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1. SUMARIO

O objectivo deste estudo é avaliar a satisfagdo dos consumidores de
servigos postais no ano de 2002, na sequéncia de estudos analogos que

tém vindo a ser desenvolvidos pela ANACOM.

Este trabalho abrange a utilizagédo, a qualidade e os precos dos servigos

postais prestados pelos CTT - Correios de Portugal, S.A.

Os resultados foram obtidos através da realizagdo de um inquérito de
opinido. O trabalho de campo e tratamento de dados foi realizado por
uma empresa especializada. A amostra em que se baseia este estudo é
composta por 1080 entrevistas, realizadas entre 23/04/02 e 12/05/02. Os
resultados apresentados t€ém um grau de confianga de 95% e um erro de

amostragem de 3%.

1.1. Principais Resultados
As principais conclusdes deste trabalho foram as seguintes:

1. Numa escala de 1 a 20, os servicos postais obtiveram uma
classificagdo média de 14,3 valores. Este valor foi ligeiramente
superior ao apurado em 2001, tendo-se atingido nessa altura uma
classificagdo média de 14,0. A evolugdo nos ultimos 5 anos foi

considerada positiva pela maioria dos inquiridos (91%).

2. Cerca de 29% dos individuos inquiridos afirmam nao utilizar o
formato actual dos cédigos postais. Destes, 37% justificam este

comportamento com o desconhecimento dos novos codigos.

3. No que diz respeito a utilizagdo das estagoes de correios e

restantes infra-estruturas postais, constata-se que:
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a)

d)

A maioria dos entrevistados afirma deslocar-se a uma estagao de
correios raramente (37%), ou apenas duas a trés vezes por més
(26%);

Aproximadamente 60% dos inquiridos optam por utilizar
apenas uma estacao de correios préoxima da sua zona de
residéncia, enquanto 15% frequentam apenas as estagdes de
correios proximas do local de trabalho. Daqueles que optam por
deslocar-se a uma estagcdo de correios fora da sua zona de
residéncial/trabalho, 25% afirmam nao ter facilidade em localizar as

estacdes de correios;

Quanto ao periodo do dia em que os entrevistados se deslocam as
estagcdes de correios, o periodo de maior afluéncia regista-se
entre as 9h e as 12h (40% para o total do pais e 90% para as
Regides Auténomas). Aproximadamente 85% dos inquiridos
consideram adequados os horarios de funcionamento das
estacdes. Em termos de preferéncia por outros periodos horarios
de funcionamento das estagdes', destaca-se o Sabado de manh3
(41%), a hora de almogo (29%) e o fim da tarde até as 20 horas
(28%);

Os servigos mais utilizados relacionam-se com o envio de
cartas e o pagamento de servigos. Cerca de 45% dos inquiridos
consideram que os servigos existentes nas estacbes de correios
sao suficientes. Os restantes sugeriram que fossem prestados nas
estacbes de correios servicos adicionais, tais como, 0 acesso a
Internet (em linha com as preocupagdes manifestadas pelo
Conselho Europeu realizado em Lisboa a 23 e 24 de Margo de
2000 e com a “Iniciativa Internet’ que define objectivos de acesso a

internet nas estacdes de correio), o servigo de multibanco, a venda

! Admite resposta mltipla
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f)

o))

h)

de jornais e revistas, o carregamento do telemdvel, servicos mais
adequados aos idosos e aos analfabetos, a venda do selo
automovel, servigos bancarios, servicos de finangas, venda de

selos fiscais, etc;

Quanto a informacdo afixada nas estacbes de correio, a
informagao sobre precos foi considerada a menos visivel por
37% dos inquiridos. As informacgdes sobre os principais servicos e
sobre os horarios das ultimas tiragens do correio azul e do correio
normal s&o, igualmente, consideradas pouco visiveis por uma
percentagem significativa dos respondentes (30%, 27% e 24%,
respectivamente). Destaca-se que, na Regido Autonoma dos
Acores, 85% e 82% dos inquiridos, consideram que a informacéao
relativa ao horario da ultima tiragem do correio azul e do correio

normal, respectivamente, ndo esta bem visivel,

Cerca de 68% dos inquiridos afirmam nao encontrar com
facilidade maquinas automaticas de venda de selos. Recorde-
se que, de acordo com os ultimos dados disponiveis (2000), o

parque nacional de maquinas de venda de selos é de 590.

A maioria dos inquiridos (79%) considera suficiente o niumero
de postos de recolha (estagcbes e marcos de correio),
destacando-se, no entanto, a opinidao contraria de 45% dos
inquiridos na Regides Auténomas. De acordo com os ultimos
dados disponiveis relativos aos marcos de correio (1998), o
numero de pontos de recolha a nivel nacional € aproximadamente
22500;

A maioria dos inquiridos desconhece a existéncia de servigos
de apoio ao cliente, nomeadamente o servigo telefénico gratuito

de apoio a clientes (76%), a pagina dos CTT na Internet (67%) e a
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existéncia de um servico de reclamacdes nas estacgdes de correios
(54%).

4. Quanto ao atendimento nas estagdes de correios, a grande maioria
dos respondentes considera que os funcionarios tém boa

apresentacao (75%) e sdo simpaticos e solicitos (73%).

Refira-se, ainda, que o tempo em fila de espera percepcionado
pelos entrevistados é superior a 10 minutos em 37% dos casos.
Cerca de 43% e de 49% dos inquiridos na Regido da Grande Lisboa e

nas Regides Autbnomas mencionaram esse periodo de espera.

Salienta-se que, no ambito do Convénio de Qualidade do Servigo
Postal Universal, em 2001 o valor apurado pelos CTT para a média do

tempo em fila de espera foi de 4h:05m.

Quanto ao tempo maximo em fila de espera percepcionado pelos
inquiridos, a resposta centrou-se no intervalo dos 26 aos 30
minutos (22%), seguido do intervalo dos 11 aos 15 minutos (20%).

Salienta-se que, no ambito do Convénio de Qualidade do Servigo
Postal Universal, em 2001 o valor apurado pelos CTT para a hora

mais carregada do tempo em fila de espera foi de 4h:54m.
5. Relativamente a utilizagao dos servigos postais, constata-se que:

a) Cerca de 50% dos individuos inquiridos enviam uma ou menos
cartas por més. Refira-se que cerca de 14% dos entrevistados
nao enviam correspondéncia. A principal razdo apontada para esta
reduzida utilizagcdo dos servigos postais € a preferéncia pela

utilizacao do telefone (55%);

b) Cerca de 59% dos inquiridos afirmaram fazer uso do servigo
de encomendas dos correios, sendo o0 preco deste servico

considerado justo por 74% dos individuos;
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c)

d)

e)

f)

Apenas 21% dos entrevistados conhecem a demora de
encaminhamento padrao do correio normal (D+3, em que D é o
dia do depdsito da correspondéncia pelo cliente no ponto de

recolha);

Apenas 49% dos entrevistados conhecem a demora de

encaminhamento padrao do correio azul (D+1);

Nas Regidoes Auténomas parece existir uma menor satisfacao
relativamente a qualidade de servigo do correio azul. De facto,
apenas 52% dos respondentes afirmam que € cumprido o padréao

de entrega anunciado pelos CTT (D+2).

Cerca de 20% dos entrevistados afirmaram conhecer o preco de
uma carta do correio normal até 20 gr. em vigor em 2001 (€ 0,28).
No entanto, apenas 40% destes o referiu de forma correcta. Tendo
em consideragdo a qualidade do servigo prestado, 84% dos
individuos consideram que o preg¢o desta prestagdo € justo. Dos
restantes, a maioria (89%) considera que o prego € demasiado

elevado;

Cerca de 16% dos entrevistados afirmaram conhecer o preco de
uma carta do correio azul até 20 gr. em vigor em 2001 (€ 0,43). No
entanto, apenas 25% destes o referiu de forma correcta. Tendo em
consideracao a qualidade do servigo prestado, 81% dos individuos
consideram que o precgo é justo. Entre os 9% que consideram que

0 preco nao é justo, 90% julgam-no demasiado elevado.
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1.2. Recomendacgobes

Tendo em consideragédo as conclusdes acima apresentadas recomenda-
se, conferindo, também, especial relevo as Regides Autbnomas, que os
CTT:

- Divulguem, pelos meios adequados, informagdo sobre os novos

codigos postais;

- Divulguem de forma mais intensa, e pelos meios adequados,
nomeadamente nas estagdes de correios e na pagina dos CTT na
Internet, as caracteristicas, pregos e padrdes de qualidade dos varios

servigos de correios;

- Promovam a divulgagéo dos padrbes de demora do correio normal e
azul, as horas de recolha nos marcos e caixas de introducdo da
correspondéncia e afixem informagéo junto das caixas e marcos de
correio normal direccionando o correio azul para caixas e marcos

especificos;

- Promovam a utilizagdo do servigo telefonico gratuito de apoio aos
clientes bem como a pagina dos CTT na Internet, e divulguem de

forma mais intensa o0 acesso ao servigco de reclamacoes;

- Visando reduzir o tempo em fila de espera nas estagdes de correios,
promovam a venda de selos fora das estagdes de correios,
nomeadamente, quando apropriado, através da sua aquisicdo nas

maquinas de venda de selos;

- Estudem a possibilidade de eventual reorganizagdo do numero de
pontos de recolha de correspondéncia e divulguem, pelos meios

adequados, os actuais pontos de recolha existentes.
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2. INTRODUGAO

O objectivo deste estudo é avaliar a satisfagdo dos consumidores de
servigos postais no ano de 2002. Saliente-se que estudos analogos tém
vindo a ser desenvolvido pela ANACOM desde 1992.

No presente estudo foi conferido um especial relevo a percepcédo da

qualidade de servigo nas Regides Autonomas dos Agores e da Madeira.

Os principais aspectos contemplados na recolha das opinides foram os

seguintes:
-  Grau de utilizacdo dos servigos postais e das estacdes de correios;

- Percepcao sobre as estagbes de correios, nomeadamente no que
diz respeito a sua localizag&o, horarios de funcionamento, estado de

conservacgao e atendimento ao publico;

- Percepcado sobre os servigos postais, em particular no que diz
respeito a recolha de correspondéncia, a qualidade de servico da

entrega e aos pregos dos servigos;

- Avaliagdo global do servi¢o de correios.
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3. ANALISE DETALHADA
3.1. Grau de utilizagao das estagoes e dos servigos de correios

3.1.1. Utilizagao das estacoes de correios

A maioria dos entrevistados afirmam deslocar-se a estagdes de correios

raramente (37%), ou 2 a 3 vezes por més (26%).

Grafico 1

FREQUENCIA DE DESLOCAGAO AS ESTAGOES DE CORREIOS

Varias vezes por
semana
6%

1 vez por
semana
6%

Raramente
37%

2/3 vezes por
més
26%

1 vez por més
25%

Base: total da amostra inicial (1080)

Quanto ao periodo do dia em que os entrevistados se deslocam as
estacdes de correios, o periodo de maior afluéncia regista-se entre as 9h
e as 12h (40%), seguindo-se o periodo entre as 14h e as 17h (33%) e o
periodo entre as 12h e as 14h (11%).

Nas Regides Autonomas o periodo com maior afluéncia € o das 9h as

12h, para 90% das observagdes.
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3.1.2. Utilizagdo dos servigos de correios nas estagdes?

Nas estac¢des de correios, os servigos mais utilizados sao os relacionados

com o envio de cartas (50%) e pagamento de servigos (39%).

Nas Regides Autonomas, os servigos mais utilizados nas estagdes de
correios sdo o envio de cartas (60%), seguido pelo pagamento de

servigos (50%).

Salienta-se a Regido Autonoma dos Acgores, onde o maior numero de
respostas para os servigos mais utilizados sdo o envio de cartbes de boas
festas e o envio de cartas de correio normal. Nenhum dos entrevistados

referiu o envio de cartas de correio azul.

Grafico 2

SERVIGOS MAIS UTILIZADOS NAS ESTAGOES DE CORREIO

40,0% - m Corfax
35.0%. m Outros
[ Cartdes de boas festas
30,0% | O Senigos financeiros
25,0% - B Encomendas postais
20,0%- @ Pagamento de impostos
m Telefones
15.0%1 O Envio carta azul
10,0% - m Venda de selos
5,0% | @ Envio carta normal
0,0% O Pagamento de senigos

Base: total da amostra efectiva (884)
admite resposta multipla

Dos individuos inquiridos 44% afirmam ja ter utilizado o servigo telefénico
disponivel nas estacdes de correio. Destes 60% consideram que o

servigco esta bem organizado em termos de fila de espera, quer para pedir

* Admite resposta multipla
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a chamada quer para proceder ao pagamento da mesma. Das sugestdes

dadas para melhorar o servigo destaca-se:

- Ter um balcido de atendimento para o telefone; ter cabinas por causa

do barulho e da privacidade; ter telefone de moedas.

Cerca de 45% dos inquiridos consideram que 0s servigos existentes nas
estagdes de correios sao suficientes (66% dos inquiridos nas Regides
Auténomas consideram que os servigos existentes sdo suficientes). Os
restantes sugeriram que fossem prestados nas estagcbes de correios 0s
seguintes servigos adicionais: Acesso a internet; servigo de multibanco;
venda de jornais e revistas; carregamento do telemovel; servigos mais
adequados aos idosos/analfabetos; venda de selo do automadvel; servigos

bancarios; servigcos de finangas; venda de selos fiscais.

3.1.3. Utilizacao dos servigos postais

Cerca de 50% dos individuos inquiridos enviam no maximo uma carta por
més. Refira-se que cerca de 14% dos entrevistados ndo enviam

correspondéncia.

A principal razdo apontada para esta reduzida utilizagdo dos servigos

postais é a preferéncia pela utilizagao do telefone (55%).

11
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Grafico 3
MEDIA DE CARTAS ENVIADAS POR MES

Mais de 10

7/10 cartas cartas
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menos de 1 carta
29.2%

1 carta
20,9%

Base: total da amostra efectiva (1080)

3.1.4. Os novos codigos postais

Dos individuos inquiridos, cerca de 17% desconhecem o numero de
digitos que possui o actual formato do cédigo postal (7). Cerca de 71%

dos inquiridos responderam correctamente a esta pergunta.

Nas Regides Autonomas a percentagem de individuos que desconhece o

numero de digitos do novo cddigo postal sobe para 35%.

Saliente-se que 29% dos inquiridos afirmam nao utilizar os novos codigos
postais. Dos que utilizam os novos codigos postais 77% utilizam-nos

tanto no remetente como no destinatario e 8% apenas no destinatario.

Dos que ndo utilizam os novos cédigos postais, 37% justificam este

comportamento com o desconhecimento desses cddigos.

12
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3.1.5. Servigos de apoio ao cliente

Inquiriram-se os participantes neste inquérito sobre a utilizagdo do servigo
telefonico gratuito de apoio a clientes, da pagina dos CTT na Internet e do

servico de reclamacdes existente nas estagdes de correios.

Concluiu-se que a maioria dos entrevistados (76%) desconhece o servigo
telefonico gratuito de apoio a clientes. Daqueles conhecem o servico,
23% afirmam utiliza-lo. Destes, 97% consideram satisfatério o

esclarecimento prestado.
Cerca de 33% conhecem a existéncia da pagina dos CTT na Internet.

No total do pais, entre os consumidores que conhecem a pagina, apenas
13% ja a consultaram, tendo-o efectuado, entre outras razdes, para
procurar o Codigo Postal e por curiosidade. Entre os individuos que ja
consultaram a pagina dos CTT, 91% afirmam-se satisfeitos com a

apresentacao dos assuntos na mesma.

Releva-se que 87% dos inquiridos nas Regides Auténomas nao conhece

a referida pagina.

Cerca de 46% dos inquiridos afirmou ter conhecimento da existéncia de
um servico de reclamagdes nas estagdes dos correios, tendo 7%
recorrido ao mesmo. O principal motivo para a apresentagcdao de
reclamacdes relaciona-se com extravios. Entre os individuos que
apresentaram reclamacodes, 65% ficaram satisfeitos com a resolugao das

reclamagdes apresentadas.
3.2. As estacoes de correios

3.2.1. Localizagao das estagoes de correios

Aproximadamente 60% dos inquiridos optam por utilizar apenas a

estacdo de correios proxima da sua zona de residéncia, enquanto que

13
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15% frequentam apenas as estacbes de correios proximas do local de

trabalho.

Nas Regides Autonomas, 43% dos inquiridos diz deslocar-se apenas a

estacdes de correio na area da sua residéncia.

Daqueles que optam por deslocar-se a uma estacédo de correios fora da
sua zona de residéncia/trabalho, 25% afirmam nao ter facilidade em

localizar as estagdes de correio.
86% dos inquiridos consideram que as estagdes de correio que
frequentam tem uma localizagao adequada.

3.2.2. Horarios de funcionamento das estagoes de correios

Aproximadamente 86% dos inquiridos consideram adequados os horarios

de funcionamento das estagoes.

Em termos de preferéncia por outros periodos horarios de funcionamento
das estacdes®, destaca-se o Sabado de manha (41%), a hora de almogo
(29%) e o fim da tarde até as 20 horas (28%).

3.2.3. Estado de conservagao das estagoes

No que concerne ao estado de conservagao das estacdes de correios, as
opinides foram maioritariamente favoraveis, uma vez que cerca de 99%

dos inquiridos consideram-no “bom” ou “razoavel’.

3.2.4. Materiais disponiveis nas estagoes

40% dos inquiridos desconhecem que podem ser disponibilizados aos

balcbes das estagdes de correio canetas ou cola.

? Admite resposta multipla

14
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Salienta-se, ainda, que 12% dos inquiridos desconhecerem que podem
ser disponibilizadas para consulta listas telefonicas nas estagdes de

correio.

3.2.5. Informacio afixada nas estacdes de correios*

Quanto a informacao afixada nas estagdes de correios, a informagao
sobre pregos foi considerada a menos visivel por 37% dos inquiridos. As
informacdes sobre os principais servicos e sobre os horarios das ultimas
tiragens do correio azul e do correio normal, s&o, igualmente,
consideradas pouco visiveis por uma percentagem significativa dos
respondentes (30%, 27% e 24%, respectivamente). O horario de
funcionamento das estagdes de correios €, segundo 84% dos individuos

inquiridos, a informag&o mais visivel nas estagdes de correio.

Destaca-se que, na Regidao Autonoma dos Acores, 85% e 82% dos
inquiridos, consideram que a informacao relativa ao horario da ultima
tiragem do correio azul e do correio normal, respectivamente, ndo esta

bem visivel.
3.2.6. O atendimento nas estagdes de correios

3.2.6.1. Apresentacio e comportamento dos funcionarios

Cerca de 75% dos inquiridos consideram que os funcionarios tém boa
apresentacao, apesar de nao estarem fardados. Apenas 2% consideram

que os empregados tém ma apresentagao.

Relativamente a simpatia e solicitude com que os funcionarios atendem
os clientes, as opinides sado favoraveis em 73% dos casos e

desfavoraveis em 4%.

* Admite resposta multipla.

15
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Quanto ao modo de distribuicdo e organizagao dos servigos, o método
eleito foi o sistema de balcbes especificos para cada tipo de servigco

(61%). Esta opcéo é justificada pelos factores rapidez e funcionalidade.

Nas Regides Autonomas, a maioria dos inquiridos (60%) prefere a

existéncia de balcdes para cada servigo.

Do total dos inquiridos, 79% consideram que deveria existir o sistema de
senhas numeradas para definir a ordem de atendimento. Este sistema é
considerado mais pratico, mais organizado e "ndo permite que as

pessoas passem a frente umas das outras".

3.2.6.2. Tempos de espera

Em 37% dos casos o tempo em fila de espera percepcionado pelos
entrevistados € superior a 10 minutos. Cerca de 43% e de 49% dos
inquiridos na Regido da Grande Lisboa e nas Regides Autéonomas,

respectivamente, mencionaram esse periodo de espera.

Para o total dos inquiridos, 31% mencionaram esperar entre 7 a 10

minutos e 23% entre 4 a 6 minutos.

Quanto ao tempo maximo em fila de espera percepcionado pelos
inquiridos, a resposta centrou-se no intervalo dos 26 aos 30 minutos

(22%), seguido do intervalo dos 11 aos 15 minutos (20%) .

Em 55% dos casos o tempo de espera foi considerado razoavel. E, no
entanto, de salientar o peso daqueles que consideram o tempo de espera
longo (28%).
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3.3. Os servicos de correios

3.3.1. Recolha de correspondéncia

A maioria dos inquiridos (70%) considera suficiente o numero de postos
de recolha (estagdes e marcos de correio), destacando-se, no entanto, a

opinido contraria de 45% dos inquiridos das Regides Autébnomas.

Relativamente ao total de inquiridos, cerca de 13% desconhece a

existéncia de caixas préprias para a introdug¢ao de correio azul.

3.3.2. Servigo de encomendas

Cerca de 41% dos inquiridos afirmaram nunca fazer uso do servigo de

encomendas dos correios.

Daqueles que utilizam o servico, 60% manifestando opinides positivas
com o estado de conservacdo da correspondéncia e dos volumes

recebidos.

Aproximadamente 57% do total de inquiridos afirmaram conhecer a
existéncia de um servico de entrega de encomendas ao domicilio,
mediante o pagamento de um prego adicional. 57% dos inquiridos nas
Regides Autonomas afirma desconhecer esta facilidade de servigco

associada as encomendas.

Quanto a possibilidade de prolongar o prazo de levantamento das
correspondéncias/encomendas numa estagdo de correios mediante o

pagamento de um preco adicional, 29% dos inquiridos conhecem-na.

Tendo em conta a qualidade do servico prestado, o preco deste servico é
considerado justo por 73% dos individuos. Para aqueles que nao
consideram o preco justo, o principal motivo apontado é o facto de o
preco ser demasiado elevado (87%). Os restantes consideram que a

qualidade de servigo é reduzida.
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Relativamente a possiveis erros na distribuicdo das encomendas, 15%
dos inquiridos afirmam ja ter detectado extravios e erros, nomeadamente

no que diz respeito ao destinatario e ao local de entrega.
3.3.3. A qualidade do servigo de entrega das correspondéncias

3.3.3.1.Demora de Encaminhamento do Correio Normal

No que diz respeito ao padrdo de entrega do correio normal, cerca de
49% dos inquiridos afirmaram conhecer o numero de dias previstos para
a entrega de uma carta deste tipo de correio (3 dias). Nas Regibdes
Auténomas 66% dos inquiridos afirmam n&o saber qual o nimero de dias

que estdo previstos para a entrega de uma carta de correio normal.

Relativamente ao total de inquiridos, daqueles que consideram conhecer
a demora de encaminhamento do correio normal, apenas 42% tém a
nogao correcta deste valor. Nas Regides Autdbnomas esta percentagem

desce para 33%.

Cerca de 84% do total dos inquiridos consideram que o nivel de
qualidade assegurado pelo operador é cumprido. Nas Regides

Auténomas esta percentagem desce para 46%.

3.3.3.2.Demora de Encaminhamento do Correio Azul

Cerca de 63% dos inquiridos afirmaram conhecer o numero de dias que
estdo previstos para a entrega de uma carta enviada por correio azul.
Refira-se que cerca de 64% dos inquiridos nas Regides Autonomas,

afirma desconhecer esse prazo.

Daqueles que afirmaram conhecer a demora de encaminhamento do

correio azul, 81% tém a nogao correcta deste valor.

A maioria dos inquiridos no Continente (91%) considera que os padrdes

de entrega do correio azul sdo cumpridos. Nas Regides Auténomas,
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apenas 52% dos respondentes afirmam que sao cumpridos os prazos de

entrega.

3.3.4. O Tarifario dos Servigos de Correio Normal e Azul e a

aquisicao de franquias

3.3.4.1.Precos do Correio Normal

Aproximadamente 20% dos inquiridos afirmaram conhecer o prego de
uma carta até 20 gramas do correio normal nacional. No entanto, destes
apenas 40% demonstraram conhecer o pre¢o do selo em 2001 (€ 0,28).
Releve-se que 90% dos inquiridos nas Regides Autbnomas afirmaram

nao conhecer o referido preco.

Tendo em consideracdo a qualidade do servico prestado, 84% dos
individuos consideram que o prego desta prestagdo € justo. Dos

restantes, a maioria (89%) considera que o prego é demasiado elevado.

3.3.4.2.Precos do Correio Azul

Aproximadamente 16% dos inquiridos afirmaram conhecer o pregco de
uma carta até 20 gramas do correio azul nacional em 2001 (€ 0,43),

sendo este valor de apenas 11% nas Regides Autbnomas.

No entanto, apenas 25% dos inquiridos que afirmaram conhecer o preco

desta prestagdo conheciam realmente o seu valor.

Tendo em consideragdo a qualidade do servigo prestado, 81% dos
individuos consideram que o prego é justo, sendo que esta percentagem
sobre para 83% no caso das Regides Autdbnomas. Do total daqueles que
ndo consideram o pregco justo, 90% € porque consideram o prego

demasiado elevado.
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3.3.4.3.Maquinas automaticas de venda de selos

Aproximadamente 68% dos inquiridos afirmaram ter dificuldade em
localizar maquinas automaticas de venda de selos, sendo esta

percentagem mais significativa nas Regides Autonomas (79%).

Essencialmente, sdo as estacbes de correios os locais onde mais
frequentemente® se encontram as referidas maquinas (78%), seguindo-se

a via publica (32%) e as proximidades das estagdes de correios (20%).

Cerca de 81% dos inquiridos ndo costumam adquirir selos nas maquinas
automaticas, e 87% desconhecem que podem beneficiar de descontos se
adquirirem blocos de 10 selos de correio normal ou azul até 20 gramas

nas maquinas automaticas.

3.3.5. Distribuicao diaria de correio

A maioria dos inquiridos (88%) considera que o numero actual de
entregas diarias de correio estdo adequadas as suas necessidades. Entre
0s que consideram o contrario, a maioria (90%) é da opinidao que deveria

haver duas entregas diarias, uma de manha e outra de tarde.

3.3.6. Credibilidade dos servigos prestados

Questionados sobre a credibilidade dos servigos de correio prestados,
nomeadamente no que respeita ao sigilo, protecgdo e confidencialidade
da correspondéncia, a maioria dos inquiridos referiu que sao crediveis
(96%).

3.3.7. Distribuicao de Revistas

Cerca de 54% dos inquiridos afirmam nao receber revistas pelo correio.

Destes, 95% estao satisfeitos com o referido servigo. Os que nao estao

> Admite resposta multipla
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satisfeitos com o servico destacam que as revistas ficam dobradas e

muitas das vezes rasgam-se.
3.4. Avaliagao global do servigo de correios

3.4.1. Avaliacao global dos correios

Solicitou-se que os inquiridos classificassem os servigos dos correios na

sua globalidade, numa escala de 1 a 20. A classificagcdo média obtida foi

de 14,3 valores; este valor foi, apesar de semelhante, superior ao

encontrado no ano de 2001, tendo-se atingido nessa altura uma

classificacdo média de 14,0 valores.

Grafico 4
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Base: total da amostra efectiva (1079)
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3.4.2. Evolugao do servigo de correios nos ultimos cinco anos

Em termos de evolugdo do servico de correios nos ultimos 5 anos, a
maioria dos inquiridos considera que se assistiu a uma melhoria (91%).
8% sao da opiniao de que o servico se manteve nos ultimos 5 anos e 1%

considera que este piorou.

Grafico 5
EVOLUGAO DO SERVIGO DE CORREIOS NOS

ULTIMOS 5 ANOS
Manteve-se Piorou
7,9% 1,2%

Melhorou
90,9%
Base: total da amostra efectiva (1080)
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4. METODOLOGIA

4.1. Universo

O Universo estudado neste estudo integra a populagdo de Portugal
(Continente e Regides Autonomas dos Agores e da Madeira), com mais

de 15 anos.

4.2. Amostra

A amostra é constituida por 1.080 individuos, tendo sido estratificada por
regiao (Grande Lisboa, Grande Porto, Resto do Pais e Regides
Autonomas da Madeira e dos Acgores) e por habitat (dimensao
populacional das localidades). A cada um dos estratos considerados,
resultantes do cruzamento destas duas variaveis, atribuiu-se um numero

de entrevistas proporcional ao seu peso no Universo.

A amostra caracteriza-se por um grau de confianga de 95%, admitindo

um erro de amostragem de 3%.

Tendo por referéncia o Censo de 1991 (INE), a distribuicdo da amostra,

por regides e por estratos, foi a seguinte:

Quadro 1 - Distribuigao da amostra por regioes

REGIOES Universo % no amostra % na
(1073) universo amostra
Grande Lisboa 1.514 19.8 243 225
Grande Porto 934 12.2 156 14.4
Regides Autdbnomas 365 4.8 71 6.6
Resto do Pais 4.826 63.2 610 56.5
Total 7.639 100.0 1080 100.0
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Quadro 2 - Distribuicao da amostra por estratos populacionais

ESTRATOS Universo % no amostra % na
POPULACIONAIS (1073) universo amostra
-2.000 habitantes 3.788 49.6 285 26.4
2.000/5.000 habitantes 698 9.1 112 10.3
5.000/10.000 485 6.3 121 11.2
habitantes

+10.000 habitantes 1.703 223 311 28.8
Cidade de Lisboa 663 8.7 155 14.4
Cidade do Porto 302 4.0 96 8.9
Total 7.639 100.0 1080 100.0

As localidades foram seleccionadas aleatoriamente mediante um sistema
de amostragem sistematica, com arranque aleatério, excepto as cidades

de Lisboa e Porto.

De forma a imputar a cada localidade seleccionada o numero de
entrevistas a realizar, repartiu-se a totalidade atribuida ao habitat/estrato

populacional pela populacédo de cada localidade seleccionada.

4.3. Técnica de recolha da informacgao

Utilizou-se a técnica de entrevista directa, pessoal e personalizada,
mediante questionario, elaborado por uma empresa especializada, em

colaboragédo com a ANACOM.

O questionario foi sujeito a um pré-teste (inquérito piloto) antes do inicio

do trabalho de campo, a fim de se confirmar a sua operacionalidade.
Como elemento de apoio foi fornecido a todos os entrevistadores um
manual de instru¢des especifico.

4.4. Recolha da informagao

O trabalho de campo decorreu de 23/04/02 a 12/05/02.
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