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das sopas testadas

NOTICIAS
Inquérito sobre browsers,

castanhas, tratamento para piolhos,

diospiros, equipamentos para
poupar agua

TESTE RAPIDO
Quantumatic, detergente para
magquina de lavar loica da Finish,
pilhas recarregaveis USB Cell,
televisor LG LEX8 e camara
Aiptek 3DHDi2

VOLTA AO MUNDO
Espanhois criticam informacdo
no metropolitano, comparacao
nutricional de 163 produtos de
marca branca na Australia

@DECO
PRO TESTE

Telefone geral
2184108 00

Contactos e-mail
www.deco.proteste.pt
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TESTES COMPARATIVOS
E ESTUDOS

12 CORREIOS
Trocamos mais de 10 mil
cartasem 33 regides. Cor-
reio azul é mais lento e ha
disparidades regionais

17 LEITORES
DE E-BOOKS
Processadores lentos e
poucos livros electronicos
em portugués

20 ABACAXI
Investigacao exclusiva
na Costa Rica revela mas
condicdes de trabalho na
producdo

OS NOSSOS VALORES

INDEPENDENCIA

A nossa missdo exige independén-
cia total: financeira, politica e ideoldgica.
Os conselhos e tomadas de posicao re-
sultam dos nossos estudos e andlises,
livres de qualquer tipo de pressdo. A to-
talidade das receitas da nossa actividade
é reinvestida em prol dos consumidores.

22 SOPAS EMBALADAS

Equilibradas e nutritivas,
mas abusam do sal

L Hylai_sge Tmetro
de diagonal de ecra

e boaimagem a partir
y de 550 euros

aquecimento central com
menos avarias

34 TVSE CAMARAS

26 LAVARLOICA

Maquinas com progra-
mas longos e consumos
elevados

Testamos 4 televisores
com efeito 3D, limitado a
jogos e filmes

40 CASAEFICIENTE

29 TARIFAS TRIPLAS

Meo e Zon com custos
proximos. Vodafone é a
mais barata

Dicas para reduzir consu-
mos em metade e poupar
ate € 530 por ano

44 INTERNET MOVEL

32 CALDEIRAS

Vulcano é a mais fiavel,
entre as marcas para

CREDIBILIDADE

A concretizacdo da nossa missao
assentana credibilidadeenoreco-
nhecdimentodaqualidade donosso
trabalho. Estaresultado profissio-
nalismo das equipas e demétodos
comprovados,transparentesecons-
tantementereavaliados, baseados
numa ética profissional exigente.

Novos servicos longe da
velocidade anunciada e li-
mitados a poucas zonas

PROXIMIDADE
Anossamissaoépermanentemen-
te orientada para a satisfacao das
necessidades dos consumidores.
A concretizacdo passa por intera-
gir com todos os interlocutores —
consumidores, comunicacdo sodial,
poderes politicos, etc. — de forma
directa, concreta e adequada.

www.deco.proteste.pt



PT devolve

cobrancas
indevidas
a Susana

Robalo ‘y

VANTAGENS E PARCERIAS
Lista de linhas uteis e beneficios
gue negociamos. Cartdo de saude,
Solares de Portugal e Inatel

DESCONTOS E GUIAS
Analises e provas de degustacao
a 300 brancos e tintos no Guia
de Vinhos 2010. Especial vinho
tinto da Peninsula de Setubal

)

Canal SOS Poupar aberto

com simuladores, dicas, videos,
testes e fotogalerias contra

o desperdicio de energia

consegue novo volante
Icom anossa ajuda|

=

49 NOTICIAS PARA USAR
Meo reembolsa 520 euros,
volante do carro trocado, tarifa
bi-horaria e depilacdo a laser

50PROTESTE NO FACEBOOK
Comentarios aos resultados da

nossa inspeccdo a 35 passagens

para pedes

51CARTA DE SUCESSO
Defeito no carro com garantia?
Exija ja a reparacao

52 QUESTOES E COMENTARIOS

Aquecedor mais poupado,

equipamento para TDT, ferramenta

daBosch, guia do sono

COMO TESTAMOS

Laboratériosindependentes e competentes analisam

e 0s nossos especialistas avaliam os produtos, den-

tro de cada area. Compramos os modelos nas
lojas como qualquer consumidor erecusamos
amostras gratuitas. Pesquisamos os precos
de venda ao publico directamente nas lojas
para calcular a Escolha Acertada.

www.deco.proteste.pt

A contagem decrescente para liberalizar todos os
servicos postais em Portugal ja comecou: faltam 2
meses e quase nada transparece sobre a preparacao
no terreno. A investigacdo da pag. 12 alerta para
todas as falhas na qualidade do servigo e nas
exigéncias a que os prestadores se devem submeter.
Em 2 semanas, enviamos mais de 10 mil cartas

e o resultado é flagrante: os CTT apresentam um
desempenho abaixo dos objectivos de qualidade
exigidos. No Pais, ha fortes assimetrias regionais

no envio da correspondéncia e o correio azul, no
Continente, ndo cumpre as metas.

Em 2011, se tudo correr como previsto, outros
prestadores podem entrar em cena. Mas o que
ganhara o consumidor? Permanece em segredo o
mecanismo de compensacdo para financiar o servigo
postal universal. E preciso que os custos do fim da
area reservada nio se repercutam em mais despesas
para os portugueses.

A falta de informacio e de discussio prblica sobre
este passo denuncia a escassa iniciativa do Governo
e da Anacom, o regulador do sector.

A liberalizacdo s6 faz sentido se os consumidores
ganharem na qualidade, preco e acesso aos servicos.
Estamos alerta e acompanharemos com expectativa
as cenas dos préximos capitulos.

/lerme  jotarts

Director e Editor
Pedro Moreira |

@DECO

As nossas actividades sdo levadas a cabo por duas enti-
dades juridicas: a DECO, Associacdo Portuguesa para a
Defesa do Consumidor, e a DECO PROTESTE, Editores,
Lda. Somos membros do BEUC (Bureau Européen des
Unions de Consommateurs), Cl(Consumers International)
e ICRT (International Consumer Research & Testing).
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asmetas

Correio azul entre localidades do Continente e cartas
extraviadas abaixo dos objectivos de qualidade previstos

Cartas em correio normal
enviadas da llha da
Madeira, Torres Novas

e Torres Vedras

séo mais lentas

a chegar

ao destino
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ilhares de cartas enviadas,
um aviso: 0s n0ssos
resultados provam que os
CTT ndo atingiram os
objectivos de qualidade
convencionados. Este estudo é uma
fotografia do desempenho dos CTT no
momento em que foi realizado. As suas
conclusodes sdo validas para esse periodo.
Tivemos o cuidado de escolher um
momento sem perturbacdes de trafego.
Com a liberalizacio total dos servigos
postais a porta, os resultados ficam aquém
do esperado. As mais de 10 mil cartas do
estudo da PROTESTE, trocadas entre 33
regides também mostraram que, tanto no
correio normal, como no azul, ha
diferencas regionais no tempo de entrega.
A pagar o mesmo pre¢o, nem todas as
zonas do territério nacional acedem aos
mesmos patamares de qualidade. Tal
contraria os principios do servico
universal e reforca a necessidade de
definir novos indicadores de qualidade
que garantam um servico homogéneo em
todo o Pais.

A liberalizacgdo abre a possibilidade de
novos prestadores entrarem em cena,

e é o momento para reforcar a exigéncia
de qualidade para o cabaz que integra o
servico universal.

Segundo dados da Anacom, o trafego
postal atingiu em Portugal quase 1200
milhdes de objectos em 2009. Mais de 900
milhdes pertenciam a area reservada,
assegurada pelos CTT, e acima de 250

milhGes i area liberalizada. Trata-se de
nimeros significativos, apesar de, nos
dltimos 5 anos, o trafego postal ter
assistido a uma diminuicao superior a 9
por cento.

Envios pouco fiaveis

Cartas que nio podem ser entregues aos
destinatarios, por erro ou insuficiéncia do
endereco ou mudanca de residéncia, por
exemplo, devem ser devolvidas pelos CTT
ao remetente. Tivemos o cuidado de
colocar enderecos completos e sem erros.
Mesmo assim, por cada mil cartas que
enviamos, extraviaram-se cerca de 3,7.

No total, 39 ndo foram entregues ao
destinatario nem devolvidas ao remetente.
Globalmente, o correio azul revelou mais
fragilidades do que o normal, com 4,2
cartas extraviadas em cada mil. Por sua
vez, no correio normal, registimos
extravios na ordem dos 3,2 por mil. Estes
resultados revelam alguns problemas de
fiabilidade do servico, dado que se
encontram acima dos valores
convencionados, situados num maximo de
2,3 cartas nao entregues até 15 dias tteis
por cada mil cartas de correio normal
enviadas.

O correio azul apresentou ainda um fosso
maior. Nesta modalidade, o niimero de
missivas que ndo conseguiram atingir o
destino 10 dias tteis apos serem
depositadas ultrapassou
significativamente o valor maximo

estipulado: 2,5 por mil cartas.
»

COMO TESTAMOS O CORREIO NORMAL E AZUL EM PORTUGAL

Verificar a demora de
encaminhamento no
correio normal e azul, até
20 gramas, bem como a
fiabilidade destes servicos
postais é o objectivo do
nosso estudo anonimo.

MAIS DE 10 MIL CARTAS
Entre Maio e Junho,
enviamos durante 10 dias
uteis consecutivos, um
total de 10 560 cartas,
metade na modalidade
de correio normal e outra
metade em correio azul.
Destas, 4350 foram
permutadas entre regioes
do Continente e 930
envolveram as ilhas.

As cartas foram enviadas
para 323 destinatarios
com moradas diferentes.

MIL CARTAS PORDIA

A correspondéncia foi
trocada entre 33 zonas,
de Norte a Sul de Portugal
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e nas ilhas da Madeira,
Sao Miguel e Terceira.

Por dia, enviamos 1056
cartas, que colocamos em
caixas de estacoes e em
marcos de correio, ho
maximo até 30 minutos
antes da ultima tiragem.

Enviamos milhares
de cartas em
2 semanas



O Investigacao anonima

Rita Rodrigues, relacdes institucionais

“Elevada qualidade a
preco acessivel é crucial”

Como analisa os principais resultados
do nosso estudo?

O correio azul revelou ser o que menos
respeita o padrdo de entrega
anunciado, o que penaliza o
consumidor. Trata-se de um servico
com tratamento prioritario, pelo qual o
consumidor paga mais.

Qual é a explicacdo para a diferenca
entre os nossos resultados e os
oficiais, bem mais positivos?

Os oficiais sdo anuais e globais e os
nossos reportam-se a um periodo
concreto. S3o um retrato da vivéncia
dos consumidores nesse periodo, que
nos permite ter uma nocao real das
assimetrias regionais.

0 processo de liberalizaco total
estara concluido no final deste ano.
Que aspectos merecem mais atencdo?
A liberalizacao suscita duvidas
relacionadas sobretudo com a falta de
informacdo sobre como sera financiado
o servico universal. E fundamental
manter um nivel elevado de qualidade a
um preco acessivel. Ha que garantir
que o consumidor ndo suportara mais
custos com o fim da areareservada
aos CTT.

Como pode o consumidor proteger-se
de eventuais extravios?

Ao enviar objectos ou documentos de
valor, optar por uma modalidade de
servico com registo ou valor declarado,
para que seja possivel seguir o objecto
e ter direito aindemnizacado.
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Normal pouco acelerado

Para calcularmos o tempo de entrega,
contamos os dias uteis entre o envio e a
recepc¢io, descontando sabados, domingos
e feriados nacionais e locais. No total,
94,7% das cartas enviadas em correio
normal chegaram ao destino até 3 dias
lteis apos serem expedidas.

Ainda assim, 5,3% das cartas
ultrapassaram o chamado “tempo
padrdo”: demoraram pelo menos 4 dias
lteis a chegar ao destinatario.

Os CTT devem assegurar a recolha e
distribuicdo domiciliaria uma vez por dia,
excepto aos fins-de-semana e feriados.
Além disso, espera-se uma qualidade

de servico uniforme, que néo varie

com a regido.

Mas, no terreno, a realidade é outra.

No nosso estudo, mais de 10% das cartas
enviadas em correio normal, a partir de
Torres Novas, Torres Vedras e Ilha da
Madeira, ndo chegaram ao destinatario
nos 3 dias tteis seguintes. Mas ha mais

regides prejudicadas: em Chaves, Espinho,
Lagos, Vila do Conde e Viseu mais de 8%
da correspondéncia demorou, no minimo,
4 dias tteis.

Por sua vez, Beja, Braga, Caldas da Rainha,
Cartaxo, Ponta Delgada e Il1ha Terceira
destacam-se por terem sido raros os casos
em que se verificam atrasos na recepcao
das cartas ai enviadas.

Quando o enfoque é a residéncia do
destinatario também observamos
diferencas. Registamos a maior
percentagem de cartas recebidas fora do
prazo previsto nos concelhos de Leiria,
Chaves, Almada e Ilhas da Madeira e
Terceira: mais de 10% das missivas
demoraram pelo menos 4 dias tteis a
chegar. Outros 3 concelhos
caracterizaram-se pelo mesmo atraso em
8% ou mais dos casos: Cartaxo, Sintra e
Ponta Delgada. Pelo contrario, os
destinatarios de Ferreira do Alentejo e
Lagos receberam todas as cartas de
correio normal dentro do prazo.

AN

Zona picotada dos
envelopes de correio
azul abre-se com
facilidade

RESULTADOS ABAIXO DOS OBJECTIVOS ANUAIS

Maximo de extravios

Correio normal ndo entregue até 15 dias uteis
(por cada mil cartas enviadas)

Correio azul ndo entregue até 10 dias uteis
(por cada mil cartas enviadas)

Metas na demora de encaminhamento

Correio normal
(% de cartas entregues em D+3)

Correio azul no Continente

(% de cartas permutadas no continente entregues em D+1)

Correio azul no Continente, Acores e Madeira

(% de cartas envolvendo as ilhas entregues em D+2)

Convencionado Medicao
para 2008-2010 DECO
Minimo Objectivo PROTESTE
h 4 ) f h
2,3 1!4 3 '2
2,5 15 4,2
95,5 96,3 94,7
93,5 94,5 88,2
84 87 86,1

www.deco.proteste.pt



As cartas enviadas a sexta-feira obtiveram
a maior taxa de sucesso por terem
chegado, em maior niimero, ao
destinatario em trés dias tteis.

Azul prioritario s6 mesmo no papel
Um dia ttil apés o envio é o tempo
proposto de entrega para o correio azul
com origem e destino em Portugal

Continental. J4 quando a origem ou o
destino é a Regido Autonoma da Madeira
ou Acores, o tempo padrao sdo dois dias
tteis. Consideramos o correio azul trocado
entre os 30 concelhos do Continente e o
nosso estudo revela um desempenho
muito aquém do proposto: s6 88,2% das
cartas foram entregues no dia ttil seguinte
contra o objectivo de 94,5% que se

Top 5 dos mais lentos e rapidos

De Norte a Sul, registamos assimetrias regionais expressivas na demora do encaminhamento do correio azul no Continente.
Em geral, as cartas entregues dentro do tempo padréo (dia util seguinte ao envio) fica aquém do esperado

DEMORA DE ENCAMINHAMENTO DO CORREIO AZUL NO CONTINENTE

pretende atingir. Quase 12% das cartas
demoraram mais tempo do que o previsto
a chegar ao destino. Mais uma vez,
encontramos grandes diferencas regionais
nos tempos de entrega da
correspondéncia. A percentagem de cartas
enviadas em correio azul dos concelhos do
Cartaxo, Cascais, Chaves, Covilha, Lisboa,
Santarém e Torres Vedras e entregues ao
»

A enviar Areceber
Lisboa [ 73,3% Chaves [ 75,8%
Torres Vedras [N 73,7% Lisboa [ 77,9%
Covilha [ 74,6% Maia [ 79,4%
Chaves [N 77,2% Caldas da Rainha [ 80,6%
Cascais [ 77,4% Leiria [ 80,7%

Continente (global) | INEEEG_— 88,2%

Castelo Branco | 92.8%
Albufeira, Sintra
e Torres Novas I, 93%
Almada, Aveiro e Beja [ 95,1%
Bragancae
Caldas da Rainha P 95,6%

Continente (global) NG 88,2%

Vila do Conde I 91,9%
Ferreira do AZECS,S I 92,47
Aveiro I 03 1%
Pamela I 03,7%

Braga [, 95,8%

Tanto no envio, como na recepcdo de
cartas de correio azul, os 30 concelhos
do Continente analisados acusam
discrepancias no tempo que os CTT
demoram a encaminhar a
correspondéncia. Lisboa, por exemplo,
mostrou-se lenta a enviar e areceber, tal

CORREIO NORMAL

4 ou mais dias

\ |

3 dias 1 20,3%

61,8%
2 dias

dias uteis

www.deco.proteste.pt

% cartas no prazo

como Chaves.

A mesma “‘coeréncia” aplica-se ao
concelho de Aveiro, que ficou na lista dos
mais rapidos no envio e na recepcao:
mais de 93% chegaram em 1dia util e
mais de 95% foram enviadas no mesmo
prazo. Porém, face aos valores anuais de

CORREIO AZUL

3 dias ou mais
2 dias 1.3%
10,5%

88,2%
1dia

Beja I 97%

% cartas no prazo

desempenho que os CTT estao
obrigados a atingir para o correio azul
no Continente, a percentagem global de
cartas que demoraram 2 dias uteis ou
mais a ser recebidas pelos destinatarios
(quase 12%) é um resultado inferior ao
minimo.

O padrdo de entrega
do correio normal
é 3 dias uteis.
Os CTT devem
entregar no
minino 95,5%
das cartas neste
prazo. Ja parao
azul, no Continente,
é de 1dia util e, pelo
menos, 93,5% das
cartas devem
respeitar este tempo



O Investigaciao anonima

PROCURAM-SE NOVOS INDICADORES DE QUALIDADE

Os indicadores sao medidas globais. Para garantir a uniformidade na prestacao
do servico em todo o Pais, faltam novos indicadores

Indicador global de qualidade
2429

183,1 1845

Fonte: Anacom

2006 2007 2008 2009

»

destinatario no dia ttil seguinte ao do
envio estd muito abaixo do que seria
expectavel: atingiu, no maximo, 80 por
cento. Por sua vez, em Chaves, Lisboa e
Maia, a espera por uma carta em correio
azul ultrapassou 1 dia 1til em mais de 20%
dos casos. No total, apenas trés concelhos
receberam mais de 93% das cartas dentro
do tempo padrao (Aveiro, Beja e Palmela),
o que indicia um problema na distribuicdo
do correio azul abrangente.

As exigéncias sdo menores para o correio
azul, envolvendo as regides auténomas.

O padrio de entrega anunciado sdo 2 dias
lteis e os CTT apenas estdo obrigados a
entregar, pelo menos, 84% das cartas
dentro deste prazo, com um objectivo de
87 por cento. Ora, das cartas deste tipo
que enviamos, s6 86% chegaram ao
destino naquele prazo. Alias, mais de 10%
demoraram 3 dias teis e quase 4%,

no minimo, 4 dias.

Em geral, o arquipélago dos Acores
revelou-se a regido mais rapida a enviar
correio azul, com 93,3% das cartas dentro
do prazo, e a mais lenta a recebé-lo:
apenas 76,3% das cartas em 2 dias tteis.
Globalmente, o Continente revelou uma
situacdo oposta, com menos de 80% de
cartas enviadas dos 30 concelhos
entregues em 2 dias tteis, enquanto 94,5%
foram recebidas nesse prazo.

Na Madeira, os resultados foram mais
homogéneos.

Cartas meio abertas

As cartas distribuidas pelos carteiros nao
apresentavam, na sua maioria, problemas,
mostrando-se “bem tratadas”.
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A partir de 2007, os CTT cumpriram

0s niveis minimos de qualidade
convencionados. Porém, os nossos
resultados alertam para diferencas
regionais que estes indicadores nao
deixam transparecer.

Os CTT sao avaliados com base em 10
indicadores, a partir dos quais se calcula o
global, relacionados com a demora do
correio e encomendas e com o tempo de
espera nas estacodes. Quando é inferior a
100, os CTT sdo penalizados, porque a
qualidade global é fraca. Caso seja 100 ou
superior, ndo ha penalizacao.

12

das cartas em correio azul
no Continente demoram
mais do que o previsto

Mas das 2,4% das cartas que revelaram
pontos negativos, a grande parte prendeu-
se com o facto de a correspondéncia
chegar parcialmente aberta. Esta situacdo
foi mais frequente em envelopes de
correio azul pré-franqueados que, se ndao
forem manuseados com cuidado, podem
abrir facilmente, dado a zona picotada
destinada a ajudar na abertura ser fragil.
Noutros casos, as cartas chegaram
demasiado sujas pelas maquinas que
carimbam a data de entrada.

Reclamacées crescem

Os correios sao, tradicionalmente, um
servico com boa imagem junto dos
portugueses. Apesar disso, em 2009, a
DECO recebeu mais de 400 de queixas e
pedidos de esclarecimento.

Extravios, atrasos na entrega e mau
atendimento nas estacdes sdo as queixas
mais frequentes que chegam a DECO. @

Consumidores exigem

0 servico dos CTT nao atinge a
° qualidade desejavel e ndo é pres-

tado de modo uniforme em todo o
Pais. Obtivemos os resultados mais fracos
para o correio azul trocado em Portugal
Continental. A qualidade de servicodosCTT
é aferida por indicadores globais, que ndo
garantemuma prestacdoidénticaemtodo
oterritérionacional,como é justo que acon-
teca. E fundamental que a Convencéo de
Qualidade do Servico Postal Universal, in-
tegre indicadores que assegurem que os
consumidores tenham acesso a servicos
postais com niveis de qualidade elevados
e idénticos, em qualquer zona do Pais. Tal
aplica-se sobretudo parao correio azul que,
ao ser prioritario emais caro,apresentauma
exigéncia de cumprimento do padrao de
entrega anunciado inferior ao correio nor-

mal. Competea Anacomassegurar o contro-
lo da qualidade de servico definida por
convénio. Embora sujeitos a auditorias, os
resultados sdo reportados pelos CTT. Mas
um sistema de monitorizacdo a cargo de
uma entidade independente é a melhor
solucdo.

A cerca de 2 meses da abertura total do
mercado dos servicos postais a concor-
réncia, previstapara 31de Dezembro proxi-
mo, preocupa-nos a forma como esta se
ira processar. Falta informacdo e desco-
nhece-se o mecanismo de financiamento
do servico universal.

A liberalizacdo apenas é desejavel se os
consumidores ganharem em termos de
preco, qualidade e acesso aos servicos
postais, trés objectivos légicos e total-
mente legitimos.

www.deco.proteste.pt



