Estacoes de correios

Um servico postal de qualidade depende da
rapidez com que as cartas sao entregues, mas
também implica um atendimento rapido e
eficiente nas estacdes de correios. O nosso
estudo demonstra que os CTT precisam de
melhorar esta ultima vertente do seu servigo.

Todos os dias milhares de pessoas
tém necessidade de se servir das
estagdes de correios para enviar uma
carta, pagar uma conta, levantar uma
encomenda, etc.

Em Setembro de 1994 (Pro Testen.®
140) analisamos a rapidez e o prego
do envio de cartas por correio
normal, azul, registado e acelerado.
Os resultados obtidos na altura foram
bastante satisfatérios, pois, com
excepgao de alguns problemas
pontuais, as cartas chegaram ao
respectivo destino rapidamente e em
condigoes.

Desta vez, resolvemos analisar a
qualidade do servigo prestado numa
estacdo de correios. Sera que os
empregados fornecem informagdes
claras e correctas quando os
consumidores lhes colocam uma
duvida? E preciso esperar muito
tempo para se ser atendido? Estes
sd0 apenas alguns dos aspectos
analisados num estudo a 336
estagoes de correios de todo o pais
(ver caixa O nosso estudo).

Antes
de ser
atendido

Antes de analisar a eficacia dos
funcionarios dos correios, 0s NOssOS
colaboradores verificaram se todas
as estagtes se esforgam por prestar,
nas melhores condigbes, um servico
competente, Vejamos, entdo, coluna a
coluna (ver quadro), os resultados
das nossas investigagoes.

I. Acesso
para deficientes?

Quem necessita de utilizar uma
cadeira de rodas, conhece bem todos
os obstaculos que podera encontrar
nas suas deslocagdes diérias. Assim,
para poderem entrar numa estagao
de correios, & necessario que estas
respeitem algumas condigdes, tanto
no exterior como no interior.

As nossas exigéncias

Para que uma cadeira de rodas passe
sem dificuldade através de uma
porta, esta deve ser suficientemente
larga (pelo menos, 90 cm). Por outro
lado, a estagdo deve ter rampas de
acesso ou soleiras baixas. As escadas
sdo, de todo, desaconselhadas.

Em nimeros

e 32% das estagbes de correios sdo
acessiveis a deficientes fisicos.

» 68% das estagoes sao impossiveis
ou dificeis de aceder por quem
utilize uma cadeira de rodas.

Comentario

Qualquer instituicdo, publica ou
privada, deve esforcar-se por
proporcionar aos deficientes fisicos
uma vida sem barreiras. Alias, este
ano foi finalmente aprovada uma lei
(a discussao da mesma ja remonta a
1982) que obriga todos os edificios
publicos, construidos a partir deste
ano, a terem acessos para deficientes
fisicos. Nos edificios ja construidos,
as obras necessarias devem ser
realizadas durante os proximos sete
anos.

Quanto aos CTT, precisam de
realizar, tal como diz a lei, as obras
necesséarias para que nenhuma
estagdo fique inacessivel a quem &
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Fig. 1. Entradas como as da fotografia, com varios
degraus, dificultam bastante o acesso aos deficien
tes fisicos. Mesmo nas estagoes novas ou que forain
sujeitas a obras recentemente, mais de metade
(perto de 65%) continua sem acessos adequados
para quem tem de se deslocar numa cadeira de ro-
das.

obrigado a deslocar-se numa cadeira
de rodas (ver fig. 1).

I1I. Horario
de funcionamento

Uma pessoa que comece a trabalhar
as nove horas da manha e termine as
seis da tarde, com uma hora para
almogo, fica com pouco tempo para
se deslocar a uma estagdo de
correios caso precise, por exemplo,
levantar uma encomenda. Por esta
razao, as estagdes devem funcionar
em horéarios que sejam, o mais
possivel, favoraveis aos
consumidores (ver fig. 2).

As nossas exigéncias

Para servir melhor os seus clientes,
as estacoes deveriam funcionar
durante determinados periodos:
antes das nove horas, na hora do
almocgo, depois das 18 horas e/ou ao
sabado.

Em nimeros

e Em 19% das estagdes, o horério &
alargado e favoravel a maioria dos
consumidores. Por isso, receberam
uma classificagdo positiva: algumas
funcionam nos quatro periodos
mencionados (E), enquanto que
outras apenas em trés (+).

« Foram consideradas aceitaveis (0J)
as estagdes que funcionam durante,
pelo menos, dois dos periodos
favoraveis ao consumidor (32%).

e Os horéarios de 49% das estacoes
sdo pouco favoraveis aos
consumidores, pois estas estao
abertas apenas durante um (—) ou
nenhum (@) dos periodos referidos.
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Comentario

Quem trabalha oito horas por dia,
nem sempre pode deslocar-se a
estacao de correios, mais perto da
zona de residéncia, durante o seu
horario normal de funcionamento.
Por vezes, ver-se-a obrigado a pedir
ajuda a oufra pessoa. Isto, porque
quase metade das estacdes visitadas
tem um horario pouco favoravel aos
consumidores. As mais afectadas sdo
as de pequenas dimensoes. Torna-se
urgente que a situacdo melhore, para
que o consumidor possa utilizar os
servigos de uma estagdo de correios
sempre que necessitar, sem ter de
chegar tarde ao emprego ou sair
mais cedo.

Fig. 4 O horério de funcionamento deve estar afi-
xado num local bem visfvel do exterior Este as-
pecto & Importante, para que o consumidor satba
quando pode dirigir-se & estagdo. Mesmo assim,
4% das estagoes analisadas continua a afixar o ho-
rario num local pouco visivel do exterior. Esta ndo
€, certamente, a melhor forma de prestar um ser-
vigo aos seus clientes.

II1. Informacdo exposta

Os CTT comercializam uma extensa
lista de produtos e servigos: envio e
recepcao de cartas, encomendas,
vales postais, etc. Para que o
consumidor os conheca, tem de ser
informado (ver fig. 3).

As nossas exigéncias

Pedimos aos nossos colaboradores
que observassem a informagao
disponivel ac consumidor, quer sob a
forma de folhetos, quer a afixada em
cartazes colocados na sala de
atendimento. Verificamos, assim, se
os varios produtos e servigos dos
CTT sao bem divulgados.

Em nimeros

» T4% das estacoes visitadas
receberam uma classificagédo positiva
(entre K e [). Foram consideradas
aceitaveis quando tinham um cartaz
com anuncios e folhetos (anunciando,
pelo menos, dois produtos dos
correios). As classificactes

superiores indicam uma maior
quantidade e variedade de
informacédo a disposigdo dos
consumidores,

s 26% das estacgdes estavam abaixo
do minimo aceitavel. Dai as
classificagées negativas (— ou @).

Comentario

Clobalmente, &€ necessario colocar
mais informagdes ao dispor do
consumidor (utilizando folhetos ou
cartazes). Se os CTT prestassem
mais atengdo a este pormenor, os
consumidores teriam oportunidade
de conhecer outros servigos, além
dos que utilizam habitualmente,

Fig. 3. Os CTT comercializam varios produtos e
Servigos que ndo sdo do conhecimento de muitos
consumidores. Porisso, € importante que algumas
estagdes os divulguem mais (através de folhelos e
cartazes).

IV. Tarifas afixadas?

Um outro aspecto importante € a
afixacdo em local visivel das tarifas
praticadas pelos CTT.

As nossas exigéncias

Tendo em conta a grande diversidade
de produtos e servicos oferecidos
pelos correios, ndo seria pratica a
afixagao de uma tabela com todas as
tarifas. No entanto, é importante que
sejam afixados, pelo menos, os
precos dos servigos mais utilizados,
como, por exemplo, as tarifas dos
selos. Para os restantes, os correios
deveriam ter tabelas especificas que
fossem fornecidas ao consumidor
quando este as solicitasse.
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Em nimeros

» Em 11% das estacoes, esta afixada
uma tabela com os pregos dos
produtos e servigos mais utilizados,
+ Em 89%, ndo existe qualquer
tarifario afixado.

O NOSSO ESTUDO

Em Portugal existem cercade 1.000 es- |

tagbes de correios (EC). Em fungdo do
seu volume de actividades e dimensio,
¢ possivel distinguir oito tipos de es-
tagbes: das ECA, as mais pequenas e
com atendimento apenas durante uma
parte do dia, as EC6, com maior volume
de actividade e mais de cinco funciona-
rios no atendimento, Além das estacoes
de correios, ainda existem os balcoes
exteriores dos correios, que sdo uma
extensdo das EC, as estacoes méveis e
0s postos de correios, que funcionam
em estabelecimentos (geralmente, co-
merciais) a quem os CTT atribui a con-
cesséo do servico postal.

A nossaselecgdo

Devido ao seunimero e importancia, o
nosso estudo recai sobre as estacoes de
correios. Destas, escolhemos 336, ou
seja, um tergo do total, Assim, abrange-
mos: todas as ECB (cinco) e EC5 (23)
existentes; 62 EC4 (cerca de 97% do to-

67%); 96 EC2 (39%); 51 EC] (cerca de

destq categoria). Por outro lado, tents-
mos incluir estages de varios pontos
do pais. No total, abrangemos 91 con-
celhos, incluindo as regides auténomas.
No quadro comparativo apresentamos
cercade dois tergos das estagdes anali-
sadas (por razoes de espago). Estas en-

&

|
|

tal desta categoria); 78 EC3 (perio de |
23%); 1TECO (7%); e 4 ECA (4%dototal |

contram-se ordenadas por ordem cres- |

cente do respectivo codigo postal.

O que fizemos

Durante omés de Novembro de 1996, os
nossos colaboradores visitaram duas
vezes cada uma das estagdes seleccio-

nadas, num total de 672 visitas. De cada |

vez, deviam verificar varios aspectos.

A estagéo de correios propriamente di-
ta: a existéncia de acessos para pessoas
em cadeira de rodas, a presenca de in-
formag6es (como o horario de furnciona-
mento e de recolha das cartas, as tarifas
e os folhetos sobre os diferentes produ-
tos dos correios), etc. Os resultados sdo
apresentados sob o titulo Antes de ser
atendido. A fila de espera: a duragioe a
organizagao das mesmas. Estas infor-
magoes encontram-se na caixa Esperar
numa fila, Por fim, através de cinco pro-
vas praticas, verificAmos a eficicia e a
atitude dos funcionarios que fazem o

atendimento. Os resultados encontram- _

se sob o titulo Postos & prova,
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o Comentario
E inadmissivel que as tarifas dos
produtos e servigos mais utilizados ndo
estejam afixadas na grande maioria
das estagdes. E importante que o
consumidor saiba, antecipadamente,

quanto tera de pagar.

tes para o envio da mensagem, indicand
que, se quisesse transcrever a mensagem
pmaaﬁﬂng:;ga@e om;f;&acbfaxﬁcmhlla
pdtese (folha de rosto mais

Outros aspectos...

Os nossos colaboradores
aproveitaram a visita as estagdes para
analisarem outros aspectos. Vejamos
alguns, a titulo informativo.

e Mais de 98% das estagdes coloca
caixas no exterior para quem queira
af deixar a correspondéncia. A
maioria (88%) permite separar o
correio normal do azul ou a
correspondéncia nacional da
estrangeira.

e Em cerca de 25% das estagdes ndo
¢€ indicado o horario de recolha da
correspondéncia. Das que o
indicavam, 14% apenas apresenta o
horario do correio normal ou do azul.
e Mais de 71% das estagbes
visitadas néo possui uma maquina
automatica de venda de selos (no
interior ou no exterior). Estas
madquinas, além de simples de

utilizar, poupam bastante tempo aos
encontrem no exterior da estagao,

poderem ser utilizadas a qualquer nério deve verificar se o nome e morada
hora. i r do destinatério indicados no impresso
e Quase 99% das estagbes estdo coincidem com os escritos no eng]gEa
equipadas com mesas ou balcoes Uma vez que osnossos colaboradores"se
que o consumidor pode utilizar em enganaram’ apme.mher osdadosdoim-
caso de necessidade (para L deveria ser detectado pelo
preencher algum impresso, por io, de m a ser corrigido.
exemplo).

e Cerca de 88% possui cadeiras ou
bancos para quem est4 a espera.

e A maioria das estagbes analisadas
(89%) ndo tem esferograficas a
disposicao dos clientes. Assim,
convém ir prevenido com uma (ou
pedi-la ao funciondrio) para o caso
de, por exemplo, ser necessario
preencher um impresso.

x Aainel %
=L e WA, 1S

Postos
a prova...

Organizamos cinco provas praticas
para verificar a eficacia dos
funcionarios que atendem os
consumidores nas estagdes de
correios. Para tal, fizemos cinco
perguntas, que dizem respeito a
situacdes que, com maior ou menor
frequéncia, fazem parte do
quotidiano de qualquer estacao.
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Em nimeros
* Apenasem cercade 46% dasestagoes
obtivemos uma respost

prova
familiar (ficticio) do nosso colabora-
dorunhaenmdoumacma,pcrcmmo

Importantes, j&
s it

a positiva para o
. Mas,

gémnﬂ:mmapron
S Nossos colaboradores perguntaram
aos funcionarios se seria possivel fazer

um seguro para uma carta registada, pois
iriam necessitar de enviar documentos
importantes por correio.

O que deveria ter acontecido

Embommosajapossivelfaaerumsegu-
ro-demuacazta;osc'(ﬂp?}mmnam
modalidade de registo (o valor declarad o)
te pretende enviar documentos ou objec-
tos de valor. O

Ao seu dispor

Durante as visitas efectuadas, os
nossos colaboradores analisaram a
forma como os funcionarios atendem
e tratam os clientes. Cada vez que
foram atendidos, anotaram, para cada
funcionério: a sua amabilidade, a
capacidade para escutar (ddo tempo
ao cliente para expor o seu
problema), a compreensido
demonstrada para com o que é dito e -
(Continua na pég. 32)

Pro Teste n.2173 - Setembro de 1997



u_ e |olojololololololi |1 o a]

ioperold | o @ |0 |0 |0 0|0 |0 0|0 0000

Informacao
fornecida

exenb e
omoﬂﬁmﬂam + |+ |+ 0|+ |+ |+ 0|0 |+ |E |00+

Provas praticas

ojgtbar op o11g

¥EJ Op OIMTT | gy i3 |fH |EX |52 M2 (O |0 |0 (O |2 & |00

m.m\lqouz eisiA .2 | oo |o|o|ca|o |+ (R |o|x|e|S|e|e
5
Mmm BISIA [ | o | |2 |0 |2 |ca|w o |o |2 || |ca |
dfl\
oisodxa
OLTBILIEL, Al
E
i .= odsp
o|  opseamonr gy | Of ! B[+ |+|e|m|o|oo|@|E| 1 |+
| ClUBUIBUODUN] 8D
m oeroy 1 | |+ 0|+ |O(C]e O]+ [+ |0+ =D
5 = = E
£S001ST Sejusoyap :
veancit- el Y B ER 0 ) O O 6 88 ) R B
oedeiEe op od =@ [0 | m | 65..4.5.. 1=
meseorods | BRREBREREEEREERR
b
. N
S \
. o * NS
> g >

85

1070 LISBOA, Rua D. Carlos Mascarenhas, 56 B

1070 LISBOA, Rua Marqués da Fronteira

1050 LISBOA, Av. 5 de Outubro, 158 A

Cédigo postal/LOCALIDADE/morada
1000 LISBOA, Rua Pascoal de Melo, 64

1000 LISBOA, Av. Jodo XXI, T8 B

elim. = eliminado,
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Informagéo e local Tempo Provas préticas
o d de espera Informagao
9 8 E y (minutos) 2 fornecida
Codigo posta/LOCALIDADE /morada g |mg E =8 5 B ,g
B B8 (o8 &5 o & % fw 9
e B (B8 ET Be| o .| S P &
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2600 VILA FRANCA DE XIRA, Rua Alves Redo] EC4 O + 0 2 | @ + 0 O
2615 ALVERCA, Edificio Cinema, Estrada Nacionaln® 10| 503 O 0 2 | e + ) [u]
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Informacdo e local Tempo Provas praticas
o 5 de espera Informagdo
3 8 E‘ (minutos) R fornecida
Cbdigo posta/ LOCALIDADE/morada g E% E «:5 i é 2| 8
@ g1 8 -‘% .g He ° o E g £8 5 g
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3000 COIMBRA, Av. Ferndo de Magalhaes, 223 EC5| X | + s (R B ] e o
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B muito bomy; +: bom; O: médio; —: mediocre; ®: mau. elim. = eliminado.
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empo 1 i as rticas d
de espera Informagao
(minutos) fornecida

Cédigo postal/LOCALIDADE/morada

L. Acessivel a
deficientes fisicos?

Tipo de estagao
de funcionamento

I Informacéo

disponivel

Apresentacio
da queixa

IV. Tarifario
exposto?

Seguro
de registo

Provedor

4520 SANTA MARIA DA FEIRA, Rua Dr. Vitorino S4
4560 PENAFIEL, Praceta da Alegria
4560 PAREDES, Rua Serpa Pinto
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(Continuagdo da pag. 27)

a sua competéncia comercial
(fornecem ou néo as informagodes
sobre os produtos e servigos de
forma espontéanea).

Na maior parte das esta¢oes
analisadas (98%), os funcionarios
que atenderam 0s NOssoOSs
colaboradores tiveram uma atitude
muito positiva.

Desta forma, € de lamentar que a
qualidade da informag&o prestada
esteja longe da ideal, pois a maioria
dos funcionéarios & simpatica e mostra
interesse pelas situagtes expostas
pelos clientes: pelo menos a boa
vontade existe. As respostas dadas &
que nem sempre sdo as melhores.

Um servico
a melhorar

Visitamos 336 estagdes de correios,
com o objectivo de avaliar a
qualidade do atendimento e a
competéncia dos funcionarios que o
fazem.

Os resultados obtidos mostram que
ainda ha alguns aspectos a melhorar
no servigo prestado pelas estacdes
(ver fig. 5). Apesar de atenciosos
com os clientes, os funcionarios nem
sempre se encontram bem
preparados para responder as
duavidas que lhes sdo postas sobre os
varios produtos e servigos que os
CTT tém a disposigdo dos
consumidores.

* Nenhuma das estagdes visitadas
obteve uma classificagdo positiva em
todos os critérios, Os problemas
encontrados sdo varios:

— Imaus acessos para quem utiliza
uma cadeira de rodas;

.. 0 hordrio de funcionamento?
.. a informacdo divulgada?
... a afixagdo das tarifas?

.- 0 envio de um fax?
... a verificagdo da carta registada?

... & informagéo sobre a apresentagado de
uma queixa?

... ainformagdo sobre a Provedoria dos CTT?

Esperar numa fila

Pedimos aos nossos colaboradores
que, nas duas visitas efectuadas, veri-
ficassem a forma como se organiza-
vam as filas e o tempo que tiveram de
esperar até serem atendidos.

¢ Aformacomosdoorganizadasasfi-
las pode influenciar o tempo de espe-
ra. Verificamos que, em 87% dos ca-
sos, existe uma fila a frente de cada
guiché. Em cerca de 12% das es-
tagdes, as pessoas formam uma tnica
fila e vdo sendo canalizadas para os
guichés consoante estes vdo ficando
livres. Por fim, 1% (apenas quatro es-
tagoes) utilizam senhas de vez: o
cliente retira a senha e apenas tem de
esperar que chamem o seu nimero.
Estes dois tiltimos sistemas (fila tinica
e senhas), apesar de favorecerem a
privacidade do didlogo com o funcio-
ndrio, Implicam uma maior polivalén-
cia por parte deste, pois terd de dar
solugdo a qualquer problema que o
consumidor cologue,

e Na convencdo assinada entre os
CTT, a Direccdo-Geral de Concor-
réncia e Precos e o Institufo das
Comunicagbes de Portugal, ficou
acordado que o tempo médio de es-
pera numa fila ndo devera ultrapassar
os seis minutos. Verificamos que, em
meédia, os nossos colaboradores es-
peraram cinco minutos e meio (com

— horéarios de funcionamento pouco
favoraveis ao consumidor que
trabalhe das nove as 18 horas;

— falta de folhetos ou cartazes
informativos de divulgagdo dos
produtos e servigos que os correios
comercializam;

— amaior parte das estagdes ndo

49%
26%
89%
55%
94%
42%
94%

.., ainformagdo sobre o sequro de uma carta? 1 2%
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um intervalo que varia entre os zero e
os 47 minutos). De acordo com o que
pudemos observar, o tempo de espe-
ra varia pouco ao longo do dia. Mas,
mesmo assim, a pior altura é entre as
10 e as 11 horas (em média, o tempo
de espera ultrapassa os seis minutos).
Por outro lado, o horario mais favora-
vel é entre as 18 e as 19 horas, altura
em que o tempo de espera méedio €
cerca de quatro minutos,

e Serd gque os responsavels pelas es-
taces tomam medidas para reduzir o
tempode espera quando asfilas ficam
muito grandes? Pedimos aos nossos
colaboradores que, nos casos em que
tiveram de esperar mais tempo, verifi-
cassem se era aberto mais algum gui-
ché para atender os clientes, Assim,
dos 203 casos em que a espera se pro-
longou, em 33 foram abertos mais gui-
chés para resolver o problema e em
138 ndo fol aberto mais nenhum, ape-
sarde alguns estarem fechados. Neste
tltimo caso, resta saber se tal se deveu
a falta de funciondrios ou ndo,

Uma forma de reduzir o tempo de es-
pera, passapela criagdo de filas espe-
cificas para quem tem muitas cartas
ou encomendas. Desta forma, quem
apenas tiver uma carta para enviar,
ndo precisa de esperar tanto tempo
pelasua vez,

afixa as tarifas praticadas para os
servicos mais utilizados, como, por
exemplo, a simples venda de selos;

— por fim, com base em cinco
provas praticas, verificamos que,
frequentemente, os funcionarios nao
estdo bem informados para dar
solugdes aos problemas do
consumidor, ou desempenhar
certas tarefas com eficacia.

¢ Com base nestas conclusdes,
torna-se urgente que os CTT fagam
algo para alterar a situagdo. Sao
necessarias obras que melhorem os
acessos para os deficientes fisicos e
horérios de funcionamento
adaptados as necessidades dos
consumidores. Mas, também, &
preciso formar melhor os seus
funcionarios, para que estes possam
informar correctamente os clientes
e desempenhem bem as suas
tarefas. Nao basta que sejam
amaveis e atenciosos com as
pessoas, é necessario que também
solucionem os seus problemas. So
assim se consegue um servigo
publico de qualidade. [ ]
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