¢ao) 23’7%| l
o 50 100% o 50 100%
(Cartas dentro do prazo) (Cartas dentro do prazo)
Medido pela DECO/PRO TESTE 1994 2004

»

Este nimero de extravios também ultrapas-
sa os valores apontados pelo convénio.
Estamos, pois, bastante apreensivos quanto
a fiabilidade destes servigos.

» A esmagadora maioria das cartas chegou
em boas condi¢des, mostrando que os CTT
tém o cuidado necessario com a corres-
pondéncia. Por exemplo, as cartas nao esta-
vam sujas, nem amarrotadas.

Dez anos depois, tudo piorou

» Em matéria de correio normal, enquanto no
estudo publicado em 1994, os resultados
para o Continente eram bastante bons, em
2004, 0 desempenho dos CTT foi muito pior
(ver grafico em cima). Mas também regista-
mos melhorias pontuais. Foi o caso de Ponta
Delgada. Ja no Funchal, os resultados estao
piores para a recepgao do correio normal.

» Quanto ao correio azul, em 2004, 0s resul-
tados globais sdo bastante piores. Apenas
para Ponta Delgada encontramos uma me-
lhoria consideravel a contrastar com um
claro agravamento da demora de encami-
nhamento para o Continente e Funchal.

P . B eEprma EErems
Varios jornais

e ndo ha ddvidas.

Oualidade dos correios POrtugueses
abaixo dos minimos exigidos

CONSUMIDORES EXIGEM

» Dez anos depois de termos realizado o Gltimo estudo, o ser-
vico dos CTT piorou bastante. Os nossos resultados revelam que
a empresa nao esta a cumprir o acordo assinado com a Autori-
dade Nacional de Comunicagdes. Para alterar este cenario, é pre-
ciso actuar a trés niveis: Governo, Anacom e CTT. E inadmissivel
que a qualidade de um servico pdblico concessionado pelo Es-
tado tenha piorado tao drasticamente. Para inverter esta tendén-
cia, o Ministério da Economia tem de verificar se 0os meios exis-
tentes sao bem aplicados. Ja a empresa deve corrigir de imedia-
to os problemas e apostar seriamente na formagao do pessoal.

¥ Estando confirmado o desrespeito dos niveis de qualidade pa-
ra 2003, os CTT terdao de sofrer as penalizagdes previstas ja no
préximo ano. Por exemplo, ndo deve ser permitido a empresa o
aumento dos seus tarifarios. A Anacom deve assegurar a fiabili-
dade do controlo dos niveis de qualidade. Os CTT realizam es-
tudos para avaliar o seu desempenho, mas, em Abril Gltimo, uma
auditoria mostrou que os resultados para alguns indicadores nao
sao crediveis. Porque espera a Anacom para agir?

» Se detectdmos tao maus resultados nas principais cidades, nao
sera dificil imaginar um cenario pior no Interior do pais.
O Governo tem de garantir que o servico é prestado de forma
homogénea no pais inteiro. Os actuais indicadores de qualidade
sao uma medida global que oculta enormes diferencas regionais.
Devido a um acordo com a Associacao Nacional de Freguesias,
0 servico passou a ser prestado pelas juntas de freguesia nas lo-

. ains T EIIEIES WTE] W RS i TV - — H 0
alertavam ha meses STR : . R calidades onde foram encerradas esta¢des. Mas como pretendem
para adg:gcfr‘::i‘-?gf CTT ndio estda cumprir —— os CTT assegurar a qualidade e a continuidade do servico nes-
Fomos investigar | IMETAS e ttllllll["ﬂlit‘ tas localidades? A empresa ndo se pode desresponsabilizar.

> A plena liberalizagao esta marcada para 2009. Exigimos uma li-
beralizagao bem feita. Esta s6 interessa se defender todos os con-
sumidores, evitando erros como deixar pequenas localidades sem
servigo. Sr. Ministro da Economia, Carlos Tavares, trata-se s6 do
futuro do servigo postal universal. Hd uma boa heran¢a do pas-
sado que tem de recuperar urgentemente: 0s correios portugue-
ses entre os melhores do mundo, lembra-se? ©@
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