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1 Sumario executivo

O presente documento sistematiza os resultados do “Estudo sobre as necessidades dos utilizadores
guanto ao acesso a estabelecimentos postais e outros pontos de acesso a rede postal” realizado para
a Autoridade Nacional de Comunica¢es (ANACOM?).

A configuracdo das redes de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso constitui uma das
valéncias mais impactantes na relacdo de equilibrio entre a sustentabilidade econdmico-financeira do
servico postal universal e os requisitos de qualidade de servigos aplicdveis ao prestador de servico
postal universal.

Por tal motivo, esta tematica tem sido também objeto de interesse cientifico e regulatdrio, sobretudo
no que diz respeito ao impacto provocado pelos movimentos de diminui¢cdo da rede postal.

A afericdo da composicdo da rede no que respeita ao nimero e tipo de pontos de acesso pode ser feita
tendo em consideracdo a relacdo entre a cobertura geogréfica e a cobertura demogréfica.

A adequacdo das redes postais as caracteristicas geograficas tem sido um dos principais objetivos da
investigacdo cientifica, por efeito da dualidade entre as zonas urbanas e as zonas rurais, quer em
termos da composicdo da rede no que respeita ao numero e tipo de pontos de acesso, quer dos
impactos decorrentes das situacdes de encerramento e de ajustamento de hordrios de funcionamento
dos estabelecimentos postais.

Como forma de resposta as condicionantes oriundas da diminuicdo de trafego e da frequéncia de
acesso dos clientes aos estabelecimentos postais, os operadores postais tém vindo a implementar
acoes de otimizacdo da sua operacao através da introducdo de novas formas de acesso aos produtos
e servicos, alargamento da gama de produtos e servicos e reducdo de unidades.

Por forma a assegurar os principios inerentes ao servico postal universal, as autoridades regulatérias
tém mantido este tema sob observacdo, adotando orientacGes diferenciadas em termos de
intervengdo. Estas podem variar entre um cariz mais afirmativo relativamente a dimensao da rede
postal (Ex: Francga) e/ou menor intervenc¢do, nomeadamente através da ndo determinag&o de nimero
minimo de pontos de rede (Ex: Holanda e Reino Unido), mas possuindo como denominador comum o
papel contributivo da configuracdo da rede postal para a coesdo social e territorial das comunidades.

Em Portugal, de acordo com Confraria et. al 2 tem ocorrido evolucdo relevante do enquadramento
legal e regulatério da densidade da rede postal, a qual pode ser sistematizada, de acordo com os
autores, em quatro momentos temporais, a seguir descritos.

Até 2000, o processo decisorio relativo a gestdo da dimensao e funcionamento da rede postal esteve,
tendencialmente, concentrado no operador postal o qual, integrando a drbita publica, respondia as
diretrizes da tutela.

Em 2000, o operador postal publico continuou a ser responsavel pelo servico postal universal, por
contrato de concessdo, estando comprometido com os inerentes direitos e deveres. Em paralelo, foi
atribuido a ANACOM, em simultaneo, o poder de regulamentacdo sobre os estabelecimentos postais
e outros pontos de acesso, nomeadamente no que diz respeito a quantidade de pontos de acesso a
rede postal e hordrios de funcionamento.

1 A ANACOM ¢é uma pessoa coletiva de direito publico, com natureza de entidade administrativa independente,
dotada de autonomia administrativa, financeira e de gestdo, bem como de patriménio préprio.
2 JOAO CONFRARIA, VITOR MIGUEL RIBEIRO, AGOSTINHO FRANCO E FREDERICO PEREIRA (2017). A Case Study of

Density of Retail Outlets in Portugal: Regulation and Politics in Postal Markets.
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O periodo 2000-2003, nao obstante a diminui¢cdo do trafego postal, caraterizou-se por aumento da
dimensdo da rede postal, resultante da necessidade de abertura de estabelecimentos em novas zonas
habitacionais e do ndo encerramento de estabelecimentos com perda de trafego, nomeadamente por
efeito de intervencdo das “forcas vivas” locais

A partir de 2006, de acordo com os autores suprareferidos, a ANACOM perdeu alguma capacidade
referente a avaliacdo prévia do encerramento de estabelecimentos postais, isto é, deixou de poder
efetuar uma avaliacdo ex-ante. Este facto, conciliado com o interesse em dotar a empresa de eficiéncia
visando a sua privatizagdo, gerou diminui¢do acentuada do numero de estabelecimentos e pontos de
acesso a rede postal.

Finalmente, em 2013, a ANACOM voltou a ter competéncias para regular a densidade da rede postal,
procurando obtencdo de equilibrio entre as condi¢des de acesso a rede postal e a sustentabilidade
econdmico-financeira do servico postal universal. Assim, é atribuicdo da ANACOM, nos termos dos
seus estatutos, aprovados pelo Decreto-Lei n.2 39/2015, de 16 de mar¢o, nomeadamente, assegurar a
realizacdo de estudos nas areas das comunicag¢Oes (artigo 82, n. 21, alinea t). Cabe igualmente a
ANACOM, nos termos do disposto na alinea i) do n.2 1 do artigo 8.2, assegurar o acesso ao servigo
universal de comunicacOes eletrdnicas e postal, designadamente garantindo o cumprimento das
obrigacGes de servico universal.

De entre os objetivos definidos no artigo 2.2 da Lei n.2 17/20123 (doravante designada por Lei Postal),
de 26 de abril, alterada pelo Decreto-Lei n.2 160/2013, de 19 de novembro, e pela Lei n.2 16/2014, de
4 de abril, avultam, para além de estabelecer os direitos e interesses dos utilizadores, em especial dos
consumidores, assegurar a prestacao eficiente e sustentavel de um servico postal universal, devendo
para tal ser observados os seguintes principios:

a) Assegurar a existéncia, disponibilidade, acessibilidade e a qualidade da prestacdo do servico
universal.

b) Assegurar a sustentabilidade e viabilidade econdmico-financeira da prestacdo do servico
universal.

c) Garantir a aplicac3o e respeito dos requisitos essenciais previstos no artigo 7.2 da mesma lei 4.

d) Assegurar a protecdo dos utilizadores no seu relacionamento com os prestadores de servicos
postais, designadamente no tratamento e resolu¢do de reclamagdes.

3 Esta lei estabelece o regime juridico aplicdvel & prestacdo de servicos postais, em plena concorréncia, no
territério nacional, bem como de servigos internacionais com origem ou destino no territdrio nacional e transpoe
para a ordem juridica interna a Diretiva n.2 2008/6/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de fevereiro
de 2008. Lei n.2 17/2012, de 26 de abril.

4 Artigo 72. Requisitos essenciais na prestacdo de servicos postais.
Na prestacdo de servigos postais devem ser salvaguardados os seguintes requisitos essenciais:
a) Alnviolabilidade e o sigilo dos envios postais, com os limites e exce¢des previstos na lei penal e demais
legislacdo aplicavel.
b) A seguranca da rede postal, nomeadamente em matéria de transporte de substancias perigosas.
c) A confidencialidade das informacgGes transmitidas ou armazenadas.
d) A protecdo de dados pessoais e da vida privada.
e) A protecdo do ordenamento do territério e do ambiente.
f) O respeito pelos termos e pelas condi¢des laborais e pelos regimes de seguranca social estabelecidos
por lei, por regulamentacdo, por disposicdes administrativas e por instrumentos de regulamentacgdo
coletiva de trabalho.


https://dre.pt/application/dir/pdf1sdip/2012/04/08200/0228002295.pdf

e) Assegurarigualdade de acesso ao mercado.

Por forma a responder a eventual necessidade de evolucao das obrigacdes em matéria de densidade

da rede de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso, bem como de ofertas minimas de

servicos, incluindo periodos minimos de funcionamento dos estabelecimentos postais, a ANACOM

pretende conhecer com pormenorizacao as necessidades dos clientes residenciais e empresariais

(micro, pequenas e médias empresas) relativamente ao acesso a estabelecimentos postais e outros

pontos de acesso a rede.

Os resultados obtidos estao refletidos no presente relatério, o qual esta estruturado nas seguintes trés

componentes:

e Revisdo da literatura.

e Especificagao das necessidades dos clientes residenciais e empresariais, incluindo recetividade
a novas solucées de configuracdo da rede.

e Conclusoes e impacto na regulagao.

A informacdo e analise pormenorizada neste relatério permite sistematizar as conclusdes a seguir

descritas:

1.

O SETOR POSTAL CONTINUA A DESEMPENHAR PAPEL RELEVANTE NA SOCIEDADE ATUAL.
Apesar da impardvel tendéncia para a desmaterializacdo, a producdo cientifica continua a
demonstrar o papel estrutural do setor postal ao nivel micro (coesdo social e territorial das
comunidades locais) e ao nivel macro (desenvolvimento econdémico).

AS DECISOES DE CONFIGURACAO DA DENSIDADE DA REDE POSTAL SAO COMPLEXAS E
MULTIDIMENSIONALIS.

Borsenberger demonstrou que as decisdes sobre a dimensdo da rede postal requerem articulacdo
entre a eficiéncia econdmica e o enquadramento econémico-social e politico das zonas onde
inserem.

A DENSIDADE DA REDE POSTAL DEVE SER COMPATIVEL COM AS NECESSIDADES DOS CLIENTES.
O dimensionamento da rede postal deve conjugar a cobertura geografica e cobertura demografica,
por forma a maximizar a probabilidade de gerar igualdade nas condi¢des de acesso.

EXISTEM DIFERENCAS RELEVANTES NA DENSIDADE DAS REDES POSTAIS ENTRE PAISES.

De acordo com a investigacdo de Borsenberger, a conjugacao da cobertura geografica com a
cobertura demografica faz diferenciar os paises em fraca densidade da rede postal (Ex: Dinamarca
e Estados Unidos da América), média densidade (Ex: Alemanha e Poldnia) e elevada densidade (Ex:
Portugal, Franca e Itdlia).

O DIMENSIONAMENTO DA REDE POSTAL DEVE LEVAR EM CONSIDERACAO AS ESPECIFICIDADES
DAS REGIOES GEOGRAFICAS

Varios trabalhos, referenciados no relatdrio, demonstram a importancia da rede postal nas zonas
rurais, nomeadamente em termos da salde e bem-estar dos cidaddos, capacidade de resposta
para vdrias necessidades do quotidiano e revitalizacdo econdmica e social das comunidades locais.

A IMPORTANCIA DA REDE POSTAL NAS ZONAS RURAIS PODE GERAR INEFICIENCIA NA CADEIA
DE VALOR.

Ao contrario do que acontece com os estabelecimentos comerciais privados, as decisdes de
localizagdo dos estabelecimentos postais ndo estao exclusivamente subordinadas ao principio da
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teoria da localizagdo econdmica, ou seja, os estabelecimentos ndo estdo exclusivamente
concentrados nas zonas com maior capacidade para gerar negdcio.

AS CONDICIONANTES MACRO SECTORIAIS ESTAO A GERAR PRESSAO PARA AUMENTO DE
RACIONALIZACAO NA CONFIGURAGAO DAS REDES POSTAIS.

Os movimentos de liberalizacdo e privatizacdo que estdo a caracterizar o setor, conjugados com a
diminuicdo de trafego e de clientes por ponto de acesso a rede, pressionam o encerramento dos
estabelecimentos postais menos eficientes, podendo gerar desequilibrio face aos requisitos
impostos pelo servigo postal universal.

AS AUTORIDADES REGULADORAS NACIONAIS TEM MANTIDO O DIMENSIONAMENTO DAS
REDES POSTAIS NOS PAISES SOB ORIENTACAO.

No ambito da Unido Europeia, existe heterogeneidade na interveng¢do das entidades reguladoras,
coexistindo paises que impdem densidade minima e outros que ndo o fazem. Em Portugal, o
modelo de regulacdo da rede postal caracteriza-se por determinacdo de distancia maxima, com
diferenciacdo entre zonas urbanas e zonas rurais.

CONCLUSOES RELATIVAS AO CONSUMO DE SERVICOS POSTAIS PELOS CLIENTES RESIDENCIAIS

9.

10.

11.

12.

O INSUCESSO NA PRIMEIRA TENTATIVA DE ENTREGA DE OBJETOS POSTAIS GERA NECESSIDADE
DE DESLOCACAO AOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS.

A rececdo de cartas registadas (66,3%) e de encomendas (54,2%) sdo os servicos que mais
contribuem para gerar deslocacdo aos estabelecimentos postais, pela frequente ocorréncia de
insucesso na primeira tentativa de entrega ao destinatario.

A EXPEDICAO DE CARTAS REGISTADAS E DE ENCOMENDAS PRESSUPOE DESLOCACAO AOS
ESTABELECIMENTOS POSTAIS.

53,3% dos clientes residenciais faz deslocagdo as estacdes de correio para envio de cartas
registadas, ndo existindo solucdo alternativa para tal. Em média, enviam 4,3 cartas registadas por
ano. O envio de encomendas também gera deslocagdo em 43,2% dos frequentadores de
estabelecimentos postais do prestador do servico postal universal, sobretudo por baixa
disponibilidade de solugdes concorrenciais alternativas. Em média, os clientes residenciais que
utilizaram estabelecimentos postais para envio de encomendas enviaram 4,57 encomendas por
ano.

A EXPEDICAO DE CARTAS NAO REGISTADAS E A PRINCIPAL GERADORA DE VISITAS DOS CLIENTES
AS ESTACOES.

A baixa quantidade de correspondéncia postal enviada contribui para que os clientes ndo sintam
interesse em ter em casa solugdes que lhes permitam fazer a expedi¢do de forma auténoma. Desta
forma, necessitam de aceder aos estabelecimentos postais em cada momento de envio de
correspondéncia postal, sendo que em média os clientes enviam 7,4 cartas ndo registadas por ano.
Assim, apesar da quantidade de pessoas que se deslocam as estaces por este motivo ser inferior
as que se deslocam para envio de cartas registadas (46,1% face a 53,3%), o nimero médio de
cartas (e, por sua vez, de deslocagdes) é bastante superior (7,43 face a 4,30).

0S PRODUTOS E SERVICOS NAO POSTAIS TAMBEM SAO GERADORES DE DESLOCACAO PARA AS
ESTAGOES.

De forma similar ao ja detetado em outros paises (Ex: Reino Unido e Franca), também em Portugal
existem consumidores residenciais que resolvem alguns assuntos do quotidiano através dos
estabelecimentos postais (Ex: efetuam pagamentos, aplicagdes financeiras, compra de produtos
ndo postais), sendo mais prevalecentes nas zonas rurais e entre os clientes com mais idade.



13.

14.

A RECECAO DE ENCOMENDAS ESTA A CONTRIBUIR PARA GERAR NOVOS CLIENTES PARA OS
ESTABELECIMENTOS POSTAIS.

Os clientes mais jovens estdo a estabelecer contacto com os operadores postais e com os
estabelecimentos postais por efeito do envolvimento crescente com compras eletrénicas e
consequente necessidade de receber e expedir encomendas, aumentando assim o potencial de
captacdo destes clientes para outros produtos e servicos.

GLOBALMENTE NAO EXISTEM DIFERENGAS RELEVANTES NO CONSUMO DE SERVICOS POSTAIS
EM FUNCAO DA ZONA DE RESIDENCIA.

Os clientes das zonas rurais possuem comportamentos de compra similares aos homélogos de
zonas urbanas, sendo a excecdo a inferior frequéncia de consumo.

CONCLUSOES RELATIVAS AO CONSUMO DE SERVICOS POSTAIS PELOS CLIENTES EMPRESARIAIS

15.

16.

17.

SAO AS NECESSIDADES DE EXPEDICAO QUE GERAM O ACESSO AOS ESTABELECIMENTOS
POSTAIS.

Os clientes empresariais sdo utilizadores dos servicos de envio de cartas registadas (80,1%), cartas
nao registadas (78,8%) e encomendas (31,9%), os quais implicam maioritariamente desloca¢do aos
estabelecimentos postais.

0S SERVICOS DE RECECAO DE CORRESPONDENCIA NAO GERAM DESLOCACAO RELEVANTE AOS
ESTABELECIMENTOS POSTAIS POR PARTE DOS CLIENTES EMPRESARIAIS.

A recegdo da correspondéncia postal e encomendas ocorre nas instalagées das empresas. Apenas
17% dos clientes empresariais fazem rece¢do de encomendas nas estagdes de correios.

A NECESSIDADE DE ACESSO AOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS TENDE A DIMINUIR.

A maioria do trafego de expedicdo (59,4%) e de recec¢do (53,9%) dos clientes empresariais, que
antes seguia por correio postal, ja ocorre por canais digitais através de plataformas de gestao de
processos desmaterializados (ex: faturagdo) ou de envio massivo de correio eletrénico. Cerca de
25% dos clientes prevé diminuigao do trafego de correio fisico nos préximos dois anos estimando
reducdo de 25% no volume atual.

CONCLUSOES SOBRE AS CARACTERISTICAS DE DESLOCAGAO A PONTOS DE ACESSO POSTAL

18.

19.

20.

ESTACf)ES E POSTOS DE CORREIO SAO OS PONTOS DE ACESSO MAIS RECORDADOS.

A recordatdria das tipologias de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso é similar entre
os clientes residenciais e empresariais, com predominio para as estagdes e postos. A recordatéria
espontanea dos restantes pontos de acesso varia entre 36% (marcos de correio, pelos clientes
residenciais) até 10,8% (nas lojas de rece¢do / entrega de encomendas pelos clientes
empresariais).

0S LOCAIS ALTERNATIVOS AS ESTACGES E POSTOS DE CORREIO SAO POUCO UTILIZADOS.

De entre os clientes residenciais, 22,5% nao utiliza nenhum estabelecimento postal ou outro ponto
de acesso. Os restantes utilizam estacdes de correio (59,8%) e postos de correios (18,9%). Os
marcos de correio sdo utilizados por 7,4% dos clientes residenciais. Os clientes empresariais
utilizam sobretudo estagdes de correio (81,9%).

A FREQUENCIA DE ACESSO E DIFERENCIADA ENTRE OS CLIENTES RESIDENCIAIS E EMPRESARIAIS.
Cerca de metade dos clientes empresariais utilizam pelo menos uma vez por semana os
estabelecimentos postais e outros pontos de acesso. Ao invés, os clientes residenciais possuem
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baixo perfil de frequéncia, visto que menos de 50% frequenta, pelo menos uma vez por més os
estabelecimentos postais.

CONCLUSOES SOBRE O PROCESSO DE SELECAO DE ESTABELECIMENTOS POSTAIS

21. OS CLIENTES RESIDENCIAIS E EMPRESARIAIS PRIVILEGIAM QUATRO CRITERIOS NA SELECAO DO
TIPO DE ESTABELECIMENTO PREFERENCIAL.
Ambas as tipologias de clientes revelam sensibilidade as caracteristicas da qualidade de servigo
prestado (qualidade do atendimento, tempo de espera e horario), a facilidade de acesso (facilidade
de estacionamento e inexisténcia de custo de estacionamento), as caracteristicas estruturais do
estabelecimento (comodidade e variedade de servigos) e a proximidade (casa ou emprego).

22. OS CLIENTES RESIDENCIAIS PRIVILEGIAM A PROXIMIDADE DO ESTABELECIMENTO POSTAL,
QUALIDADE DE ATENDIMENTO E HORARIOS.

A hierarquia de importancia dos critérios de selecao demonstra primazia da proximidade de casa
(59,7%), qualidade de atendimento (53,5%) e hordrio (48,4%).

23. OS CLIENTES EMPRESARIAIS PRIVILEGIAM A PROXIMIDADE, QUALIDADE DO ATENDIMENTO,
TEMPO DE ESPERA E HORARIO.
A proximidade relativamente ao estabelecimento postal (65,6%) é o critério mais valorizado,
seguido do atendimento (57,4%), tempo de espera (44,4%) e horarios de funcionamento (43,9%).

24. OS CLIENTES SAO FIEIS A LOCALIZAGAO FiSICA.

A esmagadora maioria dos clientes residenciais tende a frequentar sempre o mesmo espaco fisico,
seja ele uma estacdo, um posto ou um marco de correio.

CONCLUSOES SOBRE AS CARACTERISTICAS DA DESLOCAGAO AOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS

25. METADE DOS CLIENTES TEM ROTINA DE ACESSO EM TERMOS HORARIOS.
50,4% dos clientes residenciais possuem horario de frequéncia habitual. Destes, apenas 6,4%
acedem no periodo de almocgo. Os restantes repartem-se de forma similar entre o periodo da
manha e o periodo da tarde.
49,1% dos cientes empresariais também possuem horario de frequéncia habitual com prevaléncia
para o periodo da tarde.

26. O ACESSO AOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS E FEITO A PE OU DE AUTOMOVEL.
A utilizacdo de automdvel ganha ligeira ascendéncia face a deslocacdo a pé. Este facto contribui
para a valorizagdo crescente da “distancia” tempo em detrimento da distancia quilométrica,
sobretudo nas zonas urbanas, visto que a utilizacdo do automével pode implicar maior
morosidade, por efeito da intensidade de trafego e/ou estacionamento.

27. OS CLIENTES NAO VALORIZAM 0OS GASTOS COM A DESLOCAGCAO.
Em média, apenas 5,9% dos clientes residenciais e 5,0% dos clientes empresariais tém perce¢do
do gasto com a deslocacdo, estimando em média, respetivamente, €1,76 e €2,75.

28. AS ESTACOES DE CORREIO IMPLICAM DESLOCACAO MEDIA (IDA E VOLTA) DE 3 KM.
De acordo com as respostas dos inquiridos, as esta¢es de correio implicam uma deslocagdo média
de 3 km. As estac¢Oes de correio sdo frequentadas por 58,9% dos clientes residenciais, requerendo
3 km na deslocacao de ida e volta, resultante de 5,3 km nas zonas rurais, 3,7 km nas zonas
medianamente urbanas e 2,3 km nas zonas urbanas.



29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

0S POSTOS DE CORREIO IMPLICAM DESLOCAGCAO MEDIA (IDA E VOLTA) ENTRE 2,4 KM (CLIENTES
RESIDENCIAIS) E 2,9 KM (CLIENTES EMPRESARIAIS).

De acordo com as respostas dos inquiridos, os 18,9% de clientes residenciais utilizadores de postos
de correio percorrem, em média, 2,4 km para aceder a este ponto de rede, resultante de 2,3 km
nas zonas rurais, 2 km nas zonas medianamente urbanas e 2,5 km nas zonas urbanas.

A DESLOCACAO (IDA E VOLTA) A MARCOS DE CORREIO IMPLICA DESLOCACAO MEDIA ENTRE 1,5
KM (CLIENTES EMPRESARIAIS) E 2,3 KM (CLIENTES RESIDENCIAIS), MAS A MAIORIA PERCORRE
NO MAXIMO 1 KM.

Os marcos sao utilizados por 7,4% dos clientes residenciais e 6,7% dos clientes empresariais. De
acordo com as respostas dos inquiridos, os clientes residenciais utilizadores de marcos de correio
percorrem, em média pelo percurso de ida e volta, 3,5 km nas zonas rurais, 2,9 km nas zonas
medianamente urbanas e 2 km nas zonas urbanas.

AS CARACTERISTICAS DE DESLOCACAO AS CAIXAS POSTAIS EXTERIORES SAO SIMILARES AS
REQUERIDAS PELAS ESTACOES DE CORREIO.

A similitude com as carateristicas de deslocacdo as estacGes de correio decorre porque a
esmagadora maioria das caixas postais exteriores estdo localizadas nas estacGes de correio, sendo
acedidas pelo exterior.

AS LOJAS DE RECECAO / ENTREGA DE ENCOMENDAS REQUEREM DESLOCACAO MEDIA DE 3 KM
MAS A MAIORIA DOS CLIENTES NAO PERCORRE MAIS DE 1 KM.

Estes estabelecimentos resultam das parcerias estabelecidas pelos operadores postais como
alternativa as estacdes e postos de correio. Nas zonas rurais os clientes residenciais percorrem,
em média pelo percurso de ida e volta, 6,2 km nas zonas rurais, 4,7 km nas zonas medianamente
urbanas e 3,0 km nas zonas urbanas.

APOS CHEGADA AOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS, OS CLIENTES ESPERAM, EM MEDIA, ENTRE
10m48s (CLIENTES RESIDENCIAIS) E 12m36s (CLIENTES EMPRESARIAIS).

Os clientes residenciais esperam em média 10m48s pelo atendimento variando entre 8m36s nas
zonas rurais e 11m48s nas zonas urbanas. Os clientes empresariais esperam em média 12m36s
calculado entre 8m06s nas zonas rurais e 13m24s nas zonas urbanas.

77,5% DOS CLIENTES RESIDENCIAIS ESTAO SATISFEITOS COM AS CARACTERISTICAS DA REDE
POSTAL.

O perfil de satisfacdo dos clientes residenciais reparte-se entre clientes muito satisfeitos (27,8%) e
clientes satisfeitos (49,7%). E superior nos pontos de acesso que pressupdem interagdo humana.

85,1% DOS CLIENTES EMPRESARIAIS ESTAO SATISFEITOS COM AS CARACTERISTICAS DA REDE
POSTAL.

O perfil de satisfagdo dos clientes empresariais decompde-se em clientes muito satisfeitos (25,4%)
e clientes satisfeitos (59,7%). Também neste caso é superior nos pontos de acesso que pressupdem
interacdao humana.

CONCLUSOES SOBRE A RECETIVIDADE A NOVAS SOLUCOES DE CONFIGURAGAO DA REDE

36.

A DISTANCIA ATUAL E COMPATIVEL COM A TOLERANCIA DOS CLIENTES.
Em média, os clientes residenciais consideram adequada a desloca¢do de 4 km (ida e volta) para
aceder a estabelecimentos postais, ainda que 50% refiram até 2 km. A distancia referida pelos
clientes como a distancia percorrida atualmente atinge 3 km no trajeto de ida e volta, sendo que
43% ndo ultrapassam 1 km (ida e volta).
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37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

Os clientes empresariais admitem percorrer 3 km no trajeto de ida e volta, sendo essa a distancia
real média que percorrem.

O AUMENTO DA DISTANCIA PROVOCARIA REACAO NEGATIVA.

Um eventual aumento de distancia de 5 km relativamente a atual distancia, para aceder através
de carro, provocaria reagao negativa em 70,6% dos clientes residenciais e em 57% dos clientes
empresariais que adotariam outras solugdes (ex: digitais) ou reduziriam os envios atuais.

O AUMENTO DA DISTANCIA TEMPO APARENTA SER MENOS IMPACTANTE.

Caso o tempo médio de deslocacdo passasse dos atuais 15 minutos para 25 minutos, existiria uma
reacao negativa de 40,3% dos clientes residenciais e de 35,4% dos clientes empresariais que
adotariam outras solugdes (ex: digitais) ou reduziriam os envios atuais.

MAIORIA DOS CLIENTES NAO ACEITA REDUCAO DO HORARIO DE FUNCIONAMENTO.

Seja com reducao de horario de funcionamento no periodo da manha ou da tarde, a esmagadora
maioria dos clientes residenciais e empresariais rejeita a reducdo do hordrio dos estabelecimentos
postais.

A GRANDE MAIORIA DOS CLIENTES NAO ACEITAM REDUCAO DO NUMERO DE ESTACOES OU
POSTOS DE CORREIO.

A rejeicdo desta possibilidade é sempre superior a 80% nos clientes residenciais e empresariais,
caso nao existam contrapartidas.

0S MARCOS DE CORREIO NAO SAO ALTERNATIVA AOS RESTANTES ESTABELECIMENTOS.

A possibilidade de diminuicdo de estacdes e postos de correio por contrapartida de alargamento
da rede de marcos é esmagadoramente rejeitada pelo facto de este ponto de acesso nao satisfazer
os principais motivos de deslocagdo a estabelecimentos postais.

A MAIORIA DOS CLIENTES NAO ACEITA PAGAMENTO DE TAXA ANUAL.

Em média, a predisposi¢do para pagar uma taxa anual como forma para manter a atual dimensao
da rede postal é verificada em apenas 15% dos clientes residenciais e empresariais, com
pagamento respetivamente de €4,8 e €10,6.

A MAIORIA DOS CLIENTES ESTA DISPONIVEL PARA SUPORTAR ACRESCIMO DE 10 MINUTOS NA
“DISTANCIA” TEMPO EM ALTERNATIVA AO PAGAMENTO DE ANUIDADE DE €5 (€30 NOS
CLIENTES EMPRESARIAIS).

82,9% dos clientes residenciais e 92,8% dos clientes empresariais referiu suportar o acréscimo de
10 minutos na distancia tempo para ndo pagar uma anuidade.

A MAIORIA DOS CLIENTES ESTA DISPONIVEL PARA SUPORTAR REDUCAO DO HORARIO DAS
ESTACGES EM ALTERNATIVA AO PAGAMENTO DE ANUIDADE DE €5 (€30 NOS CLIENTES
EMPRESARIAIS).

Apenas 13,7% dos clientes residenciais e 6,7% dos clientes empresariais estariam disponiveis para
pagar anuidade fixa para manutencdo do servico e ndo ter reducdo do horario dos
estabelecimentos postais. O valor apresentado para a anuidade foi €5 aos clientes residenciais e
€30 aos clientes empresariais.
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45.

46.

47.

A MAIORIA DOS CLIENTES ESTA DISPONIVEL PARA SUPORTAR UM ACRESCIMO DE ATE 10
MINUTOS NO TEMPO DE ESPERA NAS ESTACOES EM ALTERNATIVA AO PAGAMENTO DE
ANUIDADE DE €5 (€30 NOS CLIENTES EMPRESARIAIS).

Apenas 13,7% dos clientes residenciais e 5,6% dos clientes empresariais estdo disponiveis para
pagar anuidade (5€ e 30€, respetivamente) e ndo ter aumento de 5 minutos no tempo de espera.
Por sua vez, para ndo ter aumento de 10 minutos no tempo de espera, 23,4% dos clientes
residenciais e 12,8% dos clientes empresariais estdo disponiveis para pagar anuidade (5€ e 30€,
respetivamente).

METADE DOS CLIENTES ESTA DISPONIVEL PARA PAGAR ANUIDADE DE €5 (€30 NOS CLIENTES
EMPRESARIAIS) PARA NAO TER DEGRADAGCAO GENERALIZADA NAS CONDIGOES DE ACESSO A
REDE POSTAL.

57,6% dos clientes residenciais e 50% dos clientes empresariais estdo disponiveis para pagar
anuidade (5€ nos clientes residenciais e 30€ nos clientes empresariais) e ndo ter alteragao das
condicbes de acesso a rede postal.

NA PERSPECTIVA DOS CLIENTES RESIDENCIAIS E EMPRESARIAIS NAO E NECESSARIO FAZER
ALTERAGOES NA CONFIGURAGCAO DA DENSIDADE E CARACTERISTICAS DA REDE POSTAL ATUAL.
O grau de satisfacdo dos clientes residenciais e empresariais com a rede atual é bastante elevado
e existe coincidéncia entre as distancias aos pontos de acesso consideradas como adequadas e as
distancias atuais.
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2 Enguadramento

O presente documento sistematiza os resultados do “Estudo sobre as necessidades dos utilizadores
guanto ao acesso a estabelecimentos postais e outros pontos de acesso a rede postal” realizado para
a Autoridade Nacional de Comunicagdo (ANACOM).

A configuracdo das redes de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso constitui uma das
valéncias mais impactantes na relacdo de equilibrio entre a sustentabilidade econdmico-financeira do
servico postal universal e os requisitos da qualidade de servicos aplicdveis ao prestador de servico
postal universal.

Por tal motivo, esta tematica tem sido objeto de interesse cientifico e regulatério, sobretudo no que
diz respeito ao impacto provocado pelos movimentos de diminui¢do da rede postal.

A afericdo da composicdo da rede no que respeita ao nimero e tipo de pontos de acesso pode ser feita
tendo em consideracdo a relagdo entre a cobertura geografica e a cobertura demografica.

A adequacdo das redes postais as caracteristicas geograficas tem sido um dos principais objetivos da
investigacdo cientifica, por efeito da dualidade entre as zonas urbanas e as zonas rurais, quer em
termos da composicdo da rede no que respeita ao numero e tipo de pontos de acesso, quer dos
impactos decorrentes das situacdes de encerramento e de ajustamento de hordrios de funcionamento
dos estabelecimentos postais.

Como forma de resposta as condicionantes oriundas da diminuicdo de trafego e da frequéncia de
acesso dos clientes aos estabelecimentos postais, os operadores postais tém vindo a implementar
acoes de otimizacdo da sua operacao através da introducdo de novas formas de acesso aos produtos
e servicos, alargamento da gama de produtos e servicos e reducdo de unidades.

Por forma a assegurar os principios inerentes ao servico postal universal, as autoridades regulatérias
tém mantido este tema sob observacdo, adotando orientacGes diferenciadas em termos de
intervengdo. Estas podem variar entre um cariz mais afirmativo relativamente a dimensao da rede
postal (Ex: Francga) e/ou menor intervenc¢do, nomeadamente através da ndo determinag&o de nimero
minimo de pontos de rede (Ex: Holanda e Reino Unido), mas possuindo como denominador comum o
papel contributivo da configuracdo da rede postal para a coesdo social e territorial das comunidades.

Na atualidade, é atribuicdo da ANACOM, nos termos dos seus estatutos, aprovados pelo Decreto-Lei
n.2 39/2015, de 16 de margo, nomeadamente, assegurar a realizacdo de estudos nas areas das
comunicagdes (artigo 82, n. 21, alinea t). Cabe igualmente a ANACOM, nos termos do disposto na alinea
i) do n.2 1 do artigo 8.9, assegurar o acesso ao servi¢o universal de comunicagGes eletrdnicas e postal,
designadamente garantindo o cumprimento das obrigagdes de servigo universal.

De entre os objetivos definidos no artigo 2.2 da Lei n.2 17/2012 (doravante designada por Lei Postal),
de 26 de abril, alterada pelo Decreto-Lei n? 160/2013, de 19 de novembro, e pela Lei n.2 16/2014, de
4 de abril, avultam, para além de estabelecer os direitos e interesses dos utilizadores, em especial dos
consumidores, assegurar a prestacao eficiente e sustentdvel de um servigo postal universal, devendo
para tal ser observados os seguintes principios:

a) Assegurar a existéncia, disponibilidade, acessibilidade e a qualidade da prestagdo do servigo
universal.

b) Assegurar a sustentabilidade e viabilidade econdmico-financeira da presta¢cdo do servigo
universal.
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c)
d)

e)

Garantir a aplicacdo e respeito dos requisitos essenciais previstos no artigo 7.2 da mesma lei °.
Assegurar a protecao dos utilizadores no seu relacionamento com os prestadores de servicos
postais, designadamente no tratamento e resolucdo de reclamacdes.

Assegurar igualdade de acesso ao mercado.

O atual ambito e caracteristicas do servico postal universal encontram-se definidos nos artigos 10.2 a
129 da Lei Postal, sendo que a definicdo concreta das caracteristicas do servico postal universal é
esmiucada no artigo 11.2, no qual se refere que a prestacao do servico postal universal deve assegurar
a satisfacdo das seguintes necessidades:

b)

A prestacdo do servigo postal a precos acessiveis a todos os utilizadores.

A satisfacdo de padrdes adequados de qualidade, nomeadamente no que se refere a prazos
de entrega, densidade dos pontos de acesso, regularidade e fiabilidade do servico.

A prestacado do servico em condicdes de igualdade e de nao discriminacdo.

A continuidade da prestacao do servico, salvo em casos de forca maior.

A evolucdo na prestacao do servico em fun¢do do ambiente técnico, econdmico e social e as
necessidades dos utilizadores.

O cumprimento de obrigacdes inerentes a prestacdo do servico universal que resultem de
vinculacdo internacional do Estado portugués.

O ambito do servico postal universal é definido no artigo 122 da Lei Postal:

a)

c)

O servico universal compreende um servigco postal, no ambito nacional e internacional, de
envios de correspondéncia, excluindo a publicidade enderecada, e ainda de envio de
catdlogos, livros, jornais e outras publicacdes periddicas até 2 kg de peso e de encomendas
postais até 10 kg de peso, bem como um servigo de envios registados e um servico de envios
com valor declarado.

O servico universal abrange igualmente a entrega no territdrio nacional de encomendas
postais recebidas de outros Estados Membros da Unido Europeia com peso até 20 kg.

Os prestadores de servico universal devem assegurar uma recolha e uma distribuicdao dos
envios postais abrangidos no ambito do servi¢o universal pelo menos uma vez por dia, em
todos os dias Uteis, salvo em circunstancias ou condigdes geograficas excecionais previamente
definidas pela ANACOM®.

N3o estdo abrangidos pelo servigo postal universal os servigos de correio expresso, entendendo-se
como tais os servigos de valor acrescentado, caracterizados pela aceitagdo, tratamento, transporte e

5> Artigo 72. Requisitos essenciais na prestacdo de servigos postais.
Na prestacdo de servigos postais devem ser salvaguardados os seguintes requisitos essenciais:

a)

A inviolabilidade e o sigilo dos envios postais, com os limites e exce¢des previstos na lei penal e
demais legislagdo aplicavel;

A seguranca da rede postal, nomeadamente em matéria de transporte de substancias perigosas;
A confidencialidade das informag&es transmitidas ou armazenadas;

A protecdo de dados pessoais e da vida privada;

A protecdo do ordenamento do territério e do ambiente;

O respeito pelos termos e pelas condigdes laborais e pelos regimes de seguranca social estabelecidos por lei,
por regulamentacao, por disposi¢cdes administrativas e por instrumentos de regulamentacgao coletiva de
trabalho.

6 Nos termos do n.2 5 deste mesmo artigo, esta distribuicdo é feita no domicilio do destinatario ou, nos casos e
condigGes previamente definidas pela ANACOM, em instala¢Oes apropriadas.
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distribuicdo, com celeridade acrescida, de envios postais, diferenciando-se dos respetivos servicos
postais de base por um conjunto de caracteristicas suplementares’.

CTT — Correios de Portugal, S. A., sdo, em territdrio nacional, a entidade prestadora do servico postal
universal, até 31 de dezembro de 20208. De acordo com a base Il das Bases de concess3o do servico
postal universal (doravante Concess30)°, a concessdo do servico postal universal tem por objeto:

a) A prestacdo do servigo postal universal nos termos e com o ambito definido nos artigos 10.2 a
12.2 da Lei Postal, incluindo o servico de correio registado utilizado em procedimentos judiciais
ou administrativos.

b) A emissdo e venda de selos, de bilhetes-postais estampilhados e de outras formas
estampilhadas com a mencgao «Portugal».

c) A colocag¢do na via publica de marcos e caixas de correio destinados a aceitacdo de envios
postais.

d) A prestacdo do servigo publico de caixa postal eletrdonica previsto na Resolugdo do Conselho
de Ministros n.2 50/2006, de 5 de maio, e definido no artigo 4.2 do Decreto-Lei n.2 112/2006,
de 9 de junho, que permite aos aderentes a este servico receber, por via eletrdnica ou por via
eletrdnica e fisica, comunicacGes escritas ou outras provenientes dos servigos e organismos da
administracdo direta, indireta ou auténoma do Estado, bem como das entidades
administrativas independentes e dos tribunais, incluindo, designadamente, citacbes e
notificacdes no quadro de procedimentos administrativos ou de processos judiciais, de
gualquer natureza, faturas, avisos de rececdo, correspondéncia e publicidade enderecada.

e) A prestacdo do servico de ordens de pagamento especiais que permite efetuar a transferéncia
de fundos, por via eletrdnica e fisica, no ambito nacional e internacional, designado por servigo
de vales postais.

O servico de correio registado utilizado em procedimentos judiciais ou administrativos referido na
alinea a), bem como os servicos e atividades referidos nas alineas b), c) e e), sdo prestados pela
concessiondria (CTT) em regime de exclusividade.

A concessdo integra também a manutencdo, desenvolvimento e exploragdo do conjunto de meios
humanos e materiais necessdrios a prestacdo do servico postal universal e dos demais servigos e
atividades integrados no objeto da concessdo, os quais consistem na rede postal afeta a concessao.

Os CTT encontram-se obrigados [base IX, n.2 1, alinea a)] a desenvolver, qualitativa e
guantitativamente, a rede postal, de modo a assegurar os niveis de qualidade adequados aos servigos
qgue nela se suportem, cumprindo, nomeadamente, os objetivos de densidade da rede postal e de
ofertas minimas de servigos fixados nos termos da base XV.

A ANACOM, por decisdo de 28 de agosto de 2014, ao abrigo da base XV da Concessdo, fixou os
objetivos de densidade da rede postal e de ofertas minimas de servicos que os CTT se encontram
obrigados a assegurar no periodo de 1 de outubro de 2014 a 30 de setembro de 2017%°. Os referidos
objetivos dizem respeito a:

a) Objetivos de densidade de estabelecimentos postais.
b) Objetivos de densidade dos marcos e caixas do correio.

7 Tais como prazos de entrega predefinidos, registo de envios, garantia de responsabilidade do prestador,
mediante seguro pelo qual o remetente conheca previamente a férmula de ressarcimento dos prejuizos
causados e controlo do percurso dos envios pelo circuito operacional do prestador (permitindo a identificacdo
do estado dos envios e informacdo ao cliente).

8 Ao abrigo do n.2 1 do artigo 57.2 da Lei Postal.

9 Aprovadas pelo Decreto-Lei n.2 448/99, de 4 de novembro, e alteradas pelos Decretos-Lei n.2s 150/2001, de 7
de maio, 116/2003, de 12 de junho, 112/2006, de 9 de junho, e 160/2013, de 19 de novembro (que também
procedeu a sua republicacdo).

10 Decis3o disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1323392#.V3zLEBKe9vO.
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c) Objetivos de ofertas minimas de servigos, incluindo regras sobre periodos minimos de

funcionamento dos estabelecimentos postais.

A densidade da rede postal é definida por critérios de nimero médio de habitantes e de distancia
maxima de acessibilidade a estabelecimentos postais e a marcos e caixas do correio. Os objetivos
encontram-se definidos quer a nivel nacional, quer a nivel de dreas urbanas e de areas rurais. Os CTT
devem também cumprir diversos objetivos de ofertas minimas de servicos, incluindo distancias
maximas a estabelecimentos postais que oferecam a totalidade ou determinados servigos
concessionados (a nivel nacional, dreas urbanas e areas rurais) e horarios minimos de funcionamento

dos estabelecimentos postais.

Em Portugal, no final de 2016, existiam 2 339 estabelecimento postais, compostos por 615 estacdes
de correios e 1 724 postos de correios. Face a 2 010, o nimero de estabelecimentos postais em 2016

€ 19% inferior. No entanto, desde 2013 a reducdo foi de 4,3%.

Figura 1 — Evolugdo do numero de estabelecimentos postais em Portugal
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Fonte: ANACOM: Rede postal e oferta de servigos dos CTT Correios de Portugal S.A

O nlimero de marcos e caixas de correio em Portugal apresenta um perfil de diminui¢ao continua, mas
moderada entre 2003 e 2010 (-14,8% em 7 anos), redu¢do muito acentuada em 2011 (-24,4% face a

2010), redugdo de 10% de 2013 face a 2011 e aumento entre 2013 a 2016 (+6,9%).

Figura 2 — Evolugdo do numero de marcos e caixas do correio em Portugal
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A analise da cobertura de estabelecimentos postais fixos na Unido Europeia (Figura 3) permite constatar
que Portugal se encontra em posi¢do intermédia com 40 km? por estabelecimento postal face a 38 km?
por estabelecimento postal da média da Unido Europeia. A Finlandia, entre os paises analisados, é o
pais que apresenta menor cobertura de estabelecimentos postais fixos com 346 km? por cada
estabelecimento postal, o que pode ser parcialmente explicado pela baixa densidade populacional do
paist?.

Figura 3 — Cobertura de estabelecimentos postais fixos nos Estados-Membros da EU em 2014 (km2 por estabelecimento
postal)
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Fonte: UPU, exceto BE (Relatorios & contas bpost de 2014) e UK (The Post Office Network report 2014). Média EU sem Portugal.

Fonte: UPU, exceto BE (Relatdrios & contas bpost de 2014) e UK (The Post Office Network report 2014). Média EU sem
Portugal. PT: Valor para Portugal, no final do 42 trimestre de 2014

Na Figura 4 constata-se que a densidade de estabelecimentos postais em Portugal se encontra também
alinhada com a média da Unido Europeia, sendo 4 500 habitantes por estabelecimento postal em
Portugal e 4 400 habitantes por estabelecimento postal na Unido Europeia. Por este indicador, Espanha
é o pais com menor densidade de estabelecimentos postais com 15 500 habitantes por
estabelecimento postal.

11 A densidade populacional da Finldndia é de apenas 15 habitantes/km?, enquanto que em Portugal esse

indicador é de 114 habitantes/km?2.
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Figura 4 — Densidade de estabelecimentos postais nos Estados-Membros da Unido Europeia em 2014 (populagdo, em
milhares, por estabelecimento postal)
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Por forma a ponderar a eventual necessidade de evolugdo das obrigacées em matéria de densidade
da rede de estabelecimentos postais e marcos e caixas do correio, bem como de ofertas minimas de
servicos, incluindo periodos minimos de funcionamento dos estabelecimentos postais, a ANACOM
pretende conhecer com pormenorizacdo as necessidades dos clientes residenciais e empresariais
relativamente ao acesso de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso a rede.

Os resultados obtidos estdo revertidos no presente relatdrio, o qual estd estruturado nos seguintes
trés componentes:

e Revisdo da literatura.

e Especificagdo das necessidades dos clientes residenciais e empresariais, incluindo recetividade
a novas solugdes de configuragdo da rede.

e Conclusoes e impacto na regulagao.
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3 Revisao concetual e de literatura
3.1 Introdugao

A existéncia de adequadas condi¢Ges de acesso a rede postal configura um dos requisitos inerentes a
prestacdo do servico postal universal, integrando os postulados da Primeira Diretiva Postal (Diretiva
1997/67/CE) e subsequentes revisGes até a Terceira Diretiva Postal (Diretiva 2008/06/CE).

Em termos conceptuais, a definicdo de acesso a rede postal pode encerrar alguma ambiguidade por
efeito da possivel aplicacdo a situa¢des diferenciadas.

Efetivamente pode ser descodificado como um conceito definidor do enquadramento das condicdes,
regras e principios para aceder ao exercicio de uma atividade econémica (Ex: Regime de acesso ao
mercado postal em Portugal). No caso do servico postal, o conceito de “acesso” pode estar associado
as condicoes de disponibilizacdo da infraestrutura do operador postal responsdvel pelo servico
universal, aos restantes concorrentes. Finalmente, pode ainda ser considerado na perspetiva de
enguadramento das caracteristicas de utilizacdo de uma infraestrutura, recursos ou servico.

No caso presente, esta pesquisa utiliza o conceito nesta ultima perspetiva, ou seja, considera o acesso
a rede postal como as caracteristicas de acesso fisico a infraestrutura acessivel aos clientes residenciais
e empresariais, com o objetivo de satisfazer as necessidades relacionadas com a expedicdo e/ou
rececao de objetos postais, nomeadamente correspondéncia postal e encomendas.

3.2 Enquadramento conceptual

Cohen et.al (2008) 2, n3o obstante a inexoravel tendéncia para desmaterializacdo das comunicacdes
fisicas, continua a defender o caracter estrutural e fundamental do setor postal em todo o mundo,
evidenciando o impacto na dinamizagdo econdémica e social das comunidades locais, com evidente
repercussao ao nivel macroeconémico.

No entanto, o setor postal, particularmente no ambito do servico universal, esta a ser confrontado por
multiplos efeitos pressionantes, fortemente condicionadores do equilibrio necessario entre os niveis
de qualidade esperados pelos clientes, a respetiva predisposi¢do para pagar pelos servigos e a
sustentabilidade econdmico-financeira dos operadores postais.

A diminuicdo do trafego postal tem vindo a incrementar dificuldades na sustentabilidade econémico-
financeira dos operadores postais, as quais ndo passam despercebidas as entidades reguladoras.

Na ultima década, a resposta dos intervenientes na cadeia de valor do setor postal tem sido
consubstanciada, de forma sequencial, através do incremento do preco dos servicos e da busca de
eficiéncia do modelo operacional, nomeadamente com introducdo de tecnologia nas suas varias
componentes.

A possibilidade de obter equilibrio através do incremento de prego aparenta estar esgotada porque,
em funcdo da estrutura da procura, acréscimos relevantes de prego tenderdo a contrair de forma mais
que proporcional o trafego e, por essa via, desperdicar os efeitos sinergéticos associados as economias
de escala.

De igual modo, os beneficios incrementais suscetiveis de obter através da melhoria do modelo
operacional também ja evidenciam impacto relativo decrescente, por efeito do seu caracter ndo
multiplicativo.

12 ROBERT COHEN, LUIGI DI PAOLA, RENE SHEEHY E VINCENZO VISCO COMANDINI (2008). The Distribution of

Post Offices in Italy and the United States pp 36 - 45.
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Consequentemente, os intervenientes setoriais estdo a concentrar esfor¢os para identificar pontos de
otimizacdo em novas dimensdes da cadeia de valor, nomeadamente entre os que estdo relacionados
com a interacdo com os clientes

O aprofundamento do conhecimento das necessidades objetivas dos consumidores passou a integrar
o leque de objetivos de todos os intervenientes, tendo a reforma postal entrado em nova fase
evolutiva. Nesse sentido tém sido efetuados varios trabalhos de investigacdo > para identificar o grau
de ajuste entre as necessidades dos clientes e as caracteristicas da oferta, procurando captar eventuais
oportunidades de melhoria e otimizacdo nas principais valéncias relacionadas com o servico prestado,
nomeadamente em termos da frequéncia de entrega da correspondéncia, locais de entrega da
correspondéncia e caracteristicas da rede de estabelecimentos postais.

A pormenoriza¢do do perfil de necessidades dos clientes residenciais e empresariais em Portugal
relativamente as formas de acesso aos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso constitui
o objetivo central da presente pesquisa, a qual foi suportada através de revisdo bibliografica da
producao cientifica sobre esta temdtica.

O interesse pela busca da otimizagdo nas caracteristicas da configuracdo fisica da rede postal é
consensualmente admitido por efeito do impacto direto dos custos fixos, nomeadamente os que estdo
relacionados com os custos imobilidrios e com os recursos humanos associados.

Borsenberger et.al (2011)'* demonstraram que as decisdes relativas a configuracdo da rede postal s3o
complexas e multidimensionais porque, para além da eficiéncia econdmica, sdo fortemente
influenciadas pelo enquadramento econdmico-social e politico nos varios niveis organizativos de um
pais, mas com particular incidéncia no ambito regional e local.

De qualquer forma, a dimensao fisica da rede postal evidencia clara tendéncia decrescente como serd
descrito nas pdginas posteriores, gerando varios desafios, nomeadamente:

e Como adequar a densidade da rede postal a tolerancia dos clientes?

e Como conciliar a tolerancia dos clientes com os respetivos habitos efetivos de acesso aos
estabelecimentos postais?

e Como assegurar igualdade nas condi¢Ges de acesso entre zonas rurais e urbanas e facilitar o
acesso da populagdo vulneravel a rede postal?

e Que modelos organizativos podem ser adotados?

e Como compatibilizar a rede postal tradicional com novos pontos de distribuicdo?

3.3 Adequacao das redes postais as necessidades dos clientes

De acordo com Borsenberger, no artigo ja citado, a composicdo quantitativa das redes postais
apresenta pouca relagcdo com a dimensdo da populagdo. A pesquisa subjacente a sua investiga¢do, em
2011, identificou, por exemplo a existéncia de 751 estabelecimentos na Dinamarca (1,3
estabelecimentos por 10 000 habitantes); 36 273 nos Estados Unidos (1,1 estabelecimentos por 10 000
habitantes) e 17 973 em Francga (2,74 estabelecimentos por 10 000 habitantes).

Na perspetiva desta investigadora, a acessibilidade aos servigos postais pode ser aferida e definida em
funcdo de dois critérios: cobertura demografica e cobertura geografica.

13 A este prepésito ver revisio bibliografica do estudo “Necessidades dos consumidores residenciais de servigos
postais em Portugal”, realizado pela ANACOM.
14 CLAIRE BORSENBERGER, DENIS JORAM E BERNARD ROY (2011). How Many Outlets if the USP Does Not Face

Any USO A Cross-country Comparison pp 123-141.
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Nesta perspetiva, a cobertura demografica é consubstanciada na relagdo entre estabelecimentos
postais e o numero de habitantes. Como pressuposto de partida, a autora considerou que quanto
maior for o numero de estabelecimentos postais por 10 000 habitantes, mais acessivel serd o servico
prestado por cada um deles.

Na perspetiva geografica, a acessibilidade a rede postal é medida em funcdo da quantidade de
estabelecimentos postais por 100 km?2.

Como corolario da sua andlise, Borsenberger propds a classificacdo da densidade postal dos paises
através da conjugacdo da cobertura geografica, com a cobertura demografica gerando trés niveis de
densidade:

e Paises de fraca densidade.
e Paises de média densidade.
e Paises de elevada densidade.

Baseado em dados de 2008, reproduziu a agregacdo de alguns paises em funcdo dos referidos niveis
de densidade postal, tal como expresso na Figura 5.

Figura 5 — Densidade da rede postal em alguns paises em 2008 de acordo com o modelo de Borsenberger
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Fonte: CLAIRE BORSENBERGER, DENIS JORAM E BERNARD ROY (2011). How Many Outlets if the USP Does Not Face Any
USO A Cross-country Comparison pp 123-141.

De forma complementar, Borsenberger também introduziu os hordrios de funcionamento como
elemento explicativo do grau de acesso aos estabelecimentos postais. Para tal considerou que a
acessibilidade aos servigos postais de um determinado pais pode ser menor se os estabelecimentos
postais estiverem abertos menos horas por dia ou por semana, mesmo se tiver a mesma (ou superior)
densidade de postos de venda, comparativamente com outro pais.

No entanto, reconheceu que a introducdo desta varidvel gera complexidade adicional por efeito da
elevada heterogeneidade de situa¢des explicativas do funcionamento dos horarios em cada pais como
sejam os de natureza legal, cultural ou comercial.
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3.4 Adequacdo das redes postais aos habitos de utilizacao e frequéncia dos
clientes

Os principios subjacentes a teoria da localizacdo econdmica sustentam que a densidade dos
estabelecimentos fornecedores de produtos ou servicos a clientes finais deve estar altamente
relacionada com a frequéncia de visita aos estabelecimentos.

Os trabalhos de investigacdo de Boldron et.al (2008) > demonstraram que tais principios, se aplicados
aos estabelecimentos postais, ndo cumprem os requisitos de igualdade de acesso a todos os cidad3dos.
Baseado no caso francés, este autor detetou significativas diferengas entre a acessibilidade
proporcionada por estabelecimentos associados a servicos publicos, incluindo servicos postais, e
estabelecimentos associados a servicos comerciais.

Boldron constatou que, globalmente, a densidade das redes comerciais tende a concentrar-se nas
zonas urbanas de forma muito mais intensa do que as redes de servicos publicos.

Com o mesmo objetivo, Cohen, no artigo ja citado, comparou especificamente as caracteristicas da
densidade dos estabelecimentos postais nos Estados Unidos da América com a densidade de farmacias
no mesmo pais e com bancos em Itdlia.

Tal como Boldron conclui em Franga, também Cohen constatou forte concentracdo dos bancos (em
Itdlia) e das farmacias (nos Estados Unidos da América) em funcdo da cobertura demografica,
enguanto os estabelecimentos postais, nesses paises estavam mais orientados para a cobertura
geogrdfica. Por exemplo, detetou que apenas 4,5% das comunas italianas ndo possuiam, a data da
investigacdo, estabelecimentos postais, enquanto 26,8% ndo possuiam nenhum estabelecimento
bancario.

3.5 Adequacdo das redes postais as caracteristicas geograficas e
demograficas

A dualidade de caracteristicas entre as zonas urbanas e rurais e o respetivo impacto na
sustentabilidade econdmico-financeira do servico postal universal constitui um forte desafio concetual
e operacional para os operadores postais e para os reguladores.

Como facilmente se constata, esta dimensdo de analise incorpora complexidade relevante por
requerer a conjugac¢ao da otimizagdo econémico-financeira, com capacidade para assegurar requisitos
minimos de acessibilidade as populagdes envolvidas.

Os incessantes movimentos migratdrios orientados para as grandes urbes, constataveis em multiplas
latitudes geograficas, aprofundam o desequilibrio do funcionamento regular dos servigos,
contribuindo para tornar mais dificil e oneroso o requisito de igualdade de acesso aos servigos publicos
em geral e dos servigos postais em particular.

Apesar da forte pressdo dos operadores postais, as decisdes inerentes a densidade dos
estabelecimentos postais, nos paises em que tal é, de forma direta ou indireta, regulada, ndo tem
estado subordinada aos principios da teoria de localizagdo econémica (de acordo com os quais, a
densidade e localizagdo dos estabelecimentos comerciais tende a estar correlacionada com a
concentragdo da populagdo e do poder de compra), privilegiando o papel destes estabelecimentos na
coesdo social e territorial das comunidades.

15 FRANGOIS BOLDRON, KAREN DEWULF, DENIS JORAM, BERNARD ROY E OLIVIER VIALANEIX (2008).

Accessibility of the Postal Retail Network, Social Cohesion and Economic Development pp 47 - 60
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A pesquisa sobre a producdo cientifica relativa a esta temadtica permite, a luz atual, recolher
informacao justificativa da ndo adesdo exclusiva de principios econémico-financeiros nas decisGes de
configuracdo das redes postais.

Efetivamente, as referéncias a seguir indicadas permitem concluir pela necessidade de incorporar o
papel dos servicos postais e respetivos estabelecimentos no dinamismo local de pessoas e
comunidades.

InvestigacGes desenvolvidas por equipas diferenciadas, em momentos distintos, como exemplo
Bradley et. al (1986) %, Cloke et. al (1997)Y ou Higgs et.al (2000)®, demonstraram a saciedade, a
influéncia e o impacto da existéncia dos servicos publicos, particularmente quando estabelecem
interacdo direta com os cidad3dos, na salde e bem estar das comunidades.

De acordo com o relatério produzido pelo Boston Borough Council (2006)*°, os estabelecimentos
postais, nas zonas rurais, ganham ascendéncia e importancia junto das populagdes por serem
descodificados como pontos de fornecimento de servigcos essenciais para o quotidiano.

Também um relatério publicado pela Age Concerne (2006)%, organizacdo sem fins lucrativos orientada
para os cidaddos seniores, demonstrou que, no Reino Unido, as estacbes de correio sdo muito
importantes para a populacdo mais idosa, captando estatuto de elevada confiabilidade. Para além da
satisfacdo das necessidades dos servicos postais, a populagdo sénior do Reino Unido recorre as
estacOes de correio para satisfazer necessidades de outra natureza como sejam a gestao financeira,
incluindo investimentos de poupanca, pagamentos ou levantamentos de pensées, bem como para
fazer interacdo social quer com funcionarios, quer com outros clientes.

Visando determinar o impacto do encerramento de estabelecimentos postais em zonas rurais, Higgs
et.al (2013)%! efetuaram pesquisa aprofundada junto da populac3o idosa residente em zonas rurais no
Pais de Gales. O objetivo consistia em aferir, especificamente, o impacto do encerramento das
estacoes de correio rurais na capacidade destas populac¢des satisfazerem as necessidades postais e de
outros servicos habitualmente executados nas estacdes com sejam o pagamento de despesas e
execucdo de aplicacdes financeiras. Concluiu que este grupo etdrio é muito dependente dos
estabelecimentos postais, pelo que a redugdo na densidade comercial produziu impacto relevante na
gestdo do respetivo quotidiano.

Para além do impacto no bem-estar social das populagdes rurais e das populagdes vulneraveis, Woods
et.al (2009) 2%, por seu turno, também demonstraram como a existéncia de heterogeneidade na
disponibilidade de servicos postais nas zonas rurais possui forte capacidade explicativa para o
dinamismo ou decadéncia de comunidades locais especificas.

16 Bradley T., 1986 Poverty and dependency in village England in: Lowe, P., Bradley T., Wright, S. (Eds), Deprivation
and Welfare in Rural Areas. GeoBooks, Norwich, pp. 151-174

17 Cloke P., 1997. Rural Wales: Community and Marginalization. University of Wales Press, Cardiff.

18 Higgs, G. White, S.D., 2000. Alternative indicators of social disadvantage in rural communities: the example of
rural Wales. Progress in Planning 53 (1), 1-81

19 Boston Borough Council (2006). A sustainability Study of the Rural Settlements Consultation of Stage One —
The Methodology. http://www.boston.gov.uk/index.php?option = com_docman&task = doc_view&gid =915

20 Age Concern (2006). Rural post offices are a lifeline and centre of community, Age Concern, London.
http://afeconcern.org.uk /Age Concern /Documents / Rutal_post_offices_report.pdf [available 26 July 2008]
21 GARY HIGGS; MITCH LANGFORD (2013). Investigating the validity of rural urban distinctions in the impacts of
changing service provision.

22 Woods, M. 2005. Changing communities: restructuring rural services. In: Woods, M. (Ed.), Rural Geography.
Sage, London, pp. 91-109
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Sendo certo que a dimensdo global das redes tem vindo a diminuir significativamente, nao é
consensual a forma como tal estd a acontecer.

Higgs et.al 22 demonstraram que a rede de estabelecimentos postais no Reino Unido diminuiu 50% em

30 anos, passando de 22 005 estabelecimentos em 1982 para 11 830 em 2011, sendo a redugdo nas
zonas rurais 4 vezes superior face as areas urbanas. No entanto nos ultimos anos, o encerramento tem
ocorrido sobretudo nas zonas suburbanas gerando dificuldades de acesso a rede postal por parte da
populacdo vulneravel, residente nestas zonas, nomeadamente desempregados e populagdo mais
jovem.

Ao invés, os casos de Italia e Estados Unidos estudados por Cohen, e ja referenciados, demonstraram
que, nestes paises, as zonas rurais possuem densidade de estabelecimentos postais tendencialmente
mais favordvel que as zonas urbanas, por efeito da relacdo desproporcional face a populagao.

3.6 Modelos organizativos das redes postais
De acordo com Borsenberger et.al 2%, no artigo ja referido, os operadores postais tém procurado
solucBes organizativas que minimizem os custos inerentes a existéncia de estabelecimentos postais

menos eficientes e/ou que minimizem os impactos na populacdo residencial e empresarial decorrentes
do encerramento de pontos de acesso a rede postal.

Uma das vias adotadas consistiu na disponibilizacdo de formas alternativas de acesso aos servigos
postais.

O operador Postal (Swiss Post), por exemplo, desenvolveu um mecanismo de acesso aos servigos
postais, invertendo o processo, ou seja, possibilitando o acesso, sem desloca¢do aos estabelecimentos
postais, através da venda ou disponibilizagdo de servicos no domicilio dos prdprios clientes,
nomeadamente, através da recolha de correspondéncia postal, venda de servigos postais etc. Para tal,
o cliente apenas necessita de identificar a necessidade através da coloca¢do de um sinal na respetiva
caixa postal, sendo posteriormente contatado pelo carteiro. Este modelo foi, posteriormente, adotado
por outros paises, como por exemplo Dinamarca e Estados Unidos da América em zonas remotas.

O principio da inversdao do processo de acesso aos estabelecimentos postais, também foi adotado no
Reino Unido, através da implementacdo, em zonas mais remotas, de servico mével, prestado através
de carrinha adaptada e gerida a partir de estacdo postal localizada em zona com mais populacgdo.

Em Franga, o operador postal “La Poste” optou por recorrer a solugdes eletrénicas como forma de
disponibilizar acesso aos servigos postais, sem desloca¢do aos estabelecimentos postais, criando,
nomeadamente, os conceitos “Mon Timbre en Ligne” (impressdo de selos em casa), “Lettre
Recommandée en Electronique” (possibilidade de utilizagdo de servigos de carta registada a partir de
casa) e “Lettre Prioritaire en Ligne”, a qual configura uma solucdo de correio hibrido, sendo a
impressdo, envelopagem e entrega ao destinatdrio assumida pelo operador postal.

Com o objetivo de caracterizar as instalagdes disponiveis, varios operadores postais alargaram o leque
de produtos e servigos disponibilizados aos clientes, adotando estratégias de expansao da gama para
areas nao postais como sejam servigos financeiros, servicos de telecomunicagbes ou venda de
produtos de conveniéncia. A oferta dos servigos financeiros aparenta ser a mais consistente, tendo
Borsenberger identificado relagcdo entre a prestacdo destes servicos e a dimensdo e a forma de
exploracao dos estabelecimentos postais, tendendo as redes a serem, nestes casos, mais amplas e com
exploragao direta.

23 GARY HIGGS; MITCH LANGFORD (2013). Investigating the validity of rural urban distinctions in the impacts of
changing service provision.
24 CLAIRE BORSENBERGER, DENIS JORAM E BERNARD ROY (2011). How Many Outlets if the USP Does Not Face

Any USO A Cross-country Comparison pp 123-141.
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Para além da busca de solugdes baseadas em produtos substitutos, os operadores postais tém vindo a
adotar outras alternativas para minimizar o impacto das situagdes potencialmente ineficientes,
associadas a rede postal. Entre elas salientam-se a constituicdo de parcerias com outras entidades, as
quais exploram em regime de subconcessdo o respetivo estabelecimento postal. Esta solugdo foi
adotada em Portugal com a criacdo de postos de correio, com gestdo em regime de “franquia” sendo
considerada como uma solucdo que permite estabelecer algum equilibrio entre as necessidades dos
clientes e a sustentabilidade econdmico-financeira e, sobretudo, evitando o impacto associado ao
encerramento de estacdes de correio. Nos Estados Unidos da América, de acordo com Cohen, et.al,
esta solucdo é benéfica para a cadeia de valor porque produz economias significativas, mas existe forte
objecdo das comunidades locais, sendo a taxa de rejeicdo quase tdo elevada quanto a associada ao
encerramento de estacdes de correio.

Todavia, a integracao de estabelecimentos postais em regime de parceria, consubstanciando situacdes
de postos de correio em alternativa a estacGes de correio, ndo significa sé por si, maior acessibilidade
dos cidaddos a rede postal, medida através do numero de estabelecimentos postais por 10 000
habitantes. Borsenberger, na pesquisa ja referenciada, evidenciou que, por exemplo, a Franca, que
apenas possui cerca de 33% dos estabelecimentos em parceria, possui acessibilidade mais acentuada
gue a Holanda em que 75% dos pontos de acesso a rede postal estdo localizados em lojas comerciais,
sobre o regime de parceria. Dinamarca, Suécia e Finlandia, também possuem cerca de 50% dos
estabelecimentos postais em parceira e apresentam niveis de baixa densidade da rede postal.

3.7 Aregulagao e a densidade das redes postais

De acordo com os principios da Primeira Diretiva Postal (97/67/EA), a configuracdo do servico postal
universal tem de assegurar a possibilidade de todos os cidaddos acederem de forma igualitdria e facil
a rede postal, disponibilizando um nimero adequado de pontos de acesso.

Tendo em consideracdo a potencial ambiguidade associada, parte relevante das autoridades
reguladoras de cada pais procederam a definicdo de objetivos de densidade da rede, por forma a
assegurar uma quantidade minima de pontos de acesso.

Ainda que a maioria dos paises comunitarios imponha densidade minima, de acordo com
sistematiza¢3do produzida por Confraria et.al (2017)%, o enquadramento regulatério na Unido Europeia
€ muito heterogéneo no que concerne a regulamentagao da densidade da rede postal, existindo as
seguintes variantes 26

e Paises sem determinagdo de quantidade minima de pontos de acesso (Ex: Republica Checa,
Irlanda, Holanda e Reino Unido).

e Paises sem determinacgao de distancia minima para aceder a estabelecimentos postais e outros
pontos de acesso (Ex: Poldnia).

e Paises com determinacdo de distdncia maxima (Ex: Austria, Irlanda e Portugal).

e Paises com determinagdo de quantidade minima de marcos postais (Ex: Bélgica, Republica
Checa, Dinamarca, Estdnia, Hungria, Italia, Litudnia, Poldnia e Portugal).

e Paises com determinac¢do de obrigacGes relacionadas com servicos minimos prestados nos
estabelecimentos postais (Ex: Austria, Republica Checa, Esténia, Hungria, Irlanda, Italia,
Eslovénia e Portugal).

25 JOAO CONFRARIA, VITOR MIGUEL RIBEIRO, AGOSTINHO FRANCO E FREDERICO PEREIRA (2017). A Case Study
of Density of Retail Outlets in Portugal: Regulation and Politics in Postal Markets.

26 para maior aprofundamento dos objetivos relativos a densidade dos estabelecimentos postais na Uni3o
Europeia sugere-se analise do apendix continuo no artigo GARY HIGGS; MITCH LANGFORD (2013).

Investigating the validity of rural urban distinctions in the impacts of changing service provision.
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O dimensionamento da rede postal em Franga configura uma situagao tendencialmente diferenciada
face aos restantes paises, por efeito das caracteristicas especificas da reforma postal implementada
neste pais, a qual tem sido caracterizada por movimento de liberalizagao gradual, mas lento. A forte
importancia atribuida pelos cidad3dos franceses aos servicos publicos, contribuiu para que rede postal
cumpra uma missao de presenga intensa nas comunidades locais, gerando uma rede de cerca de
18.000 pontos de acesso. No entanto, racionalmente, o operador “La Poste” desenvolveu um modelo
gue permite quantificar a dimensao ideal da rede concluindo que a partir de determinado limite, a
reducdo de estabelecimentos postais é contraproducente por gerar contracao da procura, resultante
da ndo transferéncia de parte dos clientes para os restantes estabelecimentos postais.

Em Portugal, a partir de 2006, o operador postal CTT Correios passou a estar dotado de total
autonomia relativamente a composicao da respetiva rede postal, tendo implementado um plano de
racionalizacdo que conduziu a diminuicdo significativa da dimensao da rede.

A partir de 2013, foi atribuida a autoridade reguladora a obrigacdo de avaliacdo de objetivos de
densidade da rede postal, propostos pelo operador postal incumbente, para definicdo de objetivos
especificos por forma a cumprir os principios do servico universal postal?’.

A conciliacdo dos objetivos inerentes a sustentabilidade econdmico-financeira do servico postal
universal, com a existéncia das condi¢Oes adequadas para acesso a rede postal contribuiu para que no
periodo de 2013-2016, tenha ocorrido uma tendéncia de manutencdo dos estabelecimentos postais
com aumento da quantidade de marcos de correio, por forma a assegurar a inexisténcia de freguesias
sem ponto de acesso.

27 Decreto Lei 160/2013
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4 Caraterizac¢ao das necessidades de acesso a estabelecimentos
postais

A parte 4 deste relatério inclui os resultados relativos a recolha de informagao sobre as necessidades
de acesso a estabelecimentos postais e outros pontos de acesso a rede postal, por parte dos clientes
residenciais e dos clientes empresariais.

A obtencdo de informagdo incorporou técnicas qualitativas (grupos de foco) e quantitativas (inquérito
telefdnico), por forma a assegurar suporte robusto, quer em termos dos instrumentos da pesquisa
quer de dimensdo da amostra.

Tal como descrito no ponto 3 - Revisdao concetual da literatura, as condi¢ées de acesso a infraestrutura
fisica da rede postal consubstanciam um dos pilares do servico postal universal, procurando assegurar
igualdade a todas as tipologias de clientes.

As alteragOes estruturais que estdo a impactar o sector postal sdo provocadas, nomeadamente, pela
significativa diminuicdo do trafego que esta a ocorrer de forma transversal em todos os paises, e estdo
a gerar consenso sobre o interesse em assegurar equilibrio entre as necessidades dos clientes e as
condicBes econdmico-financeiras dos operadores postais.

De entre as varias iniciativas para obter otimizacdo da eficiéncia operacional, os intervenientes no
universo postal tém incluido a adaptacao dos pontos de contacto da rede postal a dindmica da procura.

Neste contexto, a presente pesquisa pretende obter informagdo que permita conhecer
pormenorizadamente as necessidades e comportamentos dos clientes residenciais e empresariais face
a0 acesso aos estabelecimentos postais. Objetivamente pretende-se avaliar o grau de adequacao entre
o perfil de necessidades da procura e as caracteristicas da rede postal fisica, disponibilizada pelo
operador postal do servico universal e aferir potenciais impactos caso sejam adotadas medidas
restritas face ao perfil atual.

Com base neste pressuposto procedeu-se a analise das atitudes e comportamentos dos clientes, de
forma abrangente, para integrar todas as dimensdes potencialmente explicativas das suas
necessidades de acesso aos estabelecimentos postais.

Tendo em consideracdo o duplo papel exercido pelos consumidores na cadeia de valor dos servigos
postais, quer enquanto emissores, quer enquanto recetores, procedeu-se a separagdo das suas
necessidades por tipo de papel desempenhado.

De forma objetiva, a pesquisa foi alicercada em torno das seguintes dimensdes estruturais:
e Utilizagao de servigos postais

Descreve o perfil de utilizagdo de servigos postais, particularmente os que implicam acesso aos
estabelecimentos postaisexpe, na expedicdo ou rececdo de correspondéncia postal e/ou
encomendas.

e Envolvimento com estabelecimentos postais

Caracteriza os habitos e comportamentos de acesso e utilizagdo dos estabelecimentos postais
por parte dos clientes residenciais e empresariais de forma ampla, contemplando a
recordatdria, frequéncia de acesso, critérios de selecdo e preferéncia, procedimentos
inerentes a deslocacdo e avaliacdo da experiéncia de utilizagdo atual.
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e Preferéncias dos clientes

Para além da avaliacdo da recetividade a a¢des individualmente consideradas, os inquiridos
foram igualmente convidados a avaliar solugdes conjuntas de varidveis, representativas de
cenarios agregados multidimensionais, contemplando:

Distancia aos estabelecimentos postais.

Horario do funcionamento.

Tempo médio de espera no estabelecimento postal.

Pagamento de taxa anual para utilizacao do servico postal como um todo.

0 O O O

Tendo em consideracdo o perfil de utilizacdo de estabelecimentos postais, a pesquisa foi efetuada, de
forma separada, entre clientes residenciais e clientes empresariais, cuja metodologia é detalhada nas
paginas seguintes.

Sendo certo que, entre os clientes residenciais, as necessidades de acesso e comportamentos de
utilizacdo dos estabelecimentos postais podem variar em funcdo das caracteristicas pessoais do
consumidor, bem como do seu local de residéncia, foi analisada a informacao recolhida pelas seguintes
tipologias:

e Grau de vulnerabilidade (vulneraveis e ndo vulneraveis) - foram considerados vulneraveis os
inquiridos com pelo menos uma das seguintes caracteristicas:
o Idade superior a 65 anos.
o Ter algum tipo de dificuldade, mais especificamente: Ver, ouvir, andar ou subir
degraus, memodria ou concentragdo, tomar banho ou vestir-se sozinho e/ou
compreender os outros ou fazer-se compreender?®,

Todos os restantes foram considerados ndo vulneraveis.

e Tipologia de localizagao de residéncia - este indicador divide-se em zonas rurais, semiurbanas
e urbanas, sendo a desagregacdo efetuada com base no indicador do INE, TIPAU 2014%°.

Os clientes empresariais também evidenciam heterogeneidade e diferenciacao entre si, pelo que a
estrutura amostral integrou as seguintes tipologias:

e Dimensdo das empresas, com decomposi¢cdo entre micro, pequenas e médias empresas °.

e Tipologia de localizacdo da sede da empresa, tendo sido utilizado o indicador do INE, TIPAU
2014, de acordo com os critérios ja referenciados nos clientes residenciais.
Com base nas especificagdes do caderno de encargos, as grandes empresas foram excluidas
da presente pesquisa. De entre outras razdes, esta exclusdo ocorre porque as grandes
empresas integram o perfil das entidades com possibilidade de acesso a pontos de acesso
especificos para a aceita¢do de envios em quantidade.

e Setores de atividade, assegurando representa¢do em funcdo do nimero de empresas, com a
distribuicdo descrita no Quadro 6.

28 Esta informac&o foi recolhida com base em quest&o efetuada diretamente aos inquiridos no momento da aplica¢do do questionario.
29 A Tipologia de Areas Urbanas de 2014 (TIPAU 2014) constitui uma nomenclatura territorial atualizada do grau de urbanizagéo de Portugal
mediante a classificacdo tripartida das freguesias do territério nacional em “Areas Predominantemente Urbanas (APU) ”, ”Areas Mediamente
Urbanas (AMU) ” e “Areas Predominantemente Rurais (APR) ”, de acordo com a mais atual divisdo administrativa.
30 Considera-se microempresa aquela que emprega menos de 10 pessoas e cujo volume de negdcios anual ou balango total anual ndo exceda
2 milGes de euros: pequena empresa é definida como uma a que emprega menos de 50 pessoas e cujo volume de negdcios anual ou balango
total anual ndo excede 10 milhdes de euros, e que ndo esta classificada como uma microempresa; média empresa é definida como uma que
emprega menos de 250 pessoas e cujo volume de negdcios anuais ndo excede 50 milhdes de euros ou balango total anual ndo excede 43
milhGes de euros, e que ndo estd classificada como micro ou pequena empresa. Fonte INE, destaque de 17 de margo de 2016 sobre empresas
em Portugal, 2014.
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Metodologia

Estrutura conceptual

De acordo com o caderno de encargos, subjacente ao estudo solicitado, o ambito do estudo centra-se
na caraterizacdo das necessidades dos clientes residenciais e empresariais relativamente a
acessibilidade em Portugal em termos de:

e Estabelecimentos postais, integrando estagGes de correio e postos de correio.

e Qutros pontos de acesso a rede postal, afetos a concessdo (marcos e caixas de correio).

e Ofertas minimas de servicos, incluindo hordrios minimos de funcionamento dos
estabelecimentos postais.

Por forma a obter adequada pormenorizag¢do das necessidades dos utilizadores, a inquiricdo abordou
entre outros, os seguintes pontos:

a) Preferéncias e habitos de utilizacdo de estabelecimentos postais na dupla perspetiva de
emissores e recetores de objetos postais.

b) Distancias maximas a percorrer para aceder a pontos de acesso, ou seja aos estabelecimentos
postais, marcos e caixas do correio da rede postal afeta a concessdo do servi¢o postal
universal. Ainda que a distancia fisica quilométrica seja a unidade referencial, procedeu-se

igualmente a validacdo da distancia, solicitando a sua medi¢cdo em tempo.

¢) Horarios minimos de funcionamento dos estabelecimentos postais. Neste ambito a pesquisa
contempla as comparacgdes preferenciais de hordrio em conjugacdo com a localizacdo e tipo
de estabelecimento. Nestes termos, procedeu-se, por exemplo, a comparacdo entre hordrios
integrais ou parciais em estagdes de correio tradicionais, com hordrios mais alargados em
estabelecimentos postais localizados em espacos aglutinadores de trafego (Ex: centros
comerciais).

d) Localizacdo de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso a rede postal, em zonas
rurais e em zonas urbanas. Orientando a pesquisa para a revisdao bibliografica, as
caracteristicas de densidade de rede, em fung¢dao da tipologia de localidade, assumem
importancia relevante no ambito do servigo postal universal, nomeadamente, como requisito
para assegurar igualdade nas condi¢des de acesso.

e) Servicos prestados nos estabelecimentos postais (servicos globalmente utilizados pela
populagdo em geral, em comparagdo com servicos que satisfazem necessidades especificas de
segmentos da populagdo do estudo), como sejam citagGes e notificagdes postais, incluindo
distancias mdaximas a percorrer para acesso aos mesmos. A inquiricdo foi estruturada para
aferir se a composi¢cdo da gama de produtos e servigos possui relagao com as necessidades em
termos da distancia fisica ou temporal a percorrer para aceder aos estabelecimentos postais.

Pesquisa qualitativa

Na perspetiva qualitativa, foram realizadas cinco reunides de grupo de foco a utilizadores de servigos
postais em Portugal. Essas cinco reunides tiveram como objetivo recolher informacéo justificativa de
atitudes, habitos e comportamentos de adesdo e utilizacdo dos estabelecimentos postais para
suportar posterior interpretacdao quantitativa das necessidades dos clientes, decorrentes dos
resultados que pudessem resultar do inquérito telefénico. Por outro lado, também permitiu calibrar
algumas das questdes do inquérito telefénico, efetuado aos consumidores em Portugal.

Os grupos de focos foram realizados respeitando as caracteristicas dos consumidores, descritos no
Quadro 1.
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Quadro 1- Composi¢do dos grupos de foco

Composicao

Focus Perfil Local Idade Razao justificativa
15-30 31-65 Mais 65
) Perceber as necessidades especificas
1 Vulneraveis Porto 2 3 3 desta tipologia de clientes,
tendencialmente mais dependentes de
comunicacdo postal, na vertente da
5 Vulnerdveis Guarda 5 3 3 correspondéncia incluida no servigo
universal contemplando as
caracteristicas da zona de residéncia
3 Ndo Lisboa 2 3 3
Vulneraveis
Perceber as necessidades dos clientes
N&o nao vulneraveis no acesso a
4 Vulneraveis Porto 2 3 3 estabelecimentos postais por efel't9 da
expedicao e recegdo de correspondéncia
. postal e encomendas
5 Na? . Evora 2 3 3
Vulneraveis

Fonte: Sistematizagdo propria

As reunides de grupos de foco foram diferenciadas entre si em fungdo do grau de vulnerabilidade,
idade e regido de residéncia dos participantes.

Atendendo a especificidade da tematica (identificagdo de necessidades de acesso aos
estabelecimentos postais) e considerando a multiplicidade de assuntos a abordar, a pesquisa
qualitativa levou em consideracao dois pressupostos estruturais:

a)

Na descricdo dos habitos de utilizacdo de servicos postais e requisitos no acesso a
estabelecimentos postais pode ndo existir coincidéncia entre o discurso e os factos. Tal pode
ocorrer sobretudo por potencial propensao dos participantes para ampliarem as necessidades,
exponenciando a utilizacdo dos servigcos ou os requisitos de acesso ou, opostamente, procurar
nao evidenciar desconhecimento (Ex: envolvimento com Internet) e rece¢do de encomendas
oriundas de compras eletrdnicas.

Na inquiricao de preferéncias declaradas, pode eventualmente acontecer que os participantes
assumam posicoes extremadas (pela perce¢do de que ndo tém nada a perder) ou posi¢es de
manipula¢do / oportunismo (pela convic¢do de que assim podem estar a contribuir para obter
vantagens, caso as suas opinides sejam incorporadas em futuras propostas de valor a
desenvolver pelos operadores ou pelos reguladores).

Para minimizar os potenciais efeitos do primeiro pressuposto, a pesquisa qualitativa foi estruturada
com base nos seguintes procedimentos:

a)

b)

Nao divulgagao aos participantes do destinatdrio da informacgao.

Dissecacdo - no limite do possivel - e decomposi¢do das atitudes, de forma a identificar a
respetiva influéncia nos comportamentos. Para tal, quando possivel, foi efetuado o
contraponto entre a opinido declarada e posterior confirmacdo dos factos reais (Ex.: o
inquirido afirmou que é utilizador de servicos postais, sendo posteriormente, durante a
reunido, aferido o tipo de utiliza¢do, locais de utilizagdo e atividades realizadas. Nos casos de
inconsisténcia procurou-se encontrar respostas para tal).
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c) Selecdo de participantes em fungao do respetivo envolvimento com servigos postais, sendo
agrupados em funcao de perfis similares, mas com ventilacdo diferenciada por idades, género
e grau de vulnerabilidade, de acordo com a definicdo atras descrita.

A minimizacdo dos potenciais efeitos do segundo pressuposto foi assegurada através das seguintes
agoes:

a) Utilizacdo de metodologia de animagdo dos grupos de foco orientada do geral para o
particular, em que apds compreensao das opiniGes genéricas dos participantes, cada tema foi
sucessivamente pormenorizado para aferir a consisténcia das opinides.

b) Apresentacdo dos assuntos na légica “para e avanga”, aprofundando cada tema e sé apds
obtencdo do nivel de informacdo considerado adequado, iniciar outro tema.

c) Identificacdo prévia e individual dos fatores estruturais de pensamento face as variaveis chave
da utilizacdo dos servigos postais e s6 depois introducdo dos assuntos em analise (Ex: testar
no inicio os habitos de utilizacdo dos varios servigos postais e sé depois aferir as preferéncias
declaradas em termos de variaveis agregadas).

Pesquisa quantitativa

Como anteriormente referido, a inquiricdo foi decomposta em funcdo da tipologia de cliente,
repartindo-se entre clientes residenciais (3 240) e clientes empresariais (3 240).

A pesquisa quantitativa foi realizada através de inquiricao telefénica, tendo esse processo decorrido
no periodo compreendido entre 13 de fevereiro e 15 de marco de 2017.

No inicio da inquiricdo, cada inquirido residencial ou empresarial foi questionado sobre a possibilidade
de receber, no momento, o instrumento de notacdo por via eletrénica, nomeadamente para poder
visualizar os cartoes relativos as preferéncias declaradas. Em caso negativo, foi solicitado aos inquiridos
indicacdo do canal preferencial para tal (rece¢do por via postal ou contacto pessoal) e indicagdo de
data posterior para concretiza¢do da entrevista.

O processo de elaboragdo do instrumento de notagdo contemplou a seguinte sequéncia de
procedimentos (Quadro 2):

a) Elaboragdo de instrumento de notacdo para aceder a tipologia de clientes, com as adaptacées
requeridas, mas com estrutura conceptual similar.

b) Identificacdo das dimensdes e itens a contemplar, com recurso aos objetivos e especificaces
técnicas adequadamente pormenorizadas em reunido de inicio de trabalhos com a ANACOM
e com recurso aos resultados dos grupos de foco realizados na fase qualitativa.

c) Estruturacdo do questiondrio: decomposicdo do mesmo em blocos tematicos.

d) Defini¢do das técnicas de inquiricdo adequadas a cada tipo de pergunta.

e) Elaboragdo de uma versdo preliminar do instrumento de notagdo, a qual foi objeto de
avaliacdo junto de uma amostra pré-selecionada de 40 inquiridos (pré-teste).

f) Elaboragdo da versao final do questiondrio, resultante das alteragGes recorrentes da fase de
pré-teste.
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Quadro 2- Metodologia de elaboragdo do instrumento de inquiri¢do

METODOLOGIA | LADO DA PROCURA: PESQUISA QUANTITATIVA

A concretizacdo do instrumento de notacdo ocorrerd com a seguinte sequéncia:

ELABORAGAO
DAVERSAO
PRELIMINAR DO
QUESTIONARIO

IDENTIFICACAD
DE DIMENSOESE

PROGRAMAGAD
DO

TESTEND
TERREND

VERSAD
PRE-FINAL

VERSAO
AL QUESTIONARIO
PARA CATI

L.

ITENS

APLICAGAQ DO

QUESTIONARIO

de setup

a aplicar

Incorporagio de
alteragdes

Realizagdo de 80 questionarios (15 por cada tipologia de clientes residencial)
identificar disfungdes elou areas de melhoria a introduzir

‘—+ Definigdo da sequéncia do questionario e definigéo das técnicas de inquirigdo a utilizar em cada situagio

— Listagem de todas as di

itens @ op

dores a incluirno q

Fonte: Sistematizagdo propria

Conforme anteriormente referido, o instrumento de notagao foi submetido a ajustamentos sucessivos
por forma assegurar um equilibrio entre o nimero de questdes necessarias ao cumprimento dos
objetivos da pesquisa e o tempo requerido. A versao final foi objeto de avaliacdo e aprovacdo pela

ANACOM.
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Quadro 3- Estrutura do instrumento de notagdo dos clientes residenciais

BLOCO 1- ENVOLVIMENTO COM ESTABELECIMENTOS POSTAIS

CONHECIMENTO E UTILIZACAO DE
ESTABELECIMENTOS POSTAIS
(Questdes 1a5)

INTENSIDADE DE UTILIZACE\O
(Questdes 6 a 11)

BLOCO 2 - UTILIZACAO DE SERVICOS POSTAIS

QUANTIDADE DE TRAFEGO DE
CORRESPONDENCIAS POSTAIS E
ENCOMENDAS (Questbes 13a 17)

ADESAO A SERVICOS POSTAIS
(Questdo 12)

BLOCO 3 — SELECAO DE ESTABELECIMENTOS POSTAIS

CARACTERISTICAS DE
DESLOCACAO
(Questdes 20 a 26)

CRITERIOS DE SELECAO
(Questdes 18e 19e 27 a 35)

BLOCO 4 — RECETIVIDADE A ALTERAGCOES DA REDE POSTAL

PREDISPOSICAO PARA
DESLOCACAO EM DISTANCIA
FISICA E TEMPO (Questdes 36 e 37)

REACAO A ALTERACOES
(Questdes 38 e 39)

BLOCO 5 — PREFERENCIAS FACE AS CONDIGOES DE ACESSO

PREFERENCIAS INDIVIDUAIS PREFERENCIAS DECLARADAS
(Questdes 40 e 41) (Questdes 44 a 52)

Fonte: Sistematizagdo propria

O instrumento de notagdo utilizado para os clientes empresariais seguiu a mesma estrutura concetual,
existindo coincidéncia na numerag¢do de perguntas comuns. Face ao instrumento dos clientes
residenciais apenas contém diferenciagdo pela inclusdo de perguntas relacionadas com os
procedimentos de gestdo interna do correio (questdes 5B a 10).

O processo de elaboragdo do instrumento de notagdo contemplou a seguinte sequéncia de
procedimentos (Quadro 4):

a) ldentificagdo das dimensdes e itens a contemplar, com recurso aos objetivos e especificagGes
técnicas adequadamente pormenorizadas em reunido de inicio de trabalhos pela ANACOM e
com recurso aos resultados dos grupos de foco realizados na fase qualitativa.

b) Estruturagdo do questiondrio, concretizado através da decomposicdo em blocos tematicos.

c) Formulagdo das perguntas com aplicacdo das técnicas de inquiricdo adequadas a cada caso de
versdo final do questiondrio, resultante das altera¢des da fase de teste.
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Quadro 4- Metodologia de elaboragdo do instrumento de inquiri¢do

METODOLOGIA | PESQUISA QUANTITATIVA: CONCEGAO DOS INSTRUMENTOS DE NOTAGAO

A concretizagdo dos instrumentos de notagdo ocorrerd com a seguinte sequéncia:

- ELABORAGAO 106G 1
?EE:TIIJFEICH)-;?E DA L'ERS.!.% ’ TESTENG i mn}m GRS
)E DI DES :
TENs NEIED PRELIMINAR DOS: TERRENG QUESTIONARIOS QUESTIONARIOS
QUESTIONARIOS PARA CATI
L o L Construgao
Questiondrios d t Qa
Incorporagio de a aplicar & setup

alteragdes

Realizagdo de 30 questionarios a clientes residenciais + 30 questionérios a clientes empresariais para
identificagdo de disfungdes e/ou areas de melhorias a introduzir

—+ Definigdo da sequéncia dos questionarios e definigle das técnicas de inquirigio a utilizar em cada situagdo

Listagem de todas as di des, itens ¢ operaderes a incluir nos questionarios

Fonte: Sistematizagdo propria

O instrumento de notacdo foi aprovado pela ANACOM, tendo sido previamente alvo de pré-teste (20
inquiridos).

A composicao da amostra dos clientes residenciais foi efetuada de acordo com o definido no caderno
de encargos, por forma a assegurar total compatibilidade com os objetivos da pesquisa. A respetiva
decomposicdo pode ser observada no Quadro 5.

A amostra foi constituida com base nas seguintes varidveis, anteriormente definidas:
e Grau de vulnerabilidade dos inquiridos

Inclusdo de inquiridos vulneraveis e ndo vulneraveis em fun¢do das suas caracteristicas, as
quais ja foram objeto de pormenorizacdo na pagina 28.

e Caracteristicas da localidade de residéncia
Zonas predominantemente rurais, semiurbanas ou urbanas.
e |dade

Decomposicdo de forma proporcional no universo contemplado pelos individuos com idade
superior a 15 anos.

e Rendimento
Decomposicdo em cinco escalGes de rendimento.
e Envolvimento com a Internet
Decomposicdo em fungdo do nivel de utilizagdo de Internet.
e Dimensao dos agregados familiares
Decomposicdo em funcdo de trés escalGes de dimensdo dos agregados.
o Habilitagdes escolares

Decomposicdo em funcdo dos ciclos escolares.
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Quadro 5 - Composi¢éo amostral dos clientes residenciais

’ INDICADOR DE
VULNERABILIDADE ERRO
NA AMOSTRAL
(PROPORCAO

) | e | ea P=s0)

TIPOLOGIA DE AREAS URBANAS
(MEDIA)

AREA PREDOMINANTEMENTE URBANA 680 |21,0% 1080 +-2,98%
AREA MEDIAMENTE URBANA 400 12,3% | 680 [21,0% 1080 +-2,98% +0,169
AREA PREDOMINANTEMENTE RURAL 400 12,3% | 680 |21,0% 1080 +2,98% +0,169
TOTAL 1200 | 37,0% | 2040 |63,0% 3240 +1,72% +0,097
ERRO AMOSTRAL (PROPORCAO P=50) +2,83% +2,17% +1,72%
ERRO AMOSTRAL (MEDIA) +0,160 +0,123 +-0,097

DIMENSAO NA AMOSTRA ERRO AMOSTRAL PARA AMOSTRA ESTRATIFICADA

GRUPO ETARIO

“m

Total 3240 +,097 +-1,72%

15 - 24 anos 404 12,5% +,276 +-4,88%
25- 34 anos 464 14,3% +-,257 +-4,55%
35- 44 anos 582 18,0% +,23 +-4,06%
45- 54 anos 552 17,0% +-,236 +-4,17%
55- 64 anos 485 15,0% +-,252 +-4,45%
Mais de 64 anos 753 23,2% +-,202 +-3,57%

DIMENSAO NAAMOSTRA | pppo AMOSTRAL PARA AMOSTRA ESTRATIFICADA

NiVEL DE ESCOLARIDADE
0 —wn T rororcio ]
TOTAL 3240 +-,097 +1,72%
NENHUM 153 4,7% +.,448 +7,02%
BASICO 1424 44,0% +.,147 +-2,60%
SECUNDARIO 9a7 29,2% +.,180 +.3,18%
SUPERIOR 716 22,1% +-,207 +-3,66%

AGREGADOS DIMENSAONAAMOSTRA | pppo AMOSTRAL PARA AMOSTRA ESTRATIFICADA

FAMILIARESPOR
escaLoesoE ReNDwENTO_ | W' |09 | T nooncio

TOTAL 3240 +-,097 +1,72%
0- €5.000 544 16,8% +.,238 +42%
€5.001-€10.000 1025 31,6% +,173 +-3,06%
€10.001-€19.000 850 26,2% +,19 +3,36%
€19.001-€32.500 467 14,4% +-,257 +4,53%
>€32.500 354 10,9% +-,295 +-5,21%

DIMENSAO NA AMOSTRA

ERRO AMOSTRAL PARA AMOSTRA ESTRATIFICADA

“m

FAMILIAS CLASSICAS
POR NUMERO DE INDIVIDUOS

1INDIVIDUO 695 21,5% +-,21 +3,72%
2 INDIVIDUOS 1023 31,6% +-,173 +-3,06%
3 OU MAIS INDIVIDUOS 1522 47,0% +-,142 +2,51%

Fonte: Sistematizagdo propria

A composicdo da amostra dos clientes empresariais também foi estruturada em fungao dos requisitos
do caderno de encargos, por forma a assegurar significidncia na representatividade da estrutura
empresarial que integra o presente universo da pesquisa. A amostra foi constituida com base nas
seguintes variaveis, as quais ja foram objeto de pormenorizacdo na pagina 18: Dimensao das empresas,
tipo de localizagdo e setor de atividade (Quadro 6).
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Quadro 6 - Composicao amostral dos clientes empresariais

O

DIMENSAO DA AMOSTRA

TIPOLOGIA DE AREAS URBANAS ERRO ERRO
A AMOSTRAL DA
AREA ?Eﬁf‘ AREA PROPORCAO AMOSTRAL DA
URBANA ; RURAL MEDIA
URBANA (P=50)
| N2 | (%) | N2 | (%) | N2 | (%) ]

CONTINENTE 2515 |77,6%| 383 |11,8%| 204 | 6,3% 3102 +1,76% +0,1
ACORES 50 |15%| 9 |03%| 11 [0,3% 70 +11,71% +-0,663
MADEIRA 50 [15%| 9 |03%| 9 |[03% 68 +11,88% +0,672

2615 | 1 401 0 224 0 3240 +1,72% +0,097
ERRO AMOSTRAL DA o . . R
PROPORCAO (P=50) +1,92% | +4,89% | +6,55% +1,72%
ERRO AMOSTRAL
. +- +- +- +-
DA MEDIA 0,108 0,277 0,37 0,097

DIMENSAO DA AMOSTRA
DIMENSAO DA EMPRESA

MICRO PEQUENA | MEDIA |

g | ne | oo [ ne | on

ERRO

AMOSTRAL

DA

PROPORCAO

ERRO
AMOSTRAL
DA MEDIA

CONTINENTE

NORTE

CENTRO

AREA METROPOLITANA
DE LISBOA

ALENTEJO

ALGARVE

ACORES

MADEIRA

ERRO AMOSTRAL DA
PROPORCAO (P=50

ERRO AMOSTRAL
DA MEDIA

79,6%| 494 |152%| 168 | 5.2% 3240 +1,72% +0,097
2465 |76,1%| 475 |14,7%| 162 | 5,0% 3102 +1,76% +0,1
867 |26,8%| 204 |63% | 69 2,1% 1140 +2,9% +0,164
565 |(17,4%| 100 | 3,1% | 32 1,0% 697 +3,71% +0,21
718 |22,2%| 122 | 3,8% | a9 1,5% 889 +3,29% +0,186
181 | 5,6% | 27 0,8% 7 0,2% 215 +-6,68% +0,378
134 | 41% | 22 0,7% 5 0,2% 161 +7,72% +0,437
59 1,8% 8 0,2% 3 0,1% 70 +11,71% +0,663
54 1,7% 11 0,3% 3 0,1% 63 +11,88% +0,672
+1,93% +4,41% +-7,56% +1,72%
+0,109 +0,249 +0,428 +0,097

I =

DIMENSAO DA AMOSTRA

KK

ERRO AMOSTRAL DA

PROPORCAO (P=50)

ERRO AMOSTRAL DA MEDIA

3240 100,0% +1,72% +-,097
218 6,7% +-6,44% +-,375
268 8,3% +5,99% +-,339
251 7,7% +-6,19% +-,350
572 17,7% +-4,10% +-,232
234 7.2% +-6,41% +-,362
1697 52,4% +-2,38% +-,135

Fonte: Sistematizagdo propria
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4.1 Consumo de servigos postais

A revisao bibliogréfica permitiu evidenciar a relacdo estabelecida entre o perfil de necessidades no
acesso a estabelecimentos postais e a utilizacdo de servicos postais, quer no tocante a clientes
residenciais, quer no que tange aos clientes empresariais. Tal significa que quer o tipo de servicos, quer
a respetiva heterogeneidade, influenciam o tipo de estabelecimento postal preferencial e sobretudo a
frequéncia de acesso aos estabelecimentos postais.

Os servicos postais podem ser decompostos em duas tipologias em fun¢do de implicarem ou nao
deslocacdo a estabelecimentos postais. No caso presente, tendo em consideragao o objetivo central
da pesquisa, importa aferir a utilizacdo em funcdo dos servicos que implicam deslocacdao aos
estabelecimentos postais.

Tendo em consideragdo as especificidades inerentes as duas tipologias de clientes (residenciais e
empresariais), os resultados relativos a respetiva utilizacao de servigos postais serdo apresentados de
forma separada.

4.1.1 Consumo de servigos postais pelos clientes residenciais

A deslocacdo aos estabelecimentos postais € um dos principais requisitos para os clientes residenciais
usufruirem dos servicos postais disponibilizados pelo operador postal responsdvel pelo servico
universal. 72,5% dos clientes residenciais deslocam-se a um estabelecimento postal.

De acordo com os resultados expressos na Figura 6, a deslocacdo a estabelecimentos postais é
justificada pelas seguintes tipologias de necessidades dos servigos postais:

7

e Rececdo de objetos postais - a deslocacdo a estabelecimentos postais é maioritariamente
provocada pela recec¢do de cartas registadas (66,3%) e encomendas (54,2%).

e Envio de objetos postais - em especial o envio de cartas registadas (53,3%) e de cartas ndo
registadas (46,1%).

e Compra de servicos postais ou satisfacdo de necessidades ndo postais.

Figura 6 — Servigos postais utilizados, pelos clientes residenciais, que requerem desloca¢do a estabelecimentos postais (%)

66,3
53,3 54,2
43,2 46,1
27,3
15,4
6.0 7.0 8,4 9,8 11,1
emmu il

ENVIAR ENVIAR COMPRAR RECOLHER  TRATAR DE RECEBER EFETUAR ENVIAR ENVIAR ENVIAR RECEBER RECEBER
LIVROS VALES PRODUTOS CORREIO ASSUNTOS VALES PAGAMENTOS ENCOMENDAS CARTAS NAO CARTAS  ENCOMENDAS CARTAS
POSTAIS NAO POSTAIS FINANCEIROS POSTAIS DE SERVICOS REGISTADAS REGISTADAS REGISTADAS

(o cd P DIVERSOS - -

Base: Total de clientes residenciais que utilizaram estacdes/postos de correio (n=2349)
P12.Dos seguintes motivos que lhe vou ler, indique quais deles foram razdes para se deslocar por motivos particulares a estabelecimentos postais
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Fonte: Sistematizagdo propria

Como a pormenorizagdo revelada no Quadro 7 permite constatar, os comportamentos de deslocagao
evidenciam diferenciacdo por produto e por tipologia de cliente residencial, a qual sera descrita nas
paginas seguintes.

Quadro 7 — Servigos postais utilizados, por tipologia de clientes residenciais, que requerem deslocagdo a estabelecimentos
postais (%)

I] POR TIPO DE LOCALIDADE

POR GRAU DE
VLILNERABILIDADE POR IDADE

(VULNERAVEIS|

DE RESIDENCIA

URBANO

@ ot T 66,3 62,4 57,8 69,1 589 690 424 69,1 756 73,5 682 563 451
% o DS 54,2 52,7 |505 553 | 387 59,9 588 683 691 543 40,2 31,1 17,7

@ ey CARTAS 53,3 50,1 41,2 567 453 562 32,0 576 669 59,1 52,1 395 245

<] ENVIAR CARTAS

2 Nomamaoss || 46,1 42,9 39,0 485 452 465 295 444 543 494 52,1 381 337
@:::g‘;;m 43,2 41,9 342 455 334 469 42,4 523 557 41,9 380 246 17,0

EFETUAR

i3] pncamentosoe || 27,3 37,6 26,9 24,7 31,1 259 |258 20,1 21,8 31,2 33,2 30,7 445

SERVICOS DIVERSOS

%ﬁg‘;?jjs“"““ 154 16,7 18,0 14,4 31,5 93 52 7,9 95 125 185 32,8 52,8

TRATAR DE

L57§ assuntos 11,1 | 79 85 126 13,7 | 10,2 50 86 134 123 10,6 141 11,8
FINANCEIROS

ciﬂ RecolWERCORRED | 9,8 7,0 7,8 109 7,5 10,6 82 123 11,5 109 68 71 53

p COMPRAR

PRODUTOS 84 82 69 88 63 9,2 11,2 94 84 101 7,5 37 75
NAO POSTAIS

%2 P LS 7,0 54 72 74 6,0 7,4 32 78 68 92 73 70 15

% ENVIAR LIVROS 60 49 34 69 5,0 6,4 70 60 98 41 54 38 20

Base: Total de clientes residenciais (n=2349)
P12.Dos seguintes motivos que lhe vou ler, indique quais deles foram razées para se deslocar por motivos particulares a estabelecimentos postais,

Fonte: Sistematizagdo propria

Deslocacdo a estabelecimentos postais para rececao de cartas registadas

A deslocagao motivada pela rece¢do de cartas registadas, independentemente do nimero de cartas
registadas recebidas, é ligeiramente mais prevalecente entre os clientes residentes nas dreas urbanas,
entre os clientes nao vulneraveis e entre os clientes com idade entre 35 e 54 anos, ou seja, os cidadaos
que, tendencialmente, possuem menor coincidéncia entre a distribuicdo do correio e a presenga em
casa.

Em termos médios, os clientes residenciais que frequentam estabelecimentos postais para rececao de
cartas registadas sdo destinatdrios em média, de 4,4 objetos deste tipo por ano, sendo que mais de
50% recebem até trés objetos por ano (Figura 7).

A distribuicdao dos cidadaos pela quantidade de cartas registadas rececionadas demonstra que a
frequéncia de deslocagdo motivada pela utilizagdo deste servigo postal é baixa, visto que 39,1% apenas
recebem no maximo duas cartas registadas por ano.
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Figura 7 - Distribui¢do do numero de cartas registadas recebidas por ano pelos clientes residenciais (%) por nimero de
recegdes e média anual

CARTAS REGISTADAS
4=

1 CARTA

2 CARTAS

3 CARTAS

4 CARTAS

5 CARTAS

6 A 10 CARTAS

K

MAIS DE 10 CARTAS

7,4

MEDIA ANUAL

4,38

PERCENTIL PERCENTIL
25 MEDIANA 75

2 3 5

Base: Total de clientes residenciais que utilizaram estaces / postos de correio para receberem cartas registadas (n=1515)
P16. Quantas cartas registadas recebe por ano?

Fonte: Sistematizagdo propria

O numero de cartas registadas recolhidas em estabelecimentos postais € maior em clientes que
residirem em zonas semiurbanas e possuem entre 25 e 44 anos.

Quadro 8 - Quantidade de cartas registadas recebidas por ano por tipologia de cliente residencial (%)

| wiow || PN DR =Rl =l D=l
’ POR TIPO DE
LOCALIDADE
RURAL 3,61 52,5 17,1 8,5 18,6 3,3
SEMI URBANO 9,00 45,6 13,4 12,1 24,8 4,1
URBANO 4,65 36,2 19,6 12,1 26,7 5,4
ﬁ POR GRAUDE
VULNERABILIDADE
VULNERAVEIS 4,11 11,1 16,6 10,5 28,5 3,4
NAO VULNERAVEIS 4,46 39,9 18,9 11,8 24,0 54
POR IDADE
15-24 4,00 534 19,2 1,3 22,2 3,9
25-34 5,64 33,5 18,1 11,9 29,1 7,5
35-44 4,28 38,4 18,0 12,4 26,3 4,8
45-54 4,20 383 17,6 15,2 25,4 3,4
55-64 3,96 41,8 20,3 8,1 24,0 5,9
65-74 3,69 47,4 18,3 12,5 19,5 2,2
MAIS DE 74 3,10 56,9 16,5 8,9 13,5 4,2
Base: Total de clientes residenciais que utilizaram estacbes / postos de correio para receberem cartas registadas (n=1515)
P16. Quantas cartas registadas recebe por ano?
Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria
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Deslocacdo a estabelecimentos postais para rececdo de encomendas

Os clientes ndo vulneraveis e os clientes com idade entre 15 e 44 anos sdo, entre os que se deslocaram
a estabelecimentos postais para rece¢do de encomendas, os que receberam maior numero de
encomendas (Quadro 9). Este motivo estd a contribuir para que os consumidores mais jovens
mantenham contacto com os estabelecimentos postais, sendo claramente o servico postal que mais
contribui para tal. Ndo existe diferenciacdo no perfil de deslocagdao em fungdo do tipo de localidade de
residéncia.

Os clientes que se deslocaram as estacdes para rececionarem encomendas recebem em média 6,4
objetos por ano, sendo este valor similar ao obtido no estudo realizado pela ANACOM sobre as
necessidades de servigos postais dos clientes residenciais, o que evidencia consisténcia. Ndo obstante,
50% dos clientes recebem, no maximo, quatro encomendas anualmente (Figura 8).

Figura 8 — Distribui¢cdo do numero de encomendas recebidas por ano pelos clientes residenciais (%) por nimero de rece¢ées

e média anual
@ ENCOMENDAS

@ 1 ENCOMENDA “ MEDIA ANUAL
@ 6,44
e
PERCENTIL MEDIANA PERCENTIL
25 75
@ 3 ENCOMENDAS n
2 4 6

@ 4 ENCOMENDAS

@ 5 ENCOMENDAS 12,7

@ 6-0 ENCOMENDAS
10 OU MAIS
ENCOMENDAS

Base: Total de clientes residenciais que utilizaram estacgbes / postos de correio para receberem encomendas (n=1254)
P17. Quantas encomendas recebe por ano?

Fonte: Sistematizagdo propria

O numero de encomendas recebidas em estabelecimentos postais evidencia relagdo inversa com a
evolugdo etaria do cliente residencial. Ndo existe diferenciagdo nas quantidades rececionadas entre
clientes vulneraveis e ndo vulneraveis (existe na taxa de utilizagdo). O niumero de encomendas
recebido em func¢do do tipo de localidade também evidencia tendéncia para similitude, ainda que
existam diferencas estatisticamente significativas entre as zonas urbanas e rurais.
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Quadro 9 - Distribui¢do do numero de encomendas recebidas por ano (%) pelos clientes residenciais por nimero de rece¢bes

e média anual

n POR TIPO DE
LOCALIDADE

RURAL 543| 16,0 17,7 10,8 11,6 12,6 13,6
SEMI URBANO 547 | 14,0 21,6 9,2 6,7 17,7 14,7
URBANO 688 | 124 21,1 9,8 10,5 11,8 13,2

ﬁ POR GRAUDE
VULNERABILIDADE

VULNERAVEIS 6,48| 19,3 21,1 8,19 10,8 10,5 9,8

NAO VULNERAVEIS 6,43 11,8 20,5 10,26 10,1 13,2 14,3

RIX8 PORIDADE

15-24 7,70| 13,9 16,9 15,6 5,8 8,0 16,0
25-34 7,67 6,5 18,3 6,5 14,7 15,0 13,0
35-44 693| 11,4 20,8 7,8 10,0 15,6 12,9
45-54 568| 14,6 24,6 12,1 6,9 11,5 14,1
55-64 4,78| 153 19,5 12,7 11,6 12,5 14,1
65-74 3,43 | 31,0 23,3 10,4 9,0 5,7 13,4
MAIS DE 74 (*) 3,44| 439 23,6 12,6 4,9 - 2,4

Base: Total de clientes residenciais que utilizaram estacfes / postos de correio para receberem encomendas (n=1254)
P17. Quantas encomendas recebe porano?
Nota: Leitura em linha (*) Valores com dimensdo amostral reduzida (n<30)

1 2 3 4 5 6-9 10 OU MAIS
ENCOMENDA | ENCOMENDAS | ENCOMENDAS | ENCOMENDAS | ENCOMENDAS | ENCOMENDAS | ENCOMENDAS

17,7
16,1
21,2

20,3

19,8

24,0
25,9
21,5
16,1
14,2
6,8

12,6

Fonte: Sistematizagdo propria

Para além dos dois motivos ja referenciados, 9,8% dos clientes também concretizam deslocagdo aos
estabelecimentos postais para rececionar correio, seja pela posse de apartados postais seja pela
utilizagdo de outros servigos disponibilizados pelo operador postal (Ex: retengdo de correio).

Deslocacdo a estabelecimentos postais para expedicao de cartas registadas

O envio de cartas registadas, independentemente do nimero de cartas registadas enviadas, gera
deslocacdo em 53,3% dos inquiridos residenciais, sobretudo nas areas urbanas, nos clientes nao

vulneraveis e nos clientes com idade entre 35 e 54 anos.

Em média, a expedicao de cartas registadas atinge 4,3 envios por ano, sendo que 50% dos clientes

fazem até 3 expedigGes (Figura 9).
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Figura 9 - Distribui¢do do numero de cartas expedidas por ano (%) por nimero de envios e média anual (%)
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Base: Total de clientes residenciais que utilizaram estacfes/postos
de correio para enviar cartas registadas (n=1242)
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Base: Total de clientes residenciais que utilizaram estagdes/postos de
correio para enviar cartas ndo registadas (n=1071)
P13. Quantas cartas ndo registadas envia porano?
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Fonte: Sistematizagdo propria

O numero de cartas registadas enviadas a partir de estabelecimentos postais é maior entre os clientes
ndo vulneraveis, entre os clientes residentes em zonas urbanas e é maior entre os clientes mais jovens,
em especial nagueles com idade entre 25-34 anos (Quadro 10). Na pesquisa qualitativa foram
identificadas situacdes de elevada utilizacdo de correio registado para envio de pequenos objetos
associados a venda ou troca geradas por via eletrdnica.

Quadro 10 - Quantidade de cartas registadas expedidas por ano por tipologia de cliente residencial (%)

m | 1 CARTA I% 2 CARTAS |% 3 CARTAS |%4 CARTAS I % c;:T:S |%w£\:1";2'5 |
n POR TIPO DE
LOCALIDADE
RURAL 4,03 26,4 26,9 15,2 8,3 13,8 9,4
SEMI URBANO 4,02 24,0 27,7 12,7 7,3 16,6 11,7
URBANO 4,41 20,7 24.4 15,4 8,4 19,7 11,3
POR GRAU DE
VULNERABILIDADE
VULNERAVEIS 3,87 23,1 23,7 14,5 7,8 21,6 9,3
NAO VULNERAVEIS 4,43 21,8 25,6 15,3 8,4 17,4 11,6
POR IDADE
15-24 5,22 23,6 32,5 14,6 7,6 6,7 15,0
25-34 5,48 25,2 18,0 11,4 5,8 22,9 16,7
35-44 4,33 21,0 25,8 13,5 9,4 18,2 12,2
45-54 3,79 22,9 27,2 16,1 5,6 18,7 9,5
55-64 3,95 17,2 22,9 18,8 15,1 18,0 7,9
65-74 2,96 22,8 32,3 18,9 7,5 16,5 2,0
MAIS DE 74 3,23 25,0 34,1 22,2 1,7 10,0 7,0
Base: Total de clientes residenciais que utilizaram estacdes / postos de correio para envio de cartas registadas (n=1242)
P14. Quantas cartas registadas envia por ano?
Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizacdo propria
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Deslocacdo a estabelecimentos postais para expedicdo de cartas nao registadas

O envio de cartas ndo registadas, independentemente do nimero de cartas registadas recebidas,
contribui para que 46,1% dos clientes residenciais fagam deslocacdes a estabelecimentos postais. Este
comportamento é mais prevalecente nos clientes com idade entre 35 e 54 anos e nos clientes
residentes nas areas urbanas. Os clientes das zonas rurais evidenciam maior utilizacdo destes servigos
em comparagao com os homdélogos residentes nas areas semiurbanas.

Os utilizadores deste servico fazem expedicdao, em média, de 7,4 objetos por ano, com 50% a fazerem
até 5 envios anualmente (Figura 9).

Nao existem diferencas estatisticamente significativas no nimero de cartas nao registadas expedidas
a partir de estabelecimentos postais em funcao do tipo de localidade e do grau de vulnerabilidade. Ja
0 mesmo ndo ocorre em termos etdrios, visto que os escaldes extremos (até aos 24 anos e com 65
anos ou mais) evidenciam menor nimero médio de envio (Quadro 11).

Quadro 11 - Quantidade de cartas ndo registadas expedidas por ano por tipologia de cliente residencial (%)

| <] 1 carTA |@ 2 CARTAS | @ 3 CARTAS | @ 4 CARTAS | % A9 100U MAIS
CARTAS CARTAS

’ POR TIPO DE

LOCALIDADE
RURAL 6,86 10,0 19,5 17,5 5,7 24,4 22,8
SEMI URBANO 6,72 13,5 21,9 11,0 7,7 22,2 23,6
URBANO 7,69 8,1 171 13,5 8,6 20,1 32,6

3 POR GRAU DE
VULNERABILIDADE
VULNERAVEIS 6,87 9,3 14,2 16,2 7,3 24,7 28,3
NAO VULNERAVEIS 7,63 9,0 19,4 13,0 8,3 19,8 30,4

POR IDADE
15-24 4,55 17,9 29,6 14,6 7,0 6,6 24,3
25-34 8,24 81 16,6 16,1 5,0 19,5 34,5
35-44 7,32 10,7 16,6 12,6 7,8 20,8 31,5
45-54 7,44 7,3 23,7 8,3 9,5 19,2 32,0
55-64 8,34 7,5 14,0 15,4 11,5 24,6 27,1
65-74 6,42 8,2 15,4 17,5 7,3 31,5 20,2
MAIS DE 74 7,22 6,4 10,8 28,6 2,5 20,0 31,7

Base: Total de clientes residenciais que utilizaram estacdes / postos de correio para envio de cartas ndo registadas (n=1071)
P13. Quantas cartas ndo registadas envia por ano?
Mota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

Deslocacdo a estabelecimentos postais para expedicdo de encomendas

O envio de encomendas, independentemente do numero de encomendas enviadas, motiva a
deslocacdo a estabelecimentos postais por parte de 43,2% dos clientes residenciais. Neste caso, a
deslocagdo é mais prevalecente entre os clientes das zonas urbanas, clientes ndo vulneraveis e entre
os clientes entre 25 e 44 anos. Salienta-se ainda a participa¢do dos clientes com idade até 24 anos
(42,4%) e o facto de a deslocagdo ser mais incidente nos clientes de zonas rurais (41,9%) face aos
clientes de zonas semiurbanas (34,2%), mas menos que nos clientes das zonas urbanas (45,5%).
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Em média, os clientes expedem 4,6 encomendas por ano, sendo que 50% apenas concretizam até 2
envios ao ano (Figura 10).

Figura 10 - Distribui¢do do numero de encomendas expedidas por ano (%) por numero de envios e média anual
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Base: Total de clientes residenciais que utilizaram estac@ies / postos de correio para envio de encomendas (n=1004)
P15. Quantas encomendas envia por ano?

Fonte: Sistematizagdo propria

Apenas a idade revela alguma diferenciagdo no nimero médio de encomendas enviadas por ano a
partir de estabelecimentos postais, com destaque para os clientes com idade entre 25-34 anos (6,2
encomendas). O nimero médio de envios ndo tem diferencga estatisticamente significativa por tipo de
localidade ou por grau de vulnerabilidade dos clientes (Quadro 12).

Quadro 12 - Quantidade de encomendas expedidas por ano por tipologia de cliente residencial (%)

| @1 ENCOMENDA |@2ENCOMENDAS|%3 ENCOMENDASl @4 ENCOMENDASl @ Erfc?)l;a“::[I)SAs |
n POR TIPO DE
LOCALIDADE
RURAL 3,95 25,3 28,7 14,0 8,4 23,5
SEMI URBANO 4,46 22,4 25,2 15,8 6,8 29,8
URBANO 4,74 25,4 25,8 14,9 51 28,8
POR GRAUDE
VULNERABILIDADE
VULNERAVEIS 4,43 27,3 21,6 16,8 7,4 26,9
NAO VULNERAVEIS 4,61 24,5 27,5 14,3 5,4 28,3
15-24 3,52 26,0 32,2 14,1 6,9 20,8
25-34 6,21 20,8 22,7 19,9 4,7 31,9
35-44 3,93 27,2 28,6 104 7,1 26,7
45-54 4,98 21,6 29,9 114 5,0 32,2
55-64 3,87 27,9 22,7 16,5 3,4 29,5
65-74 3,58 31,6 15,6 24,4 10,0 18,5
MAIS DE 74 (*) 3,49 32,5 33,3 143 8,3 11,6
Base: Total de clientes residenciais que utilizaram estaces / postos de correio para envio de encomendas (n=1004)
P15. Quantas encomendas envia por ano?
Nota: Leitura em linha (*) Valores com dimens&o amostral reduzida (n<30)

Fonte: Sistematizacdo propria
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Deslocacdo a estabelecimentos postais para aceder a outros servicos

Para além dos objetos postais propriamente ditos, também os restantes servigos disponibilizados pelo
operador postal motivaram deslocagao aos estabelecimentos postais.

A utilizacdo dos estabelecimentos postais para fazer pagamentos de servicos é motivo de deslocacao
para 27,3% dos clientes residenciais. Esta deslocacao é mais prevalecente nos clientes das zonas rurais
(37,6%), entre os clientes vulneraveis (31,1%) e os clientes com mais idade (44,5%).

O recebimento de vales postais, tendencialmente associados ao pagamento de subsidios e reformas
é referenciado por 15,4% dos clientes residenciais, com destaque para os clientes vulneraveis e para
os clientes com idade superior a 65 anos.

A resolugdo de assuntos financeiros é referenciada por 11,1% dos clientes residenciais, com maior
incidéncia nas zonas urbanas e nos clientes urbanos.

A compra de produtos postais (8,4%) e o envio de livros (6,0%) encerram os motivos geradores de
deslocacdo aos estabelecimentos postais, com a particularidade de evidenciarem ligeira ascendéncia
entre os clientes mais jovens, o que pode ser considerado como ponto favoravel para gerar habito de
acesso.

SINTESE CONCLUSIVA

Com base nos resultados obtidos é possivel sistematizar as seguintes ideias-chave, relativamente ao
impacto da utilizacdo dos servicos postais nos habitos de deslocacdo aos estabelecimentos postais por
parte dos utilizadores residenciais:

= Parte relevante das deslocacGes é motivada pela rececdo de objetos postais nos
estabelecimentos postais, decorrente do insucesso na primeira tentativa de entrega,
particularmente por efeito de divergéncia entre o momento de entrega e a presenca do
destinatdrio em casa.

= Confirma-se que o envio de cartas registadas e de encomendas pressupbe, sé por si,
deslocacdo aos estabelecimentos postais.

* E relevante a quantidade de clientes que faz deslocacdo para expedir cartas n3o registadas,
confirmando os resultados também obtidos no estudo de ANACOM sobre necessidades dos
servigos postais dos clientes residenciais.

= QOs servigos que extravasam a drbita postal também contribuem ativamente para a deslocagdo
aos estabelecimentos postais, sobretudo pelos clientes das zonas rurais e pelos clientes com
mais idade.

= QOs clientes das zonas rurais possuem tendencialmente comportamentos de utilizagdo dos
estabelecimentos postais similares aos restantes, ainda que em alguns casos o nimero médio
de utilizagdo dos produtos e servigos analisados nos estabelecimentos postais seja menor.

= QOs clientes mais jovens (com idade até 24 anos) evidenciam utilizar os estabelecimentos
postais, sobretudo por efeito da rece¢do e expedicdo de encomendas.
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4.1.2 Consumo e utilizagdo de servigos postais pelos clientes empresariais

4.1.2.1 Servigos postais utilizados

Os clientes empresariais foram questionados quanto aos servigos utilizados, independentemente de
ser em estabelecimentos postais ou ndao. A esmagadora maioria das empresas utiliza os principais
servicos postais, quer na perspetiva de expedicao, quer de rececao.

De acordo com a Figura 11, entre 70% e 80% das empresas fazem envios e receg¢ao de cartas registadas
e nao registadas, a rececdo de encomendas é efetuada por 44,2%, o envio de encomendas por 31,9%
e 24,9% recebem notificagcdes postais.

O correio editorial (expedido e/ou recebido) é utilizado por 17% dos clientes empresariais e o servico
de vales postais é pouco utilizado, porventura por efeito da grande heterogeneidade de meios de
pagamento, nomeadamente eletrénicos, atualmente disponiveis.

Figura 11 - Servigos postais utilizados, pelos clientes empresariais (%)

o3 78,0 80,1
72,7 4
44,2
31,9
24,9
17,0
7’5 .
VALES CORREIO NOTIFICAGOES/ ENVIO DE RECECAO DE RECECAO DE RECECAODE  ENVIO DE CARTAS ENVIO DE CARTAS
POSTAIS EDITORIAL  CITAGOES POSTAIS ENCOMENDAS  ENCOMENDAS CARTAS NAO CARTAS NAD REGISTADAS ~ REGISTADAS
REGISTADAS REGISTADAS
y X DX XKD

Base: Total de clientes empresariais (n=3240)
5A. Indique quais dos seguintes servigos postais sdo utilizados pela sua entidade:

Fonte: Sistematizagdo propria

Apesar da forte concentragao na utilizagdo de servigos de envio e rece¢ao de correspondéncia postal
e encomendas, os comportamentos de utilizagdo destes servigos evidenciam diferenciagdao em fungao
das caracteristicas especificas dos clientes empresariais, particularmente em termos da respetiva
dimensdo da empresa — nas micro empresas a propor¢ao que utiliza os servigos postais analisados é
menor face as restantes dimensdes de empresas (Quadro 13). As notificagdes e citagbes postais sdo
mais utilizadas (recebidas) pelas pequenas empresas localizadas em areas medianamente urbanas e
pelas empresas dos setores de construgdo civil, agricultura e pesca.

Por setor, em tragos gerais, o setor de hotelaria é aquele no qual hd menos empresas a utilizar os
servigos postais analisados, ao passo que a construgao é o setor com a maior proporgao de utilizadores.
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Quadro 13 - Servigos postais utilizados no acesso a estabelecimentos postais, por tipologia de clientes empresariais (%)

PORTIPO H PORTIPO DE

DE EMPRESA LOCALIDADE POR SECTOR

TOTAL

INDUSTRIAJCONSTRUGAO | COMERCIO | HOTELARIA | SERVIGOS

ENVIO DE

CARTAS 80,1 796 926 93,1 799 829 796 81,2 891 848 769 753 80,5
REGISTADAS

ENVIODE
CARTAS NAO 780 77,5 90,7 883 66,2 788 7838 82,5 83,7 834 | 723 70,3 78,8
REGISTADAS

7] RECECAO DE

24 cartas 753 751 82,3 81,8 67,1 72,1 76,5 875 746 90,3 604 652 78,7
REGISTADAS

E RECECAO DE
CARTAS NAO 72,7 72,6 74,3 782 66,8 70,0 73,6 92,6 62,9 91,5 | 57,9 55,4 75,8

« REGISTADAS

ﬁ“m“““ 44,2 43,7 551 60,2 494 40,9 443 431 379 604 382 256 485

ENCOMENDAS

%g:‘gg};;m 31,9 31,7 36,9 49,1 31,9 31,5 320 292 358 324 336 21,9 330

NOTIFICAGOES
JCITAGOES 249 246 340 296 262 31,3 238 333 129 53,1 126 87 285
POSTAIS

& a0 17,0 168 22,5 202 22,3 18,1 164 226 89 301 71 67| 207

Nvasseosras 75 7,4 86 121 45 99 7,4 97 33 123 38 25 91

Base: Total de clientes empresariais (n=3240)
5A. Indique quais dos seguintes servicos postais sdo utilizados pela sua entidade: 5A2. Quais as quantidades em 20167

Fonte: Sistematizagdo propria

Em média, as empresas expedem 42,6 cartas registadas por ano, sendo que 50% das empresas
inquiridas expedem apenas até 15 objetos, o que evidencia utilizacdo concentrada (Figura 12). De
acordo com o Quadro 14, ocorre sobretudo por efeito das médias empresas (177). Nado existe variacdo
relevante do nimero de envios em func¢do da localizacdo. Em termos setoriais, a predominancia varia
entre a Construcao Civil e os Servicos (54,3 e 50,9 cartas registadas por ano, respetivamente).

O numero de expedicao média de cartas nao registadas atinge 350 objetos por ano, ainda que
fortemente influenciada por concentragdo, visto que 50% dos emissores expedem até 60 objetos por
ano (Figura 12). O nimero médio de envios revela clara heterogeneidade por tipo de empresa, visto que
a variagao ocorre entre 334 objetos por ano nas microempresas e 1.076 por ano nas médias empresas,
passando por 654 por ano nas pequenas empresas. A localizacdo das empresas também revela
diferenciacdo no nimero de cartas enviadas, variando entre 195 por ano nas zonas rurais e 378 por
ano nas zonas urbanas. Por setor, o maior nimero médio de cartas registadas verifica-se no comércio
(580 por ano) e o menor nimero na hotelaria (141 por ano) (Quadro 14).

No que concerne ao envio de encomendas, constata-se o envio médio de 53,5 objetos por ano, com
50% dos inquiridos a enviar até 12 objetos por ano (Figura 12). Este servico revela ser mais utilizado
pelos clientes das médias empresas face aos restantes, nas zonas semiurbanas e pelos clientes do setor
comércio.
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Figura 12 - Distribuigéo do numero de cartas e encomendas expedidas por ano pelos clientes empresariais (%) por nimero

de envios e média anual
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Base: Total de clientes empresariais que utilizam cada servico
5A2. Quais as quantidades em 20167

Fonte: Sistematizagdo propria

Quadro 14 - Média de cartas, encomendas e outros objetos postais enviados por tipologia dos clientes empresariais (n)

PORTIFPO PORTIPO DE
DE EMPRESA ﬂ LOCALIDADE ﬁ PORSECTOR
MICRO |PEQUENAS| MEDIAS RURAL u:EBmo URBANO AG'E“SSSL&'RA INDUSTRIA | CONSTRUGAO | COMERCIO | HOTELARIA FERVICOY
EXPEDICAO
®.7] CARTAS
0" neaisTADAs || 42,55 4085 6393 177,07 38,73 38,34 4357 27,28 41,68 5434 32,60 2591 50,38
' f;’;g;i’;:g 349,98 334,14 653,791076,31 19517 240,00 37871 156,43 310,43 388,94 579,98 141,11 334,11
@ ENCOMENDAS = 53,55 52,52 47,69 190,46 17,26 63,13 55,07 19,47 49,98 2992 6343 5590 59,06
Base: Total de clientes empresariais
SA. Indique quais dos seguintes servicos postais sdo utilizados pela suaentidade: 5A2. Quais as quantidades em 20167

Fonte: Sistematizagdo propria

A rececao de cartas nao registadas atinge, em média, 440 objetos por ano, sendo que 50% dos clientes
recebem até 150 cartas deste tipo. A dimens3ao das empresas influencia fortemente a quantidade
rececionada, sendo que quanto maior a dimensao, maior o volume recebido. As empresas localizadas
em zonas rurais tendem a receber mais cartas. Visto que a distribuicdo da dimensao das empresas ndo
é diferenciada por tipo de localidade, o maior nimero de cartas recebidas pelas empresas localizadas
nas zonas rurais pode ser justificado por maior penetragdo de empresas de construgdo civil (maior
diversidade de clientes e fornecedores) e pelo menor desenvolvimento digital.
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A recegdo de cartas registadas alcanca média anual de 40,8 objetos, com 50% dos destinatarios a
receberem até 15 cartas por ano (Figura 13). A dimensdo das empresas é explicativa da quantidade
rececionada, variando em sentido direto, mas a localiza¢gdo n3o evidencia diferenciaco. E no setor dos
servicos que se recebem mais cartas registadas, em média, e no setor do comércio que se recebem
menos (Quadro 15Quadro 14 - ).

Em média, as empresas recebem 63,6 encomendas por ano, com 50% a receberem até 20 objetos
(Figura 13). A quantidade recebida evidencia maior prevaléncia entre as médias empresas e entre as
empresas semiurbanas. Este ultimo facto é justificado nomeadamente, pela maior preponderancia de
empresas relacionadas com fungOes logisticas, tendencialmente mais localizadas em zonas
semiurbanas, de acordo com a informagdo qualitativa recolhida nas entrevistas.

Quadro 15 - Média de cartas, encomendas e outros objetos postais enviados por tipologia dos clientes empresariais (n)

PORTIPO PORTIPO DE

DE EMPRESA LOCALIDADE POR SECTOR
X A - SEMI AGRICULTURA = -
MICRO PEQUEN. MEDIAS RURAL URBANO URBANO E PESCA INDUSTRIA | CONSTRUCAQ | COMERCIO | HOTELARIA [FERVICOS
RECECAO
P& canas 40,85 3820 79,78 250,73 47,75 39,75 40,50 2842 4411 4325 2488 2684 50,22

REGISTADAS

CARTAS NAO

Aeoieanao | 438,80 407,87 122362157649 | 56505 511,22 419,27 398,34 394,37 657,73 348,22 260,87 472,02

ENCOMENDAS = 63,61 62,84 59,21 187,50 57,41 111,51 57,00 3873 50,90 4445 80,40 5871 67,00

EDITORIAL

?'3.',':2‘5‘&“5 21,77 2082 3948 47,51 12,70 17,03 23,62 17,77 44,16 1870 1639 34,02 22,97

VALES 22,77 2242 32,42 2244 21,91 12,53 24,98 9,87 7,77 20,94 25,58 17,90 26,17

@ CORREIO 103,11 9570 28399 77,27 | 52,41 26666 79,07 37,59 46,65 59,14 8169 88856 93,52

Base: Total de clientes empresariais
SA. Indique quais dos seguintes servicos postais sdo utilizados pela sua entidade: 5A2. Quais as quantidadesem 20167

Fonte: Sistematizagdo propria
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Figura 13 - Distribuigéo do nimero de cartas e encomendas recebidas por ano pelos clientes empresariais (%) por numero de

rececoes e média anual
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Base: Total de clientes empresariais que utilizam cada servico
SA. Indique quais dos seguintes servicos postais sdo utilizados pela sua entidade: 5A2. Quais as quantidades em 2016?

@ ENCOMENDAS

h (n=1414)

ATE6

ENCOMENDASY S

7A12 19,4
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Fonte: Sistematizagdo propria

A recec¢ao de correio editorial atinge 103 objetos por ano, com 50% dos inquiridos a receber até 24
objetos e sendo particularmente relevante para o setor da hotelaria.

A média anual de notificacbes / citagdes postais recebidas (21,8) e envio / recegdo de vales postais
(22,8) sdo pouco expressivos, pelo que produzem efeito residual nas necessidades de acesso aos
estabelecimentos postais (Figura 14). O setor da construcdo é aquele em que a sua utilizagdo é mais
expressiva, face aos restantes setores (Quadro 14).
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Figura 14 - Distribuigéo do niimero de outros objetos postais recebidos por ano pelos clientes empresariais (%) por nimero
de recegées e média anual
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Base: Total de clientes empresariais que utilizam cada servico
SA. Indigue quais dos seguintes servicos postais sdo utilizados pela sua entidade: 5A2. Quais as quantidades em 20167

Fonte: Sistematizagdo propria

As solugGes de desmaterializagdo, como plataformas de gestdo de processos desmaterializados (ex:
faturagdo) ou de envio massivo de correio eletrdnico, ja captam a maioria do trafego emitido e
rececionado pelos clientes empresariais.

Em termos de expedicdo, o correio fisico capta 40,6% da correspondéncia expedida pelas empresas e
gue antes seguia por correio postal (Figura 15). As empresas que mais utilizam correio fisico (cartas)
caracterizam-se por estarem localizadas em zonas rurais e por serem de média dimensao (Quadro 16).
A tendéncia para a desmaterializagdo continua a ser evidente, visto que 25,7% dos clientes
empresariais prevé redu¢ao média de 27,4% no envio de correspondéncia postal através de correio
fisico e somente 1,8% indicou esperar um aumento dos envios.

De entre a correspondéncia rececionada pelos clientes empresariais, as solu¢des digitais ja processam
53,9% do trafego total (Figura 15). A recegdo por correio fisico (cartas) é mais intensa nas empresas em
zonas rurais e nas empresas de média dimensdo (53%). Também na rece¢do é provavel a diminuigdo
de utilizagao futura do correio fisico, visto que 24,4% dos clientes empresariais prevé, em média,
reducdo da rececgao fisica de 27,2% do trafego habitual, comparativamente com apenas 1,6% que
indicam aumento dos envios.

No caso das encomendas, os clientes empresariais perspetivam também diminui¢ao dos envios. 8,3%
dos inquiridos indicam que vao diminuir os envios, em média, 37,1%. Por sua vez, 3,2% indicam que
vdo aumentar, em média, 30,7%. Ao nivel da rececdo de encomendas o cendrio é similar, visto que
8,8% indicam que vdo diminuir, em média, 37,4% das encomendas rececionadas. Por sua vez, 3%
indicam que vao aumentar os envios em média, 20,3%. De acordo com as entrevistas individuais
aprofundadas efetuadas a Pequenas e Médias Empresas, as variagdes negativas ocorrem sobretudo
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no segmento Business-to-Business (0 mais relevante no mercado) e no qual o comércio eletrénico
ainda é muito pouco relevante.

Figura 15 - Peso do correio fisico no envio e recegéo da correspondéncia e evolugdo prevista para os proximos dois anos (%)
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Base: Total de clientes empresariais (n=3240)

C1. Nos ultimos 12 meses, do total de correspondéncia
enviada pela sua entidade, qual a % que foi expedida
através de correio fisico?

Base: Total de clientes empresariais (n=3240)
C4.Tendo em consideracgdo os préximos 2 anos, como prevé, a evolucdo nos

seguintes aspetos na sua empresa/entidade:

Fonte: Sistematizagdo propria
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Quadro 16 - Peso do correio fisico no envio e rececdo da correspondéncia postal por tipologia de clientes empresariais (%)

PORTIPO PORTIPO DE
DE EMPRESA H LOCALIDADE POR SECTOR

TOTAL

PESO DO
CORREIO
PESO DA
EXPEDICAO

40,6 405 42,5 489 52,0 432 393 420 449 451 42,8 47,3 375

PESO DA

RECECAO 46,1 46,1 452 53,1 586 51,1 442 514 487 523 455 525 432

Base: Total de clientes empresariais (n=3240)
C1. Nos ultimos 12 meses, do total de correspondéncia enviada pela sua entidade, qual a % que foi expedida através de correio fisico?

Fonte: Sistematizagdo propria

4.1.2.2 Processo de gestao da expedicao e rece¢ao de objetos postais pelos clientes empresariais

De acordo com a informacdo recolhida nas entrevistas qualitativas, os processos de gestdo do
processamento do correio fisico, particularmente na expedi¢do, impactam os comportamentos de
utilizacdo e acesso aos estabelecimentos postais por efeito da alocacdo de recursos e consequente
acréscimo de custos.

Os processos de tratamento de expedicdo sdo maioritariamente assegurados pelos servigcos
administrativos das empresas (72,9%), concentrando a resolugdo das necessidades dos varios
departamentos e intervenientes (Figura 16). Tal é mais prevalecente quanto mais rural for a zona e nas
micro empresas e pequenas empresas (Quadro 16). A existéncia de servigos centralizados para tratar de
correio ocorre em 22,1% das empresas, que é tanto maior quanto maior o nivel de urbanizagdo da
zona e com mais incidéncia nas entidades de média dimensao.

Figura 16- Processo de tratamento da expedicdo de objetos postais pelos clientes empresariais (%)

A EXPEDIGAO E GERIDA PELOS SERVICOS
ADMINISTRATIVOS
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(%) CADA DEPARTAMENTO TRATADO 4.8
CORREIO EXPEDIDO D
CONTRATAM A OUTRAS EMPRESAS O
SERVICO DE TRATAMENTO E EXPEDI(;/"-'\O 0,2

DE CORREIO

Base: Total de clientes empresariais que efetuam expedicdo postal (n=2931)
P5B. Considerando apenas o correio que a vossa empresa/entidade envia, qual das seguintes situacfies € mais representativa da
forma como é feita a preparacdo desse correio?

Fonte: Sistematizagdo propria
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Os procedimentos inerentes a rececdo de objetos postais sdo muito similares aos referidos para

expedicdo, sendo a execugdo maioritariamente assumida pelos servicos administrativos do préprio
cliente empresarial (Figura 17).

Figura 17 — Processo de tratamento da recegdo de objetos postais pelos clientes empresariais (%)
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PELOS SERVICOS ADMINISTRATIVOS

— POSSUEM UM SERVICO PROPRIO E
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Base: Total de clientes empresariais que recebem objetos postais (n=2781)
P6. E considerando apenas o correio recebido/rececionado pela sua entidade, qual das seguintes situacBes é mais representativa da
forma como é feito o encaminhamento desse correio?

Fonte: Sistematizagdo propria

Quadro 17 — Processo de tratamento de expedigdo e rece¢do dos objetos postais por clientes empresariais (%)

PORTIPO
DE EMPRESA

I] PORTIPO DE POR SECTOR

LOCALIDADE

MICRO PEQUENAS| MEDIAS RURAL u;;':':m URBANO G'E“sgslg: INDUSTRIA | CONSTRUGAO | COMERCIO | HOTELARIA ERVICOY
(n=2337) | (n-478) | (n-162) (n-208) | 0g) | -23%8) 1-107) (n=260) {n=237) (n=515) | (n-208) |(n-1560)
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PRGPRIO E

CENTRAUZADOPARA | 22,1 22,1 20,7 25,3 89 | 19,7 23,6 31,8 26,2 6,7 24,6 28,3 196
TRATAR DO CORREIO

EXPEDIDO

CADA DEPARTAMENTO

TRATA DO CORREIO 48 47 6,1 13,5 1,2 34 53 1,1 3,6 2,0 3,9 46 63

EXPEDIDO

CONTRATAM A OUTRAS
EMPRESAS O SERVICO
DE TRATAMENTO E 0,2 0,2 | 0,1 - - - 0,3 - - - - - 0,5

EXPEDI Q;\O DE CORREIO

Base: Total de clientes empresariais que efetuam expedicdo postal (n=2931)

P5B. Considerando apenas o correio que a vossa empresa/entidade envia, qual das seguintes situacfes é mais representativa da forma
como é feita a preparacdo desse correio?

TRATAMENTO RSP | MicRO pEQUENAS| MEDIAS RURAL U:E’;":‘D URBANO AG'E“E'E"SLETA”M INDUSTRIA | CONSTRUGAO | COMERCIO | HOTELARIA SERVIGO!
DA RECECAO (n=2208) | (n-=254) | (n-146) (n=170) |\ "5pp) | (M=2316) [n=207) (n=223) (n-245) (n-443) | (n-174) [(n-1511)

I‘\ RECECJ_\D DE CORREIO

e 747 748 746 720 862 781 734 694 686 915 7.7 674 764
ADMINISTRATIVOS
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cenmauzacopara (21,4 214 (20,9 19,1 13,0 19,6 222 | 297 288 | 65 | 248 27,0 188
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CADA DEPARTAMENTO
TRATA DO CORREIQ 3,8 3,7 45 89 0,8 1,9 4,3 0,8 2,5 1,9 3,5 55 4,7

RECEBIDO

CONTRATAM A OUTRAS
EMPRESAS O SERVICO
DE TRATAMENTO DE 0,1 0,1 - - - 04 0,1 - - - - - 0,2

CORREIO RECEBIDO

Base: Total de clientes empresariais que recebem objetos postais (n=2808)

P6. E considerando apenas o correio recebido/rececionado pela sua entidade, qual das seguintes situac@es é mais representativa da
forma como é feito o encaminhamento desse correio?

Fonte: Sistematizagdo propria
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Por efeito do processo de tratamento utilizado (Figura 18), a expedicdo de objetos postais pressupde a
deslocacdo a estabelecimentos postais, sendo concretizada principalmente por colaboradores
internos a empresa. A recolha dos objetos por parte dos operadores apenas é constatavel em 11,2%
no caso da correspondéncia postal e em 9,8% no caso de encomendas. Este método é mais incisivo
nas empresas localizadas em zonas rurais (26,2%), em empresas de média dimensdo e do setor da
construcdo, permitindo inferir maior interesse dos operadores postais em executar esse
procedimento, por razées de competitividade e/ou minimizacdo de custos (Quadro 18). Apenas 5,3%
das empresas utilizam os balcGes de correio empresarial e 0,7% utilizam os marcos de correio como
ponto de depdsito dos objetos para expedicao.

Figura 18- Formas de entrega dos objetos postais pelos clientes empresariais (%)
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Base: Total de clientes empresariais que efetuam entrega dos objetos nos operadores postais (n=2977)
P7.Como fazem a entrega da correspondéncia postal (cartas) aos operadores postais que utilizam? RESPOSTA ESPONTANEA MULTIPLA
P9. Como fazem a entrega das encomendas aos operadores postais que utilizam? RESPOSTA ESPONTANEA MULTIPLA

Fonte: Sistematizagdo propria
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Quadro 18- Formas de entrega da correspondéncia postal por expedicdo (%)

PORTIPO PORTIPO DE
DE EMPRESA I] LOCALIDADE PORSECTOR
MICRO PEQUENAS| MEDIAS RURAL U:[Brl:lﬂ URBANO GI;ISIEJSL(':[: INDUSTRIA CDNSTRUCAD COMERCIO | HOTELARIA SERVICOY
(n=2271 | (n=473) | (n=161) (n=206) (n371) (n=2328) (n197] {n=250) (n=234) (n=296) | (n=203) |(n=1525)
FORMAS DE
ENTREGA
ENTREGA NOS
ESTABELECIMENTOS
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COLABORADORES
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POSTAIS NA ENTIDADE

ENTREGA EM BALCOES
DE CORREIO
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COLABORADORES

INTERNOS

ENTREGA NOS

ESTABELECIMENTOS
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Base: Total de clientes empresariais que efetuam entrega dos objetos nos operadores postais
P7.Como fazem a entrega da correspondéncia postal (cartas) aos operadores postais que utilizam? RESPOSTA ESPONTANEA MULTIPLA

Fonte: Sistematizagdo propria

Como expetavel, a rececdo de objetos postais é pouco indutora de desloca¢do aos estabelecimentos
postais, por efeito de entrega direta pelos operadores postais (Figura 19). Ndo obstante, 17% das
empresas utilizam colaboradores internos para rececionar as encomendas nos estabelecimentos
postais, acontecendo o mesmo com 9,6% para recolha de correspondéncia e 5,1% utilizam estafetas
para recolha de encomendas, sendo essa proporg¢ao de 2,8% no caso da recolha de correspondéncia.

Figura 19- Formas de recegdo dos objetos postais pelos clientes empresariais (%)

s M
q\ .lai 0S OPERADORES POSTAIS
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(n=2656) O LEVANTAMENTO E EFETUADO NOS 2,8
[ ENCOMENDAS \ !SS ESTABELECIMENTOS POSTAIS POR
=1431
[n ) = = ESTAFETA 5,1 I
Base: Total de clientes empresariais que recebem objetos postais
P8. Como recebem a correspondéncia postal (carta) dirigida a sua entidade? RESPOSTA ESPONTANEA MULTIPLA
P10. Como fazem a rececio de encomendas dirigidas 3 sua entidade? RESPOSTA ESPONTANEA MULTIPLA

Fonte: Sistematizagcdo propria
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SINTESE CONCLUSIVA

Os resultados obtidos evidenciam as seguintes conclusdes relativamente ao impacto da utilizacdo de
servico postais nos comportamentos de deslocacdo e acesso a estabelecimentos postais por parte dos
clientes empresariais:

= QOsclientes empresariais tém necessidade de frequentar estabelecimentos postais por
efeito dos servicos postais utilizados.

= O envio de cartas registadas e de encomendas s3o os servicos que mais geram
deslocagdo aos estabelecimentos postais.

= O envio de cartas registadas e encomendas é muito concentrado, o que significa que
parte relevante dos frequentadores possui baixo perfil nos envios médios.

= A rececdo de objetos postais é pouco indutora de deslocacdo aos estabelecimentos
postais, ocorrendo no maximo em 17% das empresas, visto que mais de 90% dos
inquiridos recebem o correio entregue diretamente pelo operador na sua entidade.

= A maioria do trafego de correspondéncia das empresas ja ocorre através de meios
digitais, sendo que o correio fisico capta 40,7% dos envios e 46,1% das recegdes.

= QOsclientes empresariais continuam a evidenciar tendéncia para diminuicdo dos envios
de correio fisico, por efeito da desmaterializacdo progressiva.

4.2 Envolvimento com estabelecimentos postais

A caracterizagdo do envolvimento dos clientes residenciais e empresariais com os estabelecimentos
postais e outros pontos de acesso constitui um dos objetivos estruturais da presente pesquisa.

O conhecimento objetivo e pormenorizado do envolvimento dos clientes com os estabelecimentos
postais e outros pontos de acesso permitird evidenciar o estadio atual da relagdo entre as necessidades
da procura e as caracteristicas da oferta particularmente na ética dos utilizadores.

Tal como os resultados da pesquisa qualitativa sugerem, quer os clientes residenciais (grupos de foco),
quer os clientes empresariais (entrevistas individuais aprofundadas) revelam consenso sobre as
dimensdes caracterizadoras do envolvimento dos clientes com estabelecimentos postais.

Consequentemente, o presente capitulo de pesquisa foi estruturado com base nessas caracteristicas,
apresentando seguidamente, os resultados em funcdo de:

a) Frequéncia de acesso a estabelecimentos postais e outros pontos de acesso.

b) Processo de sele¢do dos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso frequentados.

c) Caracteristicas da deslocacdo aos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso.

d) Avaliacdo da experiéncia de utilizacdo atual dos estabelecimentos postais e outros pontos de
acesso.

Em primeira instancia, a afericdo das caracteristicas referenciais permitird aferir o ajuste entre a
quantidade dos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso e a respetiva localiza¢do e o perfil
das necessidades dos clientes residenciais e empresariais.
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4.2.1 Caracteristicas da frequéncia de acesso a estabelecimentos postais e outros pontos

de acesso

O conhecimento das caracteristicas de frequéncia de acesso a estabelecimentos postais e outros
pontos de acesso permite avaliar as preferéncias dos clientes em termos das tipologias disponiveis e a
frequéncia de utilizacdo, sendo este indicador particularmente relevante para a determinacdo da
configuracdo minima da rede, por forma a satisfazer as necessidades dos clientes.

Com base na pesquisa qualitativa, as caracteristicas da frequéncia de acesso a estabelecimentos
postais e outros pontos de acesso foram analisadas de forma decomposta em trés componentes:
recordatdria de estabelecimentos e outros pontos de acesso, ida aos estabelecimentos postais e
outros pontos de acesso e assiduidade de acesso.

4.2.1.1 Servigos postais utilizados

A recordatodria de cada tipologia de estabelecimento postal configura o primeiro requisito para que
possa ser selecionado pelos clientes. A recordatéria espontanea demonstra o grau de consisténcia que
cada tipo de estabelecimento capta na mente dos clientes, tendendo a refletir o grau de interesse
atribuido e a probabilidade de ser selecionado em cada situacdo de necessidade.

Em termos gerais, os resultados obtidos demonstram que a recordatéria espontanea dos
estabelecimentos postais e outros pontos de acesso evidencia perfil tendencialmente similar entre
clientes residenciais e empresariais (Figura 20) ainda que sejam constatdveis diferencas entre tipologias
de clientes residenciais (Quadro 19) e entre as tipologias dos clientes empresariais (Quadro 20). Tanto nos
clientes residenciais como nos clientes empresariais, a recordatdria total é tanto maior quanto mais
urbana a zona, com excecdo dos postos de correio, em que a recordatéria total é maior nas zonas
rurais.

Especificamente por tipo de ponto de acesso a rede postal (Figura 20), como expectavel, as estacoes de
correio surgem como o estabelecimento postal predominante na memdria dos clientes, captando
recordatdria espontdnea de 96,3% nos clientes residenciais e 99,3% nos clientes empresariais,
esmagadoramente de indole espontanea. Entre os clientes residenciais, a principal diferenga na
recordatdria espontanea ocorre nos clientes rurais, sendo os que revelam recordatdria inferior (83%)
(Quadro 19). Nao existem diferencgas estruturalmente significativas na recordatéria espontanea por grau
de vulnerabilidade ou por idade. Nos clientes empresariais a diferencia¢do na recordatéria espontanea
também s6 é constatdvel na localizagdo dos clientes, sendo inferior nas zonas rurais (81,6%).

Os postos de correio captam recordatéria de 78,2% junto dos clientes empresariais e 73,4% nos
clientes residenciais e 78,2% nos empresariais. No entanto, espontaneamente, este tipo de
estabelecimento apenas é referenciado por 45,5% dos clientes residenciais e 40,2% dos clientes
empresariais. Nos clientes residenciais a recordatdria espontanea é superior nas zonas rurais, 0 que
permite inferir o efeito de substituicdo face as estagdes de correio. O conhecimento é inferior nos
clientes com mais idade, o que permite deduzir eventual maior dificuldade em diferenciar os conceitos,

ou menor utilizagao.

Os marcos de correio localizados no espaco publico sdo recordados por 68,7% dos clientes residenciais
e 78,9% dos clientes empresariais. Todavia, a recordatdria espontanea apenas é detetada em 36,0%
dos clientes residenciais e 30,7% dos clientes empresariais. A recordatéria espontdnea é
tendencialmente similar em todas as tipologias de clientes residenciais, ainda que evidencie ligeira
ascendéncia entre os clientes com idade entre 25 — 44 anos. Nos clientes empresariais, os marcos sdo
mais recordados entre as empresas localizadas em zonas urbanas.

Espontaneamente, as caixas de correio localizadas no exterior apenas sdo referenciadas

espontaneamente por 17,6% dos clientes residenciais e 15,3% dos clientes empresariais e as lojas
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parceiras dos operadores postais para entrega de encomendas captam recordatéria espontanea em

20,8% dos clientes residenciais e 10,8% dos clientes empresariais.

Figura 20 — Recordatdria dos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso pelos clientes residenciais e empresariais
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Fonte: Sistematizagdo propria

Quadro 19 — Recordatdria espontdnea dos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso por tipologia de clientes

residenciais (%)

PORTIPO DE LOCALIDADE POR GRAU DE
B DE RESIDENCIA VLILNERABILIDADE 'tkf POR IDADE
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P1. Que tipos de locais fisicos de acesso a rede postal para envio ou levantamento de correio conhece?

Fonte: Sistematizagdo propria
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Quadro 20- Recordatdria espontdnea dos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso por tipologia de clientes
empresariais (%)

PORTIPO PORTIPO DE
EEB DE EMPRESA LOCALIDADE POR SECTOR

TOTAL Ra N )
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oM 94,0 940 925 94,1 81,6 928 952 8,6 960 827 97,1 985 948
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‘i\ il 108 108 89 12,1 40 82 11,8 30 54 36 133 13,9 123

ENCOMENDAS

Base: Total de clientes empresariais
P1.Que tipos de locais fisicos de acesso arede postal para envio ou levantamento de correio conhece?

Fonte: Sistematizagdo propria

4.2.1.2 Utilizagdo de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso

De acordo com a inquiricdo, 77,5% dos clientes residenciais e 91,4% dos clientes empresariais
frequentaram estabelecimentos postais e/ou outros pontos de acesso nos ultimos 12 meses, visto que
22,5% dos clientes residenciais e 8,6% dos clientes empresariais indicam que ndo frequentaram
nenhum ponto de acesso postal (Figura 21).

Os clientes residenciais que nos ultimos 12 meses nao frequentaram qualquer ponto de acesso postal
destacam-se por estarem sobretudo nos extremos etarios (Quadro 21) e os clientes vulneraveis
evidenciam maior taxa de ndo frequéncia (28,5%) face aos ndo vulneraveis (20%). Ndo existe
diferenciagao em fun¢ao da localizagao.

Na sequéncia dos resultados relativos a recordatdria, as estagdes de correio surgem, naturalmente,
como o ponto de acesso postal mais frequentado quer pelos clientes residenciais (59,8%) quer
sobretudo pelos clientes empresariais (81,9%).

Os postos de correio sdo utilizados por 18,9% dos clientes residenciais e 11,4% dos clientes
empresariais.

Os marcos evidenciam baixa utilizacdo por parte dos clientes, visto que apenas sdo referenciados por
7,4% dos clientes residenciais e por 12% dos clientes empresariais. O mesmo ocorre com as caixas de
correio localizadas no exterior.

60



Figura 21 — Estabelecimentos postais e outros pontos de acesso frequentados nos ultimos 12 meses pelos clientes
residenciais e empresariais (%)
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Fonte: Sistematizagdo propria

Por efeito da conveniéncia proporcionada, 9,1% dos clientes residenciais que utilizam estacdes ou

postos de correio recorrem a instalagoes localizadas em centros comerciais (Figura 22).

Os clientes residenciais ou empresariais que utilizam postos de correio afirmam que a sua localizacdo
estd, maioritariamente, em juntas de freguesia ou em lojas de venda de produtos relacionados com

papelaria.

Figura 22 — Localizagéo das estagGes e postos de correios frequentados pelos clientes residenciais e empresariais (%)

LOCALIZACAO DAS ~
ESTACf)cEAS (%) LOCALIZACAO DOS
POSTOS DE CORREIO
- (%) X o EMPRESARIAIS
w RESIDENCIAIS
(n=613) (n=371)
ﬁ EM JUNTAS DE FREGUESIA
cntRos | | e
&7 LOIAS DE VENDA DE REVISTAS,
COMERCIAIS DRNAIS E OUTROS DE PAPELARIA - 24,6
= ANTIGO POSTO DOS CTT l 11,5 I 10,1
EM LOJAS DO CIDADAO l 10,8 I 3,0
EM SUPERMERCADOS E
HIPERMERCADOS I 84 I 4,6
EM CAFES I 3,2 I 2,7
1,4 | 0,9
RUA EDIFiCIO COMERCIAL | L/ )
ASSOCIACAO | 13
AEROPORTO/ | 0,6
ESTACAO COMBOIOS
ANTIGA ESCOLA ‘ 04
OUTRO 0,4 I 5,3
Base: Total de clientes que utilizam postos de correio
P5. Em que tipo de estabelecimento, estdo localizados os postos de correio que frequenta?

Fonte: Sistematizacdo propria
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Ainda que a utilizacdo de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso esteja condicionada ao
perfil da oferta, os resultados demonstram a existéncia das diferengas entre os clientes residenciais
(Quadro 21).

A utilizacdo das estagOes de correio é mais prevalecente nas zonas urbanas. Ao invés, a utilizagcdo de
postos de correios é mais incisora nas zonas rurais. Os marcos de correio sdo mais utilizados nas zonas
urbanas e entre os clientes com idade entre 35 — 44 anos. As lojas parceiras dos operadores postais
para rececao de encomendas sdo mais utilizadas nas zonas urbanas e pelos clientes com idade entre
25 —-44 anos.

Quadro 21 — Estabelecimentos postais e outros pontos de acesso frequentados por tipologias dos clientes residenciais (%)

. “RAU
[] PORTIPO DE LOCALIDADE POR GRAU DE POR IDADE
1

DE RESIDENCIA

TOTAL SEMI .
RURAL URBANO | |[VULNERAVEIS|

URBANO
=1080) =1200)
(n=1080) In ! (n !

VULNERABILIDADE
NAO
VULNERAVES.

=1080]
n-1080} (n=2040)

| CORREIOS | o
B e 598 449 544 650 549 619 392 661 673 658 633 593 36,1

m omoos 189 356 21,0 140 180 193 151 21,2 230 200 170 14,6 16,8
@ LOCAIS DE

" kol gy 54 43 97 64 89 43 114 140 72 74 30 25
ENCOMENDAS

i Mo 7,4 51 3,4 90 7,6 7,4 43 61 11,2 86 7,1 69 3,9

e CAIXAS DE CORREIO
EESLLIARS | OCALIZADAS NO

G h oo 62 33 39 75 53 66 25 60 93 75 76 48 0,8
ESTACOES
NENHUM | 225 220 26,0 21,9 285 20,0 432 159 148 16,8 19,1 239 454
Base: Total de clientes residenciais (n=3240)

P3. Quais frequentou ou utilizou nos tltimos 12 meses paratratar de assuntos postais da sua entidade, independentemente da forma de
acesso que utiliza?

Fonte: Sistematizagdo propria

Quanto aos habitos de utilizacdo de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso no ultimo ano
pelos clientes residenciais, retiram-se as seguintes conclusdes:

e 43,2% dos clientes mais jovens (com idade até 24 anos) ndo frequentaram nenhum tipo de
ponto de acesso postal.

e 45,4% dos clientes com mais de 74 anos ndo frequentaram nenhum tipo de ponto de acesso
postal.

e Os clientes das zonas rurais frequentam mais postos de correio, que os das restantes areas.
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Quadro 22 — Hdbitos de frequéncia de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso frequentados por tipologia dos
clientes residenciais (%)

ESTABELECIMENTOS FREQUENTADOS

g ESTACOES POSTOS g== LOCAISDE

oc | TR o2t WIT cumeonor | B e
CORREIOS CORREIOS R
ENCOMENDAS =

u POR TIPO DE
LOCALIDADE

RURAL (n=1080) 44,9 35,6 5,4 51 33 22,0
SEMIURBANO (n=1080) 54,4 21,0 4,3 3,4 39 26,0
URBANO (n=1080) 65,0 14,0 9,7 9,0 7,5 21,9

f] POR GRAUDE
VULNERABILIDADE

VULNERAVEIS (n=1200) 54,9 18,0 6,4 7,6 53 28,5
:\::g O\QI;I).NERAVEIS 61,9 19,3 8,9 7,4 6,6 20,0

RIS0 roR IDADE

15-24 (n=404) 39,2 15,1 4,3 4,3 2,5 43,2
25-34 {n=464) 66,1 21,2 11,4 6,1 6,0 15,9
35-44 {n=582) 67,3 23,0 14,0 11,2 9,3 14,8
45-54 (n=552) 65,8 20,0 7,2 8,6 7,5 16,8
55-64 {n=485) 63,3 17,0 7,4 7,1 7,6 19,1
65-74 (n=493) 59,3 14,6 3,0 6,9 4,8 23,9
MAIS DE 74 (n=260) 36,1 16,8 2,5 3,9 0,8 45,4

Base: Total de clientes residenciais (n=3240)

P3. Quais frequentou ou utilizou nos Ultimos 12 meses para tratar de assuntos postais da sua entidade, independentemente da forma
de acesso que utiliza?

Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

A andlise pormenorizada da utilizagdo de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso por
parte dos clientes empresariais também demostra a existéncia de diferengas entre as varias tipologias
(Quadro 23). A utilizagdo de estagOes de correio é mais prevalecente nas zonas urbanas e pelo setor da
industria, ndo existindo diferenciacdo em fun¢do da dimensdo das empresas. Por efeito simétrico, a
utilizacdo dos postos é mais preponderante nas zonas rurais e pelo setor da agricultura e pescas.

Os marcos de correio sdao mais utilizados pelas pequenas empresas e pelas empresas localizadas nas
zonas urbanas. As caixas de correio externas sao mais utilizadas pelos clientes residentes nas zonas
urbanas.
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Quadro 23- Estabelecimentos postais e outros pontos de acesso frequentados por tipologia dos clientes empresariais (%)

PORTIPO PORTIPO DE
DE EMPRESA [] LOCALIDADE POR SECTOR

TOTAL .
MICRO | PEQUENAS | MEDIAS

(n=494) | (n-168) [n=2615)

— .
MEEINE  ESTACOES DE

Ba emme 819 8L7 873 813 633 757 844 650 92,7 839 857 812 829

CAIXAS DE CORREIO
e LOCALIZADAS NO

w. . EXTERIOR DE
[k ESTACOES

123 143 115 51 96 134 86 181 148 11,9 13,7 12,3

MARCOS DO
CORREIO 1 2’ 0

11,9 175 76 67 7,1 132 99 169 195 11,7 163 10,6

BB rooee 114 113 142 175 351 182 84 234 82 202 73 77 104
Locals DE
) doa bcecho/ 30 29 39 08 25 29 3,0 45 21 53 2,1 2,9 2,8

ENCOMENDAS

neniom | 8,6 88 25 41 11,7 11,4 79 124 16 31 7,7 120 88

Base: Total de clientes empresariais (n=3240)

P3. Quais frequentou ou utilizou nos ultimos 12 meses para tratar de assuntos postais da sua entidade, independentemente da forma de
acesso que utiliza?

Fonte: Sistematizagdo propria

Em média, os clientes residenciais frequentam 1,2 tipos de pontos de acesso a rede, sendo que apenas
22,2% utilizam mais que um tipo. De entre os clientes que sé utilizam 1 tipo de ponto de acesso,
constata-se reparticao entre 72,3% que frequentam estagdes de correio e 27,7% que sé frequentam
estabelecimentos alternativos, com forte preponderancia para os postos de correio (19,5%) (Quadro
24).

Os clientes empresariais, por seu turno, frequentam 1,1 tipos de pontos de acesso a rede em média,
dos quais 73,2% apenas visitam um tipo de ponto de acesso, com predominio natural para as estagdes
de correio (86,9%), seguido dos postos de correio (9,9%).

Quadro 24 — Distribuicdo da quantidade de tipos de pontos de acesso frequentados pelos clientes residenciais e empresariais
(%)

ESTABELECIMENTOS POSTAIS FREQUENTADOS
‘m_ o
. o | g | G
LOCAIS DE RECECAO/ CAIXAS DE CORREIO
ESTAGOES DE POSTOS ENTREGA DE MARCOS DO LOCALIZADAS NO
[ CORREIOS DE CORREIOS ENCOMENDAS CORREIO EXTERIOR DE ESTACOES
w RESIDENCIAIS
1TIPO (n=1954) 77,8 72,3 19,5 3,2 3,2 1,7
2 TIPOS (n=404) 16,1 93,9 33,9 275 23,0 21,7
30U MAISTIPOS (n=153) 6,1 96,0 62,1 59,3 55,8 53,1
(]
m EMPRESARIAIS
1TIPO (n=2166) 73,2 86,9 9,9 1,7 1,0 0,5
2TIPOS (n=659) 22,3 96,5 15,3 6,0 39,4 42,8
3 0U MAISTIPOS (n=135) 4,6 99,7 41,2 13,4 80,5 78,3
Base: Total de clientes
P3. Quais frequentou ou utilizou nos tltimos 12 meses para tratar de assuntos postais da sua entidade, independentemente
da forma de acesso que utiliza?
Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria
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4.2.1.3 Assiduidade na utilizagcao de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso

Os clientes empresariais revelam maior assiduidade na utilizacdo dos estabelecimentos postais e
outros pontos de acesso em comparagao com os clientes residenciais (Figura 23).

Nos clientes empresariais aderentes a cada tipo de ponto de acesso a rede, a frequéncia semanal
acontece em 56,3% nas estacdes de correio; 50,5% nos postos de correio; 59,6% nos marcos de correio
e 50,5% nas caixas de correio exteriores.

Nos clientes residenciais, o padrao de utilizacdo é menos frequente, sendo que pelo menos 50% destes
evidenciam frequéncia igual ou inferior a visitas trimestrais.

Figura 23 — Frequéncia de utilizagGo dos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso pelos clientes residenciais e

empresariais (%)

°
RESIDENCIAIS
(n=3240)

[ ]
EMPRESARIAIS
(n=3240)

% DE
FREQUENTADORES

MAIS
RARAMENTE

2 VEZES POR
ANO

1VEZ POR
TRIMESTRE

PELO MENOS
UMA VEZ POR
MES

PELO MENOS
UMA VEZ POR
SEMANA

® R

81,9

59,8
02|

33,3

35,2

ESTACOES DE
CORREIOS

=02

LY

18,91|11,4

35,3
21,7

POSTOS DE
CORREIO

Ju

Base: Total de clientes que frequentam cada um dos estabelecimentos
P11. Em média, com que frequéncia utiliza cada um dos seguintes locais ou estabelecimentos postais

® R

8,2 | 3,0
7,9
31,0
20,2
43,7

26,6

22,0 PP

|
LOCAIS DE
RECECAO/ENTREGA
DE ENCOMENDAS

wff

0

74 ||12,0

| 45 |
19,0 %

30,9

16,2

19,4

42,4

MARCOS DO
CORREIO

@ @
6,2 ||12,3

24,1

CAIXAS DE CORREIO
LOCALIZADAS NO
EXTERIOR DE ESTAGOES

JoofEE

Fonte: Sistematizagdo propria

Tendo por base a ultima experiéncia de utilizacdo dos inquiridos, constata-se que parte relevante dos
clientes residenciais possui experiéncia de contacto recente com os estabelecimentos postais e/ou

outros pontos de acesso (Quadro 25).
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Quadro 25 — Frequéncia de utilizagdo de cada ponto de acesso a rede postal pelos clientes residenciais (%)

VISITA MAIS RECENTE A CADA ESTABELECIMENTO

(n=1939) | ENVIAROURECEBER yppyavez | 305 11,9 12,6 207 11,1 93 82 69 3,5
CORRESPONDENCIA

Lee]

POSTALOU PENULTIMA

ﬂlﬁ ENCOMENDAS VEZ 1,7 66 69 12,7 179 82 1393 95 136
csractes | ENVIAROU RECEBER ummavez - 16 1,7 24 60 11 07 07 06 24
s VALES POSTAIS PENULTIMA

CORREIOS VEZ o1 o8 08 38 51 10 1,3 08 33
(n=613)

ENVIAROU RECEBER ULTIMAVEZ | 13,2 14,4 14,7 24,7 95 84 62 37 38
CORRESPONDENCIA

POSTALOU PENULTIMA

POSTOSDE | ENCOMENDAS VEZ 21 79 107 141 194 9,9 103 &7 109
CORREIO

(n=241) 3

- AR ummAvez 51 12,1 13,7 31,6 99 90 87 48 24
E CORRESPONDENCIA .

a | posTAL :lél‘szLTIMA 09 36 59 143 139 158 136 94 17,0
CORREIO

(n=202)

[ Commeroe | ULTIMA VEZ 83 129 41 216 10,2 125 11,2 10,0 6,3
ETEI% ENVIAR

CAIXASDE | CcORRESPONDENCIA

CORREIO POSTAL -

LOCALIZADAS PENULTIMA " 46 74 45 68 135 135 154 95 205
NO EXTERIOR VEZ

DE ESTACOES

(n=265)

.

 Juta

LOCAIS ENVIAR OU
DERECECAO | RECEBER

ommavez 33 7,1 56 221 140 143 118 11,8 68

ENTREGA = ENCOMENDAS Y
Mool vy VAT 08 22 25 101 149 11,0 142 119 271
DAS

Base: Total de clientes residenciais

P6a) Qual a ultima vez que utilizou para enviar ou receber correspondéncia postal ou encomendas?

P6b) E qual a penultima vez que utilizou para enviar ou receber correspondéncia postal ou encomendas?
P6.2a) Qual a dktima vez que utilizou para enviar ou receber vales postais?

P6.2b) E qual a penultima vez que utilizou para enviar ou receber vales postais?

P7a) Qual a ultima vez que utilizou para enviar ou receber correspondéncia postal ou encomendas?

P7b) E qual a penultima vez que utilizou para enviar ou receber correspondéncia postal ou encomendas?
P8a) / P9a) Qual a dltima vez que utilizou para enviar correspondéncia postal?

P8b)/ P9b) E qual a peniiltima vez que utilizou para enviar correspondéncia postal?

P10a) Qual o a ultima vez que utilizou para enviar ou receber encomendas?

P10b) E qual a pentltima vez que utilizou para enviar ou receber encomendas?

82,7

83,0

1,4

6,0

2,8

5,7

2,9

4,3

3,1

53

Fonte: Sistematizacdo propria
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SINTESE CONCLUSIVA

As carateristicas da frequéncia de acesso aos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso
podem ser sintetizadas através das seguintes ideias chave:

= Arecordatdria dos estabelecimentos e outros pontos de acesso é dominada pelas estacées de
correio e postos de correio, sendo estes ultimos, sobretudo, referidos nas zonas rurais.

= Os marcos de correio s6 sdo recordados por cerca de um terco dos clientes residenciais ou
empresariais.

= As estacles de correio, para além da recordatdria, também dominam as preferéncias em
termos de utilizacdo efetiva, captando 59,8% dos clientes residenciais e 81,9% dos clientes
empresariais.

= A utilizacdo de postos de correio tende a surgir como opc¢ao apenas por efeito da inexisténcia
de estagOes nas respetivas zonas de influéncia (da residéncia ou do emprego).

= Qs clientes, residenciais e empresariais, tendem a utilizar apenas um tipo de estabelecimento
postal.

= Os clientes empresariais vdo mais frequentemente aos estabelecimentos postais e/ou outros
pontos de acesso que normalmente utilizam que os clientes residenciais.

4.2.2 Processo de sele¢ao dos estabelecimentos postais

A identificagdo e quantificagdo do processo de selecdo de estabelecimentos postais permite
compreender os fatores de sensibilidade dos clientes, bem como o respetivo esquema mental que
conduz a identificacdo do local em concreto onde satisfazem as necessidades de produtos e servigos
que pressupdem deslocacao.

Metodologicamente, a descodificacdo do processo de selecdo de estabelecimentos seguiu a sequéncia
dos procedimentos detetados na pesquisa qualitativa:

e Identificacdo dos critérios de preferéncia.
e Impacto dos motivos de deslocacao.
e Fidelizacdo dos locais fisicos em concreto.

4.2.2.1 Critérios de selegdo de estabelecimentos postais

A pesquisa qualitativa permitiu constatar a existéncia de 12 critérios potencialmente influenciadores
das preferéncias dos clientes relacionados com as condi¢Ges de acesso aos estabelecimentos postais.
Quer para clientes residenciais como para clientes empresariais, a proximidade com a esta¢do de
correio, tipo de localizagao, carateristicas de funcionamento da estacdo e qualidade de servico
prestado apresentam-se como critérios espontaneamente referidos como preferenciais.

Para os clientes residenciais, a pesquisa quantitativa confirmou a importancia atribuida aos critérios
identificados, visto que apenas dois critérios ndo sao considerados importantes por mais de 70% dos
clientes residenciais (Figura 24). Os atributos com menor importancia sdo o perfil dos clientes
frequentadores dos estabelecimentos postais (52,7% atribuem importancia alta) e a localizagdo em
centros comerciais (34,3% atribuem importancia alta, mas destes apenas 9,1% frequentam
estabelecimentos localizados nestes espacgos, o que evidencia predisposi¢do para aceitagao).
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Figura 24 — Critérios e selegdo dos tipos de estabelecimentos postais frequentados pelos clientes residenciais (% de elevada
importdncia (1))

®
w RESIDENCIAIS
ESTAR QUALIDADEDO
LOCALIZADA ATENDIMENTO
EM CENTRO 92,6 HORARIO DE
COMERCIAL

FUNCIDNAMENTO

IDENTIFICACAOD )
COM O TIPO DE TEMPO MEDIO

CLIENTES QUE DE ESPERA DESDE
FREQUENTAM A A CHEGADA ATE
ESTACAO/POSTO ,8 COMECARA SER

\‘y // £

CUSTO
DA 39,4 PROXIMIDADE
DESLOCACAO / DE CASA
80,1
~J NAOTER CUSTO
PROXIMIDADE DE
DO EMPREGO ESTACIONAMENTO
8,9

l

VARIEDADE COMODIDADEE
DE SERVICOS CONFORTO NO

POSTAIS FACILIDADE DE INTERIOR
DISPONIVEIS ESTACIONAMENTO

Base: Total de inquiridos que utilizaram estacGes / postos de correio (n=2349)

P30.indique o grau de importancia que atribui aos seguintes fatores para selecionar as estaces/postos de correio que
frequenta

(1) Inquiridos que respondem 7 a 10 na escalade 1a 10 em que 1 = Nada Importante e 10 = Muito Importante

Fonte: Sistematizagdo propria

De acordo com o que pode ser constatado no Quadro 26, existem diferengas significativas na
importancia dada a determinados critérios, em funcao do tipo de localidade de residéncia. O grau de
urbanidade da localidade esta positivamente relacionada com a importancia atribuida a critérios como
a Proximidade de casa, o Tempo médio de espera até ser atendido, a auséncia de custo de
estacionamento e de custo de deslocacao.
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Quadro 26 - Critérios de sele¢do por tipologia dos clientes residenciais (% de elevada importéncia (1))

I]POR TIPO DE LOCALIDADE POR GRAU DE
DE RESIDENCIA 'VULNERABILIDADE

POR IDADE

h A

" 15-24
VULNERAVEIS
(n=1080) {n=1200) {n=2040) (n=404)

RURAL SEMI urBANO | [VULNERAVEIS
(n-1080} URBANO

(n=1080)

MAIS DE74
(n=260)

IMPORTANCIA DOS
CRITERIOS

UALIDADE DO
:\lTENDIMENTO 92,6 88,0 92,5 93,9 92,6 92,6 91,1 92,7 884 94,1 955 93,9 96,5
HORARIO DE

FUNCIONAMENTO

TEMPO MEDIO DE

ESPERA DESDE A

CHEGADA ATE 89,8 83,1 88,1 92,0 90,1 89,7 885 909 876 898 91,2 90,3 93,0
COMEGAR A SER

ATENDIDO

90,0 853 89,1 91,5 909 896 862 90,1 91,8 90,9 89,0 884 921

PROXIMIDADE DE

o 89,4 815 87,8 91,9 928 882 882 89,5 861 89,7 90,7 925 944

NAO TER CUSTO DE
ESTACIONAMENTO

COMODIDADEE
CONFORTO NO 789 773|778 796 813 78,0 76,3 79,1 74,5 79,0 79,0 85,1 883
INTERIOR
FACILIDADE DE
ESTACIONAMENTO

80,1 745 781 820 801 80,0 784 79,2 83,8 788 80,0 80,3 693

786 744 757 804 770 791 763 783 83,0 801 758 767 615

VARIEDADE DE

SERVICOS POSTAIS 76,9 73,3 79,7 713 79,4 76,0 759 76,2 73,2 793 78,2 77,0 869
DISPONIVEIS

PROXIMIDADEDO 742 70,8 77,1 745 709 750 735 762 733 765 77,7 625 67,0
CUsTO DA 71,5 662 70,1 733 748 70,4 70,0 74,8 69,1 66,3 754 74,6 74,
DESLOCACAO /) r ’ ’ ) r r ’ r r r r ’ ’
IDENTIFICACAO COM
OTIPO DE CLIENTES
QUE FREQUENTAM A
ESTACAO/POSTO

52,7 580 552 50,6 589 504 516 540 456 50,2 50,6 64,0 728

ESTAR LOCALIZADA

EM CENTRO 343 32,8 31,2 353 357 33,8 42,4 34,7 309 32,3 375 34,2 321
COMERCIAL

Base: Total de inquiridos que utilizaram estacdes / postos de correio (n=2349)
P30. indique o grau de importancia que atribui aos seguintes fatores para selecionar as estacdes/postos de correio que frequenta
(1) Inquiridos que respondem 7 a 10 na escalade 1a 10 em que 1 = Nada Importante e 10 = Muito Importante

Fonte: Sistematizagdo propria

Em funcdo da atribuicdo generalizada de importancia a maioria dos atributos, solicitou-se aos clientes
residenciais que definissem, para si, os trés mais relevantes (Figura 25).

Os atributos mais valorizados foram a proximidade de casa (59,7%), a qualidade do atendimento
(53,5%) e o horério de funcionamento (48,4%).
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Figura 25 — Hierarquia de importdncia dos critérios de sele¢io dos estabelecimentos postais pelos clientes residenciais (%)

37,6
12,4 12 7
7,8
2’7 3’8 .
m=m R

ESTAR IDENTIFICACAO cusm VAREDADE ~ COMODIDADE NAOTER CUSTO PROXIMIDADE FACILDADEDE TEMPOMEDIO  HORARIO DE QUALIDADE PRO)(IMIDADE
LOCALZADA ~ COM OTIPO DE DESERVICOS ~ ECONFORTO DEESTACONA- DOEMPREGO  ESTACONA- DE ESPERA FUNCIONA-
EM CENTRO  CLENTES QUE DESLDCACAD POSTAIS NO INTERIOR MENTO MENTO DESDE A MENTO ATENDIMENTD msA
COMERCIAL  FREQUENTAM A DISPONIVEIS CHEGADA ATE
ESTACAO/POSTO COMECAR A

a @. . . e o~ . o~ SER ATENDIDO O

2 ) 5E AN
e AP M T A8 R al e e ©F +® <
Base: Total de inquiridos que utilizaram estag¢des / postos de correio (n=2349)

P31. Nos fatores que Ihe li hd pouco, indique os trés que considera mais importantes para selecionar as estacBes/postos de
correio que mais frequentam:

Fonte: Sistematizagdo propria

A valorizagdo dos trés principais atributos evidencia diferenciagdo entre as varias tipologias de clientes
residenciais (Quadro 27).

A proximidade de casa é mais valorizada pelos clientes vulneraveis e pelos clientes das zonas
semiurbanas e urbanas. A qualidade do atendimento é valorizada, tendencialmente, de forma similar
entre todos os clientes residenciais. O horario de funcionamento é mais valorizado pelos clientes com
idade entre os 25 e 44 anos.

O tempo médio de espera é mais valorizado pelos clientes das areas urbanas e pelos clientes

vulneraveis. A proximidade do emprego é privilegiada, nos casos aplicaveis, pelos clientes com idade
até 54 anos.

A hierarquia de importancia atribuida aos restantes atributos ndo evidencia diferenciacdo entre as
varias tipologias dos clientes residenciais.

Na perspetiva dos clientes vulneraveis, constata-se que estes sdo mais sensiveis a proximidade de casa,
ao tempo de espera nas estagdes e a comodidade e conforto no interior dos estabelecimentos. Os
clientes mais jovens tendem a valorizar, mais do que os restantes, a proximidade, a facilidade de
estacionamento e a variedade de servigos.
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Quadro 27 - Hierarquia de importdncia dos critérios de sele¢éio dos
residenciais (%)

estabelecimentos postais por tipologia dos clientes

I]PORTIPGDELG(ALIDADE POR GRAU DE —
— DE RESIDENCIA VULNERABILIDADE

B et e
3 CRITERIOS MAIS
IMPORTANTES
PROXIMIDADEDECASA 59,7 56,0 60,4 60,6 66,6 57,2 65,8 579 54,0 540 60,6 70,6 76,2
QUALIDADE DO
ATENDIMENTO 53,5 544 57,5 525 56,4 52,5 56,0 | 46,6 50,5 50,8 61,7 57,9 658
HORARIO DE
EUNCIONAMENTO 48,4 49,3 51,1 47,5 46,4 49,1 46,6 54,7 54,5 48,3 35,7 44,8 46,6
TEMPO MEDIO DE
ESPERA DESDE A
CHEGADA ATE 37,6 30,9 32,6 40,5 42,8 35,7 27,6 399 353 381 41,1 41,3 36,7
COMECAR A SER
ATENDIDO
FACILIDADE DE
ESTACIONAMENTO 22,0 23,2 24,5 21,2 18,3 23,4 24,8 18,1 28,2 22,0 21,2 20,2 10,2
PROXIMIDADE DO
EMPREGO 21,5 25,0 22,7 20,4 10,2 25,8 23,0 27,8 249 256 20,0 7,2 1,1
NAO TER CUSTO DE
ESTACIONAMENTO 16,4 16,3 12,6 17,3 13,7 17,4 146 238 19,2 163 12,0 10,1 7,2
COMODIDADE
E CONFORTO 12,7 12,9 12,2 12,7 18,0 10,7 15,2 | 6,9 83 103 18,0 193 291
NO INTERIOR
VARIEDADE DE
SERVICOS POSTAIS 12,4 136 14,0 11,8 11,1 12,9 17,1 86 11,7 133 14,3 12,7 11,2
DISPONIVEIS
CUSTODADESLOCACAO 7,8 10,7 | 6,5 7,3 7,8 7,8 44 | 9,1 73 10,1 80 53 72
IDENTIFICAGAO COM O
TIPO DE CLIENTES QUE
FREQUENTAM A 3,8 55 4,0 33 53 3,2 45 3,0 19 35 46 63 7,1
ESTACAQ/POSTO
ESTAR LOCALIZADA EM
CENTRO COMERCIAL 2,7 1,9 1,4 3,2 1,9 3,0 03 28 28 51 2,0 1,8 1,6
Base: Total de inquiridos que utilizaram estaciies / postos de correio (n=2349)
P31. Nos fatores que lhe li ha pouco, indique os trés que considera mais importantes para selecionar as estagdes/postos de
correio que mais frequentam:

Fonte: Sistematizagdo propria

A aplicagdo da técnica estatistica de andlise fatorial de componentes principais sobre os 10 atributos
mais importantes permite comprimir os respetivos efeitos em quatro atributos estruturais (sem

relacdo hierdrquica entre si) que os clientes

residenciais pretendem ver associados aos

estabelecimentos postais que frequentam: carateristicas do funcionamento do servico prestado;
facilidade de acesso; carateristicas estruturais dos estabelecimentos e proximidade (Figura 26).
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Figura 26 — Atributos explicativos da selegdo de estabelecimentos postais dos clientes residenciais (%)

COMPONENTES
S RESIDENCIAIS 1 [ 2 [ 3 | 4
w (n=2911)
QUALIDADE DO ATENDIMENTO ,814
CARACTERISTICAS
DA QUALIDADE TEMPO MEDIO DE ESPERA DESDE A 775
DE SERVICOS CHEGADA ATE COMEGAR A SER ATENDIDO |
i HORARIO DE FUNCIONAMENTO ,725
FACILIDADE NAO TER CUSTO DE ESTACIONAMENTO
DE ACESSO - |/880
6\ FACILIDADE DE ESTACIONAMENTO - ,871
NA SELECAO DOS =
ESTABELECIMENTOS
POSTAIS
OS CLIENTES I
VALORIZAM... IDENTIFICAGAQ GOM O TIPO DE CLIENTES ) i 844
CARACTERISTICAS QUE FREQUENTAM A ESTAGAO/POSTO ’
ESTRUTURAIS DOS
ESTABELECIMENTOS COMODIDADE E CONFORTO NO INTERIOR - - ,653
e & @
VARIEDADE DE SERVICOS POSTAIS _ R 617
DISPONIVEIS ’
PROXIMIDADE PROXIMIDADE DE CASA
PROXIMIDADE DO EMPREGO
Método de Extracdo: Analise de Componentes Principais.
Método de Rotagdo: Varimax com Normalizagdo Kaiser.
Total de Varidncia Explicada: 73,5%

Fonte: Sistematizagdo propria

As caracteristicas da qualidade de servigo sdo percebidas através da qualidade do atendimento, do
tempo médio de espera até ao inicio do atendimento e pelo horario de funcionamento.

A facilidade de acesso é percebida em funcdo do custo inerente a deslocacdo e a possibilidade de
estacionamento.

As carateristicas estruturais dos estabelecimentos, s3o explicadas pelo perfil dos clientes
frequentadores, pela comodidade que possuem e pela variedade de servigos disponiveis, procurando
os clientes satisfazer vdrias necessidades no mesmo estabelecimento.

A proximidade é aferida pela distancia fisica e/ou temporal face a habitagdo ou ao emprego.

Para os clientes empresariais, os atributos que contribuem para a selecdo dos estabelecimentos
preferenciais sdo os mesmos que os referidos pelos clientes residenciais, apenas existindo substitui¢cdo
da proximidade de casa, pela existéncia de contrato com o operador postal.

A pesquisa quantitativa também demonstrou neste sub-Universo de clientes que a esmagadora
maioria dos atributos recolhe atribuicdo de elevada importancia, mais de 75%, pela maioria dos
inquiridos (Figura 27).

72



Apenas os atributos relacionados com a existéncia de contrato com os operadores postais e a
localizagdo em centro comercial ndo captam atribuicdo de importancia em mais de 50% dos clientes
empresariais (Quadro 28).

Figura 27 — Critérios e seleg@o dos tipos de estabelecimentos postais frequentados pelos clientes empresariais (% de elevada
importdncia (1))

L 1
mEMPRESARIAIS QUALIDADEDO
ESTAR ATENDIMENTO
LOCALIZADA R
EM CENTRO 95,3 PROXIMIDADEA
COMERGIAL \EMPRESA/I NSTITUICAO
93,2
TEMPO MEDIO
TER CONTRATO DE ESPERA DESDE
PARA EMPRESA A CHEGADA ATE
2,4 COMEGAR A SER
ATENDIDO
IDENTIFICACAO

COM O TIPO DE
CLIENTES QUE
FREQUENTAM A
ESTACAO/POSTO

92’1 HORARIO DE
FUNCIONAMENTO

NAO TER CuUsTO

cusTO
DA

DESLOCAGAO

ESTACIONAMENTO

FACILIDADEDE
ESTACIONAMENTO

COMODIDADE E
CONFORTO NO

INTERIOR VARIEDADE DE
SERVICOS POSTAIS

Base: Total de inquiridos que utilizaram estagdes / postos de correio (n=2888)

P30. indique o grau de importancia que atribui aos seguintes fatores para selecionar as estagbes/postos de correio utilizados
pela sua empresa/entidade

(1) Inquiridos que respondem 7 a 10 na escala de 1 a 10 em que 1 = Nada Importante e 10 = Muito Importante

Fonte: Sistematizagdo propria
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Quadro 28 - Critérios de sele¢do por tipologia dos clientes empresariais (% de elevada importdncia (1))

PORTIPO POR TIPO DE POR SECTOR

DEEMPRESA LOCALIDADE

TOTAL

IMPORTANCIA
DOS CRITERIOS

QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

MICRO | PEQUENAS | MEDIAS RURAL SEMI URBANO AGRICULTURA NDUSTRIA| CONSTRUGAO [COMERCI

(n=2301)| (n=a70) | (n-156) || (n=202) |"RBANC | (n-236s) f"ﬁsg?

HOTELARIA | SERVICOS

=252 =236 =520] =206 =1526]
(ne252) (n-252) | (n-236) | (n-520) | "(n-208) | (n-1526)

95,3 953 957 96,0 957 943 955 955 952 935 949 951 958

PROXIMIDADE A

P REen 93,2 932 944 953 91,7 90,6 93,8 89,7 937 909 947 94,0 935

TEMPO MEDIO DE

ESPERA DESDE A

CHEGADA ATE 92,4 923 949 949 925 93,3 92,2 91,2 94,7 93,4 93,0 94,7 91,7
COMEGAR A SER

ATENDIDO

HORARIODE

FuncionamenTo | 92,1 1/92,0 91,8 951 93,2 944 916 921 969 90,7 948 956 90,0

NAQ TER CUSTO DE
EsTACIONAMENTO 89,7 85,6 89,8 89,0 94,1 895 84,4 91,4 879 865 879 86,2 833

FACILIDADE DE
ESTACIONAMENTO

VARIEDADE DE
SERVICOSPOSTAIS 80,3 80,3 78,4 86,3 845 856 79,1 841 764 73,1 845 799 792
DISPONIVEIS
COMODIDADEE

CONFORTO NO 776 776 779 743 793 81,8 76,8 80,1 76,2 728 809 77,7 764
INTERIOR

84,4 843 879 898 939 90,1 827 875 849 848 867 882 822

CUSTO DA

DESLOCACHD 773 773 784 762 785 80,0 768 832 830 747 822 791 735

IDENTIFICACAO
COM O TIPO DE
CLIENTES QUE 56,0 558 616 51,0 62,0 63,4 54,3 58,9 56,4 46,9 634 60,1 52,7
FREQUENTAM A
ESTAGAD/POSTO
TER CONTRATO

PARA ENTREGA 47,4 47,2 52,5 59,1 57,3 56,3 45,2 550 534 344 485 558 451
NESSA ESTACAO

ESTAR LOCALIZADA

EM CENTRO 32,8 329 303 348 47,7 349 313 27,0 41,2 22,7 366 423 31,4
COMERCIAL

Base: Total de inquiridos que utilizaram estacdes / postos de correio (n=2888)

P30.indique o grau de importancia que atribui aos seguintes fatores para selecionar as estages/postos de correio utilizados
pela sua empresa/entidade:

(1) Inquiridos que respondem 7 a 10 na escalade 1a 10 em que 1 = Nada Importante e 10 = Muito Importante

Fonte: Sistematizagdo propria

O estabelecimento de hierarquia de importancia entre os atributos, efetuada pela inquirigdo aos
clientes empresariais sobre quais os trés principais fatores para selecionar o estabelecimento postal
que mais frequentam, demonstra que também os clientes empresariais atribuem primazia a
proximidade (65,6%) e a qualidade do atendimento (57,4%). O tempo de espera é mais valorizado do
que o horario de funcionamento, ao contrério do que acontece com os clientes residenciais (Figura 28).
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Figura 28 — Hierarquia de importdncia dos critérios de selegéio dos estabelecimentos postais pelos clientes empresariais (%)

43,9 44,4
29,9
15,5
11,3 12,0
3,5
1,6
— -

ESTAR TER CONTRATO  IDENTIFICACAO CUSTD VARIEDADE COMODIDADE NAOTER CUSTO FACILIDADEDE HORARIODE  TEMPO MEDIO QUALIDADE PROXIMIDADE A
LOCAUZADA  PARA ENTREGA COM OTIPO DE DE SERVICOS ECONFORTO  DEESTACIONA-  ESTACIONA- FUNCIONA- DE ESPERA EMPRESA,’
EM CENTRO NESSA ESTACAD CLENTES QUE DESLDEA{;AD POSTAIS NO INTERIOR MENTO MENTO MENTO DESDE A ATENDIMENTD \NS[F[UICAD
COMERCIAL FREQUENTAM A DISPONIVEIS CHEGADA ATE

ESTAGAO/POSTO COMEGAR A
SERATEND\DO
o B OAb & T 4450 T @
" ol |
Base: Total de clientes que utilizaram estag¢des / postos de correio (n=2888)
P31. Nos fatores que Ihe li hd pouco, indique os trés que considera mais importantes para selecionar as estacdes/postos de
correio gue mais frequentam:

Fonte: Sistematizagdo propria

A analise da importancia atribuida aos fatores, decomposta por tipologia de clientes empresariais
(Quadro 29) demonstra as seguintes relagdes:

e Adimensdo das empresas é pouco explicativa das preferéncias relativas aos estabelecimentos
postais frequentados, ao contrario do que acontece com a sua localizacao.

e A localizagdo é fator explicativo da importancia dada a critérios como a qualidade do
atendimento, o tempo médio de espera ou o custo de deslocacdo que sdo critérios mais
valorizado pelos clientes urbanos.

e Os custos de deslocacdo sdo mais valorizados pelas empresas localizadas em zonas urbanas —
porventura porque nas zonas urbanas o parqueamento pago é provavelmente mais frequente
— e pelas empresas de média dimensao.

e Por sua vez, as empresas localizadas nas zonas rurais ddo mais importancia aos critérios de
facilidade de estacionamento, nao ter custo de estacionamento e identificagdo com o tipo de
clientes que frequentam o estabelecimento. A facilidade de estacionamento é mais valorizada
nas zonas menos urbanas pela maior utilizagdo de carro para aceder aos estabelecimentos
postais.

e A proximidade é valorizada de forma transversal e similar por todos os tipos de empresas.

e O horario de funcionamento é ligeiramente mais valorizado por micro empresas.
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Quadro 29 - Hierarquia de importdncia dos critérios de selecio dos estabelecimentos postais por tipologia dos clientes
empresariais (%)

PORTIPO PORTIPO DE
DE EMPRESA LOCALIDADE POR SECTOR
TOTAL RA

MICRO | PEQUENAS | MEDIAS RURAL U:;:‘I\IID URBANO AGIEIFC,:EJ;'JAU INDUSTRIA CONSTRUC;!D OMERCIO| HOTELARIA SERVICOS

(n=2301)] (n=470) | (n=156) (n=202) | "oy | (n=2368) In-127) (n=252) (n=236) (n=520) | (n=206) (n=1526)
IMPORTANCIA
DOS CRITERIOS
PROXIMIDADE A
EMPRESA/ 65,6 656 651 654 67,7 63,8 657 66,8 50,1 69,2 64,2 623 675
INSTITUIGAD

UALIDADE DO

E\ITENDIMENTO 57,4 57,6 53,0 489 43,3 56,5 58,7 56,2 50,1 54,8 53,6 559 60,5
TEMPO MEDIO DE

ESPERA DESDEA

CHEGADA ATE 444 443 48,0 43,1 34,4 38,0 46,2 31,1 42,8 483 408 454 48,1
COMEGAR A SER

ATENDIDO

HORARIO DE
runcionavento | 43,9 44,01 39,3 39,5 455 454 43,5 41,4 445 33,3 47,1 48,0 43,6

FACILIDADE DE
FeraconmETo 299 297 359 319 443 327 283 373 345 424 285 233 280

NAO TER CUSTO DE

esTaclonamento | 122 15,5 14,4 22,9 31,3 20,5 13,4 19,7 | 20,9 19,7 176 11,1 134
COMODIDADE

E CONFORTO 12,0 12,0 13,2 109 58 11,4 12,6 9,6 18,4 9,9 148 17,5 10,2
NO INTERIOR

VARIEDADE DE

SErvicospostAls 11,3 11,3 106 13,1 6,7 10,3 11,8 12,0 | 10,1 10,2 129 13,0 104
DISPONIVEIS

CUSTO DA

DESLOCACAO 98 97 11,7 133 48 83 104 119 149 6,0 116 9,6 8,7
IDENTIFICAGAO

COM O TIPO DE

CLIENTES QUE 38 39| 23 0,7 82 59 31 5,7 3,0 1,1 2,9 6,7 3,8
FREQUENTAM A

ESTAGAD/POSTO

TER CONTRATO
PARA ENTREGA 3,5 3,5 3,1 6,6 36 58 3,2 5,6 8,2 0,6 4,5 3,9 2,6
NESSA ESTAGAO
ESTAR LOCALIZADA
EM CENTRO 1,6 1,6 2,2 - 1,3 04 1,8 0,7 0,9 1,9 1,2 2,7 1,8
COMERCIAL ) ] ) ‘
Base: lotai de inquiridos que utilizaram estagoes / postos de correio (N=28885)
P31. Nos fatores que Ihe li hd pouco, indique os trés que considera mais importantes para selecionar as estacdes/postos de
correio que mais frequentam:

Fonte: Sistematizagdo propria

A aplicacdo de andlise fatorial de componentes principais nos moldes descritos nos clientes
residenciais demonstra homogeneidade dentro de cada um dos quatro atributos estruturais que
explicam a preferéncia dos clientes (Figura 29).
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Figura 29 — Atributos explicativos da sele¢éio de estabelecimentos postais dos clientes empresariais (%)

' COMPONENTES
EMPRESARIAIS| 1 | 2 [ 3 | &
(n=3050)
QUALIDADE DO ATENDIMENTO 799 | - - -
CARACTERISTICAS
DA QUALIDADE TEMPO MEDIO DE ESPERA DESDE A 797 | - ) )
DE SERVICOS CHEGADA ATE COMEGAR A SER ATENDIDO | /
HORARIO DE FUNCIONAMENTO ,708 | - - -
NAO TER CUSTO DE ESTACIONAMENTO - 872 | - -
FACILIDADE !
DE ACESSO
o~ FACILIDADE DE ESTACIONAMENTO - ,850 | - -
- ®,
NA SELECAO DOS @ CUSTO DA DESLOGAGAO 521 - -
ESTABELECIMENTOS [
POSTAIS
OS CLIENTES [
VALORIZAM... IDENTIFICAGAO COM O TIPO DE CLIENTES ) 875 | -
CARACTERISTICAS QUE FREQUENTAMA ESTAGAO/POSTO ’
ESTRUTURAIS DOS
ESTABELECIMENTOS COMODIDADE E CONFORTO NO INTERIOR - - ,701| -
e & @
m VARIEDADE DE SERVIGOS POSTAIS ) ca6 | -
DISPONIVEIS ’

PROXIMIDADE

Método de Extracdo: Andlise de Componentes Principais.
Método de Rotagdo: Varimax com Normalizagdo Kaiser.
Total de Varidncia Explicada: 73,5%

PROXIMIDADE DA EMPRESA/ INSTITUIGAQ --.

Fonte: Sistematizagdo propria.

4.2.2.2
de acesso

Influéncia dos servigos postais na selegao dos estabelecimentos postais e outros pontos

A avaliagdo da influéncia dos servigos postais utilizados na sele¢do dos estabelecimentos postais foi
efetuada junto dos clientes residenciais e empresariais que utilizam mais que um tipo de

estabelecimento.
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Quadro 30 — Ponto de acesso a rede para cada tipo de servico postal pelos clientes residenciais que utilizam mais do que um
ponto de acesso a rede postal (%)

w RESIDENCIAIS

(n=357)

ESTACOES DECORREIOS 59,8 59,6 76,6 71,4

MARCOS DO CORREIO 7,4 13,9 - -

m POSTOS DE CORREIO 18,9 17,7 19,6 19,7
i

CAIXAS DE CORREIO

mﬁ“ﬂ@g@ LOCALIZADAS NO 6,2 7,5 - -

EXTERIOR DE ESTACOES

. A LOCAIS DE
% n YT RECECAO/ENTREGADE 8,2 1,3 3,8 8,9
ENCOMENDAS

Base: Clientes residenciais gue utilizam mais de um ponto de acesso arede postal
P27/P28/P29. Qual o local ou ponto de acesso postal que mais utiliza, a titulo particular para cada servi¢o?

Fonte: Sistematizagdo propria

E relevante a percentagem de clientes empresariais (20,2%) que, utilizando mais de um tipo de ponto
de acesso a rede postal, preferem o envio de cartas ndo registadas em marcos do correio (Quadro 31).

Quadro 31 - Ponto de acesso a rede para cada tipo de servigo postal pelos clientes empresariais que utilizam mais do que um
ponto de acesso a rede postal (%)

[
m EMPRESARIAIS

e
[<e]

m ESTACOES DE CORREIOS 81,9 62,0 82,9 54,1
m POSTOS DE CORREIO 11,4 7,8 16,5 12,7
-
E MARCOS DO CORREID. 12,0 20,2 = -

CAIXAS DE CORREIO

oo EEE Locauzapasno | 12,3 8,8 - -

EXTERIOR DE ESTACOES

LOCAIS DE
\i‘ n ¥Y RECECAO/ENTREGA DE 3,0 0,8 0,5 =
- ENCOMENDAS

Base: Clientes empresariais que utilizam mais de um ponto de acesso a rede postal
P27/P28/P29. Qual o local ou ponto de acesso postal que mais utiliza, a titulo particular para cada servico?

Fonte: Sistematizagdo propria
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4.2.2.3 Fidelizagdo aos locais fisicos

Apds conhecimento dos critérios de selecdo e dos habitos de acesso aos varios tipos de
estabelecimentos postais e outros pontos de acesso, importa finalizar a compreensdo dos
comportamentos dos clientes face a localizagao propriamente dita.

A pesquisa qualitativa identificou trés possibilidades: fidelizacdo exclusiva (com utilizacdo de uma
localizacdo), fidelizagdo partilhada (os clientes utilizam duas ou trés localizagGes, selecionando em
cada momento a mais adequada) e nao fidelizagdo (a sele¢ao ocorre em cada caso).

Os resultados quantitativos refletem a realidade de uma fidelizagdo exclusiva tanto por clientes
residenciais como para clientes empresariais, independentemente do estabelecimento postal (Figura
30). Contudo, se para os clientes empresariais a fidelizagao exclusiva é bastante patente em todos os
estabelecimentos, nos residenciais essa fidelizacdo — sendo também evidente — esbate-se um pouco,
principalmente no caso dos marcos de correio, onde 23,5% admite frequentar qualquer um,
dependendo da situacgao.

Figura 30 — Comportamentos de fidelizagdo a localizagdo fisica dos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso
frequentados pelos clientes residenciais e empresariais (%)

dlp @B @B (@ (@@

(n=613) (n=371) (n=265) (n=94) (n=241) (n 389) (n=202) (n=399)

8,3 | 4.2 |

FREQUENTAM
um
QUALQUER,
DEPENDENDO
DASITUACAO

235 25,8 121

FREQUENTAM
DOIS OU TRES
DIFERENTES

FREQUENTAM
SEMPREO
MESMOS

ESTAGOES POSTOS LOCAIS DE RECEGAO MARCOS CAIXAS DE CORREIO
DE DE JENTREGA DE DO LOCALIZADAS NO

CORREIOS CORREIO ENCOMENDAS CORREIO EXTERIOR DE ESTACOES

X -— o]
¥ b=
Base: Total de clientes que utilizam cada um dos locais postais

P18. Das opgdes que Ihe vou ler, para cada um dos locais e estabelecimentos postais que utilizou nos dltimos 12 meses, qual das seguintes
situacBes & mais representativa do seu caso?

Fonte: Sistematizagdo propria

Os clientes residenciais, apesar de evidenciarem elevado grau de fidelizacdo a localizagao fisica,
demonstram que esta é motivada esmagadoramente por razdes funcionais, associadas a proximidade
ou conveniéncia de utilizagdo (Quadro 32).
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Quadro 32 - Razbes de fidelizacGo a localizagGo especifica dos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso
frequentados pelos clientes residenciais (%)

ESTABELECIMENTOS POSTAIS FREQUENTADOS
— - E—
\i,_mﬂ
W LOCAIS DE H CAIXAS DE CORREIO
ESTA(}ﬁES POSTOS RECE(;KGIENTREGA MARCOS LOCALIZADAS NO
DE CORREIOS DE CORREIOS DE ENCOMENDAS DO CORREIO EXTERIOR DE ESTACE}ES
(n=1768) (n=559) (n=219) (n=184) (n=150)
E (SA0) PROXIMA(S) DE CASA 77,6 81,8 66,2 75,7 68,0
E (SAD) PROXIMA(S) DO
EMPREGO 28,3 30,3 28,9 37,7 26,7
E [SA0) PROXIMA(S) DO
ESTABELECIMENTO DE ENSINO 2,7 4,9 6,2 9,4 6,6
DOS FILHOS
E (SAO) PROXIMA(S) DE
ESTABELECIMENTO COMERCIAL 3,5 3,0 8,6 8,9 9,9
QUE FREQUENTA
O HORARIOE MAIS ADEQUADO 17,1 13,7 27,6 17,4 26,1
O TEMPO DE ESPERA E MENOR 14,5 14,4 21,5 = =
TEM MELHOR ATENDIMENTO 12,5 12,5 9,4 - -
TEM SERVICOS QUE OUTROS
NAO TEM 3,8 L7 3,8 - ;
TEM MELHOR AMBIENTE 3,2 2,8 4,6 - -
E CLIENTEDO
ESTABELECIMENTO NOUTROS = - 9,0 = -
PRODUTOS
EAUNICA ALTERNATIVA 2,9 2,2 - - -
E PARA ONDE VAI A O CORREIO
REGISTADO/ENCOMENDAS 1,0 0,6 3,8 - :
Base: Total de clientes residenciais que sdo fieis ou parcialmente fieis a localizacdo dos estabelecimentos postais
P19A/B/C/D/E. Quais os principais motivos para escolher o tipo de estabelecimento postal que frequenta?

Fonte: Sistematizagdo propria
SINTESE CONCLUSIVA

A informacao recolhida relativa ao processo de sele¢do dos estabelecimentos postais e outros pontos
de acesso suporta as seguintes conclusdes:

= QOs critérios de selegao dos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso sdo similares
entre os clientes residenciais e os clientes empresariais.

= Em termos hierarquicos, a selecdo é efetuada, em primeiro lugar, em fun¢do da proximidade,
seguida da percegdo da qualidade de servigo, hordrio de funcionamento e perce¢do do tempo
médio de espera até atendimento, existindo inversdo destes dois ultimos atributos entre os
clientes residenciais e empresariais.

= Dos 12 atributos analisados, ambas as tipologias de clientes consideram-nos no processo de
selecdo de estabelecimentos postais, sendo suscetiveis de aglutinar em macro atributos:
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caracteristicas da qualidade de servicos, facilidade de acesso, carateristicas estruturais dos
estabelecimentos e proximidade.

= QOs clientes residenciais e empresariais evidenciam comportamentos de fidelizagdo a
localizacdo fisica dos estabelecimentos postais que frequentam, mas por razbes de
proximidade e conveniéncia e ndo por envolvimento emocional com o espa¢o ou com 0s
colaboradores, ainda que este possa existir em algumas tipologias de clientes.

4.2.3 Caracteristicas da deslocacao aos estabelecimentos postais

A compreensdo pormenorizada das necessidades dos clientes residenciais e empresariais face ao
acesso a estabelecimentos postais requer conhecimento objetivo sobre as caracteristicas da
deslocacdo. Este conhecimento emerge como requisito essencial para a analise e eventual reconversao
da composicdo da rede atual de estabelecimentos postais.

A revisdo bibliografica permitiu evidenciar que a composicdao da rede de estabelecimentos postais
tende a ser estruturada em funcdo de dois eixos estruturais: Caracteristicas das orientaces publicas
sobre o setor e caracteristicas da densidade da rede atual, com os consequentes requisitos de distancia
e custos “impostos” aos clientes.

A presente pesquisa contém informacao relativa a percecao dos clientes residenciais e empresariais
relativamente aos requisitos para acesso aos estabelecimentos postais.

A pesquisa qualitativa identificou a necessidade de recolher informagdo nas seguintes componentes,
as quais, na perspetiva dos clientes, configuram o respetivo perfil de necessidades:

e Momentos de deslocagdo aos estabelecimentos postais.
e Meios de transporte utilizados na deslocacao.

e Custos com a deslocacdo.

e Distancia até aos estabelecimentos postais.

4.2.3.1 Momentos de deslocagdo aos estabelecimentos postais

A esmagadora maioria dos clientes residenciais e empresariais ndo possuem rotinas assiduas de
deslocacdo aos estabelecimentos postais em termos dos dias em que acedem aos estabelecimentos
postais (Figura 31).
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Figura 31 — Deslocagdio a estagdes ou postos de correio por dias da semana (%)
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Base: Total de clientes que utilizaram estacgdes de correios
P22. Normalmente em que dias da semana frequenta as estaces de correio?

Fonte: Sistematizagdo propria

De entre os cerca de 13% de clientes residenciais e empresariais que possuem dias especificados
constata-se distribuicdo similar entre os dias Uteis, ainda que com ligeira prevaléncia nas 62s feiras no
caso dos clientes empresariais.

A rotina de deslocagdo aos estabelecimentos postais tende a ser mais evidente no que diz respeito aos
horarios de acesso, sendo constatdvel que cerca de metade dos clientes, residenciais e empresariais,
admite ter momentos especificos para aceder aos estabelecimentos postais (Figura 32).

Os clientes residenciais com rotina horaria distribuem a deslocagdo pelo periodo matinal (20,3%),
periodo de almogo (6,4%) e periodo da tarde (20,7%). A utilizagdo no periodo pds 18h, apenas é
referenciada por 3% dos clientes residenciais.

Os clientes empresariais com rotina horaria acedem aos estabelecimentos postais maioritariamente
no periodo 14h-18h (27,6%). A utilizagdo no periodo de almogo apenas é concretizada por 6,8%.

Figura 32 - Momentos de deslocagdo as estagbes ou postos de correio (%)
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Base: Total de clientes que utilizaram esta¢Bes/postos de correios
P21.Normalmente em que hordrio frequenta, a titulo particular, as estag8es/postos de correio?

Fonte: Sistematizagdo propria
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4.2.3.2 Meios de transporte utilizados na deslocagao

A pesquisa qualitativa evidenciou a potencial existéncia de relagdo entre o meio de transporte utilizado
e os limites de distancia fisica e/ou temporal aceitaveis para a deslocagio.

Os clientes residenciais fazem deslocacdo aos principais estabelecimentos postais e outros pontos de
acesso a pé ou de carro (Figura 33).

A deslocacdo através de carro € maioritaria no acesso a estacGes de correio e caixas de correio exterior.
O acesso a postos de correio (52,2%) e a marcos de correio (53%) é efetuado maioritariamente a pé.

Figura 33- Meio de transporte mais utilizado pelos clientes na deslocagdo aos estabelecimentos postais e outros pontos de
acesso (%)

n|® iy

i

B ® ®
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JENTREGA DE LOCALIZADAS NO
CORREIOS CORREIO ENCOMENDAS CORREIO EXTERIOR DE ESTA!;E)ES

Base: Total de clientes residenciais que utilizaram cada um dos locais postais

P20. Normalmente, qual o meio de transporte que mais utiliza, a titulo particular, na deslocacdo para:
Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

Os clientes que habitam em zonas rurais deslocam-se maioritariamente de carro até as estagdes de
correio e as caixas de correio exteriores. Ao invés, os clientes destas zonas, que frequentam postos de
correio, deslocam-se sobretudo a pé (Quadro 33).

Os clientes vulneraveis tendem a deslocar-se, maioritariamente, a pé.

Os clientes com idade entre os 25-54 anos tendem a privilegiar o carro para aceder aos
estabelecimentos postais.
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Quadro 33- Meio de transporte mais utilizado por cada tipologia de clientes residenciais na desloca¢céo aos
estabelecimentos postais e outros pontos de acesso (%)

ESTABELECIMENTOS FREQUENTADOS

4 [ comes ) ESTACOEY] posTOS (o SN _ LOCAISDH = \1npcos i CIXAS DE CORREIO)
wRESIDENCIAIS W DE CORREIOY) m DE CORREIOY) ‘i R%Eagﬁ::g:ii‘; i DO CORREIO [P EE L:g":;;%?g;
1 ﬁ e JouTrOS 1 ﬁ' e fouTros| 1 ﬂ (ol fouTros| i ﬂ [ o 1‘_ ﬂ [y
[] PORTIPO DE
LOCALIDADE
RURAL 34,1608 48 0,4158938,2 2,0 09194754 4,0 1,3|40,4 50,6 9,0 |30,4 61,3 8,3
SEMI URBANO 39,955,7 4,2 0,2155,242,7 2,1 - |28,067,9 41 - |38,6 583 3,1 42,2 52,5 5,3
URBANO 46,4 48,2 49 0,5)46,8 48,5 4,7 - |29,666,4 3,9 - |56,1 40,8 3,1 |44,1 51,2 4,7
PGRGRALIDE
VULNERABILIDADE
VULNERAVEIS 52,741,8 54 0,1]65,729,1 45 0,7|36,160,0 3,2 0,6|57,6 39,0 3,4 |38,7 51,7 9,6
nAovunerdvers (40,7 54,2 46 0,6 |147,0499 3,0 0,1|25969,9 4,2 - |51,1 449 4,0 |44,0 52,4 3,6
PGRIDADE
15-24 39,849,7105 - |53,440,9 5,7 - |36,047,816,2 - |48,8 405 10,6|57,3 26,8 15,9
25-34 41,853,8 3,8 0,6|49,047,2 33 0,5|24471,3 43 - |47,6 458 6,6 |43,8 494 6,8
35-44 40,0576 1,8 0,6 |45,153,0 1,9 - |32,165,5 2,5 - |55,7 40,6 3,7 |429 56,2 0,8
45-54 37,556,362 - |44953,1 20 - |4,6 8838 5,6 1,0|41,1 555 3,4)|278 67,1 5,0
55-64 489 46,4 3,7 09486440 73 - |38360,6 1,0 - |52,6 46,2 1,2 |550 36,3 8,7
65-74 53,4390 74 0,2|81,2176 1,3 - |43,756,3 - - 1709 27,6 1,4 (37,0 588 4,1
MAIS DE 74 70,0256 44 - |75915,0 55 3,6|66,733,3 - - 173,6 26,4 - |100,0 - -
1 DESLOCACAO EDESLGCA-;I\ODE el DESLOCACAO DE
APE CARRO /MOTA TRANSPORTES PUBLICOS
Base: Total de clientes residenciais que utilizaram cada um dos locais postais
P20. Normalmente, qual o meio de transporte que mais utiliza, a titulo particular, na deslocacdo para:
Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

Existe uma maior proporgao de clientes empresariais, face aos residenciais, a utilizar automodvel para
aceder aos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso, particularmente quando as empresas
estdo localizadas em zonas rurais (Quadro 34). Também as empresas de média dimensdo sdo mais
utilizadoras do automdével face as restantes.

84



Quadro 34- Meio de transporte mais utilizado por cada tipologia de clientes empresariais na deslocagéo aos
estabelecimentos postais e outros pontos de acesso (%)

ESTABELECIMENTOS FREQUENTADOS
|qge I = ol G o | oo
t | &|amlomo| 2@ || #| @l ] 2 |@ —
] ron o or
micRo 46,4 53,2 04 0,1 [39,8 59,2 1,0 |49,2 50,8 - |[55,0 450287 71,0 - -
PEQUENA 31,5 67,0 1,5 - |258 729 1,4 |67 868 65 [563 43,7169 823 08 -
MEDIA 236 757 - 07 (173 82,7 - |65 935 - |774 226|145 855 - @ -
J [t
RURAIS 243 755 0,3 - (40,0 60,0 - |23,7 76,3 - |46,1 539|164 83,6 - -
ssvivrsanos 38,7 61,3 - | - [30,2 69,8 - [11,5 885 - [345 655|368 63,2 - @ -
URBANOS 48,1 51,3 0,5 0,1 [41,9 56,4 1,7 |54,4 453 0,3 |57,3 42,7275 72,1 - 04
ROMICULTURAE 352 64,7 0,2 - |29,3 70,7 - - 100,0 - |[38,7 61,3[23,1 769 - -
INDUSTRIA 30,1 69,8 - 0,1 |26,7 64,7 85 |31,4 686 - |51,1 489|116 884 - -
consrucio 30,8 68,3 0,9 - (20,3 79,2 0,5 [21,4 78,6 - |459 54,1394 60,6 - = -
COMERCIO 43,1 56,4 0,5 - [36,9 63,1 - |69,6 30,4 - |43,6 564|134 866 - -
HOTELARIA 49,6 504 - - |[71,1 28,9 - |49,4 50,6 - |67,2 32,8319 681 - -
SERVICOS 51,4 47,9 0,6 0,1 |459 52,5 1,6 |64,7 34,8 0,5 |63,4 36,6 34,7 64,6 0,1 0,6
3 oo @ascacione G pooio
Base: Total de clientes empresariais que frequentam cada um dos estabelecimentos
P20. Normalmente, gqual o meio de transporte que mais utiliza, a titulo particular, na deslocacdo para:
Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

4.2.3.3 Gastos com a deslocagao

A distancia-custo aparenta ndo ser varidvel relevante para os clientes dos estabelecimentos postais,
visto que apenas 5,9% dos clientes residenciais e 5% dos clientes empresariais a referenciam quando
questionados sobre o valor gasto na sua deslocagdo (Quadro 35).

De entre os clientes residenciais, 44% assumem a inexisténcia de gasto com a desloca¢do aos
estabelecimentos postais, sobretudo por ser efetuada a pé. Para 20,8% a inten¢do de deslocagdo em
conjunto com outras atividades do dia, contribui para ndo conseguir especificar o custo com a
deslocacdo (Ex: colocacdo de objeto postal na caixa do correio exterior, nos percurso de deslocagao
casa-emprego em automovel). 29,0% dos clientes residenciais ndo assimilaram ainda os custos com a
desloca¢do, mesmo que efetuada através de carro. De entre os restantes 5,9% que possuem perce¢ao
de gasto, constata-se que, em média, estimam um gasto de €1,76.

O perfil da percec¢do dos clientes empresariais que ndo conseguem estimar custos, face aos gastos com
a deslocagdo é similar ao perfil da perce¢do dos clientes residenciais, com a diferenca de 14% dos
clientes empresariais utilizarem carro da empresa. De entre os 5% que percecionam existéncia de
custos, o respetivo valor médio atinge €2,75.
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Quadro 35 — Percegdo de gastos com a deslocagdo aos estabelecimentos postais (%)

o CLIENTES (] CLIENTES
w RESIDENCIAIS m EMPRESARIAIS
(n=2349) (n=2653)
@ NAO GASTA DINHEIRO 44,0 44,7
f NAO PENSOU NISSO 29,0 21,3
NAO SABE 20,8 14,9
E‘ UTILIZA CARRO
0"=0 DA EMPRESA ) 14,0
€ GASTA DINHEIRO 5,9 5,0
MEDIA MEDIA
€1,76 €2,75
Base: Total de clientes
P24. Em média, quanto gasta, em euros, no caminho de ida e volta a estacdo/posto de correio que mais utiliza?

Fonte: Sistematizagdo propria

4.2.3.4 Distancia para acesso aos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso

A producdo cientifica referenciada na revisdo de literatura deixou claro que a distancia quilométrica é
a unidade de medida menos ambigua, quer no processo de inquirigdo, quer no processo de
implementagdo de acGes por parte dos reguladores, sendo claramente privilegiada para a configuracado
da rede postal a disponibilizar pelos operadores postais. Ndo obstante, na presente pesquisa, para
além da distancia quilométrica, os inquiridos também foram solicitados a referenciar a distancia em
tempo, tendo em consideragdo o meio de transporte mais utilizado para aceder aos estabelecimentos
postais e outros pontos de acesso. Para efeito de quantificagdo da deslocagao em distancia e tempo
foi efetuada a viagem de ida e volta ao estabelecimento postal e outros pontos de acesso mais
utilizado. No caso dos marcos de correio, sé foi considerada a viagem de ida, o que deve ser
considerado na analise da informagdo a seguir descrita.

Os resultados obtidos demonstram forte similitude das percec¢Ges dos clientes residenciais e
empresariais, quer na distancia quilométrica, quer na distancia de tempo por tipologia do ponto de
acesso a rede postal (Figura 34).

A deslocagdo as estacOes de correio implica percorrer uma distancia média de 3 km para ambas as
tipologias de clientes, requerendo 13 minutos de viagem.

A deslocagdo a postos de correio implica percorrer uma distancia média de 2,4 km para os clientes
residenciais e 2,9 km para os clientes empresariais, sendo similar o tempo requerido (11 minutos)
nessa viagem.
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Os utilizadores dos marcos postais fazem, em média, uma viagem de ida de 2,3 km, em 10 minutos, no
caso dos clientes residenciais e 1,5 km, em 9 minutos, no caso de clientes empresariais, para aceder
ao ponto de acesso mais utilizado dessa tipologia.

A deslocagdo a caixa de correio localizada no exterior é similar a deslocagao as esta¢des de correio,
porgue na maioria dos casos existe similitude na localizacao.

Os utilizadores residenciais de lojas parceiras dos operadores postais fazem uma deslocacdao média de
3,5 km, em 12 minutos, enquanto os empresariais percorrem 2,8 km, em 11 minutos. Mais do que
reduzir a distancia, este tipo de estabelecimento pretende agir na conveniéncia de horarios e facilidade
de acesso, pelo que os utilizadores revelam predisposi¢ao para, no minimo, percorrer a mesma
distancia requerida para aceder a esta¢des de correio.

Figura 34 - Distdncia e tempo requeridos para uma viagem de ida e volta a pontos de acesso a rede postal, por tipologia
(média em km e minutos)

a0,
s
wr L
| "] MARCOS DE .
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ESTACOES DE POSTOS DE EXTERIOR ENTREGA DE
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°
P resommcns | 30 | 13 24 | 11 23 | 10 30 | 13 35 | 12
KM MINUTOS KM MINUTOS KM MINUTOS KM MINUTOS KM MINUTOS
®
mEMPRESARIAIS 2,9 14 2,9 11 1,5 9 2,8 17 2,8 11
KM MINUTOS KM MINUTOS KM MINUTOS KM MINUTOS KM MINUTOS

Base: Total de clientes porlocal habitual
P23. Normalmente, quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, na deslocacdo ao estabelecimento mais utilizado?

Fonte: Sistematizagdo propria

Apesar da distancia média de ida e volta as estagdes representar 3 km, constata-se que 67,7% dos
clientes residenciais e 70,8% dos clientes empresariais percorrem, no maximo, 2 km no percurso
integral (Figura 35).
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Figura 35- Distribuicdo da distdncia as estagdes de correio (%) e tempo médio de deslocagdo

[ ] [ ]
ESTACOES DE w RESIDENCIAIS ﬂ EMPRESARIAIS
CORREIOS (n=1530) (n=2316)
E"k] DISTANCIA TEMP_O MEDIO @ DISTANCIA TEMPp MEDIO
{minutos) (minutos)
ATE 500M 25,7 8,13 26,7 8,15
>501M-1KM “ 11,17 13,15
>1KM -2 KM 21,7 15,04 12,84
>2 KM -5KM 18,6 14,44 13,33
>5KM —10 KM 8,6 18,41 . 7,5 17,81
>10KM I 51 28,71 I 45 28,51
Base: Total de clientes que utilizam as estagdes de correio
P23.Vou pedir-lhe que me indigue quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:

Fonte: Sistematizagdo propria

Em termos da deslocagdo aos postos de correio, constata-se que 72% dos clientes residenciais e
65,2% dos clientes empresariais fazem uma deslocagdo até 2 km (Figura 36).

Figura 36 — Distribui¢do da distdncia aos postos de correios (%) e tempo médio de deslocagéo

[ ]
POSTOS DE -3 RESIDENCIAIS ﬂ EMPRESARIAIS
CORREIO w (n=578) (n=355)
- ] TEMPO MEDIO n <§™» TEMPO MEDIO
EI] DISTANCIA % [minutos) @ DISTANCIA | % (minutos)

>500 M — 1 KM 21,9 9,86 m 10,83

> 1KM -2 KM 14,5 12,57 m 9,88

>2 KM —5KM 16,0 12,61 m 11,17

>5 KM — 10KM E 20,05 H 17,90

> 10KM I 32 31,69 I 4,2 25,11
Base: Total de clientes que utilizam postos de correio
P23. Vou pedir-lhe que me indique quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:

Fonte: Sistematizacdo propria

A quantificacdo da deslocagdo a marcos de correio pode incluir alguma ambiguidade por efeito da
heterogeneidade de contextos em que se situam. Com efeito, a pesquisa qualitativa demonstrou que
a utilizacdo deste ponto de acesso pode ser efetuada com deslocacdo exclusiva a partir de casa (ida e
volta) ou ser incluida em situacdes de deslocagdo por outro motivo (Ex: deslocacdo para o emprego).
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Ainda que os clientes residenciais, utilizadores de marcos de correios, percorram, em média, 2,3 km
até os mesmos, constata-se que 66,6% se deslocam, no maximo, 1 km. O mesmo acontece com 69,5%

dos clientes empresariais (Figura 37).

Figura 37 — Distribui¢do da distdncia aos marcos de correios (%) e tempo médio de deslocagéo
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Base: Total de clientes que utilizam marcos de correio
P23.Vou pedir-lhe que me indique quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:
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Fonte: Sistematizagdo propria

O perfil de distribuicdo da deslocacdo as caixas de correio exteriores é similar as estacdes de correio,
por efeito da similitude da sua localizagao (Figura 38).

Figura 38 — Distribuigdo da distdncia as caixas de correio externas (%) e tempo médio de deslocagdo
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9,33
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Base: Total de clientes que utilizam caixas de correio localizadas no exterior das estagdes
P23. Vou pedir-lhe que me indique quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:

Fonte: Sistematizacdo propria

No que diz respeito a distancia e tempo de deslocacdo aos locais de rececdo e ou entrega de
encomendas, também pode ocorrer alguma ambiguidade no seu calculo, pelo mesmo efeito
referenciado nos marcos de correio.
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A selecdo destes locais tende a ser concretizada por dois tipos de razdes: ou por proximidade fisica
efetiva (neste caso a deslocacdo tende a ser efetuado a pé) ou por conveniéncia no acesso (neste caso
tendem a ser selecionados locais tendencialmente mais longinquos, mas mais convenientes em termos
de horarios e/ou na facilidade de acesso através de automovel). A deslocacdo maxima de 2 km (ida e
volta) é efetuada por 58,1% dos clientes residenciais e por 67,4% dos clientes empresariais (Figura 39).

Figura 39 — Distribuig¢do da distdncia aos locais de receg¢éo / entrega de encomendas (%) e tempo médio de deslocagdo

@
u
i [ ]
LDC@STEQ:CDEEAOI 'i RESIDENCIAIS m EMPRESARIAIS
ENCOMENDAS (n=238) (n=84)
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Base: Total de clientes que utilizam locais de rececdo/entrega de encomendas
P23. Vou pedir-lhe que me indique quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:

Fonte: Sistematizagdo propria

Deslocacdo em funcdo do meio de transporte

Os tempos médios inerentes a deslocacdo a cada estabelecimento postal ou outro pontos de acesso
sdo naturalmente influenciados pelos meios de transporte utilizados. Nao se verifica uma diferenca
relevante entre clientes residenciais (Figura 40) e clientes empresariais (Figura 41).

Em média, a deslocagdo a pé efetuada pelos clientes residenciais nunca atinge 1 km no percurso de
ida e volta, variando entre 0,4 km nos marcos de correio e 0,8 km nas estagdes de correio. Os clientes
empresariais possuem perfil similar.

A deslocacdo de carro, em média, ndo ultrapassa 5 km, sendo similar entre os dois tipos de clientes,
ainda que os extremos estejam com clientes empresariais, variando entre 3,2 km (marcos de correio)
e 5 km (estacGes de correio e locais de rececao e entrega de encomendas).

A deslocacdo através de transportes publicos é pouco utilizada, também evidenciando duracdo média
similar entre os tipos de clientes.
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Figura 40 — Distdncia e tempo de deslocagdo a cada estabelecimento postal ou outro ponto de acesso em fun¢éo do meio de
transporte mais utilizado pelos clientes residenciais (%)
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e[} io | [Eporis s [ mtes
TR ESTAGOES : 46K 13 Mi i
m ok correros || 59:8 0,8 Km 13 Min ,6 Km in 7,1 Km 21 Min
POSTOS 18,9 0,6 Km 11 Min 4,3 Km 12 Min 6,4 Km 18 Min
DE CORREIO
——  LOCAISDE
RECECAO/ a2 f . .
n ENTREGA DE ) 0,5Km 11 Min 4,6 Km 12 Min 6,1 Km 18 Min
El
B MARCOS
E DE CORREIO 7,4 0,4 Km 8 Min 4,2 Km 11 Min 8,6 Km 38 Min
— CAIXAS DE CORREIO)
B oo || 6,2 0,7km || 12Mmin 4,7km || 12Mmin 82Km | 21Min
DAS ESTACOES

Nota: Leitura em linha

Base: Total de clientes residenciais que utilizam cada local postal
P23. Vou pedir-lhe que me indique quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:

Fonte: Sistematizagdo prop

ria

Figura 41 — Distdncia e tempo de deslocagdo a cada estabelecimento postal ou outro ponto de acesso em fung¢éo do meio de
transporte mais utilizado pelos clientes empresariais

N ~ DESLOCACAO DE DESLOCACAO DE
ﬂ EMPRESARIAIS g't 2EP5E.LE‘E’:§:; CARRO /MOTA TRANSPORTES
B {n=1592) PUBLICOS (n=16)

~ “j 3 TEMPO o " TEMPO . T TEMPO
DISTANCIA "J o z DISTANCIA] %) : DISTANCIA] '.'_)_-." z
e | e G | e R
ESTACOES DE 81,9 0,7 Km 12 Min 5,0 Km 15 Min 6,2 Km 20 Min
CORREIOS
CAIXAS DE CORREIOY
ocauzavas [ 12,3 0,6 Km 10 Min 4,8 Km 20 Min ; ;
i NO EXTERIOR
DAS ESTACOES
— MARCOS
E oecorreio || 120 | | 0AKm 6 Min 32km || 12Min ) ]
m P e [ 114 0,6 Km 11 Min 43 Km 11 Min 10,6Km || 30min
LOCAIS DE
3 =
RECECAQ, .
i\ il | NEY) 05Kkm || 11Min 50Kkm || 12 Min 2,0km || 10Min
ENCOMENDAS

Base: Total de clientes empresariais que utilizam cada local postal
P23. Vou pedir-lhe que me indique quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:

Fonte: Sistematizagdo prop

ria

91



Deslocacdo dos clientes residenciais aos pontos de acesso a rede postal

As carateristicas de deslocacdo de ida e volta, em distancia e tempo, também evidenciam diferencas
em fungdo do tipo de localidade de residéncia (Quadro 36) dos inquiridos.

Nas zonas rurais, a deslocagdao média de ida e volta aos pontos de acesso a rede é igual a 5,2 km para
as estacdes de correio, 2,3 km para os postos de correio, 3,5 km para os marcos de correio, 5,3 km
para as caixas postais exteriores e 6,2 km para os locais de rececdo e entrega de encomendas.

Nas zonas semiurbanas, a deslocacdao média de ida e volta atinge 3,8 km para as estacdes de correio,
2,1 km para os postos de correio, 2,9 km para os marcos de correio, 2,2 km para as caixas postais
exteriores e 4,7 km para as lojas parceiras de operadores postais.

Nas zonas urbanas a deslocacdao média atinge 2,4 km para as estacdes de correio; 2,5 km para os postos
de correio; 2 km para os marcos de correio; 2,8 km para caixas postais, localizadas no exterior e 3 km
para lojas parceiras (Quadro 36).

Apesar de as zonas urbanas possuirem ligeira vantagem na média da deslocac¢do quilométrica, tal ndo
se repercute de forma proporcional na deslocacdo em tempo, porque as diferencas dos trés tipos de
localizacdo sdo mais reduzidas quando medidas em minutos.

Quadro 36 - Distdncia média de ida e volta aos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso por tipologia de clientes
residenciais em quilometros e tempo (%)

ESTABELECIMENTOS FREQUENTADOS

® ] ot — CAIXAS DE CORREIO| . jmmm LOCAIS D
POSTOS MARCOS]| nisim o

RESIDENCIAI ] m H g LOCALIZADA %] RECECAO/ENTREGA

w DE CORREIOY po correro| W NO EXTERIOR 1" DE ENCOMENDA:

T B o | &

DISTANCIA] TEMPo |DISTANCIA| TEMPO |DISTANCIA TEMPO DISTANCIA TEMPO DISTANCIA

[] PORTIPO DE
LOCALIDADE
RURAL 52Km 16Min|2,3Km 11Min|3,5Km 12Min| 5,3Km 16Min | 6,2Km 17 Min
SEMI URBANO 38Km 14Min|2,1Km 11Min|2,9Km 9Min | 2,2Km 10Min | 47Km 13 Min
URBANO 24Km 13Min|25Km 12Min|2,0Km 10Min| 2,8Km 12Min | 3,0Km 11 Min

POR GRAU DE

VLILNERABILIDA

DE

VULNERAVEIS 2,7Km | 15Min | 2,1 Km 13Min |2,4Km 9Min | 3,4Km 13Min | 42Km 12 Min

NAO

oo emivas | 30Km 13 Min [2,5Km 11 Min|[2,3Km 10Min| 3,0Km = 12Min | 3,3Km 12 Min

p(m IDADE

15-24 29Km 13Min|2,2Km 11Min|2,7Km 12Min| 2,6 Km 11Min | 45Km 15 Min
25-34 2,5Km 11Min|2,2Km 9Min |2,1Km 9Min | 3,7Km 14Min | 40Km 12 Min
35-44 2,7Km | 12 Min | 2,6 Km 10 Min |2,30Km 12Min| 2,3Km 11Min | 2,8 Km 10 Min
45-54 3,7Km | 15Min | 2,5Km 12Min |3,1Km 11Min| 3,0Km 11Min | 4,6 Km 13 Min
55-64 3,3Km | 15Min | 3,3Km 13Min |2,0Km 7Min | 3,0Km 14Min | 3,1Km 11 Min
65-74 2,7Kkm 15Min | 1,3Km 14Min|1L,4Km 7Min | 4,4Km 16Min | 3,2Km 17 Min
MAIS DE 74 2,7Km 16 Min | 1,7 Km 14 Min | L0OKm 9Min | 0,5Km 5 Min 1L,7Km = 12 Min

Base: Total de clientes residenciais que utilizam cada local postal

P23. Vou pedir-lhe que me indique quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:

Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria
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No entanto, existem diferencas na distribuicdo do nimero de kms necessarios para aceder aos pontos
de acesso a rede postal, por tipo de ponto de acesso, visto que, no maximo, a desloca¢do de ida e volta
atinge 1 km, nas zonas rurais, para:

e 36,4% aceder a estacOes de correio (Quadro 37);
e 65,7% aceder a postos de correio (Quadro 37) ;
e 54,4% aceder a marcos de correio (Quadro 38) .

Nas zonas semiurbanas, a possibilidade de satisfazer as necessidades com deslocacao agregada até 1
km ocorre junto de:

e 39,4% para acesso a estaces de correio (Quadro 37);
e 58,5% para acesso a postos de correio (Quadro 37);
e 54,4% para acesso a marcos de correio (Quadro 38).

Nas zonas urbanas, o acesso com deslocacdo agregada até 1 km é configurado por:

e 49,2% dos que frequentam estagdes de correios;
e 51,3% dos que frequentam postos de correio;
e 69,5% dos que frequentam marcos de correio.

Quadro 37 - Distribui¢cdo da distdncia de ida e volta as estagées e postos de correio por tipologia de clientes residenciais (%)

ESTABELECIMENTOS FREQUENTADOS

@ RESIDENCIAIS n&ﬁ‘? ESTA(;f)ES DE CORREIO m POSTOS DE CORREIO

[ oo

RURAL 21,9 144 155 157 176 149 ] 41,9 23,8 12,1 85 8,8 4,9
SEMI URBANO 20,2 19,2 19,4 21,6 10,7 8,8 36,0 22,5 12,2 19,1 9,3 1,0
URBANO 27,5 21,7 23,3 18,6 6,4 25 30,9 20,4 16,9 20,2 8,38 2,8
[Fronemr e

VULNERAVEIS 293 225 193 158 88 44 | 41,0 261 13,8 8,0 8,2 2,7

NAO VULNERAVEIS 244 195 226 19,7 85 54 | 335 203 147 190 9,1 3,4

POR IDADE

15-24 226 255 201 203 44 70 |303 232 216 161 46 4,2
25-34 27,6 223 232 162 67 39 |397 165 138 175 115 1,1
3504 24,7 1950 223 251 58 32 |334 222 121 205 86 3,2
as-5a 205 19,6 22,8 167 128 7,7 |301 240 158 180 78 43
55-64 30,1 156 20,0 16,8 10,9 6,7 | 289 239 160 11,1 128 74
6574 27,4 19,9 22,7 150 11,0 4,0 | 496 227 139 94 37 07
MAIS DE 74 298 298 124 174 68 38 |504 254 71 57 11,4 -

Base: Total de clientes residenciais que utilizam cadalocal postal

P23.Vou pedir-lhe que me indique quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:

Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria
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Quadro 38 — Distribuigdo da distdncia de ida e volta aos marcos, caixas de correio no exterior das estagdes e lojas parceiras
por tipologia de clientes residenciais (%)

[ ]
w RESIDENCIAIS

OUTROS PONTOS DE ACESSO FREQUENTADOS

H MARCOS DE
CORREIO

wEE _ CAIXAS DE CORREIO LOCALIZADAS
& =2 NO EXTERIOR DAS ESTACHES

LOCAIS DE RECECAO/ ENTREGA
DEENCOMENDAS

W

PORTIPO DE
LOCALIDADE

li

RURAL
SEMI URBANO
URBANO

POR GRAU DE

VULNERABILIDADE]
VULNERAVEIS
NAO VULNERAVEIS

POR IDADE

15-24

65-74

MAIS DE 74

ATE
500M

> 500 M)
-1KM

> 1KM| > 2 KM
—2KM] -5KM

>5 KM

Zioid > 10k

ATE
500M

> 500 M|
-1KM

>1KM
-2KM

>2KM
-5KM

>5KM

o> 10k

ATE | >500M
500M | —1KM|

>1KM
—2KM

> 2 KM
-5KM

> 5 KM
—10K»I’1°K"

37,8°16,6" 5,2 15,8°11,8"12,9]
33,2°21,2°16,1°12,4°13,5" 3,6
42,0 27,5 9,1 7,0 9,7 47

49,5 18,5 4,8 10,5 11,1 5,7
37,0 29,0 11,0 7,6 9,8 5,7
55,3°15,9" 3,5" 4,4° 7,9° 13,1]
27,4435 7,4 148 - 7,0
35,9 30,6 80 9,6 10,8 5,1

39,3 20,9 5,7 10,1 145 9,4

14,5 6,8° 6,8 36,6°24,3°11,1]

*

34,5°17,3° 9,6° 26,8711,8" -
29,6 16,9 15,5 18,8 17,6 1,6

26,6 8,8 18,2 25,0 19,7 1,7

29,1 18,3 12,7 20,1 17,1 2,7

* *

57,3" 4,8 - 159721,9" -

253/ 8,8 /15,4 27,9 13,8 8,8
31,4/20,6 /15,7 26,1 4,8 1,3
16,3 19,2 19,2 22,5 22,8 -
33,3244/ 7,2 7,0 26,9 1,3

18,0" 2,0° 19,2°25,6732,8" 2,3"

* * * * *

37,2°18,0°23,6° 5,4° 14,4° 1,5
58,3723,6" 3,1° 3,3 11,77 -
73,6 -~ 21,3 - 517 -

13,0 4,8 13,2 30,0 21,6 17,4
26,2 11,0 19,8 9,9 22,5 10,7

25,9 23,6 12,9 24,1 10,6 2,9

29,4 15,0 14,4 19,6 14,4 7,3

22,7 21,9 13,2 25,0 12,4 4,7
8,6° 28,4 6,5 29,8°20,3' 6,5
16,2 21,6 9,3 36,0 12,2
33,4 18,1 16,0 19,0 10,1
8,4 27,0 12,7 21,0 22,2
12,3 7,8 21,3°15,7° 3,4
19,1°34,8719,5° 3,3° 23,3° -~

* * * *

100" - - - - -

Base: Total de clientes residenciais que utilizam cada local postal
P23. Vou pedir-lhe que me indique quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:

Nota: Leitura em linha * Valores com amostra reduzida (n<30)

66,77 -~ - 333 - -

Fonte: Sistematizagdo propria

Deslocacdo dos clientes empresariais aos pontos de acesso a rede postal

Os requisitos de distancia quilométrica impostos aos clientes empresariais também evidenciam
diferenciagdo em fungdo da localizacdo dos clientes (Quadro 39).

Nas zonas rurais, os clientes empresariais fazem, em média, desloca¢do de 9,8 km para aceder a
estacGes de correio; 3,4 km para postos de correio; 2,5 km para marcos de correio; 6,2 km para caixas
de correio externas e 7,3 km para lojas parceiras.

Nas zonas semiurbanas a distancia média atinge 4,8 km nas estacGes de correio; 3,1 km nos postos de
correio e nos marcos de correio; 4,5 km para caixas de correio externas e 5,6 km para lojas parceiras.

Nas zonas urbanas, os clientes empresariais necessitam de percorrer 2,1 km para aceder a esta¢des de
correio; 4,8 km nos postos de correio; 1,3 km aos marcos de correio; 2,3 km para caixas de correio
externas e 2,0 km para lojas parceiras.
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Quadro 39 - Distdncia média de ida e volta aos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso por tipologia de clientes
empresariais em quilometros e tempo (%)

ESTABELECIMENTOS POSTAIS E OUTROS PONTOS DE ACESSO FREQUENTADOS

° o ESTACOES) POSTOY = MARCOS| s CAIXAS DE CORREIO.. iR\ LOCAIS D]
LLUMRETCS ) -

ENVPRESARIAIS| m DE CORREIOS m DE CORREIOS H DO CORREIO) = LOCALIZADA: RECECAO/ENTREGA]

[n=2614] [n=374) (n=386) NO EXTERIOR (n=388-] DE ENCOMENDAS [n=86]

3 T KT T AT
¥ ¥ E B (4 A 40
DISTANCIA| TEMPQ |DISTANCIA] TEMPO |DISTANCIA] TEMPO DISTANCIA TEMPO DISTANCIA TEMPO

EEE PORTIPO DE
EMPRESA

MICRO 2,9Km | 14 Min | 29Km 11 Min | 1,5 Km 9 Min 2,9 Km 17 Min 2,7 Km 11 Min
PEQUENA 3,1Km | 14 Min | 3,6 Km 14 Min | 1,8 Km 10 Min | 3,1 Km 16 Min 6,2 Km 15 Min
MEDIA 4,1Km | 14 Min | 4,5Km 11 Min | 1,3Km 9 Min 3,7 Km 16 Min 2,5 Km 16 Min
§ vt

RURAL 9,8Km | 18 Min | 3,4Km 11 Min | 2,5Km 6 Min 6,2 Km 14 Min 7,3 Km 16 Min

SEMI URBANO 4,8Km 14 Min |3,1Km 10Min|3,1Km 11Min| 4,5Km 13Min | 56 Km 14 Min

URBANO 2,1Km 13Min|2,8Km 11Min|1,3Km 9Min | 2,3Km 18Min | 2,0Km 10Min
POMCULTURAE ' 5,1Km | 15Min |3,6Km 12Min [2,8Km 9Min | 41Km 15Min | 6,8Km 16 Min
INDUSTRIA 4,0Km 15Min|3,2Km 13Min|1,5Km 11Min| 3,8 Km 22Min | 3,2Km 13 Min

CONSTRUCAD 4,3Km 15Min |3,5Km 10Min|29Km 9Min | 2,8Km 11Min | 51Km 12 Min

COMERCIO 29Km 14Min |2,5Km 11Min|1,3Km 9Min | 4,4Km 20Min | 2,3Km 12 Min
HOTELARIA 2,7Km 14 Min | 2,2Km 9Min [1,5Km 9Min | 1,3Km 20Min | 0,8 Km 5 Min
SERVICOS 2,2Km 13 Min |2,7Km 11Min |0,9Km 8Min | 2,4Km 16Min | 1,4Km 10 Min

Base: Total de clientes empresariais que utilizam cada local postal

P23. Vou pedir-lhe que me indique quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:

Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria
Nas zonas rurais, a possibilidade de aceder em distancia inferior a 1 km é constatada em:

e 25,9% para acesso a estacdo de correio (Quadro 40);
e 45,4% para acesso a postos de correio (Quadro 40);
e 58,6% para acesso a marcos de correio (Quadro 41).

Nas zonas semiurbanas, o acesso de ida e volta até 1 km é suscetivel de ser executado por:

e 39,7% para acesso a estacdo de correio (Quadro 40);
e 40,1% para acesso a postos de correio (Quadro 40);
e 39,5% para acesso a marcos de correio (Quadro 41).

Nas zonas urbanas, o acesso de ida e volta até 1 km ocorre junto de:

e 51,8% para acesso a estagdo de correio (Quadro 40);
e 47,2% para acesso a postos de correio (Quadro 40);
e 73,2% para acesso a marcos de correio (Quadro 41);
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Quadro 40 — Distribui¢cdo da distdncia de ida e volta ds estagbes e postos de correio por tipologia de clientes empresariais (%)

| MPRESARIAIS

m POSTOS DE CORREIO

ESTABELECIMENTOS FREQUENTADOS

ESTAGOES DE CORREIO

Nota: Leitura em linha

Base: Total de clientes empresariais que utilizam cada local postal
P23.Vou pedir-lhe que me indique guanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:

* Valores com amostra reduzida (n<30)

[ ]

i

MIcRO 271 228 212 170 75 44) 238 221 198 206 95 41
PEQUENA 179 21,6 21,8 255 86 46]12,0% 204* 179* 301* 145% 5,1*
MEDIA 13,1* 16,3* 31,3* 23,1* 58*% 104*|18,0* 2,2* 46,3* 20,0* 63* 7.2*
H

RURAL 150 108 11,8 144 174 305| 305 149 231 124 130 61
SEMI URBANO 208 189 183 191 115 114) 159 242 179 31,7 82 21
URBANO 285 243 225 172 61 14| 235 237 196 201 89 4.2
pesea TURAE 148 200 156 21,9 142 134 121 188 220 341 84 47
INDUSTRIA 133 165 179 277 133 53]168* 11,9 405* 166* 11,0+ 3,2*
CONSTRUGAO 137 166 22,7 234 144 92| 139 158 233 258 185 238
comencio 287 21,8 244 150 61 40| 142 353 322 66 87 30
HOTELARIA 250 292 191 142 85 40)619* 7,7 104* 67* 65% 67*
SERVIGOS 306 241 21,5 162 53 24| 300 235 143 191 87 43

Fonte: Sistematizagdo propria
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Quadro 41 — Distribui¢do da distdncia de ida e volta aos marcos, caixas de correio no exterior das esta¢des e lojas parceiras
por tipologia de clientes empresariais (%)

OUTROS PONTOS DE ACESSO FREQUENTADOS
® CAIXAS DE CORREIO | LOCAIS DE
%MPRESARIAIS LOCALIZADAS NO H MARCOS DE 11 RECECAQ/ENTREGA
EXTERIOR DAS ESTACOES CORREIO DE ENCOMENDAS
ATE |>s00M >1km| =2KM| >5KM ATE |>500M| = 1KM| >2KM| =5 KM ATE |>500M >1KM| >2KM| =5KM
500M | -1 kM| -2 kM| -5 KM -10|<r»|>1°'<” soom | -1 km| - 2km] - 5 km| - 20 k0 > 10KV soom | -1 km| - 2km| -5 km —1OKV>I>10KN
EE PORTIPO DE
Al empresa
MICRO (*) 304 21,8 205 16,55 7,2 3,7 |506 18,6 13,1 140 26 1,1 |32,7 22,5 138 194 79 3,7
PEQUENA (%) 22,5 15,6 18,3 26,3 10,7 6,6 |51,3 234 57 119 36 4176 7,1 7,3 396 184 19,9
MEDIA 7,3 350 11,9 334 - 124|392 387 - 221 - - 556 - - 444 - -
[] PORTIPO DE
LOCALIDADE
RURAL(*) 16,4 10,8 164 199 19,0 17,5]46,1 125 - 28,0 134 - |23,7 184 - - 36,1 219
SEMI URBANO 380 57 223 215 7,0 5,5]24,1 154 153 340 7,3 39236 - 18,1 23,0 17,6 17,6
* L » * * L]
URBANO 29,1 25,9 20,2 15,7 65 26 |]53,6 196 13,1 11,1 1,5 1,0 |33,8 25,8 139 21,3 45 0,7
*® * ® *® *® ® *® *® * *® * *
PoMCULTURAE 34,8 35 11,5 299 10,9 94 |27,5 169 13,1 298 126 - | - - 141 439 281 139
INDUSTRIA (%) - 289 255 298 86 | 7,2)302 325 176 173 14 11§03 646 - 17,1 11,2 6,8
- * * L] L * L] L * » * * *
CONSTRUCAO 23,2 18,8 285 103 139 5,2 |359 18,1 11,8 21,8 59 65| - 236 244 26,2 12,2 13,6
* * * * * *
COMERCIO 28,8 15,8 22,7 196 8,9 4,2 |451 18,5 18,3 181 - - 43,8 279 - 149 134 -
* * L] * * * * * * * * *
HOTELARIA 38,6 194 194 226 - - |64,6 1828 4,0 8,5 - 4,0 |50,5 33,0 165 - - -
SERVICOS 31,4 26,5 194 14,7 53 2,7 |62,0 180 116 7,0 1,2 0,2 454 22,5 14,7 16,0 0,7 0,6
Base: Total de clientes empresariais que utilizam cada local postal
P23.Vou pedir-lhe gue me indique quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, desde a sua entidade/empresa até
ao estabelecimento mais utilizado de:
Nota: Leitura em linha
(*) valores com amostra reduzida (n<30)

Fonte: Sistematizagdo propria

Tempo de atendimento

Para além da deslocag¢do quilométrica e do tempo requerido para aceder aos pontos de acesso a rede
postal, os utilizadores de estabelecimentos postais e marcos de correio também levam em
consideragao o tempo de atendimento em cada caso.

Em média, os clientes residenciais referiram esperar 10,8 minutos desde que chegam as estag¢des ou
postos de correio e comegam a ser atendidos, sendo a demora superior nas zonas urbanas (Figura 42).

Apesar das diferencas ndo serem estatisticamente significativas, os clientes empresariais referiram
que o tempo de espera demora, em média, 12,6 minutos, variando entre 8,1 minutos nas zonas rurais
e 13,4 minutos nas zonas urbanas.
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Figura 42 — Tempo médio de atendimento nos estabelecimentos postais desde a chegada até ao inicio do atendimento

(minutos)

Base: Total de clientes que utilizaram estag8es/postos de correios
P25. Em média quanto tempo espera nas estacBes/postos de correio, desde que chega até comecar a ser atendido?

ZONAS RURAIS (MIN)

CR 10,8 Min ZONAS SEMI-URBANAS (MIN)

CE 12,6 Min

ZONAS URBANAS (MIN)

(D)

CR CLIENTES RESIDENCIAIS (n=2343)
CE CLIENTES EMPRESARIAIS (n=2880)

Fonte: Sistematizagdo propria

Em termos de tempo total necessario para satisfazer as necessidades que motivaram as deslocacdes
dos clientes aos estabelecimentos postais, conclui-se que:

Figura 43 —

Os clientes das zonas urbanas, apesar de terem acesso a uma maior densidade de
estabelecimentos, necessitam de afetar mais tempo a deslocacdo (Figura 18).

Os postos de correio requerem menos tempo de espera total, provavelmente por efeito de
uma menor quantidade média de clientes em cada periodo horario (Figura 43 a Figura 45).

Tempo de deslocagdo e espera até ao atendimento em zonas rurais em minutos

RURAL

) 10 7

TEMPO MEDIO
DE ESPERA
TEMPO MEDIO 16 11
DE
DESLOCACAO
BTAgﬁE POSTOS ESTACOES POSTOS
DE CORREIOS DE CORREIO DE CORREIOS DECORREIO

3

-
|_Q RESIDENCIAIS

Base: Total de clientes que utilizaram estacdes/postos de correios
P23. Normalmente, quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, na deslocacdo ao estabelecimento mais utilizado
P25. Em média quanto tempo espera nas estacBes/postos de correio, desde que chega até comecar a ser atendido?

lm EMPRESARIAIS

Fonte: Sistematizagcdo propria
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Figura 44 — Tempo de deslocagdo e espera até ao atendimento em zonas semiurbanas em minutos

SEMI-URBANO
TEMPO MEDIO 11
DE ESPERA
TEMPO MEDIO
14 11 14 10
DE
DESLOCACAO
ESTACOES POSTOS ESTACOES POSTOS
DE CORREIOS DE CORREIO DE CORREIOS DE CORREIO
i‘ RESIDENCIAIS ﬁ EMPRESARIAIS

Base: Total de clientes que utilizaram estacBes/postos de correios
P23. Normalmente, quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, na deslocacdo ao estabelecimento mais utilizado
P25. Em média quanto tempo espera nas estacbes/postos de correio, desde que chega até comecar a ser atendido?

Fonte: Sistematizagdo propria

Figura 45 — Tempo de deslocagdo e espera até ao atendimento em zonas urbanas em minutos

URBANO
TEMPO MEDIO
DE ESPERA 19 16
TEMPO MEDIO
DE
DESLOCACAO 13 11
POSTOS ESTACOES POSTOS
DE CORREIOS DE CORREIO DE CORREIOS DE CORREIO
]
RESIDENCIAIS lm EMPRESARIAIS
Base: Total de clientes que utilizaram estacBes/postos de correios
P23. Normalmente, quanto gasta, no percurso de ida e volta, em minutos e em metros, na deslocagdo ao estabelecimento mais utilizado
P25. Em média quanto tempo espera nas estacdes/postos de correio, desde que chega até comecar a ser atendido?

Fonte: Sistematizagdo propria
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No que diz respeito ao tempo gasto na deslocagdo aos estabelecimentos postais, ndo foram apuradas
diferencas estatisticamente significativas entre o tipo de localidade e a vulnerabilidade dos clientes.

SINTESE CONCLUSIVA

As caracteristicas especificas da deslocacdo aos estabelecimentos postais e outros pontos de acesso
sdo suscetiveis de descrever através das seguintes ideias-chave:

A maioria dos clientes ndo possui rotina de frequéncia de acesso a estabelecimentos postais
em funcdo dos dias da semana.

Cerca de metade dos clientes de cada tipologia (residencial e empresarial) tem rotinas de
frequéncia de acesso em termos de horarios.

Os clientes empresariais sdo mais propensos a utilizar as esta¢des e postos de correio no
periodo final da tarde.

Os meios de transporte mais utilizados para aceder aos estabelecimentos postais e outros
pontos de acesso sdao o automoével e a deslocacdo a pé, com ligeira prevaléncia do primeiro.

Os gastos com a deslocacdo aparentam ndo ser relevantes na selecdo dos estabelecimentos
postais e outros pontos de acesso mais utilizados.

O acesso a estabelecimentos postais e outros pontos de acesso requer uma deslocacdo média
de 3 km (ida e volta) ainda que exista heterogeneidade na sua distribuicdo, isto é, na
percentagem de clientes que se encontram em cada escaldo de distancia.

A deslocagdo é tendencialmente maior em fun¢do da ruralidade das localidades, mas esse
diferencial é esbatido pela distancia tempo.
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Figura 46 — Sintese da distdncia quilométrica e forma de deslocagdo aos pontos de acesso a rede
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12,0%
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6,2%
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= TRANSPORTES

| TOTAL (%) | APE FRRO; MOTC| PUBLICOS

# @ @ @) @ l
ATE 1KM 46,0 49,5 79,0 |87,7]20,2|12,3
1 KM a 3KM 29,2 | 28,1 28,8|23,4]69,3|76,3] 1,3 | 0,3
MAISDE3KM | 24,8[22.4 1,3 | 0,6 I85,0|97,4]128] 2,0
DISTANCIA
AZotA (o) 3,0 | 3,0 08|07 )4a6]|51]71]62
ATE 1KM 57,5452 82,9 (783)16,8 21,7 - | -
1 KM a 3KM 20,3 | 26,1 26,0 |13,1]69,7 |86,9] 3.6 | -
MAISDE3 KM | 22,2287 2.0 [ 0,1 |886]964) 94|36
DISTANCIA
o 24 | 3,0 06|06 1a3|43]64]|106
ATE 1KM 44,6 (53,8 57,0 |85,2]42,6 14,a| ]
1 KM a 3KM 229|158 6.2 |17,4]93,8 [81,0] 1,7
MAISDE3KM | 32,5305 - | - |s9.4|100.0l106| -
DISTANCIA
R 30 | 29 05 | 05 [46 |50 61|20
ATE 1KM 66,6 | 69,5 78,4 |86,9[21,6 13,1| -
1 KM a 3KM 12,2[17,3 17,9 [ 13,3 82,1 86,?' -
MAISDE3KM | 21,3]13,2 - | - 84110000159 -
DISTANCIA
ot (e 23|15 05|04]a2]32 I 86 | -
ATE 1KM 443|516 87,8 82,1 12,2179 - | -
1 KM a 3KM 16,9 | 27,2 440105560 |805] - | -
MAISDE3KM | 38,8]21,2 05| - |8a9100,0l146| -
DISTANCIA
onZotA () 30|29 07|06 )47 ]|a8]|82]| -

[ ] [ ]

lm RESIDENCIAIS

ﬂ EMPRESARIAIS

Fonte:

Sistematizagdo propria
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Figura 47 — Sintese da distdncia quilométrica e forma de deslocagdo aos pontos de acesso a rede nas zonas rurais

- TRANSPORTES
APE cARRO / MoTal U "
# # @ @] @ @
ESTACOES ATE 1KM 36,3(25,9 79,6 (72,2420,4 (278} - -
DOS CORREIOS 1 KM a 3KM 22,2(16,6 251|338 740[662] - | -
44,9% | maisDE3KM |41,5|57,6 04| - [o2,7|996]6.2 | 04
i 63,3% | DisTANCIA
MEDIA (Ko 52| 98 070775 [127]106]| 4,0
POSTOS DE ATE 1KM 65,7 | 45,4 814746178254 - | -
10 1 KM a 3KM 16,0 | 28,9 31,9(21,2)65,7|78,8] - -
35,6%| Mmaispeskm | 18,2258 1,7 | - |86,8(100,0011,5| -
l. II ’ ] ’ ’ ’ ’
33,1% | bistinicia 23|34 06|06 )47 ]|52]106] -
ME’D'A{KI’I"I} i) il il ] £ ] i
LOCAIS DE RECECAO/ |  ATE 1KM 17,8 | 42,1 68,8 [56,3[23,7 43,7| -] -
ENTREGA DE
oeen D | 1kmaskm  |258] - 81| - foro] - |- | -
\i‘ 5,4% MAISDE3KM | 56,4|57,9 - | - fe25 1oo,o| 75| -
2,5% DISTANCIA I -
’ MEDIA (k) 62|73 0703]70]96 11,3
MARCOS DO ATE 1KM 54,4|58,6 80,5|78,7119,5 (21,3 - -
CORREIO 1 KM a 3KM 12| - | - hooo| - ¥ - [ -
B 51%
H )70 MAISDE3KM |[34,4(41,4 - - 71,7 |100,0028,3| -
6,7% DISTANCIA 35| 25 040315144101 -
ME’D'A(KI’I‘I] ] £} y L) ’ L) ]
CAIXAS DE CORREIO ATE 1KM 21,2 | 27,2 100,0| 60,3 - |39,7 - -
LOCALIZADASNO
EXTERIOR DE ESTACOES 1 KM a 3KM 15,7 (17,9 431 - 56,9 100,0' - -
3,3% | MAISDE3KM |63,1]54,9 - | - ls6.4l100,0f136]| -
5,1% DISTANCIA
WEDIA (Km) 53 | 6,2 100568 | 74181 -
[ ] [ ]
w RESIDENCIAIS m EMPRESARIAIS

Fonte: Sistematizagdo propria
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Figura 48 — Sintese da distdncia quilométrica e forma de deslocagdo aos pontos de acesso a rede nas zonas semiurbanas
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@] o)
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CORREIO
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LOCAIS DE RECECAO/
ENTREGA DE
ENCOMENDAS

4,3%
2,9%

MARCOS DO
CORREIO

3,4%
7,1%

CAIXAS DE CORREIO
LOCALIZADAS NO
EXTERIOR DE ESTAGOES

3,9%
9,6%

ATE 1KM 39,5(39,7 82,3 1858 )17,7|14,2 - -
1 KM a 3KM 28,6 | 25,7 22,6 |119,7175,2180,3) 2,2 -
MAIS DE 3 KM 31,9 34,6 - - 91,7 100,0| 76| -
DISTANCIA

MEDIA (Km) 38| 4,8 08 | 0755 |74 |10,? -
ATE 1KM 58,41 40,1 88,8 (68,5111,2 31,5 - -
1 KM a 3KM 20,6 | 23,8 171 (11,5)81,2 88,5} 1,7 -
MAIS DE 3 KM 20,9 36,1 1,7 - |89,8 100,0f 8,5 -
DISTANCIA

MEDIA (Km) 21| 31 06 | 0,7 139|411]6,0 -
ATE 1KM 37,2 23,6 56,1 1 48,8 143,9 51,2| - -
1KM a 3KM 29,7 (18,1 9,0 | - Jor.0foogf - | -
MAISDE3KM |33,1]58,3 - | - |s63f000f137] -
DISTANCIA

MEDIA (Km) 4,7 | 5,6 06 ]02]59 6,3|6,0 -
ATE 1KM 54,4 | 39,5 77,2|87,8122,8(12,2 - -
1 KM a 3KM 18,6 | 26,5 - - 100,0100,0I - -
MAISDE3KM | 27,0 34,0 - | - 865 100,00135]| -
DISTANCIA

MEDIA (Km) 29 | 31 05104145 )46 1]6,3 -
ATE 1KM 51,8 143,7 87,7|78,4112,3121,6 - -
1 KM a 3KM 16,0 | 33,1 - 10,7 p 00,0/ 89,3 - -
MAIS DE 3 KM 32,3123,2 6,9 - §83,2 100,04 9,9 -
DISTANCIA

MEDIA (Km) 23 | 4,5 0510419138 |691]4,0 -

[ ] []
w RESIDENCIAIS m EMPRESARIAIS

Fonte: Sistematizagdo propria
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Figura 49 — Sintese da distdncia quilométrica e forma de deslocagdo aos pontos de acesso a rede nas zonas urbanas

, TRANSPORTES
URBANOS APE |rARRo; MOTA| it icos
) ] @) (@] @ 4]
ESTACOES ATE 1KM 49,2 (52,8 78,4|88,5020,5|11,50 0,7 | -
DOS CORREIOS 1 KM a 3KM 30,6 | 29,4 30,5|235)67,5|76.2] 1.3 | 0,3
65,0% | maispeskm |202]17,8 2,0 | 0,9 |79,9|96,1§17,1| 3,0
I 84,4% | DISTANCIA
’ MEDIA (K] 24 | 2,1 08 |070136|36]61]86,2
POSTOS DE ATE 1KM 51,3 | 47,1 81,8|82,7]18,2 (17,3 - -
CORREIO 1 KM a 3KM 23,1(25,9 259(10,2168,1 (89,81 6,0 | -
MAISDE3KM | 25,5(26,9 23|01 |89,2|93,2] 86 | 6,7
DISTANCIA
MEDIA (Kon) 25| 2,8 07|06 0142]|41]48|106
LOCAIS DE RECECAO/ | ATE 1KM 49,5 ( 59,6 56,4 (89,2 ]43.6 10,8| - -
ENTREGA DE
ENCOMENDAS 1 KM a 3KM 21,8(16,7 5,4 | 20,4946 77,6' - |20
\i' 97% | maispezkm |[288]237 - |- 88,8100,0'11,2 -
3.0% DISTANCIA I
, MEDIA (Krn) 3,0 | 2,0 05|06140]39]50]20
MARCOS DO ATE 1KM 69,5|73,2 78,3(87,2121,7112,8] - -
-CORRE'O 1 KM a 3KM 11,8[17,2 2291541771 |8a6] - | -
0,
E 9,0% MAISDE3KM |18,7| 9.6 - - 87,5 [100,00125| -
13,2% DISTANCIA
MEDIA (Km) 20|13 05|04)40|29)79]| -
CAIXAS DE CORREIO ATE 1KM 46,5 (54,9 87,1 (83,4129 166 - | -
LOCALIZADAS NO
EXTERIOR DE ESTACOES | 1 KM a 3KM 17,2 | 26,5 48,7 [10,9051,3|89,1] - | -
7,5%| MAISDE3KM |36,4[18,5 - - 84,7 [100,0§153 ] -
13.4%| DISTANCIA I j
’ MEDIA (Kem) 28 | 23 07| 06)44a]|40]85
[ ] []
w RESIDENCIAIS m EMPRESARIAIS

Fonte: Sistematizagdo propria

4.2.3.5 Avaliacdo da experiéncia atual de utiliza¢cdao de estabelecimentos postais e outros pontos
de acesso

Apesar das acBes que tém caracterizado a configuracdo da rede postal nos uUltimos anos, os clientes

residenciais e empresariais evidenciam um estadio de satisfacdo elevada face aos pontos de acesso a

rede postal.

O perfil de satisfacdo é semelhante entre os clientes residenciais e empresariais, ainda que maior para
estes Ultimos (Figura 50).
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Figura 50- Taxa de satisfago com as caracteristicas gerais da rede postal e com o estabelecimento postal mais utilizado (%)

COM A REDE [E] [o |[e o |[ e e |[ o e |[o® o || @
POSTAL 2
g
[] § —— — ——
H
m E 59,8||81,9 18,9 11,4| 8,2 || 3,0 7,41|12,0 6,2 ||12,3
==
E4 |
g 7,83||7,89 8,19]| 8,35 7,81"8,25 8,38 |8,32 7,79]|8,08
(n=3240) {n=3240) = (n=1939) {n=2653) (n=613) (n=371) (n=265) (n=94) (n=241) (n=389) (n=202) (n=399)
MUITO
SATISFEITOS 225 4
27,825, 31,0[28:6 32,7} .., .
b 12,5
SATISFEITOS
RAZOAVELMENTE
SATISFEITOS
INSATISFEITOS
19,2
MUITO f 12,3 202
INSATISFEITOS 13,0 L 10,6 11,3 £ 13,8 " 10,2 98
22 ] E— — m —_— ! ﬁ
REDE POSTAL ESTACﬁES DE POSTOS DE LOCAIS DE RECE(;;‘O MARCOS DO CAIXAS DE CORREIO
CORREIOS CORREIO J/ ENTREGA DE CORREIO LOCALIZADAS NO
m— - . ENCOMENDAS EXTERIOR DE
i w .. R - ESTACOES
: [ ¥ H ol
i
Base: Total de clientes que utiliza cada um dos locais
P32.De acordo com a escala de 1 a 10, em que 1 é Nada Satisfeito e 10 & Muito Satisfeito, qual o seu grau de satisfacdo atual com o ponto de
acesso que mais utiliza
P33. De acordo com a mesma escala de 1 a 10, em que 1 é Nada Satisfeito e 10 é Muito Satisfeito, qual o seu grau de satisfacdo atual com a
atual rede de acesso aos servigos postais

Fonte: Sistematizagdo propria

A andlise decomposta dos dados, apresentados nas paginas seguintes, permite sistematizar as
seguintes evidéncias:

A satisfacdo tende a ser ligeiramente mais baixa nos pontos da rede postal que requerem
menos distancia e/ou dispensam interacdo humana, isto é, que o cliente utiliza sem
necessidade de intervencdo de colaboradores do operador postal.

Nos clientes residenciais, a satisfacdo quer com a rede em global, quer com cada
estabelecimento postal em concreto ndo apresenta diferenga por tipologia de localidade ou
pelo grau de vulnerabilidade. Os clientes que gastam mais tempo na deslocagdo estdao
ligeiramente menos satisfeitos nas zonas rurais e semiurbanas (Quadro 42).

Nos clientes empresariais, as médias empresas estdo mais satisfeitas do que as restantes,
provavelmente por efeito de tratamento preferencial, associado a relagdo contratual com os
operadores postais.

Os clientes residenciais e empresariais das zonas rurais estao ligeiramente mais satisfeitos com
a rede postal existente. Os mesmos clientes que gastam mais tempo na deslocacao estdo
ligeiramente menos satisfeitos.
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Quadro 42 - Satisfagcdo global com a rede postal e com o estabelecimento postal ou outro ponto de acesso mais utilizado
por tipologia de cliente residencial (%)

SATISFACAO

o GLOBALCOMA SATlsFACJEO COM O ESTABELECIMENTO POSTAL MAIS UTILIZADO .
'm RESIDENCIAIS REDE POSTAL
(n=3240) . . R LOCAIS DERECECAO/ | waw CAIXAS DE CORREIO
(1) W EcTACOES DE flaN POSTOS DE ——  ENTREGADE e LOCALIZADAS NO
77,6% CORREIOS coRRED | $R9% ENCOMENDAS MARCOSDE  |uiimms  ererioR Das
! m ]i’ CORREIO WE ESTACOES

PORTIPO DE
LOCALIDADE

RURAL 78,1 81,6 86,8 80,4 72,2 86,0
SEMI URBANO 77,1 86,4 90,6 91,0 88,3 90,2
URBANO 77,5 83,8 86,0 82,2 80,0 90,4
[iloesenice
VULNERAVEIS 77,6 85,7 89,4 76,1 81,6 97,8
NAO VUINERAVELS 77,5 83,2 86,1 84,7 78,8 87,4
15-24 71,4 83,0 83,2 100,0 79,9 100,0
253 80,0 85,3 84,6 84,9 92,2 94,8
35-44 74,7 76,5 83,6 81,0 85,2 84,5
2554 78,3 84,8 87,2 88,2 71,6 88,2
55-64 83,0 86,6 88,6 79,3 68,2 90,7
6578 80,1 90,2 95,3 56,0 73,6 96,1

MAIS DE 74 72,7 86,6 98,8 66,7 90,4 100,0
T * Clientes das
estagbes de correios

ATE10 M 85,9 83,5 84,9 70,3 66,3 92,8
RURAL

MAIS 10 M 75,8 82,5 93,5 90,7 81,2 85,6
oy ATEIOM 85,1 88,4 92,2 84,2 84,7 85,2
URBANO" mars 10 m 78,9 83,9 87,8 96,2 90,1 92,4

ATE10 M 80,7 84,7 84,0 82,8 81,0 85,3
URBANO

MAIS 10 M 82,1 82,6 89,6 86,9 73,7 92,9

Base: Total de clientes residenciais

P32. Deacordo com a escala de 1 a 10, em que 1 é Nada Satisfeito e 10 é Muito Satisfeito, qual o seu grau de satisfacdo atual com o ponto de
acesso que mais utiliza

P33. De acordo com a mesma escala de 1 a 10, em que 1 ¢ Nada Satisfeito e 10 é Muito Satisfeito, qual o seu grau de satisfacdo atual com a
atual rede de acesso aos servigos postais

Nota: Leitura em linha

(1) % de clientes que respondem de 7 a 10 na escala

Fonte: Sistematizagdo propria
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Quadro 43 — Satisfagdo global com a rede postal e com o estabelecimento postal ou outro ponto de acesso mais utilizado
por tipologia de cliente empresarial (%)

SATISFACAO .
® GLOBALCOM SATISFA(;AD COM O ESTABELECIMENTO POSTAL MAIS UTILIZADO w
WMPRESARIAIS A REDE POSTAL
(n=3240) — LOCAIS DERECECAO/ | CAIXAS DE CORREIO
| comes ] &
85,0%" o e | TR e e e
W ESTACOES
PORTIPO DE
E empresa
MICRO 85,1 87,9 91,7 86,7 88,1 94,3
PEQUENA 814 84,5 92,1 71,1 89,0 97,3
MEDIA 87,6 88,4 95,2 100,0 88,0 82,1
PORTIPO DE
LOCALIDADE
RURAL 89,7 814 94,4 73,4 100,0 68,2
SEMI URBANO 82,7 89,9 89,7 82,4 91,5 94,8
URBANO 85,0 87,9 91,5 87,6 87,4 95,1
AGRICULTURA E PESCA 86,3 20,1 99,1 87,8 100,0 92,8
INDUSTRIA 89,9 86,2 81,3 94,4 74,0 96,0
CONSTRUCAO 87,9 90,3 92,0 98,4 90,9 87,4
COMERCIO 81,7 86,6 83,4 71,1 87,4 96,8
HOTELARIA 86,1 87,1 100,0 83,5 88,2 100,0
SERVICOS 85,2 87,9 90,2 87,4 87,5 93,4
éj ] TEMPODE # Clientes das
el 2T\ T Il cstacies de correios
ATE 10 M 94,5 89,9 96,5 43,7 100,0 52,3
RURAL
MAIS 10 M 84,4 75,4 88,1 95,0 100,0 95,2
| ATEIOM 85,6 90,8 90,7 100,0 94,3 92,6
UROAND s 10 m 74,3 89,0 87,1 63,6 86,3 100,0
ATE10 M 84,8 83,8 92,8 84,2 86,0 91,7
URBANO
MAIS 10 M 83,3 86,9 88,3 91,5 88,9 96,9
Base: Total de clientes empresariais
P32. De acordo com a escala de 1 a 10, em que 1 é Nada Satisfeito e 10 é Muito Satisfeito, qual o seu grau de satisfacdo atual com o ponto de
acesso que mais utiliza
P33. Deacordo com a mesma escala de 1 a 10, em que 1 é Nada Satisfeito e 10 é Muito Satisfeito, qual o seu grau de satisfacdo atual com a
atual rede de acesso aos servicos postais
Nota: Leitura em linha
(1) % de clientes que respondem de 7 a 10 na escala

Fonte: Sistematizagdo propria

4.3 Recetividade a novas solugdes e possibilidade de configuracao da rede
postal

4.3.1 Recetividade a solugdes individuais

Pretende-se, nesta seccdo, aferir a recetividade dos clientes residenciais e empresariais a novas
solucGes e possibilidades de configuracdo da rede postal.
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Objetivamente, procura-se determinar a reacdo dos clientes as seguintes situagdes potenciais:

e Aumento da distancia para aceder aos estabelecimentos postais.
e Aumento do tempo necessario para aceder aos estabelecimentos postais.
e Reducdo do hordrio de funcionamento.
e Reducgdo do numero de estabelecimento postais.
e Aplicacdo de uma taxa anual para receber o correio em casa.

Tendo em consideracdo o objetivo central da presente pesquisa, os inquiridos foram solicitados a
emitir opinido sobre as distancias quilométrica e de tempo que consideram toleraveis.

Os clientes residenciais e empresariais consideraram a distancia adequada a estacdes de correio ou
postos de correio, respetivamente, em 4 km e 3 km, sendo que 50% dos clientes residenciais e
empresariais referiram até 2 km.

Em termos de distancia em tempo, os clientes residenciais mencionaram 14 minutos, enquanto tempo
médio, com 50% dos inquiridos a definir até 10 minutos. Os clientes empresariais em média atribuem
12 minutos, com 50% a indicar até 10 minutos (Figura 51).

Figura 51 — Tempo e distdncia adequada para deslocagdo de ida e volta a estagdes de correio em tempo e distdncia (%)

TEMPO E
DISTANCIA
ADEQUADA PARA
DESLOCAGAO A
ESTACOES OU
POSTOS DE
CORREIO

ATE 5 MIN

6-10 MIN

11-15 MIN
16-20 MIN
21-25MIN
26-30 MIN
31-40 MIN
MAIS DE 40 MIN

DISTANCIA

ATE 1KM

1A 1.5KM

1,6 A2KM

2,1 ASKM

5,1 A 10KM
10,1 A 15KM
15,1 A 20KM
MAIS DE 20KM

RESIDENCIAIS %  EMPRESARIAIS
w (n=2349) ﬂ {n=2888)
[ 230 |
[ 438
| 16,0 |
MEDIA E3 MEDIA
14 Min I 2,1 12 Min
MEDIANA s MEDIANA
l oo 10 Min | 0,2 10 Min
| 10 | 0,1
| a8
| 1,0 | 10
17,7 m
m MEDIA m MEDIA
11,3 4 Km N 3 Km
| [EX MEDIANA | 16 MEDIANA
I 14 2 Km I 1.0 2 Km
0,2 | 0,5

Base: Total de clientes que utilizam estacBes / postos de correio
P36A. Qual o tempo do trajeto de ida e volta que considera adequado para deslocacdo a estacdes ou postos de correio?
P36B E qual o nimero de km do trajeto de ida e volta que considera adequado

Fonte: Sistematizacdo propria

De acordo com dados expressos nos Quadro 44 e Quadro 45, ndo existem diferencas relevantes nas
tolerdncias, quer nas varias tipologias de clientes residenciais, quer nas tipologias de clientes

empresariais.
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Quadro 44 — Tempo e distdncia adequada para deslocagdo de ida e volta a estagdes de correio em tempo e distdncia por
tipologia dos clientes residenciais (%)

»
w RESIDENCIAIS
(n=2349)

PORTIPO DE
LOCALIDADE
RURAL
SEMI URBANO
URBANO
ﬁ POR GRAU DE
VULNERABILIDADE
VULNERAVEIS

NAO VULNERAVEIS

POR IDADE

15-24

65-74

MAIS DE 74

Nota: Leitura em linha

DESLOCAGAQ PO DESLOCAGAO EM DISTANCIA
e e e e e e o I e A G S R
23,2 36,9 /16,7 11,2 08 7,5 1,8 1,8 39,5 0,5 11,8 22,4 15,7 6,2 3,2 0,6
23,6 40,2 /15,5 11,7 10 54 1,2 13 41,2 1,1 16,8 23,7 12,0 3,1 1,8 04
18,2 33,8 19,9 17,1 2,2 |75 0,6 0,7 40,0 1,1 19,5 25,8 99 2,7 08 0,1
16,4 32,3 16,0 199 2,2 |11,3 04 15 42,9 0,7 16,9 249 97 34 10 05
21,2 36,4|19,7 135 16 57 1,1 0,8 39,0 1,1 18,0 249 11,8 34 16 01
20,0 37,1/19,5 185 05 29 16 - 41,8 1,3 13,4 25,5125 3,1 23 -
22,1 37,9/20,5 131 19 44 - 0,2 36,9 1,5 16,9 26,5 12,7 3,2 19 0,2
25,9 34,6/18,8 11,9 10 6,8 04 0,6 36,7 09 196 29,0 11,3 1,8 0,7 0,1
17,7 36,1 18,4 16,6 2,2 | 4,8 19 24 382 04 208 24,4 100 49 13 -
20,1 32,7189 11,5 2,2 12,1 15 1,0 44,0 15 /17,0 20,8 10,6 3,7 20 04
10,4 34,8 16,7 21,6 3,0 |114 04 1,7 446 06 (145 23,1 113 43 09 06
14,7 31,0 13,9 244 04 |144 04 0,8 50,7 0,8 186 16,3 94 24 1,2 0,7

Base: Total de clientes residenciais que utilizam estac@es / postos de correio

P36A. Qual o tempo do trajeto de ida e volta que considera adequado para deslocacdo a estac8es ou postos de correio?

P36BE qual o nimero de km do trajeto de ida e volta que considera adequado

Fonte: Sistematizagdo propria
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Quadro 45 — Tempo e distdncia adequada para deslocagdo de ida e volta a estagdes de correio em tempo e distdncia por
tipologia dos clientes empresariais (%)

e
EMPRESARIAIS|
(n=2888)

EEE POR TIPO DE
EMPRESA
MICRO
PEQUENA
MEDIA
l] POR TIPO DE
LOCALIDADE
RURAL
SEMI URBANO
URBANO

POR SETOR

i

AGRICULTURAE
PESCA

INDUSTRIA

CONSTRUCAO

COMERCIO

HOTELARIA

SERVICOS

DESLOCACAO PO DESLOCACAO EM DISTANCIA

| S | [ [ e P [

23,1 44,0(159 9,5 2,1 51 0,2 0,1 43,2 1,0 22,0 235 7,2 16 1,0 05
21,8 39,8(18,5 12,4 2,1 52 - - 345 1,4 243 28,2 7,1 32 09 03
16,8 40,5 20,6 129 16 3,9 19 1,7 30,6 1,3 15,4 346 10,6/ 3,4 16 25
32,1 36,0/11,4 80 52 72 01 0,1 289 - (12,8 244 14,2/ 76 8,8 3,1
32,2 42,8(11,9 9,0 - 37 - 04 382 1,1 164 29,1 93 30 0,7 21
20,8 44,6(17,1 99 2,1 51 0,3 0,1 44,7 1,1 (23,7 22,9 63 09 04 -
26,4 451(129 7,1 1 21 63 - 0,1 38,2 0,7 /15,8 26,4 10,5 2,8 3,3 23
14,5 36,3 20,1 14,4 65|74 0,8 0,1 32,6 2,1 305 221101 16 09 0,1
22,7 42,2(17,1 11,7 - 52 0,6 0,6 27,2 2,5 17,2 31,4 14,5 2,2 3,7 1,2
23,2 40,1175 9,7 3,5 /56 02 0,2 40,6 0,2 (25,7 248 6,2 |13 08 0,5
21,1 33,9/19,4 16,7 3,3 56 - - 45,9 0,6 (21,6 22,4 7,1 12 06 0,6
23,4 47,5(/150 83 1,1 43 0,2 0,1 47,2 1,2 (21,7 22,2 57 15 04 -

Base: Total de clientes residenciais que utilizam estacBes / postos de correio
P36A. Qual o tempo do trajeto de ida e volta que considera adequado para deslocacdo a estacGes ou postos de correio?
P36BE qual o nimero de km do trajeto de ida e volta gue considera adequado

Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

Sendo certo que os clientes podem adotar comportamentos defensivos, estes foram solicitados a
indicar distancia e tempos superiores aos previamente indicados, mas ainda admissiveis para aceder
as estagdes e postos de correio. Para tal, foi efetuada uma andlise comparativa dos niveis de
recetividade face a distancia considerada ideal, face a distancia considerada tendencialmente elevada,

mas aceitdvel e face a distancia rejeitada.

Os clientes residenciais consideram que a distancia média adequada de ida e volta dos
estabelecimentos postais deve ser de 2,5 km, visto ser o ponto de coincidéncia entre a quantidade de
clientes que considera a distancia aceitavel (Figura 52) e a distancia ideal. Todavia revelam probabilidade
de aceitagdo até 3,6 km, correspondendo ao ponto de coincidéncia entre a quantidade de clientes que
considera a distancia ideal e a quantidade dos clientes que consideram ser ponto de ndo-aceitagao.
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Figura 52 — Predisposi¢do dos clientes residenciais para deslocagdo de ida e volta em distdncia a estagbes ou postos de

correios (%)

- = L] _Dl STANCIA - DISTANCIA _DEMASH\DA
)ﬁ pestocacAoEm pisTANCiA Il EESLENGRE AL nELevaon DisTANCIA

100,0 100,0
100 97,5
91,8 100,0
90
Tempo Equilibrio
a0 DISTANCIA | 2,53 KM 78,2 78,4

70

g 57,4 57,8

61,4
59,6 /

50,4 50,5 574 J

54,7

Tempo Maximo
DISTANCIA | 3,62 KM

% ACUMULADA DE RESPONDENTES

5,1
1.7 g2

3 35 4 45 5 6 7 8 9 10 415 1620 Maisde
ESCALOES DE KM 20

Base: Total de clientes residenciais que utilizam estac8es / postos de correio (n=2552)

P36B. E qual o numero de km do trajeto de ida e volta que considera adequado para deslocacdo a estacdes ou postos de correio?

P36D. Eem km, qual o nimero de km do trajeto de ida e volta que ainda considera possivel para deslocacdo a estages ou postos de correio?
P36F. Qual o tempo do trajeto de ida e volta a partir do qual ndo se desloca de certeza a por considerar excessivo?

Fonte: Sistematizag8o propria

De forma a similar, o tempo adequado na deslocagdo atinge 15,6 minutos, mas existe probabilidade
de aceitacdo até 18,8 minutos (Figura 53).

Figura 53 — Predisposigcdo dos clientes residenciais para deslocagdo de ida e volta em tempo a estagées ou postos de correios

(%)

= = = 1EmPo —TEWRO “beuasiavo
DESLOCACAO EM TEMPO w RESIDENCIAIS DEAL wAS ACETAVEL TEMPO

1888

100,0
98,7 977 968 97,6 97,6 =L
947 94,7

91,6

89,6 89,6

Tempo Equilibrio
9.679,1 TEMPO (15,68 MIN

Tempo Méximo
TEMPO |18,79 MIN

% ACUMULADA DE RESPONDENTES

1.0 06 05 05

ESCALOES DE TEMPO

Base: Total de clientes residenciais que utilizam esta¢@es / postos de correio (n=2552)

P36A. Qual o tempo do trajeto de ida e volta que considera adequado para deslocagdo a estacdes ou postos de correio?

P36C. Qual o tempo do trajeto de ida e volta, superior a esse, pelo qual ainda esperaria para deslocagdo a estactes ou postos de correio?
P36E. Qual o tempo do trajeto de ida e volta a partir do qual ndo se desloca de certezaa por considerar excessivo?

Fonte: Sistematizagdo propria
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Na ética dos clientes empresariais, a distancia adequada de ida e volta a estacdes e postos de correio
é até 2,4 km, mas existe probabilidade de aceita¢do até 3 km (Figura 54).

Figura 54 — Predisposig¢do dos clientes empresariais para deslocagdo de ida e volta em distdncia a estagbes ou postos de

correios (%)
=~ = DISTANCIA DISTANCIA DEMASIADA
RERY| DesLocacho em pisTANCIA [T FIREREICIN play

100,0 98.2 100,0
100 95,9 i 200
o5 91,7 ’
% \ 36,3
Tempo Equilibrio 80.4 822 822
DISTANCIA 77,7 ’ 78,5
30 2,37KM =17
70
o 64,2 65,1
= 61,6 613 62,1
Z X.2 5641 59,6
60 »
3 ! 542 54,4 531
&
=
7 50
E
=1
g 37,9 37,9
E 33,6
§ B Tempo Méximo
= n
3 53 253 DISTANCIA | 3,01KM

93 85 82 74 73

4

35 45 5

ESCALOES DE KM

Base: Total de clientes empresariais que utilizam estacdes / postos de correio (n=2923)

P36B. E qual o niimero de kms do trajeto de ida e volta que considera adequado para deslocacdo a estacdes ou postos de correio?

P36D. Eem kms, qual o nimero de kms do trajeto de ida e volta que ainda considera possivel para deslocacdo a estagdes ou postos de correio?
P36F. Qual o tempo do trajeto de ida e volta a partir do qual ndo se desloca de certeza a por considerar excessivo?

Fonte: Sistematizacdo propria

Em termos de tempo, os clientes empresariais admitem morosidade entre 14,6 minutos (tempo

adequado) e 17,8 minutos (probabilidade de aceita¢do) para a deslocagdo de ida e volta (Figura 55).
Figura 55 — Predisposigcdo dos clientes empresariais para deslocagéo de ida e volta em tempo a estagdes ou postos de
correios (%)

~ ] — EmPO — TEMPO e bEmasiADo
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ALO D PO
Base: Total de clientes empresariais que utilizam estaces / postos de correio (n=2923)
P36A. Qual o tempo do trajeto de ida e volta que considera adequado para deslocagdo a estacdes ou postos de correio?
P36C. Qual o tempo do trajeto de ida e volta, superior a esse, pelo qual ainda esperaria para deslocacdo a estacdes ou postos de correio?
P36E. Qual o tempo do trajeto de ida e volta a partir do qual ndo se desloca de certezaa por considerar excessivo?

Fonte: Sistematizacdo propria
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A predisposicdo dos clientes residenciais e empresariais para deslocagao a esta¢des e postos de correio
esta sintetizada no Quadro 46.

Quadro 46 — Sintese de predisposi¢do dos clientes residenciais e empresariais para deslocagdo de ida e volta a estagbes ou

postos de correio em tempo e distdncia

TEMPO TEMPO TEMPO
DECLARADO ADEQUADO ADMISSIVEL
°
‘m RESIDENCIAIS 14 MIN 16 MIN 19 MIN
MAS
o ADMITEM
mEMPRESARIAIS 12 MIN 15 MIN 18 MIN
DISTANCIA DISTANCIA DISTANCIA
DECLARADA ADEQUADA ADMISSIVEL
©
w RESIDENCIAIS 4 KM 3 KM 4 KM
>
DISTANCIA - ASMITEN
mEMPRESARIAIS 3 KM 2 KM 3 KM

Fonte: Sistematizagdo propria

Relativamente a predisposicdo para deslocacdo de ida a marcos de correio, os clientes residenciais
aceitam 800 metros, mas 50% dos inquiridos apenas referiu aceitar até 500 metros. Entre os clientes
empresariais, a distancia média aceitavel atinge 1 km, mas 50% dos clientes deste tipo apenas aceitam
até 500 metros (Figura 56).

Figura 56 — Predisposi¢do dos clientes residenciais e empresariais para deslocagdo em distdncia aos marcos do correio (%)

| f§ ReSIDENCIAIS (n=228) ”lﬁ EMPRESARlAls[nzssgjl

attwom [ 121 M 117

101m - soov  [ECH [ 409 |
CGIYETWNEN 286 | | 295 |

rivokm [l 7,3 I 15

2akmskv [l 5,5 | X

5,1KkM-10kM | 0,6 I 20

10,1KM-20KM | 06

70,6

MEDIANA 500M
MEDIA 1038M

% ACUMULADA DE RESPONDENTES

ATE 100M  101-200M

201-300M 301-400M 401-500M 501-600M 601-700M

DISTANCIA

701-800M 801-900M  901-1KM  1KM-1,5KM 1,5KM-2KM

Base: Total de clientes que utilizam marcos do correio
P37. Qual a distdncia em metros que considera adequada para chegar (trajeto sé de ida) ao marco de correio que mais utiliza?

Fonte: Sistematizagdo propria
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4.3.1.1 Recetividade ao aumento da distancia para aceder a estages ou postos de correio

Em situacdo de um potencial aumento de 5 km relativamente a atual distancia para aceder aos
estabelecimentos postais, existe reacdo desfavoravel dos clientes que atualmente ja fazem a
deslocacdo através de automovel (Figura 57)

Os resultados obtidos relativamente a reacdo dos clientes residenciais face a essa alteracdo permitem
destacar os seguintes factos:

Apenas 29,4% admite ndo fazer qualquer tipo de alteracdo ao estabelecimento utilizado.
38,7% aceitam a alteracdo, mas admitem diminuir a utilizagdo de estabelecimentos postais.

Cerca de 20% fazem alteragOes nos procedimentos associados a rece¢do de encomendas, seja
através de rececao em outros locais (22,4%) ou escolha de outros operadores (19,8%).

20,7% fazem alteracGes no método de expedir as encomendas e 22,4% passam a receber
encomendas em outros locais.

22,4% podem aderir a servicos de conveniéncia na expedicdo e rececdo de correspondéncia
postal.

24,7% tendem a abandonar o envio de correspondéncia postal, seja por adesdo a solugdes
digitais (16,4%) ou por abandono objetivo (8,3%).

Os clientes empresariais também evidenciam reacées desfavoraveis, mas menos do que no caso dos
clientes residenciais, tal como evidencia a Figura 57:

43% admitem nao fazer qualquer tipo de alteragdo.

38,9% diminuem a frequéncia de visita.

20,9% aderem a novos servigos de correspondéncia postal, caso estejam disponiveis.
Apenas cerca de 10% admitem fazer alteraces aos processos de rececao de encomendas.
Apenas 9,5% alteram o processo de envio de encomendas.

25,4% admitem abandonar o envio de correspondéncia postal, seja por adesdo a solugdes
digitais (23,1%) ou abandono objetivo (2,3%).
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Figura 57 — Reag¢des potenciais se as estagbes ou os postos de correio estiverem afastadas mais 5 km que a atual disténcia
(%)

[ ] [ ]
RESIDENCIAIS EMPRESARIAIS
(n=986) (n=1425)
43,0
38,7 38,9
29,4
23,1 20,7 24 5,4 224
19,8 4 ’
16,4
9,6 9,5
83 ! ! 7,8
DEIXA DE ADERE A SOLUCOES PASSAA RECEBER AS  ESCOLHE OUTRA CASOEXISTA  PASSAA RECEBER AS CONTINUAAIR DE  CONTINUAA IR DE
ENVIAR CARTAS ~ DE COMUNICACAO ~ ENCOMENDAS  FORMA PARAENVIAR  POSSIBILIDADE, ENCOMENDASEM CARRO/MOTO COM A CARRO/MOTO MAS
DIGITAL ATRAVES DE OUTRO ~ ENCOMENDAS  ADERE ASERVICOS ~ OUTROSLOCAIS MESMA FREQUENCIA DIMINUIA
OPERADOR DOS OPERADORES FREQUENCIA
POSTAIS QUE
FACILITAM A
ENTREGA E RECECAO
Base: Total de clientes frequentadores de estactes / postos de correios e deslocam-se em viatura propria
P39. Suponha que a estacdo de correio mais préxima da sua empresa/instituicdo é mudada e afastada mais 5 km do que a atual distancia. O
que faz?

Fonte: Sistematizagdo propria

As reagGes menos favoraveis sdo mais salientes entre os clientes vulneraveis, entre os clientes das
zonas rurais e entre os clientes que ja percorrem mais distancia (Quadro 47).
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Quadro 47 — Reagles potenciais se as estagbes ou os postos de correio estiverem a mais 5 km de distdncia por tipologia de

cliente residencial (%)

fm RESIDENCIAIS
{n=086)

ﬂ PORTIPO DE
LOCALIDADE
RURAL
SEMI URBANO
URBANO

POR GRAU DE

VULNERABILIDADE

VULNERAVEIS
NAO VULNERAVEIS

POR IDADE

15-24

25-34

65 - 74
MAIS DE 74
DESLOCAGAO
ATE 1KM
1KM A 2 KM
2KM A5 KM

MAIS DE5 KM

que faz?
Nota: Leitura em linha

REACOES POTENCIAIS

CASO EXISTA
POSSIBILIDADE,
CONTINUAAIR | CONTINUAA IR PASSAA RECEBER ADERE A ESCOLHE OUTRA [ AS5AA RECEBER] \pree A
DE CARRO/MOTOJDE CARRO/MOTOJAS ENCOMENDA! ﬁs:&igf}[;g: FORMA PARA | 5:?&?:';?‘ SOLUGOES DE DEIXA DE
MAS DIMINUIA | COMAMESMA | EM OUTROS POSTAIS QUE ENVIAR OUTRO COMUNICAGAO | ENVIAR CARTAS
FREQUENCIA FREQUENCIA LOCAIS FACILITAM A | ENCOMENDAS OPERADOR DIGITAL
ENTREGA E
RECECAO
41,9 32,4 18,8 26,6 15,0 17,6 13,6 9,8
39,5 27,7 17,7 20,1 17,1 18,4 13,2 7,9
37,7 29,1 24,2 21,9 22,8 20,6 17,7 8,0
41,4 33,8 16,4 15,6 17,9 16,4 15,0 7,0
37,9 28,2 24,1 24,3 21,5 20,8 16,7 8,7
42,6 27,8 25,6 19,6 10,2 23,0 13,6 6,3
31,6 30,5 26,0 22,9 19,1 18,9 14,7 6,5
39,2 19,2 25,8 22,6 28,5 25,3 19,1 9,8
37,9 29,3 22,2 24,9 19,7 19,2 20,1 9,5
45,2 35,9 19,8 25,8 243 18,4 13,8 9,1
43,2 44,5 10,8 12,5 11,9 8,9 12,6 6,1
26,9 44,7 1,9 22,2 6,0 10,9 4,1 6,5
36,2 29,8 18,7 21,1 22,9 15,3 14,8 10,1
41,8 23,5 27,2 20,2 16,9 22,5 19,3 11,2
42,0 22,4 25,3 26,3 22,9 24,1 15,2 5,5
40,7 33,6 21,5 25,1 19,6 18,3 17,7 9,4

Base: Total de clientes frequentadores de estacdes / postos de correios e deslocam-se em viatura propria
P39. Suponha que a estacdo de correio mais proxima da sua empresa/instituicdo é mudada e afastada mais 5 km do que a atual distancia. O

Fonte: Sistematizagdo propria

Os comportamentos por tipologias dos clientes empresariais ndo revelam diferencas significativas
entre as empresas localizadas nas zonas semiurbanas e pelas empresas que ja fazem maior deslocagdo

(Quadro 48).
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Quadro 48 — Reag¢les potenciais se as estagbes ou os postos de correio estiverem a 25 minutos de distdncia por tipologia de
cliente empresariais (%)

. EMPRESARIAIS REACOES POTENCIAIS
ﬂ (n=1425) CASO EXISTA
POSSIBILIDADE,
CONTINUAA IR | conTiNUAAIR [passan receser] . APEREA  Neccorne outra [PASSAA RECEBERL o prpe A
DE CARRO/MOTOPE CARRO/MOTOJAS ENCOMENDA: Egg{ggzgg: FORMA PARA [ 5;?:5‘%::?\ SOLUGOES DE DEIXA DE
MAS DIMINUIA | COM A MESMA | EM OUTROS POSTAIS QUE ENVIAR OUTRO COMUNICACAO | ENVIAR CARTAS
FREQUENCIA | FREQUENCIA LOCAIS FACILITAM A | ENCOMENDAS | ook DIGITAL
ENTREGA E
RECECAO
EEE POR TIPO DE
EMPRESA
MICRO 38,9 42,9 7,5 20,7 9,5 9,4 23,1 2,3
PEQUENA 40,1 44,4 12,8 25,5 9,1 12,7 23,0 1,2
MEDIA 29,9 48,9 10,6 24,6 13,1 18,8 18,8 0,8
POR TIPO DE
LOCALIDADE
RURAL 41,4 41,0 6,3 17,8 4,6 4,5 12,3 2,7
SEMI URBANO 44,5 30,7 9,4 15,1 8,9 7,5 30,9 51
URBANO 37,7 45,4 7,6 22,2 10,0 10,4 22,7 1,7
AGRICULTURA E PESCA 333 36,0 8,4 22,5 6,2 7,6 25,6 2,7
INDUSTRIA 39,8 52,1 9,4 24,8 12,0 12,6 23,5 39
CONSTRUGAO 49,6 30,2 6,3 22,8 8,4 7,7 25,0 2,1
COMERCIO 40,0 47,6 8,9 16,1 14,0 11,7 19,2 2,2
HOTELARIA 39,8 46,6 6,0 26,0 10,6 13,4 27,7 3,7
SERVICOS 37,5 42,7 7,2 21,2 7,6 8,2 23,3 1,8
DESLOCACAO
ATE 1KM 49,7 31,8 10,4 31,8 10,3 11,5 25,4 4,7
1KM A 2 KM 41,5 36,4 8,2 18,4 10,6 8,9 17,6 2,3
2KM A5 KM 50,2 30,6 9,2 26,7 13,0 13,7 24,7 2,5
MAIS DE 5 KM 45,8 33,7 81 23,0 10,6 11,6 20,9 14
Base: Total de clientes frequentadores de estac8es / postos de correios e deslocam-se em viatura prépria
P39. Suponha que a estacio de correio mais préxima da sua empresa/instituicio é mudada e afastada mais 5 km do que a atual distincia. O
que faz?
Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

4.3.1.2 Recetividade ao aumento da distancia tempo aos estabelecimentos postais

Os clientes que atualmente fazem a deslocagao aos estabelecimentos postais a pé ou através de
transportes publicos foram solicitados a emitir a opinido sobre a possibilidade de o estabelecimento
postal ficar localizado a 25 minutos de distancia.

A recetividade dos clientes residenciais (Figura 58) pode ser tipificada através dos seguintes resultados:

e 59,7% dos clientes aceita a alteragdo, ainda que 35,1% passem a fazer a deslocac¢do de carro
(24,6% continuam a fazer a desloca¢do pelos meios atuais).

e 23,6% afirma continuar a utilizar os meios de transporte mas, diminuem a utilizagdo dos
estabelecimentos postais.

e 15,1% passara a ir de transportes publicos.
117



e 10,8% admite fazer transferéncia para comunicagao digital.

Figura 58 — Reagles potenciais se as estagdes ou os postos de correio estiverem a 25 minutos de distdncia (%)

[ ] [ ]
RESIDENCIAIS EMPRESARIAIS
w (n=1183) (n=1339)
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ENVIAR CARTAS SOLUCGESDE  POSTAISQUE  FORMAPARA  TRANSPORTES  PESSOAS PARA IR A PE/ IR APE/ CARRO
COMUNICACAD  FACILITAM A ENVIAR PUBLICOS ~ RESOLVEREM OS TRANSPORTES TRANSPORTES
DIGITAL ENTREGA E ENCOMENDAS ASSUNTOS  MASDIMINUIA PUBLICOS COMA
RECEGAO DE POSTAIS FREQUENCIA MESMA
CORRESPONDENCIA FREQUENCIA
POSTAL E
ENCOMENDAS

Base: Total de clientes frequentadores de estacies / postos de correios e ndo se deslocam de carro
P38. Suponha que estacdo/ posto mais préximo fica a 25 minutos de distdncia da sua casa /fempresa/instituicdo, deslocando-se pelo meio de
transporte habitual. O que faz?

Fonte: Sistematizagdo propria

A rececdo a esta possibilidade revela alguma heterogeneidade entre as varias tipologias dos clientes
residenciais (Quadro 49), particularmente:

o 24,5% dos clientes vulneradveis procurariam resolver os assuntos postais através de outras
pessoas.

e 47,4% dos clientes vulneraveis seriam “obrigados” a transferir a deslocacdo a pé para
deslocagdo através de carro (25,7%) ou transportes publicos (21,7%).

o 23,9% dos clientes rurais admitiria diminuir o trafego de correspondéncias postal.
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Quadro 49 — Reagles potenciais se as estagbes ou os postos de correio estiverem a mais 5 km de distdncia por tipologia de
cliente residencial (%)

REACﬁES POTENCIAIS
] ADERE A SERVICOS
CONTINUA
et B Bl ] O o e e
PAS;:S:RARL? DE TNA!\ISPDRTES TRANSPORTES RESOLVEREM OS TRAN SPORTES FOIEE\?IAP:RA REEHII:L:{;;?DEE C?)‘i;ﬂz?c?g;ﬂ ENV?:II):E:RETAS
onuces, | wasomu | assowres | eooteos | v coions fommsronoive) Do
FREQUENCIA ENCOMENDAS
ﬂ PORTIPO DE
LOCALIDADE
RURAL 41,0 15,2 16,6 26,2 6,5 16,1 13,7 13,7 10,2
SEMI URBANO 34,1 20,3 26,7 21,3 10,0 12,5 12,4 9,5 4,7
URBANO 33,8 28,0 24,8 13,7 18,4 12,0 10,5 10,3 6,3
pnn GRAU DE
VULNERABILIDADE
VULNERAVEIS 25,7 25,5 23,4 24,5 21,7 9,5 5,9 5,4 6,7
NAO VULNERAVEIS 39,9 24,2 23,7 13,1 11,8 14,5 14,1 13,5 6,9
POR IDADE
15-24 25,5 35,9 15,8 17,8 6,2 21,6 11,2 9,4 7,1
25-34 52,8 17,5 20,4 6,7 9,6 15,5 16,2 12,7 4,9
35-44 40,5 23,0 20,0 10,2 15,6 16,2 12,8 13,1 6,5
1550 37,3 22,1 26,6 19,7 12,0 13,8 15,9 15,9 6,2
55-64 32,7 24,3 33,9 15,3 15,1 12,5 9,9 11,9 9,2
65 -74 24,5 29,8 21,4 27,3 22,0 51 3,7 4,0 5,6
MAIS DE 74 11,7 27,0 26,0 34,4 33,0 - 4,6 2,1 10,9
B T1empo DE
é D DESLOCACAO
ATE 10 MINUTOS 374 25,0 22,4 14,6 15,1 13,5 9,7 11,4 8,4
MAIS DE 10 MINUTOS 30,1 323 29,6 17,1 18,8 10,9 12,2 9,6 51
Base: Total de clientes frequentadores de estacdes / postos de correios e ndo se deslocam de carro
P38.Suponhaque estacdo/ posto mais proximo fica a 25 minutos de distdncia da sua casa fempresa/instituicio, deslocando-se pelo meio de
transporte habitual. O que faz?
Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

Os clientes empresariais que atualmente fazem deslocagao a pé ou por transportes publicos, tal como
na situagdo anterior, evidenciam mais aceitagdo que os clientes residenciais (Figura 58), sendo explicito
que:

e 53,5% passariam a ir ao estabelecimento postal de carro.
o 22,7% diminuirdo a frequéncia.
e 20,3% admitem diminuir o trafego de correspondéncia postal.

De acordo com a informacdo descrita no Quadro 50, existem diferencas na recetividade, por tipologia
dos clientes empresariais, nomeadamente:

e Os clientes empresariais localizados em zonas urbanas reagem pior a alteragdo proposta.

e Aspequenas empresas sao as que menos aceitam a alteragao.

e As médias empresas sdo as que mais transferem correspondéncia fisica para digital e mais
escolhem métodos alternativos para envio de encomendas.

119



Quadro 50 — Reag¢les potenciais se as estagbes ou os postos de correio estiverem a 25 minutos de distdncia por tipologia de
cliente empresariais (%)

fEEMPRESARIAIS REACOES POTENCIAIS
(n=1339) CONTINUA ADERE A SERVICOS
POSTAIS QUE
A CONTINUAA | PEDEA OUTRAS ESCOLHEOUTRA | FACILTAM A ADEREA
PasSAAIRDE | avsponres | manspoRTes [ sesoveneaos | manseontes | OMMAPARA | | eNmeoae | sowcomsoe | ommape
cordcos, | somamn | stos | “evmiees | onconioas kommsronotnel *Dma
FREQUENCIA ENCOMENDAS
PORTIPO DE
EMPRESA
MICRO 53,6 11,1 22,7 7,8 5,9 9,3 12,4 16,7 3,4
PEQUENA 46,9 12,9 22,2 9,7 35 9,9 15,9 20,6 2,8
MEDIA 62,3 1,9 25,2 7,2 4,4 18,9 32,2 29,8 2,8
l] PORTIPO DE
LOCALIDADE
RURAL 66,3 55 22,6 12,7 3,2 14,8 15,4 8,6 5,7
SEMI URBANO 62,2 10,0 17,9 6,9 3,0 4,4 8,5 10,6 6,5
URBANO 51,8 11,5 23,2 7,7 6,3 9,7 12,9 18,1 2,9
AGRICULTURA E PESCA 38,3 23,5 20,3 2,1 13,7 55 2,0 43 3,6
INDUSTRIA 59,6 12,4 29,6 24 2,4 7,7 7,3 12,1 -
CONSTRUGAO 59,9 10,5 21,8 7,3 9,6 7,4 9,0 22,3 2,0
COMERCIO 60,1 9,3 19,9 13,3 3,1 11,6 14,4 22,4 5,8
HOTELARIA 51,7 11,7 32,1 17,4 2,1 12,1 11,8 20,4 3,0
SERVICOS 52,6 9,9 22,2 5,6 6,2 8,9 14,1 15,9 2,9
g% TEMPO DE
CJL 24 DESLOCACAO
ATE 10 MINUTOS 56,1 11,1 19,2 6,5 6,2 8,0 14,1 17,2 a,7
MAIS DE 10 MINUTOS 49,0 11,7 28,6 9,1 5,0 10,3 11,8 17,0 1,0
Base: Total de clientes frequentadores de estaces / postos de correios e ndo se deslocam de carro
P38. Suponha que estacio/ posto mais proximo fica a 25 minutos de distdncia da sua casa fempresa/instituicdo, deslocando-se pelo meio de
transporte habitual. O que faz?
MNota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

4.3.1.3 Recetividade a solugdes individuais

A reducdo dos horarios de funcionamento dos estabelecimentos, a alteracdo da proximidade ao
estabelecimento postal mais proximo, a alteragao da rede de marcos e o pagamento de anuidade para
manutengdo da rede atual configuram algumas das situagdes possiveis para a recomposi¢ao da rede,
sendo teoricamente suportdvel se o fluxo médio de trafego didrio evidenciar acentuada diminuigdo.
Com base neste pressuposto, os clientes foram inquiridos sobre a possibilidade de ocorréncia
individual de algumas destas situa¢des, tendo-se constatado que:

= Qs clientes residenciais frequentadores de estacGes de correio tendem a rejeitar todas as
possibilidades em teste (Figura 59).
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Figura 59 — Recetividade a novas solugdes pelos clientes residenciais que frequentam as estagdes de correios (%)

~ ®
ESTACOES DE RESIDENCIAIS
CORREIOS (n=1939)

REJEICAO TOLERANCIA ACEITACAO

REDUZIR O HORARIO DE FUNCIONAMENTO
DAS ESTACOES DE CORREIO (9H-13H)

134

REDUZIR O HORARIO DE FUNCIONAMENTO
DAS ESTAGOES DE CORREIO 14H-18H)

FECHAREM ALGUMAS ESTACOES DE CORREIO
ATUAIS E ABRIR OUTROS EM CENTROS
COMERCIAIS OU SUPERMERCADOS

14,1

19,7

~J

~J
e 0
w o

REDUZIR O NUMERO DE ESTAGOES DE

CORREIO S L
REDUZIR O NUMERO DE ESTAGOES DE

CORREIOE AUMENTAR O NUMERO DE 77,9 15,1
MARCOS DE CORREIO

PAGAR UMATAXA ANUAL, POR AGREGADO,
PARA MANTER A QUANTIDADE ATUAL DE
ESTACOES DE CORREIO

PAGAR UMATAXA ANUAL, POR AGREGADO,
PARA MANTER A QUANTIDADE ATUAL DE 87,6 8,6
MARCOS DE CORREIO

9,1

Base: Total de clientes frequentadores de estagdes de correios
P40. Suponha a existéncia das seguintes situagdes que lhe vou indicar.
Indigue a sua opinido numa escala de 1=Discordo totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada uma delas:

Fonte: Sistematizagdo propria

= QOs clientes residenciais frequentadores de postos de correio tendem a rejeitar todas as
possibilidades em teste (Figura 60).
Figura 60 — Recetividade a novas solugdes pelos clientes residenciais que frequentam os postos de correios (%)
[ ]
m POSTOS DE w RESIDENCIAIS
CORREIO (n=613)
REJEICAO TOLERANCIA ACEITACAO
|
REDUZIR O HORARIO DE FUNCIONAMENTO 821 09
DOS POSTOS DE CORREIO (9H-13H) ’ ’
REDUZIR O HORARIO DE FUNCIONAMENTO
DOS POSTOS DE CORREIO (14H-18H) BLE il
REDUZIR O NUMERO DE POSTOS DE CORREIO 85,8 9,5
REDUZIR O NUMERO DE POSTOS DE CORREIO
E AUMENTAR O NUMERO DE MARCOS DE 9,1
CORREIO
PAGAR UMA TAXA ANUAL, POR AGREGADO,
PARA MANTER A QUANTIDADE ATUAL DE 9,2
POSTOS DE CORREIO
PAGAR UMA TAXA ANUAL, POR AGREGADO,
PARA MANTER A QUANTIDADE ATUAL DE 85,8 8,0

Base: Total
P40. Supon

MARCOS DE CORREIO

Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada uma delas:

de clientes frequentadores de postos de correio
ha a existéncia das seguintes situages que lhe vou indicar.

Fonte: Sistematizacdo propria
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= QOs clientes empresariais frequentadores de estagdes de correio tendem a rejeitar todas as
possibilidades em teste (Figura 61).

Figura 61 — Recetividade a novas solugdes pelos clientes empresariais que frequentam as estagées de correios (%)

[]
ESTACOES DE EMPRESARIAIS
CORREIOS (n=2653)
REJEICAO TOLERANCIA ACEITAGAO
|

REDUZIR O HORARIO DE FUNCIONAMENTO 81,2 15,8
DAS ESTAGOES DE CORREIO (9H-13H)
REDUZIR O HORARIO DE FUNCIONAMENTO 80,4 15,8

DAS ESTACOES DE CORREIO (14H-18H)

FECHAREM ALGUMAS ESTACOES DE CORREIO

ATUAIS E ABRIR OUTROSEM CENTROS 68,6 20,1
COMERCIAIS OU SUPERMERCADOS

REDUZIR O NUMERO DE ESTACOES DE
CORREIO = L2

REDUZIR O NUMERO DE ESTAGOES DE
CORREIO E AUMENTAR O NUMERO DE 79,5 17,0
MARCOS DE CORREIO

PAGAR UMATAXA ANUAL,

PARA MANTER A QUANTIDADE 86,0 11,7
ATUAL DE ESTACOES DE CORREIO

PAGAR UMATAXA ANUAL,

PARA MANTER A QUANTIDADE 88,5 10,0
ATUAL DE MARCOS DE CORREIO

Base: Total de clientes frequentadores de estagdes de correios
P40. Suponha a existéncia das seguintes situacdes que lhe vouindicar.
Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada uma delas:

Fonte: Sistematizagdo propria

= Qs clientes empresariais frequentadores de postos de correio tendem a rejeitar todas as
possibilidades em teste (Figura 62).

Figura 62- Recetividade a novas solugbes pelos clientes empresariais que frequentam os postos de correios (%)

[]
m POSTOS DE WMPREARIAIS
CORREIO (n=371)
REJEICAO TOLERANCIA ACEITAGAO
|
REDUZIR O HORARIO DE FUNCIONAMENTO
DOS POSTOS DE CORREIO (9H-13H) 86,0 12,0

REDUZIR O HORARIO DE FUNCIONAMENTO

13,6
DOS POSTOS DE CORREIO (14H-18H) !

REDUZIR O NUMERO DE POSTOS DE CORREIO 91,4 7,4

REDUZIR O NUMERO DE POSTOS DE CORREIO
E AUMENTAR O NUMERO DE MARCOS DE 87,5 11,0
CORREIO

PAGAR UMA TAXA ANUAL,
PARA MANTER A QUANTIDADE 91,6 58
ATUAL DE POSTOS DE CORREIO

PAGAR UMATAXA ANUAL,

PARA MANTER A QUANTIDADE 95,1 4,2
ATUAL DE MARCOS DE CORREIO

Base: Total de clientes frequentadores de postos de correio

P40. Suponha a existéncia das seguintes situacdes que lhe vou indicar.

Indigue a sua opinido numa escala de 1=Discordo totalmente a 10= Concordo totalmente sobre cada uma delas:

Fonte: Sistematizacdo propria
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43131

Recetividade a reducdo do horario de funcionamento dos estabelecimentos postais

A reducdo dos horarios de funcionamento dos estabelecimentos configura uma das situacdes para a
recomposicao da rede, sendo teoricamente suportdvel se o fluxo médio de trafego diario evidenciar
acentuada diminuicdo. Com base neste pressuposto, os clientes foram inquiridos sobre a possibilidade
de uma reducdo do horario das esta¢des de correio e postos de correio.

Os clientes residenciais rejeitam maioritariamente (79,6%) a possibilidade de reduc¢do de horario com
funcionamento exclusivo no periodo da manha (Figura 63), 13,4% admitem essa possibilidade e 7% a
aceitam-na de forma convicta.

Figura 63 — Recetividade dos clientes residenciais a redugdo do hordrio de funcionamento das estagdes de correio (09H-13H)

(%)
" POR TIPO DE LOCALIDADE
ESTACOES DE
w CORREIOS
DISCORDO CONCORDO
DISCORDO |INDIFERENTE] CONCORDO
[TOTALMENT! [TOTALMENTE
REDUZIR O E| |
HORARIO DE e
FUNCIONAMENTO (n=481) 699 155 101 30 L6
DAS ESTACOES DE f::g;‘;;‘““”" 64,7 16,2 144 3,0 1,7
CORREIO (9H-13H) ::fi::" 64,2 142 13,8 5,0 2,8
— GRAU DE VULNERABILIDADE
CONCORDO >
TOTALMENTE 13.4
! g'll'ﬁ:l.cl\)ﬂREll)\lc',l'E DISCORDO |INDIFERENTE| CONCORDO T(t:)c')l'ﬂfl?ﬂlé:'?E
CONCORDO ::1UL2IZE;AVEIS 1,1 17,2 14,6 4,8 2,3
NAO
VULNERAVEIS 66,5 13,7 13,0 4,4 2,5
(n=1143)
INDIFERENTE
IDADE
DISCORDO
Tg'll'ﬁgﬂREDNc'Jl'E DISCORDO JINDIFERENTE] CONCORDO T%c',l'p,ifr?ﬂ'éz'?E
DISCORDO 16A24 ANOS 573 180 13,8 7,7 3,2
TOTALMENTE (n=152)
tpes) ° 626 142 157 4,1 3,5
35A 44 ANOS
Base: Total de clientes frequentadores de estacdes (n=353) 74,1 9,7 10,7 5,0 ”
de correios (n=1763) 45 A 54 ANOS
P40. Suponha a existéncia das seguintes situacdes (n=325) 65,5 16,7 10,0 5,0 2,7
que lhe vou indicar. 55 A 64 ANOS
Indigue a sua opinido numa escala de 1=Discordo (n=277). 67,5 11,3 16,2 1,0 4,0
totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada 65 A 74 ANOS
uma delas: toe277) 523 217 17,9 6,1 2,0
Nota: Leit linh:
Ota: Leitura em linna ;ﬂ:éss[;rfzgi) 68’0 19’4 9’0 1’5 2’1

Fonte: Sistematizacdo propria

O perfil desta rejeicdo do periodo da tarde é similar a proporcdo que rejeita o encerramento no
periodo da manha (78,3%) pelo que ndo é o periodo horario que faz diferenca, mas sim o ato de
reducdo (Figura 64).

123



Figura 64 — Recetividade dos clientes residenciais a redugdo do hordrio de funcionamento das estagdes de correio (14H-18H)

(%)
~ POR TIPO DE LOCALIDADE
ESTACOES DE
CORREIOS
REDUZIR o TOD'II'ﬁ%‘IRE[I)\IC':'E DISCORDO JINDIFERENTE] CONCORDO T%?_ﬁf;‘;:_?E
HERATE B 67,9 16,4 10,2 3,2 2,3
RURAL y 7 » » ']
FUNCIONAMENTO e
DAS ESTACOES DE URBANO 624 171 132 43 31
CORREIO (14H-18H) URBANO 62,6 14,4 14,9 5,5 2,6
GRAU DE VULNERABILIDADE
CONCORDO >
TOTALMENTE
g'll'i:it:ﬂREDI\I?'E DISCORDO JINDIFERENTE] CONCORDO T%?:EI‘?H‘;E'?E
CONCORDO -
VULNERAVEIS 59,6 17,3 14,8 4,9 3,3
Vomerives 647 141 138 5,1 2,3
INDIFERENTE
@
DISCORDO
TOD'II'ﬁf\,a‘IRE[I')\IC':'E DISCORDO JINDIFERENTEj CONCORDO %c',l'p}ifl'?ﬂléz?E
DISCORDO 16A24 ANOS 55,9 17,9 16,1 8,0 2,1
TOTALMENTE
25 A 34 ANOS 62,0 15,8 14,8 51 2,3
Base: Total de clientes frequentadores de estages 35A 44 ANOS 69,5 10,7 11,5 6,9 L5
de correios (n=1763)
P40. Suponha a existéncia das seguintes situactes 45A 54 ANOS 65,6 13,3 13,0 51 3,0
que lhe vou indicar.
Indigue a sua opinido numa escala de 1=Discordo 55A 64 ANOS 65,3 13,8 15,5 16 3,8
totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada
uma delas: 65A 74 ANOS 51,8 22,4 17,7 4,2 3,9
Nota: Leitura em linha MAIS DE 74
ANOS 66,2 20,4 9,6 2,8 1,0

Fonte: Sistematizagdo propria

Os clientes empresariais revelam o mesmo nivel de recetividade que os clientes residenciais, mas
ligeiramente mais incisivo, com rejei¢do da redugdo do horario de 81,2% no periodo da manha e 80,4%

no periodo da tarde (Quadro 51).
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Quadro 51- Recetividade dos clientes empresariais a redugdo do hordrio das estagbes de correios (%)

MEDIA DO HORARIO EEB

DAS ESTACOES DE
CORREIOS T
CONCORDO 15 8
TOTALMENTE £l
REDUZIRO 181 63,1/18,0 15,9
HORARIODE ~ “ONCORO 2
FUNCIONAMENTO  \npireReNTE
DAS ESTACOES 63,8 19,1 15,6
DECORREID  DISCORDO I
(9H-13H) DISCORDO
TDTALMENTEI 6813 1919 10;7

CONCORDO
REDUZIRO  TOTALMENTE 15,8
HORARIODE  concorpO 18,9
FUNCIONAMENT
O DASESTAGOES INDIFERENTE
DE CORREIO (14H-
18H)

UGN 61,5 18,9 15,8

61,6/18,5 16,7

DISCORDO

70,5 16,1 11,5

TOTALMENTE

DISCORDO I

Base: Total de clientes empresariais frequentadores de estagdes de correios
P40. Suponha a existéncia das seguintes situaces que lhe vouindicar.
Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo totalmente a 10=Concord

POR TIPO DE EMPRESA

2,3 0,7 63,2 11,8

SEMI

0,7 0,8 MY 64,1 17,8

1,1 - 63,0 18,5

2,8 1,0 14,5

1,5 1,6 By 60,1 15,0

=.E.
: :
%))
»
~

2,0 - 62,0 19,7

o totalmente sobre cada uma delas:

21,4

15,2

15,6

25,5

18,7

14,8

POR TIPO DE LOCALIDADE

i

3,5

1,3

2,3

1,1

3,6

2,7

0,1

1,6

0,6

0,1

2,6

0,9

Fonte: Sistematizagdo propria

Face a reducdo do hordrio de funcionamento dos postos de correio, os clientes residenciais reforcam
a rejeicdo. No caso de o funcionamento ocorrer de manha (fecho no periodo da tarde), a rejeicdo

atinge 82,1% (Figura 65).

Figura 65 — Recetividade dos clientes residenciais a redugdo do hordrio de funcionamento dos postos de correio (9H-13H) (%)

POR TIPO DE LOCALIDADE
POSTOS DE
m CORREIOS
REDUZIR O lg_:_ﬁi:l?\ﬁil DISCORDO INDIFERENTEl CONCORDO T%ql'p.:fl?ﬂléz'l?El
AT AIE) B 71,9 10,8 11,8 4,0 1,5
RURAI‘ ’ 4 ) L ’
FUNCIONAMENTO S
DOS POSTOS DE __URBANO 272 268 117 27 L7
CORREIO (9H-13H) URBANO 69,4 11,6 8,0 8,4 2,5
GRAU DE VULNERABILIDADE
CONCORDO
TOTALMENTE
DISCORDO CONCORDO
OTALMENTE] DISCORDO JINDIFERENTE] CONCORDO rOTALMENTH
CONCORDO
VULNERAVEIS 69,1 15,5 8,4 3,9 3,0
\TSS\JEMVEIS 67,9 13,1 10,4 6,8 1,7
INDIFERENTE
IDADE
DISCORDO DISCORDO CONCORDO
HOTALMENTE| DISCORDO |INDIFERENTE] CONCORDO H OTALMENT
DISCORDO 16 A 24 ANOS 53,2 19,1 16,5 10,1 1,0
TOTALMENTE
25 A 34 ANOS 75,8 9,9 6,8 5,6 1,9
Base: Total de clientes frequentadores de postos de 35A 44 ANOS 67,0 14,8 12,2 2,3 3,7
correios (n=761)
P40. Suponha a existéncia das seguintes situagties 45A 54 ANOS 63,3 13,6 11,0 11,2 0,9
que lhe vou indicar.
Indigue a sua opinido numa escala de 1=Discordo 55A 64 ANOS 76,8 15,6 3,8 3,4 0,4
totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada
uma delas: 65A 74 ANOS 66,6 15,2 8,6 6,1 3,5
Nota: Leitura em linha
o DE T4 74,9 73 106 4,9 2,2

Fonte: Sistematizagdo propria
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A rejeicdo do hordrio de funcionamento dos postos de correio no periodo da tarde (funcionamento
durante a manha) é revelada por 81,8% dos utilizadores (Figura 66).

Figura 66- Recetividade dos clientes residenciais a redugdo do hordrio de funcionamento dos postos de correio (14H-18H)

(%)

m POSTOS DE

CORREIOS

REDUZIR O
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO

DOS POSTOS DE
CORREIO (14H-18H)

CONCORDO
TOTALMENTE

I E—
11,9

INDIFERENTE

—
DISCORDO

DISCORDO
TOTALMENTE

Base: Total de clientes frequentadores de postos de
correios (n=761)

P40. Suponha a existéncia das seguintes situagdes
que lhe vou indicar.

Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo
totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada
uma delas:

Nota: Leitura em linha

POR TIPO DE LOCALIDADE

[TOTALMENT!

DISCORDOEI DISCORDO

INDIFERENTE| CONCORDO

[TOTALMENTE|

CONCORDOl

RURAL 69,9 11,8 12,7 4,6 0,9
SEMI

URBANO 56,3 29,1 11,7 2,0 0,8
URBANO 67,8 12,9 11,3 4,7 3,3

GRAU DE VULNERABILIDADE

DISCORDO CONCORDO
|VOTALMENTE DISCORDO |INDIFERENTE CONCORDO TOTALMENTH]
VULNERAVEIS 69,6 17,6 6,4 3,5 2,8

NAO
VULNERAVElS 9270 14,2 14,0 4,5 1,8
@ IDADE
DISCORDO CONCORDO
L OTALMENTE DISCORDO |INDIFERENTE] CONCORDO TOTALMENTEI
16A24 ANOS 51,4 17,3 27,5 3,8 -
25A 34 ANOS 70,9 16,6 4,8 3,9 3,8
35A 44 ANOS 63,3 15,9 16,0 3,0 1,8
45A 54 ANOS 64,0 13,9 12,3 5,9 3,9
55A 64 ANOS 80,2 9,7 7,3 2,9 -
65A 74 ANOS 66,7 15,8 8,5 9,0 -
MAIS DE 74
ANOS 71,5 19,4 4,5 1,2 3,4

Fonte: Sistematizagdo propria

Os clientes empresariais também reforcam a rejei¢céo da redugdo dos hordrios dos postos de correio quer no periodo 9h-13h
(85%), quer no periodo 14h-18 (82,4%) tal como descrito no

Quadro 52.
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Quadro 52- Recetividade dos clientes empresariais a redugdo de hordrios de funcionamento dos postos de correio (%)

REDUCAO DO

m HORARIO DOS

POSTOS DE CORREIOS

CONCORDO

REDUZIR O
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO  pjreRenTE
DOS POSTOS DE
CORREIO
[9H-13H)

CONCORDO

DISCORDO 73,6
DISCORDO
TOTALMENTE

CONCORDO
TOTALMENTE

I 136

REDUZIR O
| 15,4 |

HORARIO DE
FUNCIONAMENT
QDOS POSTOSDE NDIFERENTE
CORREIO
(14H-18H)

CONCORDO

DISCORDO

67,0

DISCORDO
TOTALMENTE

TOTALMENTE m

POR TIPO DE EMPRESA

SO 73,8 12,1 12,1 0,6

70,4 17,6 10,6 1,4

66,3 16,4 - -
67,1 15,5 13,5 2,7

64,7 16,0 19,3 -

MEDIA

68,6 11,1 2,9 -

Base: Total de clientes empresariais frequentadores de postos de correios
P40. Suponha a existéncia das seguintes situagtes que lhe vou indicar.
Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada uma delas:

1,3 72,7 8,0

SEMI

ey 80,4 9,4

17,3 - 71,5 14,9
1,3 M 57,4 14,5

- 73,5 83
17,3 68,1 18,3

17,4

8,6

11,3

24,9

14,7

9,2

POR TIPO DE LOCALIDADE

1,1

1,6

1,8

3,2

i

1,8

1,6

1,2

1,6

1,6

1,2

Fonte: Sistematizagdo propria

4.3.1.3.2 Recetividade a redugdo do nimero de estabelecimentos postais

A reducdo do numero de estabelecimentos postais consubstancia a medida mais restritiva das
condicbes de acesso a rede postal. Por tal facto, os clientes residenciais rejeitam na sua maioria a
possibilidade de ocorrer redugao do nimero de estagGes de correio (83,8%), sendo apenas aceite por

4,3% (Figura 67).
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Figura 67 — Recetividade dos clientes residenciais a redugdo do numero das estagbes de correio (%)

- POR TIPO DE LOCALIDADE
ESTACOES DE
CORREIOS
Tg'll'ﬁt:ﬂREII)‘ﬁ'E DISCORDO [INDIFERENTE] CONCORDO |v%?r§f|?nlé:1?£
REDUZIR O
NUMERO DE nessd) 789 12,4 6,8 16 0,4
ESTACOES DE SEMIURBANG 71,8 143 108 2,5 0,5
CORREIO {n=s88)
(n=694) 69,5 12,5 12,4 5,1 0,5
GRAU DE VULNERABILIDADE
CONCORDO
TOTALMENTE
DISCORDO CONCORDO
OTALMENT! DISCORDO JINDIFERENTE] CONCORDO rOTALMENT!
CONCORDO VULNERAVEIS
In=620) 7,4 13,8 13,4 5,2 0,2
NAO
VULNERAVEIS 72,4 12,4 10,8 3,9 0,6
INDIFERENTE {nz1123)
IDADE
DISCORDO DISCORDO CONCORDO
HrOTALMENTE DISCORDO JINDIFERENTE] CONCORDO FOTALMENT!
DISCORDO 16A 24 ANOS _
TOTALMENTE (n=152) 66,8 143 13.0 >9
(g > 636 176 137 33 18
35A 44 ANOS
Base: Total de clientes frequentadores de estacdes (n=353) 774 85 8,5 5,5 01
de correios (n=1763) 45A 54 ANOS
P40. Suponha a existéncia das seguintes situacdes (n=325) 71,8 12,7 10,6 4,6 0,3
que Ihe vou indicar. 55 A 64 ANOS
Indigue a sua opinido numa escala de 1=Discordo (n=277). 75,3 10,3 10,7 3,5 0,2
totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada 65A 74 ANOS
uma delas: _(“=27U 63,0 15,5 17,6 3,9 -
Nota: Leitura em linha MAIS DE 74
ANOS (n=04) 85,4 11,3 2,8 0,5 -

Fonte: Sistematizagdo propria

A rejeicdo do fecho dos postos de correio, pelos clientes residenciais, é ainda mais elevada (85,8%)

em comparacdo com as estacoes de correio (Figura 68).
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Figura 68 — Recetividade dos clientes residenciais a redugdo do numero dos postos de correio (%)

POSTOS DE
CORREIOS

REDUZIR O

NUMERO DE

POSTOS DE
CORREIO

CONCORDO
TOTALMENTE

CONCORDO

INDIFERENTE

DISCORDO

DISCORDO
TOTALMENTE

Base: Total de clientes frequentadores de postos de
correios (n=761)

P40. Suponha a existéncia das seguintes situacGes
que lhe vou indicar.

Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo
totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada
uma delas:

Nota: Leitura em linha

POR TIPO DE LOCALIDADE

DISCORDO

CONCORDO

 OTALMENTEH DISCORDO |INDIFERENTEj CONCORDO L OTALMENTE]
RURAL(n=384) 80,2 12,4 6,3 0,8 0,3
SEMI URBANO
(n=226) 62,4 27,9 8,9 0,8 -
URBANO
(n=151) 69,0 10,7 11,9 6,4 2,0

GRAU DE VULNERABILIDADE

DISCORDO
OTALMENT!

DISCORDO |INDIFERENTE] CONCORDO

CONCORDO
TOTALMENT!

VULNERAVEIS

(n=274)

NAO
VULNERAVEIS 70,0 13,5 10,8 4,5 1,2
(n=487)

IDADE
DISCORDO CONCORDO
|'0TALMENTE| DISCORDO |INDIFERENTE| CONCORDO TOTALMENTEI

16A24 ANOS  gpo 24,1 12,7 9,1 -
{n=79)

25A 34 ANOS

(n=108) 75,0 10,2 10,9 1,9 1,9
35A 44 ANOS

(n=156) 70,1 14,6 13,0 0,4 1,9
45A 54 ANOS

(n=142) 71,7 12,2 8,1 8,0 -
55A 64 ANOS

(n=104) 78,0 13,6 51 3,3 -
65A 74 ANOS

(n=111) 74,2 15,0 4,5 3,5 2,8
MAIS DE 74

ANOS (n=61) 80,7 12,2 7,0 - )

Fonte: Sistematizagdo propria

Os clientes empresariais também evidenciam clara posicdo de rejeicdo da diminuicdo do
dimensionamento atual da rede postal, quer nas esta¢des de correio quer nos postos de correio (Quadro

53).

Quadro 53 — Recetividade dos clientes empresariais a redugdo do nimero de estabelecimentos postais (%)
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REDUCAOQ DO NUMERO
DE ESTABELECIMENTOS
POSTAIS

REDUZIRO

NUMERO DE

ESTAGOES DE
CORREIO

REDUZIR O
NUMERO DE
POSTOS DE
CORREIO

CONCORDO

14,2

INDIFERENTE
DISCORDO

DISCORDO
TOTALMENTE

M 67,7 16,2
67,0
B S -

Idﬁ. 80,5 10,8

M 75,2|15,7
91,0 9,0

CONCORDO
TOTALMENTE

CONCORDO
INDIFERENTE
DISCORDO

DISCORDO
TOTALMENTE

——
oo i
CONCORDO

14,3

14,4

7,9

7,4

9,2

i  PORTIPO DE EMPRESA

1,0

1,1

1,3

Base: Total de clientes empresariais frequentadores de estabelecimentos postais
P40. Suponha a existéncia das seguintes situacBes que Ihe vou indicar.
Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada uma delas:

POR TIPO DE LOCALIDADE

i

[ | |
0,1 70,0 13,2
0,5 BN 69,4 19,6

17,6

84,9 81

14,6

16,6

9,8

14,7

7,0

5,2

8,2

0,2

0,8

11

2,2

0,3

0,1

Fonte: Sistematizagdo propria

4.3.1.3.3 Recetividade a redugdo do nimero de estagGes e aumento do nimero de marcos de correio
Para os clientes residenciais, os marcos de correio ndo constituem alternativa de substituicdo face aos
principais estabelecimentos postais que frequentam. Com efeito, a possibilidade do aumento da
densidade de marcos de correio, servindo como compensacao para a reducdo do nimero de estacdes,
é rejeitado por 77,9% (Figura 69).

Figura 69 — Recetividade dos clientes residenciais a redugdo do numero de estagbes de correio e aumentar o numero de

marcos do correio (%)
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ESTACOES DE
CORREIOS

POR TIPO DE LOCALIDADE

DISCORDO

CONCORDO

DISCORDO [INDIFERENTE} CONCORDO
REDUZIR O NL"MERO [TOTALMENTE] [TOTALMENTE|
DE ESTACOES DE
CORREIO E AUMENTAR RliRAL 71,6 13,6 11,7 2,0 1,0
0 NUMERO DE (=38
SEMIURBANG 66,6 162 13,6 2,7 0,8
MARCOS DE CORREIO (n=588) 4 4 4 v ’
URBANO
(n=694) 63,0 12,6 16,0 6,4 2,0
| GRAU DE VULNERABILIDADE
CONCORDO >
TOTALMENTE
15'1 DISCORDO DISCORDO |INDIFERENTEj CONCORDO CONCORDO
[TOTALMENT! TOTALMENT!
CONCORDO VULNERAVEIS
n (n=620) 65,2 12,9 15,3 5,7 0,9
NAO
VULNERAVEIS 64,5 13,3 15,0 5,2 2,0
(n=1143)
INDIFERENTE
IDADE
DISCORDO
DISCORDO CONCORDO
|VOTALMENTE DISCORDO [INDIFERENTE] CONCORDO H OTALMENTE
DISCORDO 16 A 24 ANOS
TOTALMENTE (n=152) 61,0 14,1 15,4 8,0 14
25A 34 ANOS
(n=285) 56,2 17,7 17,2 5,8 3,1
35A 44 ANOS
Base: Total de clientes frequentadores de estagdes (n=353) 70,0 10,2 14,3 4,5 1,0
de correios (n=1763) 45 A 54 ANOS
P40. Suponha a existéncia das seguintes situacfes {n=325) 64,1 13,6 14,3 5,8 2,3
que Ihe vou indicar. 55 A 64 ANOS
Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo (n=277) 68,3 11,3 15,4 4,3 0,8
totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada 65 A 74 ANOS
uma delas: {n=277) 60r1 14r8 17;3 6,0 1,8
Nota: Leitura em linha MAIS DE 74
ANOS (n=04) 86,7 7,2 3,8 2,3 -

Fonte: Sistematizagdo propria

A recetividade a redugdo do nimero de postos compensada com o aumento de marcos de correio é
ainda mais rejeitada pelos clientes residenciais (Figura 70).

Figura 70 — Recetividade dos clientes residenciais a redugdo do numero de postos de correio e aumentar o numero de

marcos do correio (%)
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POSTOS DE
CORREIOS

POR TIPO DE LOCALIDADE

DISCORDO CONCORDO
DISCORDO [INDIFERENTE] CONCORDO
REDUZIR O NGMERO [TOTALMENTE] OTALMENTE]
DE POSTOS DE
CORREIQ E AUMENTAR z:iz::) 79,6 10,5 7,3 2,0 0,7
o MUMERQ > EMIURBANG 537 33,7 101 2,8 0,3
MARCOS DE CORREIO (n=226) ’ ’ ’ ’ ’
neas1) 645 151 10,0 9,1 13
GRAU DE VULNERABILIDADE
CONCORDO
TOTALMENTE
DISCORDO CONCORDO
otaimenTe] DISCORDO |INDIFERENTE| CONCORDO |- e o
CONCORDO x‘lilél\;i?msls 70,4 17,2 7.8 3,0 16
NAO
VULNERAVEIS 66,7 16,3 9,6 6,7 0,7
(n=487)
INDIFERENTE
IDADE
PISCORDO DISCORDO | 1, cnrpo |iNDirerente] concorpo | SONCORDO
[TOTALMENTE| [TOTALMENTE|
DISCORDO BA4ANOS 535 201 182 91 -
TOTALMENTE (n=79) g ! ! !
og) > 750 126 57 4,7 19
35A 44 ANOS
Base: Total de clientes frequentadores de postos de {n=156) 64,1 20,9 9,4 5,2 0,4
correios (n=761) 45 A 54 ANOS
P40. Suponha a existéncia das seguintes situagGes (n=142) 65,4 15,1 11,7 7,8 -
que lhe vou indicar. 55 A 64 ANOS
Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo {n=104) 74,9 17,6 3,9 3,5 -
totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada 65 A 74 ANOS
uma delas: (ne111) 67,0 15,7 8,5 7,6 1,3
Nota: Leitura em linha MAIS DE 74
ANOS (n=51) 78,3 8,5 7,0 E 6,1

Fonte: Sistematizagdo propria

Os clientes empresariais evidenciam o mesmo perfil de opinido face a solucdo de redugdo do nimero

de estacdes ser compensada com o aumento de marcos de correio, rejeitando-a de forma muito

intensa, quer no caso das estacdes de correio, quer de postos de correio (Quadro 54).

Quadro 54 — Recetividade dos clientes empresariais a redugéo do nimero de estagées e postos de correio, e aumentar os

marcos de correio (%)
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REDUCAO DO NUMERO

DE ESTABELECIMENTOS EEB
POSTAIS E AUMENTAR 05

MARCOS DE CORREIO

REDUZIR O
NUMERO DE
ESTAGOES DE

CORREIOE

AUMENTAR O
NUMERQ DE
MARCOS DE

CORREIO

REDUZIRO
NUMERO DE
POSTOS DE
CORREIOE
AUMENTAR O
NUMERO DE
MARCOS DE
CORREIO

CONCORDO
TOTALMENTE

I 17,0
19,2

60,2 19,2 17,0

CONCORDO

ULl 60,3 20,1 16,4

INDIFERENTE

DISCORDO I
DISCORDO 74,5/16,9 8,0
TOTALMENTE

CONCORDO
TOTALMENTE

110 76,6 11,3 10,8

CONCORDO
EU:E7Y 66,3 13,0 19,3

INDIFERENTE

DISCORDO 76,2

76,0 13,5 3,6

DISCORDO
TOTALMENTE

POR TIPO DE EMPRESA

2,5

2,7

0,6

1,0

14

7,0

Base: Total de clientes empresariais frequentadores de estabelecimentos postais
P40. Suponha a existéncia das seguintes situacdes que lhe vou indicar
Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada uma delas:

1,0

0,5

04

POR TIPO DE LOCALIDADE
L1 |

i

67,0 11,6 194 1,2 0,8

z o

S 65,0 19,1 12,8 14 1,7

u

59,1 19,7 17,4 28 09

799 6,7 13,4 - -

HIE

W 89,6 54 2,9 21 =

70,2 15,1 13,0 1,1 0,6

Fonte: Sistematizagcdo propria

4.3.1.3.4 Recetividade a redugdo do nimero de estagGes de correio e abertura em centros comerciais

O estudo recente realizado pela ANACOM, relativo ao levantamento das necessidades dos clientes
residenciais face a servico postais, levantou a hipdtese de aceitacdo do alargamento da rede postal
para locais aglutinadores de trafego e com acesso potencialmente mais convenientes.

A pormenorizacdo dessa hipdtese, efetuada na presente pesquisa, ndo nega aquela hipétese, mas
rejeita a possibilidade de tal ocorrer por efeito de substituicdo direta.

Com efeito, 63,5% dos clientes residenciais ndo aceitam a relagdo de substituicdo de algumas estagdes
atuais, por outras em centros comerciais ou supermercados (Figura 71), sendo ligeiramente mais
registada entre os residentes em zonas semiurbanas (70,9%) e menos rejeitadas pelos residentes em
zonas urbanas (60,2%).

Figura 71 — Recetividade dos clientes residenciais ao fecho de estagdes de correios e abrir em centros comerciais (%)
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ESTACOES DE
CORREIOS

FECHAREM ALGUMAS
ESTACOES DE CORREIO

POR TIPO DE LOCALIDADE

[TOTALMENT!

DISCORDOEI DISCORDO

INDIFERENTE| CONCORDO|V

CONCORDO
OTALMENTE|

RURAL

(n=1143)

ATUAIS E ABRIR ets1) 61,1 133 14,38 5,5 5,3
OUTROS EM CENTROS R
COMERCIAIS OU _(n=588) 54,6 16,3 17,4 6,4 53
SUPERMERCADOS ooy %61 141 210 109 79
GRAU DE VULNERABILIDADE
CONCORDO >
TOTALMENTE
DISCORDO CONCORDO
HOTALMENT DISCORDO JINDIFERENTEj CONCORDO T OTALMENT
CONCORDO 19"7 VULNERAVEIS
{ns620) 50,6 135 20,5 102 5,2
NAO
VULNERAVEIS 48,7 14,6 19,4 9,4 7,9

INDIFERENTE
DISCORDO DISCORDO DISCORDO [INDIFERENTEj CONCORDO CONCORDO
OTALMENTE] [TOTALMENTE]
DISCORDO 10A28ANOS 486 159 21,2 8,0 6.4
TOTALMENTE (n=152) ! ” " ! !
25A 34 ANOS
(n=285) 42,0 18,7 19,9 11,5 7,9
35A 44 ANOS
Base: Total de clientes frequentadores de estagdes (n=353) 49,2 8,8 24,1 10,9 7,0
de correios (n=1763) 45 A 54 ANOS
P40. Suponha a existéncia das seguintes situagdes (n=325) 52,2 16,5 13,3 8,6 9,4
que lhe vou indicar. 55A 64 ANOS
Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo (n=277). 50,7 13,9 18,7 9,2 7,5
totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada 65A 74 ANOS
uma delas: (n=277) 47:5 14;2 24;0 9;0 5,2
Nota: Leitura em linha MAIS DE 74
ANOS (n=94) 72,4 12,4 11,0 3,8 0,6

Os clientes empresariais acentuam a rejei¢ao (68,5%) desta possibilidade, face aos clientes residenciais

(Quadro 55).

Quadro 55 — Recetividade dos clientes empresariais ao fecho de estagdes de correio para abrir em centros comerciais (%)

CONCORDO — N —
FECHAREM TOTALMENTE

L ES CONCORDO 20’1

ESTAGOES DE
CORREIOATUAIS |NDIFERENTE
E ABRIR OUTROS
EM CENTROS DISCORDO
COMERCIAISOU  [,,5-orpo I
SUPERMERCADOS TOTALMENTE I MEDIA

Base: Total de clientes empresariais frequentadores de estacties de correios
P40. Suponha a existéncia das seguintes situages que lhe vouindicar.

49,8 48,9 20,0

48,4 18,2 23,3

5,8/15,5 21,9

FECHO DE
ESTACDES POSTAIS i  POR TIPO DE EMPRESA
E ABRIREM
CENTROS COMERCIAIS| | ]

7,1 4,2 m 46,5
32 1,3 49,6

Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada uma delas:

E POR TIPO DE LOCALIDADE

13,8 23,8

19,9 14,7

19,0 20,7

5,2 10,8

84 4,6

7,0 3,6

Fonte: Sistematizacdo propria

134



4.3.1.3.,5 Recetividade ao pagamento de uma taxa anual para manutencdo da atual rede de

estabelecimentos postais

Tendo em consideracdo a importancia atribuida pelos clientes a configuracdo da rede postal, foi
testada a possibilidade de aceitagdo de uma taxa anual como contrapartida para assegurar os niveis
de conveniéncia proporcionados pela densidade atual.

Os clientes residenciais rejeitam maioritariamente (86,3%) a possibilidade de suportar o pagamento
de taxa anual para manter a quantidade atual de esta¢Oes de correio (Figura 72). A rejeicdo é mais
elevada no escaldo etdrio mais elevado e nos escaldes correspondentes aos clientes que atualmente
evidenciam maior propensdo para a desmaterializacao do correio (25-54 anos).

Figura 72 — Recetividade dos clientes residenciais ao pagamento de uma taxa anual, por agregado, para manter a

quantidade atual de estagGes de correios (%)

POR TIPO DE LOCALIDADE

ESTACOES DE
CORREIOS
DISCORDO CONCORDO
DISCORDO JINDIFERENTE] CONCORDO
PAGAR UMA TAXA |VOTALMENTE |VOTALMENTE
ANUAL, POR
AGREGADO, PARA RURAL 76,7 12,7 6,8 2,1 16
(_n=481_) ’ 24 L ’ 24
PIANTER A SEMIURBANO 752 140 10,9 2,0 0,9
QUANTIDADE ATUAL DE (n=588) ’ , , ’ ,
ESTACOES DE CORREIO URBANO 76.2 96 92 32 18
(n=694) r r 1 ’ 24
GRAU DE VULNERABILIDADE
TOTALMENTE 1
DISCORDO CONCORDO
rOTALMENTE DISCORDO |INDIFERENTE] CONCORDO TOTALMENTH
CONCORDO VULNERAVEIS 73,1 10,4 11,3 3,7 1,5
{n=620)
NAO
VULNERAVEIS 76,7 10,7 8,3 2,6 1,7
{n=1143)
INDIFERENTE
PIRCORDO DISCORDO | 1, cnpp0 finpiFerenTe| concorpo |'C°NCDRD°E|
[TOTALMENTE| OTALMENTI
DISCORDO 16A24 ANOS 43¢ 61 158 3,8 0,7
TOTALMENTE (n=152)
25A 34 ANOS
(n=285) 71,9 16,7 6,4 3,0 2,0
35A 44 ANOS
Base: Total de clientes frequentadores de estacdes (n=353) 81,8 5,7 8,9 2,5 1,0
de correios (n=1763) 45 A 54 ANOS
P40. Suponha a existéncia das seguintes situacfes (n=325) 72,9 13,5 6,6 4,6 2,4
que lhe vou indicar. 55 A 64 ANOS
Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo (n=277) 76,6 10,0 11,1 0,9 1,4
totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada 65 A 74 ANOS
uma delas: (ne277) 74,0 8,6 12,6 3,2 1,5
Nota: Leitura em linha MAIS DE 74
ANOS (n=94) 79,2 13,5 2,8 1,0 3,3

Face ao pagamento de uma taxa para manter os postos de correio, os clientes residenciais
demonstram o mesmo grau de rejei¢do (85,3%), tal como evidenciado na Figura 73.
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Figura 73 — Recetividade dos clientes residenciais ao pagamento de uma taxa anual, por agregado, para manter a

quantidade atual de postos de correios (%)

POSTOS DE
CORREIOS

PAGAR UMA TAXA
ANUAL, POR
AGREGADO, PARA
MANTER A
QUANTIDADE ATUAL DE

POSTOS DE CORREIO

CONCORDO
TOTALMENTE

CONCORDO

INDIFERENTE

DISCORDO

DISCORDO
TOTALMENTE

Base: Total de clientes frequentadores de postos de
correios (n=761)

P40. Suponha a existéncia das seguintes situagdes
que lhe vou indicar.

Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo
totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada
uma delas:

Nota: Leitura em linha

POR TIPO DE LOCALIDADE

DISCORDO CONCORDO
0 |VOTALMENTE DISCORDO |INDIFERENTE] CONCORDO OTALMENTE
RURAL (n=384) 80,7 9,6 7,2 1,3 1,2
SEMIURBANO
(n=226) 619 254 8,9 17 22
URBANO
(ne151) 72,5 89 10,6 3,5 4,5

GRAU DE VULNERABILIDADE
|'DI5CDRDO

CONCORDO
OTALMENTEH DISCORDO JINDIFERENTE] CONCORDO TOTALMENTH
VULNERAVEIS
(n=274) 76,0 13,1 52 1,8 4,0
NAO
VULNERAVEIS 72,6 11,3 10,7 2,7 2,7
(n=487)

Tg'll'ﬁcl\)ﬂRE[l)\lc:'El DISCORDO JINDIFERENTE] CONCORDO T%c')l'l\.iff?ﬂﬁz?4
ey NS 534 167 247 0,8 4,5
ey ® 788 9,9 71 1,9 2,3
sy 710 133 107 1,9 3,0
ez 00716 118 6,5 6.2 3,9
;’::1“;‘:)“”“ 826 10,3 5.4 0,4 1,2
a2 744 121 6,6 3,5 35
ANOS(ncsy) 8772 6,1 33 - 3,4

A possibilidade de os clientes frequentadores das estagdes de correio pagarem uma taxa para a
manutenc¢do da rede atual dos marcos de correio é igualmente rejeitada por 87,6% dos clientes

residenciais (Figura 74).
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Figura 74- Recetividade dos clientes residenciais frequentadores de estagbes de correios para pagarem uma taxa anual por
agregado, para manter a quantidade de marcos de correio (%)

FREQUENTADORES]
T DE ESTACOES DE
CORREIOS

PAGAR UMA TAXA
ANUAL, POR
AGREGADO, PARA
MANTER A
QUANTIDADE ATUAL DE
MARCOS DE CORREIO

POR TIPO DE LOCALIDADE

DISCORDO

CONCORDO

rOTALMENTH DISCORDO |JINDIFERENTE] CONCORDO HOTALMENTEL
RURAL(n=481) 81,3 9,8 7,1 0,5 1,3
SEMIURBANO
(n=588) 75,5 12,8 9,7 1,9 0,2
URBANO
(n=694) 77,5 9,3 8,7 3,3 1,2

GRAU DE VULNERABILIDADE
CONCORDO 86 >
TOTALMENTE ’
DISCORDO CONCORDO
“ H OTALMENTE DISCORDO |JINDIFERENTE} CONCORDO rOTALMENTH
CONCORDO VULNERAVEIS
[n=620) 76,3 9,8 10,4 2,8 0,7
NAO
VULNERAVEIS 78,3 9,9 7,9 2,7 1,2
(n=1143)
INDIFERENTE
@
DISCORDO
DISCORDO DISCORDO [INDIFERENTE] CONCORDO CONCORDO
[TOTALMENTE| OTALMENT
DISCORDO I6AZ4 ANOS 779 67 17,2 3,4 0,8
TOTALMENTE {n=152) ¢ ! ! 4 !
25A 34 ANOS
(ne285) 759 12,0 8,5 2,3 1,2
35A 44 ANOS
Base: Total de clientes frequentadores de estacBes (n=353) 83,2 81 4,8 3,7 0,3
de correios (n=1763) 45 A 54 ANOS
P40. Suponha a existéncia das seguintes situacdes {n=325) 73,1 12,4 9,3 3,1 2,2
que lhe vou indicar. 55 A 64 ANOS
Indique a suaopinido numa escala de 1=Discordo (n=277) 80,6 83 9,4 0,9 0,8
totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada 65 A 74 ANOS
urma delas- (ne277). 75,7 10,2 8,8 3,8 1,6
Nota: Leitura em linha MAIS DE 74
ANOS (n294) 86,4 8,5 5,1 - -

De forma andloga, os clientes frequentadores de postos de correio, também rejeitam a possibilidade
de pagar uma taxa para manter a quantidade de marcos de correio (Figura 75).
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Figura 75 — Recetividade dos clientes residenciais frequentadores de postos de correios para pagarem uma taxa anual por

agregado, para manter a quantidade de marcos de correio (%)

FREQUENTADORES POR TIPO DE LOCALIDADE
DE POSTOS DE
CORREIOS
DISCORDO CONCORDO
DISCORDO |INDIFERENTE} CONCORDO
PAGAR UMA TAXA |VOTALMENTE [TOTALMENTE]
ANUAL, POR
AGREGADO, PARA RURAL 83,4 9,1 6,2 1,0 0,3
MANTER A {n=a8)
CEMIURBANG 61,9 287 6,0 3,4
QUANTIDADE ATUAL DE (n=226) ’ ’ ’ ’ }
MARCOS DE CORREIO URBANO 74.3 51 100 91 15
‘n=151) » ’ ’ ’ 2
GRAU DE VULNERABILIDADE
CONCORDO
TOTALMENTE
DISCORDO CONCORDO
OTALMENTE DISCORDO |JINDIFERENTE] CONCORDO TOTALMENTE
CONCORDO VULNERAVEIS
(n=274) 78,2 13,0 3,8 3,8 1,1
NAO
VULNERAVEIS 74,3 9,5 9,6 59 0,7
(n=487)
INDIFERENTE
PISCoRRO DISCORDO DISCORDO [INDIFERENTE] CONCORDO CONCORDO
OTALMENTE]| OTALMENT
DISCORDO 16A23 ANOS 549 16,0 20,4 9,5 -
TOTALMENTE (n=79)
25A 34 ANOS
(nc108) 81,3 10,2 4,1 2,4 2,0
35A 44 ANOS
Base: Total de clientes frequentadores de postos de (n=156) 70,6 10,7 12,6 4,5 1,7
correios (n=761) 45 A 54 ANOS
P40. Suponha a existéncia das seguintes situagdes (n=142) 74,2 10,8 6,0 9,0 -
que Ihe vou indicar. 55 A 64 ANOS
Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo (n=104) 871 71 19 3,8 -
totalmente a 10= Concordo totalmente sobre cada 65 A 74 ANOS
uma delas: (n=111) 78,8 8,2 5,6 7,4 -
Nota: Leitura em linha MAIS DE 74
ANOS (g1, 8771 9,4 2,4 1,2 -

Os clientes empresariais também rejeitam a possibilidade de pagar taxa anual para assegurar a

manutencdo da densidade atual da rede postal, seja qual for o estabelecimento postal (Quadro 56).
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Quadro 56- Recetividade dos clientes empresariais para pagar uma taxa anual, para manter a quantidade atual de

estabelecimentos postais (%)

: FREQUENTADORES
m DE ESTACOES
DE CORREIOS

CONCORDO 11.7
PAGARUMA  toraLMENTE I

TAXA ANUAL,
PARAMANTERA  CONCORDO
QUANTIDADE INDIFERENTE
ATUAL DE
ESTAGOES DE DISCORDO I 70,9

CORREIO DISCORDO I

TOTALMENTE

CONCORDO 10 0
PAGARUMA  TOTALMENTE
TAXA ANUAL, CONCORDO

PARA MANTER A
QUANTIDADE  INDIFERENTE
ATUAL DE 71,7
MARCOS DE DISCORDO I !
CORREIO DISCORDO
TOTALMENTE
FREQUENTADORES
DE POSTOS DE
CORREIOS
CONCORDO
PAGAR UMA TOTALMENTE
TAXA ANUAL,
PARAMANTERA  CONCORDO
QUANTIDADE |npIFERENTE
ATUAL DE
ESTAGOES DE DISCORDO
CORREIO

DISCORDO
TOTALMENTE

CONCORDO
PAGARUMA  tor1ALMENTE

TAXA ANUAL, POR
AGREGADO, PARA CONCORDO

MANTER A INDIFERENTE
QUANTIDADE
ATUAL DE DISCORDO
MARCOS DE
SerEEn DISCORDO

TOTALMENTE

MICRO

PEQUENA

MICRO

70,9 15,2 11,6

68,6/ 14,3 13,4

755 9,6 11,8

71,7 /16,8 10,0

69,9 15,9 12,0

79,6/10,0 8,5

—
l m 79,1 128 5,6
5,4

,4 15,8 13,1

7,0 12,8 -
1122 4,0

4 12,4 11,9

86,2/ 10,9 2,9

POR TIPO DE EMPRESA

2,0

3,0

2,5

1,3

1,9

1,3

0,6

5,7

0,6

14

Base: Total de clientes empresariais frequentadores de estabelecimentos postais
P40. Suponha a existéncia das seguintes situacdes que lhe vou indicar.
Indique a sua opinido numa escala de 1=Discordo totalmente a 10=Concordo totalmente sobre cada uma delas:

0,3

0,7

0,6

0,2

0,3

0,6

13

0,2

i

SEMI

SEMI

Hi0a DO

SEMI

SEMI

Hila 00D

POR TIPO DE LOCALIDADE

65,4

64,9

72,1

73,1

70,2

71,8

85,0

88,4

73,0

90,4

89,5

77,8

53

21,6

14,8

6,1

18,5

17,2

7,6

8,0

16,5

5,0

10,5

15,4

26,3

9,6

111

18,6

9,6

9,6

7,4

2,0

6,6

4,5

5,6

1,4

2,9

1,9

2,3

1,1

1,3

1,1

1,5

1,0

0,1

0,5

0,2

Fonte: Sistematizagdo propria

Apesar da tendéncia de rejeicdo da taxa anual,

1% dos clientes residenciais que frequentam estagdes

de correio ou postos de correio admitem o pagamento. Para determinar o respetivo escaldo, os
inquiridos foram solicitados a indicar o valor ideal, o valor admissivel e o valor a partir do qual
consideram a taxa exageradamente elevada e que, por isso, levara a rejei¢cao do pagamento da mesma.

De acordo com a Figura 76, estes clientes admitem pagamento de taxa anual entre €3,71 e €4,83.
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Figura 76 — Predisposigcdo dos clientes residenciais para pagar taxa anual para manter a quantidade de estagdes de correio
ou postos de correio (%)

L] — W PRECO W PREGO
ADMITEM VALORES PREGO EXCES SVAMENTE
w RESIDENCIAIS | oo o pee 2 o IDEAL [ 51;;?:;;";35] [ ExAoAbD,

100,0
100 g
100\
90 g Prego Equilibrio
PRECO 3,71€
80 §
72,0 72,4

" 78,5 77,8 68,5 68,5
@ | 63,9 64,0 s08 60
= 601 60,1 60, §:
= o 57,6 57,9 '
= ol
= 61,8 61, 53,0 53,0
& 495 49,6
i 50§ 46,7
g 51,0 50,83
= a0l 355 36,1436 449 4490 Prego Maximo
E 2 42,1/ 42)
3 PRECO 4,83€
= 267 267 280 280

225 23.9
19,8 20,2
18,0 180 172 17,2 165 165 150 159 158 1523
A

3 35 4 45 5 55 6 65 7 75 8 85 9 95 10 >0
ESCALOES (€)

Base: Total de clientes residenciais que utilizam estacdes / postos de correio

P41 Suponha a existéncia de uma taxa anual, por agregado, para manter a quantidade atual de Estacées de correio.
a) Que valor, em euros, considera adequado para essa taxa anual?
b) Que valor superior a esse, ainda considera admissivel para essa taxa anual?
c) A partir de que valor considera que a taxa é excessivamente exagerada®?

Fonte: Sistematizagdo propria

De entre 0s 9,6% dos clientes empresariais que aceitam o pagamento da taxa anual, o respetivo valor
pode variar entre €9,80 e €10,60 (Figura 77).
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Figura 77 — Predisposi¢do dos clientes empresariais para pagar taxa anual para manter a quantidade de estagées de correio

ou postos de correio (%)

] — W PREGO — PREGO
ADMITEM VALORES PREGO
QhemPREsARIAIS| g o oREs A e | iDEAL [ SI;l\TJ%::ISS?VECS][ E"Eﬁié‘g‘;‘,&“‘ﬁ‘“]
100,0 100,0
100 §
PregoEquilibrio
oy PRECO | o,84¢
Al 4
80 §
3,2 750
704 692 g
M 7o f 65,7 658 66,0 665 66,5
= o - v
3 58/6
[=]
= S0 525 55,1 552 55,
& {4 50,4 50,3 50,0 2z
¥ 50 § 9.9 47,2 476 47,7 478 47,
=T
% 0 371 38,4 384 384\ 38,9 39,7 40,0 40,1
=2 7 ]
= 33,8
§ 1 321
3 7 1 95T 300 200 208
= 26,0 26,
35 247 25,5 23,8 238 236 23,5 23,5
21,8 22,3
19,9 < *——o—o
142 134 147 15,1 Prego Maximo \1
| 7.0 /% PREGO | 10,63€
0,0
0 z 4 5 ] 7 ] 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 >20
ESCALOES (€)
Base: Total de clientes empresariais que utilizam estacBes / postos de correio
P41 Suponha a existéncia de uma taxa anual, por agregado, para manter a quantidade atual de Estac@es de correio.
a) Que valor, em euros, considera adequado para essataxa anual?
b) Que valor superior a esse, ainda considera admissivel para essa taxa anual?
c) A partir de que valor considera que a taxa é excessivamente exagerada?

Fonte: Sistematizagdo propria

SINTESE CONCLUSIVA

Os clientes residenciais frequentadores de estagdes de correio tendem a rejeitar todas as
possibilidades em teste.

Os clientes residenciais frequentadores de postos de correio tendem a rejeitar todas as
possibilidades em teste.

Os clientes empresariais frequentadores de estacGes de correio tendem a rejeitar todas as
possibilidades em teste.

Os clientes empresariais frequentadores de postos de correio tendem a rejeitar todas as
possibilidades em teste.

A rejeicdo da redugdo dos hordrios de funcionamento ocorre pelo impacto provocado no
quotidiano dos cidadaos, fazendo com que sejam estes a adaptar-se as caracteristicas de rede
e ndo o inverso como é sua expetativa.

A rejeicdo da reducdo do numero de estabelecimentos postais, independentemente da
tipologia, é justificada pelo facto de o servigo postal continuar a ser associado a um direito
adquirido pelos cidaddos, isto é, algo incorporado no seu patrimdnio e que nao lhe pode ser
retirado, por ninguém querer perder beneficios, mesmo que ndo os use. O fecho de esta¢des
de correio tende a ser associado a perda de poder de localidades, pelo que o efeito social é
relevante.
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= A substituicdo de estagGes ou postos de correio por marcos de correio ndo é considerada
relevante, porque estes Ultimos configuram um ponto da rede exclusivamente vocacionado
para a expedicdo de correspondéncia postal, sendo este servico o que emite menor taxa de
utilizacdo, sobretudo entre os clientes residenciais.

= O fecho de estagGes dos correios atuais por substituicdo com a abertura em espacos, como e
grandes superficies comerciais, é tendencialmente rejeitado. Todavia esta posicdo é mais
motivada pelo efeito social exercido nas comunidades do que pelo efeito pratico. A aceitacao
serd mais evidente se a substituicdo ocorrer em simultaneo.

= A predisposicdo para o pagamento de uma taxa para receber a correspondéncia em casa é
muito reduzida, por efeito da consciencializacdo de que a rede ja foi significativamente
reduzida, por ser um direito adquirido e por ndo constatarem contrapartida objetiva.

Perante o cendrio de rejeicdo predominante de todas as solu¢cdes em teste, individualmente
consideradas, os clientes residenciais e empresariais foram solicitados a emitir preferéncias declaradas
em funcdo de situacdes combinadas, cujos resultados sdo sistematizados na secc¢do seguinte.

4.3.2 Recetividade a solugdes compostas relacionadas com as condi¢gdes de acesso aos

servigos postais

A informacdo recolhida permitiu identificar a potencial recetividade dos clientes residenciais e dos
clientes empresariais a possiveis altera¢cdes das condicGes de acesso a rede postal. Para extrair
conclusdes quantitativas sobre tal possibilidade, procedeu-se a avaliacdo da recetividade dos
inquiridos a vdrias categorias, individualmente consideradas, as quais foram descritas e sistematizadas
na secgdo anterior.

No entanto, o acesso a rede postal pode ser configurado numa perspetiva multidimensional pela
interligacdo de varias caracteristicas (ex.: horario e tempo de espera proporcionado). Assim, para
identificar qual a recetividade dos clientes residenciais e empresariais a alteracbes nestas
carateristicas, procedeu-se a avaliagdo composta, através da geracdo de combinacbes de
carateristicas de acesso aos estabelecimentos postais e de diferentes niveis de anuidade a pagar para
usufruir do servigo.

Apesar de conceptualmente terem sido admitidas trés possibilidades metodoldgicas para afericdo da
recetividade as solugcbes compostas ((1) inquiricdo direta sobre a recetividade as solugées
combinadas; (2) avaliacdo contingente e; (3) método de propostas discretas de escolha preferéncias
declaradas), neste estudo optou-se pela terceira metodologia, recomendada no caderno de encargos,
a qual esta suportada em técnicas de estatistica multivariada, baseadas em analise conjunta.

O privilégio atribuido a esta metodologia é justificado por permitir obter o valor de atributos
especificos de um bem ou servico e quantificar o valor de necessidades dos utilizadores para cada
atributo analisado.

Esta técnica, ainda que mais dificil em termos operacionais, é particularmente recomendada pela Rand
Europe®!, nos casos da pesquisa relacionada com a identificacdo de necessidades dos consumidores
de servicos postais.3? Adicionalmente a aplicacdo desta técnica é muito adequada quando existe
associacdo das varidveis em teste a determinacdo da predisposi¢cdo para pagamento.

31 Study on appropriate methodologies to better measure consumer preferences for postal services
32 Existem vdrias aplica¢gdes do método de propostas discretas de escolha de declara¢io de preferéncias, nomeadamente em estudos realizados no Reino
Unido (OFCOM), Bélgica (BIPT) e USA (OIG).
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A pesquisa qualitativa demonstrou que, relativamente as condicdes de acesso a rede de
estabelecimentos postais existem 12 critérios determinantes influenciadores das preferéncias dos
clientes. A pesquisa quantitativa validou a importancia desses fatores (ver ponto 4.2.2). Quer os
clientes residenciais, quer os clientes empresariais evidenciaram a influéncia da proximidade, do
horario de funcionamento e do tempo médio de espera até ser atendido.

Assim, para avaliar a recetividade a solu¢des compostas de condicdes relacionadas com o acesso a
rede de estabelecimentos postais, foram utilizados os quatro atributos ja referidos (Quadro 57).

Quadro 57 - Atributos e niveis de atributo para defini¢do de cendrios de acesso aos estabelecimentos postais

DISTANCIA (TEMPO)

A0S HORARIO DOS
ATRIBUTO ESTABELECIMENTOS ANUIDADE ESTABELECIMENTOS TEMPO DE ESPERA
POSTAIS POSTAIS

NIVEIS DE | &= ATwAL RESIDENCIAIS: *  HORARIOPARCIAL + ATUAL
- SEMANUIDADE (LIMITADO SO A

ATRIBUTO | - AatuaL+10MINUTOS TARDE OU SO DE +  ATUAL+5MINUTOS
. 5g MANHA)

ATUAL + 20 MINUTOS . 108 «  ATUAL+ 10 MINUTOS

HORARIO IGUALAO
ATUAL (9H-18H)

EMPRESARIAIS:
SEM ANUIDADE *  HORARIOALARGADO

[ATE AS 20H)

30€

50€

Fonte: Sistematizagdo propria

A distancia (tempo) aos estabelecimentos postais, medida no trajeto sé de ida de acordo com a
situacdo de cada cliente, foi decomposta em trés niveis: (a) manutengao da distancia atual, (b)
aumento de 10 minutos face ao tempo atual ou (c) aumento de 20 minutos face ao tempo atual.

A anuidade a pagar para assegurar o funcionamento do servico postal foi decomposta em trés niveis
diferenciados entre os clientes residenciais e os clientes empresariais. Assim, aos clientes residenciais
foram apresentadas trés possibilidades: (a) sem anuidade (b) anuidade de 5€ por agregado ou (c)
anuidade de 10€ por agregado. Por sua vez, aos clientes empresariais foram apresentadas também
trés possibilidades: (a) sem anuidade (b) anuidade de 30€ ou (c) anuidade de 50€.

O horario dos estabelecimentos postais foi apresentado em trés niveis: (a) horario parcial (limitado
sé a tarde ou s6 de manha), (b) horario igual ao atual (9h-18h) ou (c) horério alargado (até as 20h).

O quarto atributo apresentado, o tempo de espera até ser atendido, foi decomposto em trés niveis:
(a) atual (de acordo com a experiéncia de cada cliente), (b) aumento de 5 minutos face ao tempo
atual ou (c) aumento de 10 minutos face ao tempo atual.

Para que cada inquirido ndo tivesse necessidade de responder a todas as combinac¢des possiveis de
niveis de atributo (neste caso 3x3x3x3=81), foi gerado, através de software®, um desenho de
combinagGes que garante a ortogonalidade dos niveis de atributo. Isto é, gerando o nimero minimo
de combinag¢les possiveis, mas suficientes para simular as avaliagdes de todas as combinagdes
possiveis.

Assim, para este caso em concreto, o software gerou nove combinagdes (Quadro 58) que foram
apresentadas, individualmente e de forma aleatdria, aos inquiridos para avaliacdo, de acordo com
uma escala de 1 significando “Nada Aceitavel” a 10, significando “Muito Aceitavel”.

33 Foi utilizado o software IBM SPSS.
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Quadro 58 - Combinagdes geradas pelo software e apresentadas aos inquiridos

Combi A ANUIDADE HORARIO DOS
1k DISTANCIA (TEMPO) AOS TEMPO DE ESPERA
-nagdio | ESTABELECIMENTOSPOSTAIS [ preinencIAlS | EMPRESARIAIS | ESTABELECIMENTOS POSTAIS
1 ATUAL MAIS 20 MINUTOS €5 €30 HORARIO ALARGADO ATUAL
2 ATUAL MAIS 20 MINUTOS €10 €50 HORARIO PARCIAL ATUAL + 5 MIN
SEM SEM .
3 ATUAL MAIS 10 MINUTOS HORARIO ALARGADO ATUAL + 5 MIN
ANUIDADE ANUIDADE
4 ATUAL MAIS 10 MINUTOS €10 €50 HORARIO ATUAL ATUAL
5 ATUAL MAIS 10 MINUTOS €5 €30 HORARIO PARCIAL ATUAL + 10 MIN
6 ATUAL €10 €50 HORARIO ALARGADO ATUAL + 10 MIN
7 ATUAL SEM SEM HORARIO PARCIAL ATUAL
ANUIDADE ANUIDADE
SEM SEM .
8 ATUAL MAIS 20 MINUTOS HORARIO ATUAL ATUAL + 10 MIN
ANUIDADE ANUIDADE
9 ATUAL €5 €30 HORARIO ATUAL ATUAL + 5 MIN

Fonte: Sistematizagdo propria

Resultados Obtidos:

Confirma-se a tendéncia de rejeicdo de solugdes que diminuem o
desempenho nas condigdes de acesso aos estabelecimentos postais

A andlise das preferéncias declaradas (Figura 78) permite, desde logo, concluir que a recetividade dos
clientes residenciais e dos clientes empresariais a diminuigdo do desempenho apresenta um perfil
similar. A andlise dos resultados permite ainda extrair as seguintes conclusdes acerca da recetividade
dos clientes residenciais e empresariais as combinag&es/solucdes apresentadas:

Baixa aceitacdo de solugdes que diminuem o desempenho dos estabelecimentos postais e/ou

implicam esforgo adicional de deslocagao.

Rejeicdo de pagamento adicional para usufruir dos atuais niveis de desempenho dos
estabelecimentos postais.

Predisposicao para atenuar os niveis de exigéncia sobre o acesso a rede postal se, para se

manter o nivel de desempenho da rede, for necessario pagamento de anuidade.
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Figura 78 — Grau de aceitabilidade dos cendrios de acesso aos estabelecimentos postais (%)

[] [
RESIDENCIAIS EMPRESARIAIS
(n=3240) (n=3240)

5,6 6,7 g4 Q,Iri 98
MUITO -
ACEITAVEL : 13,5
26,9 17,7
21,0
ACEITAVEL
274 28,6
BEN - 27,1 " 263
INDIFERENTE
823
33 ggq 22 204
POUCO
ACEITAVEL
174 154 137
NADA 17,3
ACEITAVEL [ ool o2 |l ool s
midia | [6,58]6,65] [6,41]6,55] [a,68]a,91 ) [360[3,41] [333]3,24]i[2,92]2,78]i[282]2,73]i[1,79]1,71] [1,08] 1,08]
Combinagin 7 3 8 9 1 6 4 5 2
DISTANCIA[TEMPD)ADS ATUAL MAIS10 ATUAL MAIS20 ATUAL MAIS 20 ATUAL MAIS 10 ATUAL MAIS 10 ATUAL MATS 20
ESTABELECIMENTOS POSTAIS ATUAL MINUTOS MINUTOS ATUAL MINUTOS ATUAL MINUTOS MINUTOS MINUTOS
ANUIDADE SEM ANUIDADE SEM ANUIDADE SEM ANUIDADE £ | e ES | e 10 | S0 Pl | S0 £ | 0 10€ | S0
HORARIO DOS HORARIO HORARIO B < HORARIO HORARIO B HORARIO HORARIO
ESTASELECIMENTOS POSTAIS PARCIAL ALARGADO. HORARIQ ATUAL | | HORARIO ATUAL ALARGADO. ALARGADO. HORARIO ATUAL PARCIAL PARCIAL
TEMPO DE ESPERA ATUAL ATUAL + 5 MIN ATUAL+ 10 MIN ATUAL+ 5 MIN ATUAL ATUAL+ 10 MIN ATUAL ATUAL + 10 MIN ATUAL+ 5 MIN

Base: Total de inquiridos

P44 a P52. Pressuponha que o0 acesso a rede de estabelecimentos postais (estacGes/postos de correio) ocorre de acordo com
as seguintes caracteristicas combinadas. Indique a sua opinido com base numa escala de 1 a 10, com 1 = Ndo aceitavel e 10 =
Muito Aceitdvel.

Fonte: Sistematizagdo propria

Globalmente, o grau de aceitacdo das propostas apresentadas é muito baixo. A combinacdo 7 e 3

foram a excecdo, sendo as Unicas em que se verificou aceitacdo média superior a 6 pontos em escala
de 1a10.

As trés combinagdes com melhor avaliagdo (7, 3 e 8) foram as que pressupdem a auséncia de
pagamento de anuidade.

Destas, a combinacdo 7 foi mais bem avaliada com avaliagdo média de 6,58 entre os clientes
residenciais e 6,65 entre os clientes empresariais. A combinacdo 7 assegura aos clientes manutencao
da distancia aos estabelecimentos postais e do tempo de espera nas estacbes, apesar da diminuicdo
dos hordrios das estacbes para horario parcial.

A combinagdo 3 obteve avaliacdo de 6,41 entre os clientes residenciais e 6,55 entre os clientes
empresariais. Esta combina¢gdo mantém a auséncia de anuidade e tem como fator positivo o horario
alargado dos estabelecimentos, apesar de incrementar a distancia de deslocagdo em 10 minutos e o
tempo de espera em 5 minutos.

Por sua vez, a combinacdo 8 que mantém a auséncia de anuidade, pelo facto de incrementar a
distancia de deslocagdo em 20 minutos e o tempo de espera em 10 minutos, mesmo mantendo o
horario atual dos estabelecimentos postais, obtém avaliacdo inferior a 5 (4,68 nos clientes residenciais
e 4,91 nos clientes empresariais).
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Recorrendo a Andlise Conjunta, foi obtido modelo significativo e com elevada capacidade de
estimacdo, obtendo-se na medida R de Pearson um coeficiente de 1,00034. Através deste modelo
obtém-se a evidéncia de que o atributo que mais influencia as preferéncias dos clientes residenciais e
dos clientes empresariais é a anuidade, com um coeficiente de 49,1% e 51,7%, respetivamente (Figura
79). Os trés outros atributos testados tém graus de importancia similares entre si:

e Distancia (tempo) aos estabelecimentos postais (18,8% para os clientes residenciais e 16,7%
para os clientes empresariais).

e Horario dos estabelecimentos postais (16,5% para os clientes residenciais e 16,6% para os
clientes empresariais).

e Tempo de espera (15,6% para os clientes residenciais e 14,9% para os clientes empresariais).

A andlise das importancias permite identificar quais os atributos que tiveram mais ou menos impacto
na forma como os inquiridos declararam as suas preferéncias, neste caso medidas pela escala de
aceitabilidade.

Confirma-se assim que os inquiridos, apesar de serem sensiveis a diminuicdo das condi¢des de acesso
aos estabelecimentos postais, atribuem muita importancia ao ndo pagamento de anuidade.

Figura 79 — Importdncia dos fatores e validagdo estatistica do modelo (%)

RESIDENCIAIS - EMPRESARIAIS -~ .
P | R s VALIDACAO ESTATISTICA DO
MODELO DE ANALISE CONJUNTA

IMPORTANCIA (%)

Correlagdes®

R de Pearson 1,000 ,000
DISTANQA (TEMPO) AOS 18,8

ESTABELECIMENTOS POSTAIS -16,7 Tau de Kendall 1,000 ,000

a. Correlagdes entre preferéncias

16,5 observadas e estimadas
16,6

HORARIO DOS ESTABELECIMENTOS
POSTAIS

15,6
14,9

TEMPO DE ESPERA

Base: Total de inquiridas considerados pelo modelo

P44 a P52. Pressuponha que o acesso a rede de estabelecimentos postais (esta¢Bes/postos de correio) ocorre de acordo com
as seguintes caracteristicas combinadas. Indique a sua opinido com base numa escalade 1a 10, com 1 = Ndo aceitdvel e 10 =
Muito Aceitdvel.

Fonte: Sistematizagdo propria

A importancia das varidveis ndo apresenta diferengas muito relevantes entre os varios perfis de
clientes residenciais (Quadro 59). Ainda assim, real¢a-se que os clientes que ddao mais importancia a
anuidade sdo os com mais de 64 anos (52,3%), os com menos de 25 anos (51,5%) e os vulneraveis
(50,8%). A distancia (tempo) aos estabelecimentos postais é mais importante para os clientes
residentes em zonas semiurbanas (+1,8pp face a média de 18,8%), bem como o horario dos
estabelecimentos postais (17,4% face a média de 16,5%). Ao tempo de espera nas estagdes é atribuida

34 Quanto mais préximo de 1, maior a capacidade de estimag@o do modelo.
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mais importancia pelos inquiridos em idade ativa (25 — 64 anos). Este atributo impacta 16,1% da
decisdo deste segmento.

Quadro 59 - Importdncia dos atributos por varidveis caraterizadoras dos clientes residenciais

- DISTAN(‘IQIgéTEMPO) HORARIO DOS
RESIDENCIAIS
w oat3g) ESTABELECIMENTOS ANUIDADE ESTAB:;I;?:II:NTOS TEMPO DE ESPERA
POSTAIS
| TOTAL ) 18,8 49,1 16,5 15,6
l] PORTIPO
DE LOCALIDADE
RURAL (n=1027) 18,8 48,5 16,8 15,9
SEMI-URBANO (n=1057) 20,6 46,2 17,4 15,8
URBANO (n=1054) 18,5 49,9 16,2 15,5
POR GRAU DE
VULNERABILIDADE
VULNERAVEIS (n=1162) 17,8 50,8 16,3 15,1
NAO VULNERAVEIS (n=1976) 19,2 48,4 16,5 15,8
15A0S24ANOS  (n=398) 18,8 51,5 15,5 14,1
25A0544 ANOS  (n=1022) 19,6 47,1 17,0 16,2
45 A0S 64 ANOS (n=088) 18,8 48,6 16,6 16,0
MAIS DE 64 ANOS  (n=730) 17,2 52,3 15,8 14,6
Base: Total de inquiridos considerados pelo modelo
P44 a P52. Pressuponha que o acesso arede de estabelecimentos postais (estacdes/postos de correio) ocorre de acordo com
as seguintes caracteristicas combinadas. Indique a sua opinido com base numa escalade 1 a 10, com 1 = Ndo aceitavel e 10=
Muito Aceitdvel.
Nota: Leituraem linha

Fonte: Sistematizagdo propria

Entre os segmentos de clientes empresariais, a importancia das varidveis apresenta diferencas
relevantes (Quadro 60). A anuidade destaca-se como fator mais importante, sobretudo entre as
empresas de Hotelaria e Comércio (58,7% face a 51,7% da média). A importancia da anuidade na
decisdo varia de forma inversa a dimensdo da empresa, variando entre 51,8% nas microempresas e
47,8% nas empresas de média dimensdo. A distancia (medida em tempo) aos estabelecimentos postais
€ mais importante para as empresas sediadas nas zonas rurais (20,4%) e menos importante para as
empresas das zonas urbanas (16,1%). Por seu turno, o horario dos estabelecimentos postais é mais
importante para as empresas de Agricultura e Pescas (19,6%) e varia positivamente em func¢do da
dimensdo da empresa (16,6% nas microempresas a 18,8% nas empresas de média dimensao). O tempo
de espera até ser atendido é mais importante para as empresas de Agricultura e Pescas (16,6%) e para
as empresas sediadas em zonas semiurbanas (16,0%).
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Quadro 60 - Importdncia dos atributos por varidveis caraterizadoras dos clientes empresariais

DISTANCIA (TEMPO) HORARIO DOS
- AOS
EMPRESARIAIS
% (n=3135) ESTABELECIMENTOS ANUIDADE ESTAB:‘I:.)ES(.I:-I:;I:NTOS TEMPO DE ESPERA
POSTAIS
| TOTAL ) 16,7 51,7 16,6 14,9
POR TIPO DE
d  empresa
MICRO [n=2451) 16,7 51,8 16,6 14,9
PEQUENA (n=482) 17,9 49,2 17,0 15,9
MEDIA (n=162) 17,6 47,8 18,8 15,8
ﬂ PORTIPO DE
LOCALIDADE
RURAL (n=217) 20,4 46,7 17,2 15,7
SEMI-URBANO (n=386) 19,1 46,8 18,1 16,0
URBANO [n=2532) 16,1 52,9 16,3 14,7
AGRICULTURA
E PESCA (n=207) 20,1 43,7 19,6 16,6
INDUSTRIA E
CONSTRUCAO (n=509) 16,7 49,3 18,5 15,5
HOTELARIAE
COMERCIO (n=785) 14,5 58,7 13,8 12,9
SERVICOS [n=1634) 17,3 49,9 17,2 15,6
Base: Total de inquiridos considerados pelo modelo
P44 a P52. Pressuponha que o acesso a rede de estabelecimentos postais (estacdes/postos de correio) ocorre de acordo com
as seguintes caracteristicas combinadas. Indique a sua opinido com base numa escalade 1a 10, com 1 = Ndo aceitavel e 10 =
Muito Aceitdvel.
Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

Conforme se pode observar na Figura 80, a auséncia de anuidade é o nivel de atributo que mais contribui
para a aceitagdo, quer entre os clientes residenciais, quer entre os clientes empresariais. O horario
atual dos estabelecimentos postais contribui de forma positiva, mas muito ligeiramente para a
aceitacdo dos cendrios de acesso aos estabelecimentos postais. O acréscimo do tempo de espera em
cinco minutos e da distancia (medida em tempo) aos estabelecimentos postais em 10 minutos tem
impacto quase neutro na aceitagao.
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Figura 80 — Utilidade dos niveis de atributo na aceitabilidade dos cendrios de acesso aos estabelecimentos postais (%)

® .
RESIDENCIAIS EMPRESARIAIS
(n=3138) {n=3135)

DISTANCIA (TEMPO) AOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS ANUIDADE
2,271 2,448

703 631
-,012 -,001 . . - - .
-801 _ 908

-0,691 630
-1,470-1,540
ATUAL ATUAL
ATUAL +10MIN +20MIN SEM ANUIDADE 5€ | 30€ 10€ | 50€
HORARIO DOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS TEMPO DE ESPERA
,550 ,541 ,576 ,557

o oo [ T
T e [

-,568 -,558 -570 -,553
HORARIO p .
= HORARIO HORARIO ATUAL ATUAL
PARCIAL (MANHA ATUAL
OU TARDE) ATUAL ALARGADO +5MIN +10MIN

Base: Total de inquiridos considerados pelo modelo

P44 a P52. Pressuponha que o acesso a rede de estabelecimentos postais (estages/postos de correio) ocorre de acordo com
as seguintes caracteristicas combinadas. Indique a sua opinido com base numa escala de 1a 10, com 1 = Ndo aceitavel e 10 =
Muito Aceitavel.

Fonte: Sistematizagdo propria

Andlise de cendrios

Recorrendo a andlise conjunta, foi calculada a propensado para aceitacdo de cenarios simulados, criados
a partir da variacdo dos atributos das condi¢Ges de acesso versus o pagamento de anuidade.

a) Cenario 1: Varia¢do da distancia aos estabelecimentos vs anuidade

Com este cenario, pretendeu-se aferir qual a propensdao demonstrada pelos clientes para aceitar o
aumento da distancia aos estabelecimentos postais ou, em alternativa, pagar anuidade para que tal
aumento ndo ocorra. Assim, de acordo com o Quadro 61 constata-se que, caso tenham de escolher entre
(a) manter a distancia atual aos estabelecimentos postais, pagando anuidade de 5€ (30€ nos clientes
empresariais) e (b) aumentar a distancia em 10 minutos, ndo pagando anuidade, 82,9% dos clientes
residenciais e 92,8% dos clientes empresariais preferem deslocar-se mais longe e ndo pagar anuidade.
Os clientes residenciais com mais de 64 anos (87%) ou vulneraveis (84,5%) sdo os que revelam maior
propensdo para escolher a op¢do de pagar anuidade. As empresas do setor de Hotelaria e Comércio
sdo as que revelam maior propensado para escolher a op¢ao de ndo pagar anuidade e aumentar a
distancia em 10 minutos (96,1%).

Quando confrontados com um aumento de 20 minutos na distancia, em tempo, aos estabelecimentos
postais, aumenta 11,6 pp a percentagem de clientes residenciais que preferem pagar anuidade para
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manterem a distancia atual para os estabelecimentos postais. Nos clientes empresariais, esse aumento
é de 7,9 pp.

Quadro 61 - CENARIO 1: Propensdo para aceitacdo de aumento de distdncia aos estabelecimentos vs anuidade (%)

AUMENTO DA DISTANCIA EM 10 MINUTOS
® I rural | 5™ | urbano | | vutneraver |, Née 1520524 | 25a0s44 | 450564 | Mais de 64
RESIDENCIAIS urbano Vulneravel anos anos anos anos
w - Total
(n=3138)

(n=1027)|(n=1057)| (n=1054)| | (n=1162) | (n=1976) (n=398) | m=1022) | (n=988) | (n=730)

DISTANCIA ATUAL
R AT 171 158 22,6 162 @ 155 @178 | 21,4 | 172 177 @ 13,0
DISTANCIA ATUAL+10MIN |
SEM ANUIDADE 829 842 774 838 845 & 822 786 | 828 @ 823 870

® Micro pequend media || rural | %™ | urbano i Gstria aria el < vicos
EMPRESARIAIS T tal urbano ePesca Comércio
(n=3135) o
n=2a01) (n=a82)| =162 | | 0=217) | tn=328) | n=2532) || tn=207) | tn=509) | tn=rse) | n=t63)

DISTANCIA ATUAL
ANUIDADE 30€ 7,2 71 103 100 78 119 64 124 161 39 1.7

92,9 89,7 90,0 92,2 881 936 87,6 | 839 | 961 883

AUMENTO DA DISTANCIA EM 20 MINUTOS
@ RESIDENCIAIS I Rural usrir:li-p Urbano | | Vulnerével Vulﬁgrével 15:;-5524 25::55:M M:nfsm Ma;.s“a:;: M
Tota!
(n=3138)

n=1027)|(n=1057)| (n=1054)| | (n=1162) | (n=1078) (n=398) | (n=1022) | (n=088) | =730

""" DISTANCIAATUAL |
mmmmmnn ANUIDADESE |

DISTANCIA ATUAL+20MIN
SEM ANUIDADE

. i semi- i distri ia e .
® S MPRESARIALS Micro [Pequend Média Rural | o | Urbane L ol Comercio | S€rvisos
(n=3135) Total
n=2491)f (n=482)| (n=162)| | (n=217) | (n=386) | (n=2532) || (n=207) | (n=509) | (n=T85) | (n=1634)
""" DISTANCIAATUAL |
....... ANUIDADESOE______|

DISTANCIA ATUAL+20MIN
SEM ANUIDADE

287 | 257 355 280 | 272 | 293 328 | 293 289 24,1

713 743 645 72,0 | 72,8 | 707 672 | 70,7 71,1 759

151 14,8 22,6 21,3 21,8 232 133 199 223 80 236

84,9 852 774 787 782 768 867 | 80,1 777 920 764

Restantes Pardmetros Fixos: HORARIO DOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS TEMPO DE ESPERA

HORARIO ATUAL (9H-18H) *  ATUAL

Base: Total de inquiridos considerados pelo modelo

P44 a P52. Pressuponha que o acesso a rede de estabelecimentos postais (estagBes/postos de correio) ocorre de
acordo com as seguintes caracteristicas combinadas. Indique a sua opinido com base numa escalade 1 a 10,
com 1 = Ndo aceitdvel e 10 = Muito Aceitavel.

Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

b) Cenario 2: Variagdo do horario dos estabelecimentos vs anuidade (%)

A propensdo para aceitagdo de redugdo do hordrio atual para um horario parcial (sé manha ou sé
tarde) como contrapartida ao pagamento de anuidade de 5€ (30€ nos clientes empresariais) é também
muito elevada (Quadro 62). 86,3% dos clientes residenciais e 93,3% dos clientes empresariais
demonstram propensdo para aceitar a reducdo do horario dos estabelecimentos e ndo pagar
anuidade. Os clientes residenciais semiurbanos (17,6%) e os clientes com idade entre 45 e 64 anos
(15,2%) sdo os que demonstram maior disponibilidade para pagar anuidade de 5€ e continuar a ter
acesso aos estabelecimentos postais no horario atual (9h-18h). Entre os clientes empresariais a
disponibilidade para pagar e ter acesso ao horario atual (9h-18h) esta diretamente relacionada com a
dimensdo, sendo que 11,5% das empresas médias tém propensdo para escolher essa opgao.

Quando o pagamento de anuidade esta associado a estabelecimentos postais com horario alargado, a

propensdo para pagar aumenta 10,5 pp nos clientes residenciais (24,2%) e 7,9 pp nos clientes
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empresariais (14,6%). A disponibilidade para pagar por horario alargado das estacdes é superior entre
os clientes residentes em zonas semiurbanas (29,3%) ou com idade entre 15 e 24 anos (27,2%). Entre
os clientes empresariais esta disponibilidade é mais elevada nas empresas de média dimensdo (24,9%)
e as empresas de servicos (22,9%).

Quadro 62 - CENARIO 2: Propensdo para aceitacdo de reducdo de hordrio dos estabelecimentos vs anuidade (%)

REDUCAO DO HORARIO VS HORARIO ATUAL
® I rural | 5™ | urbano | | vumeravel | NE© 15a0s24 | 25a0s44 | 45a0s64 | Mais de 64
RESIDENCIAIS urbano Vulneravel anos anos anos anos
w - Total
(n=3138)

(n=1027)|(n=1057)| (n=1058)] | (n=1162) | (n=1975) n=398) | (n=1022) | (n=88) | m=130)

" THORARIOATUAL |
P 13,7 | 11,1 17,6 135 136 138 | 134 | 136 152 116
HORARIOPARCIAL 86,3 889 824 865 @ 864 862 86,6 | 86,4 848 884

SEM ANUIDADE

® micro pequend media || rurat | %™ | urbano i diistria ariael corvicos
EMPRESARIAIS Total urbano ePesca Comércio
(n=3135) ota
n=2431) (n=482)| (n=162)| | (n=217) | in=386) | in=0532) || (n=207) | in=509) | (n=re8) | (n=1639)

HORARIOATUAL
ANUIDADE 30€ 67 |65 97 11,5 73 | 950 62 11,5 | 94 43 111

93,5(90,3 885 927 910 938 | 885 906 957 889

* rural | 5™ | urbano | | vumeravel | M&o 1520524 | 25a0s44 | 450564 | Mais de 64
RESIDENCIAIS urbane Vulneravel anos anos anos anos
w (n=3138) Total

(n=1027)| (n=1057) | n=1054)| | n=1162) | (n=1976) (n=398) | (n=1022) | (n=988) | (n=730)

HORARIO ALARGADO
O EADE e 242 22,7 293 235 249 239 | 272 23,9 | 242 226
HORARIOPARCIAL 758 773 70,7 765 | 751 @ 76,1 728 | 761 | 758 @774

SEM ANUIDADE

° wicro pequend media || rurat | 5™ | urbano i fstria arael oo vicos
EMPRESARIAIS Tutal urbano ePesca Comércio
(n=3135)
=240t (=282)| n=162)| | 0=217) | w=388) | (n=2532) || (n=20m) | (n=50%) | tn=se) | n=t63)

HORARIO ALARGADO
ANUIDADE 30€

HORARIO PARCIAL

14,6 14,4 20,3 24,9 152 162 143 21,0 197 86 | 22,9

o ANUIDADE 854 856 79,7 751 848 838 | 857 790 80,3 91,4 771

Restantes Pardmetros Fixos: DISTANCIA (TEMPC;]OASt?riIEs!‘:TABELECIMENTOS TEMPO DE ESPERA

ATUAL * ATUAL

Base: Total de inquiridos considerados pelo modelo

P44 a P52. Pressuponha que o acesso a rede de estabelecimentos postais (estagBes/postos de correio) ocorre de
acordo com as seguintes caracteristicas combinadas. Indique a sua opinido com base numa escala de 1 a 10,
com 1 = Ndo aceitavel e 10 = Muito Aceitdvel.

Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

¢) Cenario 3: Variagdo do tempo de espera até ser atendido vs anuidade (%)

Ainda recorrendo a simulagdo em analise conjunta, foram testados cenarios de recetividade ao
aumento do tempo de espera para ser atendido, face a hipdtese alternativa de manter o tempo de
espera atual e implementar o pagamento de anuidade (Quadro 63). Tal como nos cenarios anteriores, a
disponibilidade dos clientes para pagar para manter o servico atual é baixa. Assim, apenas 13,7% dos
clientes residenciais e 5,6% dos clientes empresariais estdo disponiveis para pagar anuidade de 5€ e
30€, respetivamente, para manter o tempo de espera atual, enquanto a grande maioria prefere que o
tempo de espera aumente 5 minutos e nao tenha de pagar anuidade. Os clientes residentes em zonas
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semiurbanas (17,6%) e as empresas de industria e construgdo (13,2%) ou de servigos (11,2%) sao os
mais disponiveis para efetuar pagamento de anuidade e manter o tempo de espera atual.

Caso ocorra deterioracdao mais intensa do servico, isto €, um aumento do tempo de espera em 10
minutos +9,7pp de clientes residenciais estdo disponiveis para pagar anuidade de 5€ e manter o tempo
de espera atual (23,4%). Entre os clientes empresariais aumenta 7,2 pp a proporc¢do de clientes que
esta disponivel para pagar anuidade de 30€ para manter o tempo de espera atual.

Quadro 63 - CENARIO 3: Propensdo para aceitacdo de aumento de tempo de espera até ser atendido vs anuidade (%)

AUMENTO DO TEMPO DE ESPERA EM 5 MINUTOS
® rural | 5™ | urbano | | vatnersver]  Néo. 1580524 | 25a0s44 | 4520564 | Mais de 64
RESIDENCIAIS Total urbano Vulneravel anos anos anos anos
w (n=3138) o

m=1027)|(n=1057)|in=1054)| | (n=1162) | (n=1976) n=398) | (n=1022) | (n=088) | =730

" TEMPO DEESPERAATUAL |
ceoooo ANUIDADESE |

TEMPO DE ESPERA +5MIN
SEM ANUIDADE

° Micro pequend média || rurat | %™ | urbano i lstria 2 el gorvigos
EMPRESARIAIS Total urbano e Pesca Comércio
(n=3135) o
n=2201 (n=482) | n=t62)| | 0=217) | (n=386) | (n=2532) || (n=207) | (n=t0g) | tn=7e8) | (n=t620)
" TEMPO DEESPERAATUAL |
....... ANUIDADE30E ______

TEMPQ DE ESPERA +5MIN
SEM ANUIDADE

AUMENTO DO TEMPO DE ESPERA EM 10 MINUTOS
® rural | 5™ | urbano | | vumneraver| ., Née. 15a0s24 | 25a0s44 | 4500564 | Mais de 64
RESIDENCIAIS urbano Vulneravel anos anos anos anos
w (n=3138) Total

13,7| | 11,3 17,6 134 | 122 143 152 13,8 148 105

86,3 | 887 824 866 | 87,8 | 857 848 | 862 852 895

56 | 55 10,0 7,3 39 55 58 49 132 36 11,2

94,4 94,5 90,0 92,7 96,1 945 942 951 868 964 888

(n=1027)|(n=1057)| (n=1054)| | (n=1162) | (n=1976) (n=398) | m=1022) | (n=988) | (n=730)

" TEMPO DEESPERAATUAL |
— T —

TEMPO DE ESPERA +10MIN
SEM ANUIDADE

° wicro pequend média | | rurat | 5*™" | urbano i listria aria &l cervigos
EMPRESARIAIS Total urbano ePesca Comércio
(n=3135)
n=2491 (n=282)| (n=162)| | n=217) | (n=386) | (n=2532) || (n=207) | (n=509) | (n=785) | (n=1631)
“"TEMPO DE ESPERA ATUAL |
....... ANUIDADESOE _____ |

TEMPO DE ESPERA +10MIN
SEM ANUIDADE

234 232 285 224 | 215 | 242 271 | 238 240 194

766 768 715 77,6 | 785 | 758 729 | 762 | 760 80,6

12,8 12,6 20,0 183 136 168 12,1 160 296 7,8 203

87,2 87,4 800 81,7 864 832 879 | 8,0 704 922 797

Restantes Parametros Fixos: DISTANCIA (TEMP%&?:ESTABELECIMENTOS HORARIO DOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS

ATUAL *  HORARIQATUAL(9H-18H)

Base: Total de inquiridos considerados pelo modelo

P44 a P52. Pressuponha que o acesso a rede de estabelecimentos postais (estac8es/postos de correio) ocorre de
acordo com as seguintes caracteristicas combinadas. Indique a sua opinido com base numa escalade 1 a 10,
com 1 = Ndo aceitdvel e 10 = Muito Aceitavel.

Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagdo propria

d) Cenario 4: Variagdo do desempenho nas trés carateristicas vs anuidade (%)

Como corolario dos cendrios anteriores, neste cendrio 4, patente no Quadro 64, colocou-se em
contraponto:

(a) Manutencgdo da distancia aos estabelecimentos postais, do hordrio dos estabelecimentos postais e
do tempo de espera, com pagamento de anuidade de 5€ (30€ nos empresariais) e (b) Aumento de 20
minutos da distancia aos estabelecimentos postais, horario parcial das estagdes (s6 manha ou sé tarde)
e aumento de 10 minutos no tempo de espera, sem pagamento de anuidade.
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Este cendrio visa compreender como se repartem as preferéncias dos clientes quando confrontados
com um cendrio de alteracdo da relagdo qualidade de servigo/custo. Assim, constata-se que, com base
nas opgoes anteriormente enunciadas, 57,6% dos clientes residenciais e 50% dos clientes empresariais
estdo disponiveis para pagar a anuidade minima (5€ nos clientes residenciais e 30€ nos clientes
empresariais). Os clientes residenciais semiurbanos ou com idade entre os 25 e os 64 anos sdo os que
apresentam maior disponibilidade para pagamento de anuidade para manter o nivel de servico atual
(cerca de 60% optam por essa alternativa). Os clientes empresariais apresentam comportamentos
bastante diferenciados por segmento, variando a preferéncia por esta op¢ao entre os 34,5% dos
clientes de Hotelaria e Comércio e os 76,1% de clientes de Industria e Construcao.

A simulagdo do mesmo cendrio mas com anuidade mais elevada (10€ nos clientes residenciais e 50€
nos clientes empresariais), permite constatar uma deslocagdo para a opgdo sem anuidade de 7,6 pp
de clientes residenciais 7,8 pp de clientes empresariais.

Quadro 64 - CENARIO 4: Propensdo para aceitacdo de diminuicdo de desempenho nas trés carateristicas vs anuidade (%)

DIMINUICAO DE DESEMPENHO VS ANUIDADE DE 5€ (Res.) | 30€ (Emp.)

® rural | 5™ | urbano | | vuineravel| . Mo, 1520524 | 2580544 | 4520564 | Mais de 64
RESIDENCIAIS urbano Vulneravel anos anos anos anos
(n=3138) Total
(n=1027)|in=1057) | (n=1054)| | (n=1162) | (n=1976) (n=398) | (n=1022) | (n=988) | (n=730)
"""" DISTANCIAATUAL |
HORARIO ATUAL
TEMPO DE ESPERA ATUAL 57,6 58,3 60,9 56,7 55,3 58,6 54,7 60,0 59,2 52,1
ANUIDADE 5€

DISTANCIA ATUAL+20MIN
HORARIO PARCIAL
TEMPO DE ESPERA +10MIN
SEM ANUIDADE.

® wicro pequend media || rurat | S5™ | Urbano i Gstria ariael cervigos
EMPRESARIAIS Total urbano e Pesca Comércio
(n=3135) ota
n=2491) (n=282)| n=162)| | (n=217) | (n=386) | (n=2532) || (n=20m) | m=509) | (n=785) | (n=1634)

HORARIO ATUAL
TEMPO DE ESPERA ATUAL 50,0 49,7 584 59,6 67,6 60,4 | 47,0 67,6 76,1 | 345 582
________ ANUIDADE3gE ______|

DISTANCIA ATUAL+20MIN

424 | 41,7 391 433 447 41,4 453 | 40,0 @ 40,8 47,9

HORARIO PARCIAL
Tempo DE EsperAtomin | 000 | | 50,3 41,6 40,4 | 324 | 396 | 53,0 324 239 | 655 41,8

SEM ANUIDADE.

N Rural Semi- Urb Vulneravel Nao 1520524 | 25a0s44 | 45a0s64 | Maisde 64
RESIDENCIAIS WAl | urbano | Uane | | YUIneraVElf vuineravel anos anos anos anos.
(n=3138) Total
(n=1027) |(n=1057)| (n=1054)| | (n=1162) | (n=1976) (n=398) | (n=1022) | m=988) | (n=730)
"""" DISTANCIAATUAL |
HORARIO ATUAL
TEMPO DE ESPERA ATUAL
________ ANUIDADEIOE ______.
DISTANCIA ATUAL+20MIN
HORARIO PARCIAL
TEMPO DE ESPERA +10MIN 50,4 47,5 47,0 519 52,7 49,4 54,2 46,2 50,5 56,1

SEM ANUIDADE.

® Micro Pequend Média Rural semi- | |y bano i Gstria e i3 Gervios
EMPRESARIAIS Total urbano ePesca Comércio
(n=3135) °
n=2491)| (=482) | (n=162)| | (n=217) | (n=386) | (n=2532) || (n=207) | (=509} | n=785) | (n=1634)
"""" DISTANCIAATUAL |
HORARIO ATUAL o
MO e L 42,2 42,0 50,0 473 | 533 51,1 399 | 558 709 285 523
ANUIDADE 50€

" DISTANCIA ATUALS20MIN |
HORARIO PARCIAL
TEMPO DE EsPERA siomin | 078 | | 58,0 50,0 52,7 | 46,7 | 48,9 | 60,1 44,2 | 29,1 | 71,5 47,7

SEM ANUIDADE.

49,6 | 525 53,0 481 473 506 45,8 | 53,8 495 43,9

Base: Total de inquiridos considerados pelo modelo

P44 a P52. Pressuponha que o acesso a rede de estabelecimentos postais (estagdes/postos de correio) ocorre de
acordo com as seguintes caracterfsticas combinadas. Indique a sua opinido com base numa escala de 1 a 10,
com 1 = N3o aceitdvel e 10 = Muito Aceitavel.

Nota: Leitura em linha

Fonte: Sistematizagcdo propria
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SINTESE CONCLUSIVA

Subjacente a informacdo descrita no presente capitulo, é possivel extrair as seguintes conclusGes
relativas ao acesso a rede de estabelecimentos postais:

A hipdtese de existéncia de anuidade constitui o fator mais relevante na aceitacao das
condicbes para acesso a rede postal, por parte dos clientes residenciais e dos clientes
empresariais.

Genericamente, os clientes residenciais e empresariais ndo estdo disponiveis para solucdes
gue proporcionam diminuicdo dos atuais padrdes de desempenho, desde que ndo tenham de
pagar um preco adicional para manter os atuais padroes.

Apds a anuidade, os trés atributos testados apresentam importancia similar: distancia
(tempo) aos estabelecimentos postais, horario dos estabelecimentos postais e tempo de
espera.

A reducdo, per si, do desempenho em qualquer uma destas varidveis impacta negativamente
a preferéncia. Todavia se a manutencdo do atual nivel de desempenho pressupuserem
pagamento de anuidade, os clientes preferirdo a diminui¢cdo dos niveis de desempenho.

S6 em condicBes limites de degradacdo dos padrdes de desempenho em varios fatores é que

os clientes residenciais e empresariais aparentam estar disponiveis para suportar o
pagamento de uma anuidade para ter melhores padrdes de desempenho.
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5 Conclusoes e impactos na regulagao

Tendo por base os resultados descritos no presente relatério, é possivel sistematizar as seguintes
conclusdes por cada uma das componentes do estudo:

5.1 Conclusoes relativas a revisao concetual e da literatura

O SETOR POSTAL CONTINUA A DESEMPENHAR PAPEL RELEVANTE NA SOCIEDADE ATUAL.
Apesar da impardvel tendéncia para a desmaterializacdo, a producdo cientifica continua a
demonstrar o papel estrutural do setor postal ao nivel micro (coesdo social e territorial das
comunidades locais) e ao nivel macro (desenvolvimento econdémico).

AS DECISOES DE CONFIGURACAO DA DENSIDADE DA REDE POSTAL SAO COMPLEXAS E
MULTIDIMENSIONAIS.

Borsenberger demonstrou que as decisdes sobre a dimensdo da rede postal requerem articulacdo
entre a eficiéncia econémica e o enquadramento econdmico-social e politico das zonas onde
inserem.

A DENSIDADE DA REDE POSTAL DEVE SER COMPATIVEL COM AS NECESSIDADES DOS CLIENTES.
O dimensionamento da rede postal deve conjugar a cobertura geografica e cobertura demografica,
por forma a maximizar a probabilidade de gerar igualdade nas condi¢des de acesso.

EXISTEM DIFERENCAS RELEVANTES NA DENSIDADE DAS REDES POSTAIS ENTRE PAISES.

De acordo com a investigacdo de Borsenberger, a conjugacdo da cobertura geografica com a
cobertura demografica faz diferenciar os paises em fraca densidade da rede postal (Ex: Dinamarca
e Estados Unidos da América), média densidade (Ex: Alemanha e Poldnia) e elevada densidade (Ex:
Portugal, Franca e Itdlia).

O DIMENSIONAMENTO DA REDE POSTAL DEVE LEVAR EM CONSIDERACAO AS ESPECIFICIDADES
DAS REGIOES GEOGRAFICAS

Varios trabalhos, referenciados no relatdrio, demonstram a importancia da rede postal nas zonas
rurais, nomeadamente em termos da salde e bem-estar dos cidaddos, capacidade de resposta
para vdrias necessidades do quotidiano e revitalizagcdo econdmica e social das comunidades locais.

A IMPORTANCIA DA REDE POSTAL NAS ZONAS RURAIS PODE GERAR INEFICIENCIA NA CADEIA
DE VALOR.

Ao contrario do que acontece com os estabelecimentos comerciais privados, as decisGes de
localizagdo dos estabelecimentos postais ndo estao exclusivamente subordinadas ao principio da
teoria da localizagdo econdmica, ou seja, os estabelecimentos ndo estdo exclusivamente
concentrados nas zonas com maior capacidade para gerar negdcio.

AS CONDICIONANTES MACRO SECTORIAIS ESTAO A GERAR PRESSAO PARA AUMENTO DE
RACIONALIZACAO NA CONFIGURAGAO DAS REDES POSTAIS.

Os movimentos de liberalizacao e privatizacdo que estao a caracterizar o setor, conjugados com a
diminuicdo de trafego e de clientes por ponto de acesso a rede, pressionam o encerramento dos
estabelecimentos postais menos eficientes, podendo gerar desequilibrio face aos requisitos
impostos pelo servigo postal universal.

AS AUTORIDADES REGULADORAS NACIONAIS TEM MANTIDO O DIMENSIONAMENTO DAS
REDES POSTAIS NOS PAISES SOB ORIENTACAO.
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No ambito da Unido Europeia, existe heterogeneidade na intervengao das entidades reguladoras,
coexistindo paises que impdem densidade minima e outros que ndo o fazem. Em Portugal, o
modelo de regulacdo da rede postal caracteriza-se por determinacdo de distancia maxima, com
diferenciacdo entre zonas urbanas e zonas rurais.

5.2 Conclusdes relativas ao consumo de servigos postais pelos

10.

11.

12.

13.

14.

clientes residenciais

O INSUCESSO NA PRIMEIRA TENTATIVA DE ENTREGA DE OBJETOS POSTAIS GERA NECESSIDADE
DE DESLOCACAO AOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS.

A rececdo de cartas registadas (66,3%) e de encomendas (54,2%) sdo os servicos que mais
contribuem para gerar deslocacdo aos estabelecimentos postais, pela frequente ocorréncia de
insucesso na primeira tentativa de entrega ao destinatario.

A EXPEDICAO DE CARTAS REGISTADAS E DE ENCOMENDAS PRESSUPOE DESLOCACAO AOS
ESTABELECIMENTOS POSTAIS.

53,3% dos clientes residenciais faz deslocacdo as estacdes de correio para envio de cartas
registadas, ndo existindo solucdo alternativa para tal. Em média, enviam 4,3 cartas registadas por
ano. O envio de encomendas também gera deslocacdo em 43,2% dos frequentadores de
estabelecimentos postais do prestador do servico postal universal, sobretudo por baixa
disponibilidade de solugdes concorrenciais alternativas. Em média, os clientes residenciais que
utilizaram estabelecimentos postais para envio de encomendas enviaram 4,57 encomendas por
ano.

A EXPEDIGAO DE CARTAS NAO REGISTADAS E A PRINCIPAL GERADORA DE VISITAS DOS CLIENTES
AS ESTAGOES.

A baixa quantidade de correspondéncia postal enviada contribui para que os clientes ndo sintam
interesse em ter em casa solugdes que lhes permitam fazer a expedi¢do de forma auténoma. Desta
forma, necessitam de aceder aos estabelecimentos postais em cada momento de envio de
correspondéncia postal, sendo que em média os clientes enviam 7,4 cartas nao registadas por ano.
Assim, apesar da quantidade de pessoas que se deslocam as estagdes por este motivo ser inferior
as que se deslocam para envio de cartas registadas (46,1% face a 53,3%), o nimero médio de
cartas (e, por sua vez, de deslocacbes) é bastante superior (7,43 face a 4,30).

OS PRODUTOS E SERVICOS NAO POSTAIS TAMBEM SAO GERADORES DE DESLOCACAO PARA AS
ESTACOES.

De forma similar ao ja detetado em outros paises (Ex: Reino Unido e Franca), também em Portugal
existem consumidores residenciais que resolvem alguns assuntos do quotidiano através dos
estabelecimentos postais (Ex: efetuam pagamentos, aplica¢des financeiras, compra de produtos
nao postais), sendo mais prevalecentes nas zonas rurais e entre os clientes com mais idade.

A RECECAO DE ENCOMENDAS ESTA A CONTRIBUIR PARA GERAR NOVOS CLIENTES PARA OS
ESTABELECIMENTOS POSTAIS.

Os clientes mais jovens estdo a estabelecer contacto com os operadores postais e com os
estabelecimentos postais por efeito do envolvimento crescente com compras eletrénicas e
consequente necessidade de receber e expedir encomendas, aumentando assim o potencial de
captacao destes clientes para outros produtos e servigos.

GLOBALMENTE NAO EXISTEM DIFERENGAS RELEVANTES NO CONSUMO DE SERVIGCOS POSTAIS

EM FUNGAO DA ZONA DE RESIDENCIA.
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Os clientes das zonas rurais possuem comportamentos de compra similares aos homdlogos de
zonas urbanas, sendo a excecdo a inferior frequéncia de consumo.

5.3 Conclusoes sobre o consumo de produtos postais pelos clientes

15.

16.

17.

empresariais

SAO AS NECESSIDADES DE EXPEDICAO QUE GERAM O ACESSO AOS ESTABELECIMENTOS
POSTAIS.

Os clientes empresariais sao utilizadores dos servigos de envio de cartas registadas (80,1%), cartas
nao registadas (78,8%) e encomendas (31,9%), os quais implicam maioritariamente deslocacdo aos
estabelecimentos postais.

0S SERVICOS DE RECECAO DE CORRESPONDENCIA NAO GERAM DESLOCAGCAO RELEVANTE AOS
ESTABELECIMENTOS POSTAIS POR PARTE DOS CLIENTES EMPRESARIAIS.

A rececdo da correspondéncia postal e encomendas ocorre nas instalacées das empresas. Apenas
17% dos clientes empresariais fazem rececao de encomendas nas estacdes de correios.

A NECESSIDADE DE ACESSO AOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS TENDE A DIMINUIR.

A maioria do trafego de expedicdo (59,4%) e de recegdo (53,9%) dos clientes empresariais, que
antes seguia por correio postal, ja ocorre por canais digitais através de plataformas de gestdo de
processos desmaterializados (ex: fatura¢do) ou de envio massivo de correio eletrénico. Cerca de
25% dos clientes prevé diminuicdo do trafego de correio fisico nos préximos dois anos estimando
reducdo de 25% no volume atual.

5.4 Conclusoes sobre as caracteristicas de deslocacao a pontos de

18.

19.

20.

acesso postal

ESTACf)ES E POSTOS DE CORREIO SAO OS PONTOS DE ACESSO MAIS RECORDADOS.

A recordatdria das tipologias de estabelecimentos postais e outros pontos de acesso é similar entre
os clientes residenciais e empresariais, com predominio para as estagdes e postos. A recordatéria
espontanea dos restantes pontos de acesso varia entre 36% (marcos de correio, pelos clientes
residenciais) até 10,8% (nas lojas de rece¢do / entrega de encomendas pelos clientes
empresariais).

OS LOCAIS ALTERNATIVOS AS ESTAGOES E POSTOS DE CORREIO SAO POUCO UTILIZADOS.

Entre os clientes residenciais, 22,5% ndo utiliza nenhum estabelecimento postal ou outro ponto
de acesso. Os restantes utilizam estagdes de correio (59,8%) e postos de correios (18,9%). Os
marcos de correio sdo utilizados por 7,4% dos clientes residenciais. Os clientes empresariais
utilizam sobretudo estagdes de correio (81,9%).

A FREQUENCIA DE ACESSO E DIFERENCIADA ENTRE OS CLIENTES RESIDENCIAIS E EMPRESARIALIS.
Cerca de metade dos clientes empresariais utilizam pelo menos uma vez por semana os
estabelecimentos postais e outros pontos de acesso. Ao invés, os clientes residenciais possuem
baixo perfil de frequéncia, visto que menos de 50% frequenta, pelo menos uma vez por més os
estabelecimentos postais.
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5.5 Conclusoes sobre o processo de selecao de estabelecimentos

21.

22.

23.

24.

postais e outros pontos de acesso

OS CLIENTES RESIDENCIAIS E EMPRESARIAIS PRIVILEGIAM QUATRO CRITERIOS NA SELECAO DO
TIPO DE ESTABELECIMENTO PREFERENCIAL.

Ambas as tipologias de clientes revelam sensibilidade as caracteristicas da qualidade de servico
prestado (qualidade do atendimento, tempo de espera e horario), a facilidade de acesso (facilidade
de estacionamento e inexisténcia de custo de estacionamento), as caracteristicas estruturais do
estabelecimento (comodidade e variedade de servicos) e a proximidade (casa ou emprego).

OS CLIENTES RESIDENCIAIS PRIVILEGIAM A PROXIMIDADE, QUALIDADE DE ATENDIMENTO E
HORARIOS.

A hierarquia de importancia dos critérios de selecdo demonstra primazia da proximidade de casa
(59,7%), qualidade de atendimento (53,5%) e horario (48,4%).

OS CLIENTES EMPRESARIAIS PRIVILEGIAM A PROXIMIDADE, QUALIDADE DO ATENDIMENTO,
TEMPO DE ESPERA E HORARIO.

A proximidade relativamente ao estabelecimento postal (65,6%) é o critério mais valorizado,
seguido do atendimento (57,4%), tempo de espera (44,4%) e horarios de funcionamento (43,9%).

OS CLIENTES SAO FIEIS A LOCALIZAGAO FiSICA.
A esmagadora maioria dos clientes residenciais tende a frequentar sempre o mesmo espaco fisico,
seja ele uma estacdo, um posto ou um marco de correio.

5.6 Conclusdoes sobre as caracteristicas da deslocagao aos

25.

26.

27.

estabelecimentos postais e outros pontos de acesso

METADE DOS CLIENTES TEM ROTINA DE ACESSO EM TERMOS HORARIOS.

50,4% dos clientes residenciais possuem horario de frequéncia habitual. Destes, apenas 6,4%
acedem no periodo de almocgo. Os restantes repartem-se de forma similar entre o periodo da
manha e o periodo da tarde.

49,1% dos cientes empresariais também possuem horario de frequéncia habitual com prevaléncia
para o periodo da tarde.

O ACESSO AOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS E OUTROS PONTOS DE ACESSO E FEITO A PE OU DE
AUTOMOVEL.

A utilizagdo de automdvel ganha ligeira ascendéncia face a deslocagdo a pé. Este facto contribui
para a valorizagdo crescente da “distancia” tempo em detrimento da distancia quilométrica,
sobretudo nas zonas urbanas, visto que a utilizagdo do automével pode implicar maior
morosidade, por efeito da intensidade de trafego e/ou estacionamento.

OS CLIENTES NAO VALORIZAM 0OS GASTOS COM A DESLOCAGAO.
Em média, apenas 5,9% dos clientes residenciais e 5,0% dos clientes empresariais tém perceg¢do
do gasto com a deslocacgdo, estimando em média, respetivamente, €1,76 e €2,75.
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28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

AS ESTACOES DE CORREIO IMPLICAM DESLOCAGCAO MEDIA DE 3 KM.

De acordo com as respostas dos inquiridos, as esta¢des de correio implicam deslocacdao média de
3 km. As estacdes de correio sao frequentadas por 58,9% dos clientes residenciais, requerendo 3
km na deslocacdo de ida e volta, resultante de 5,3 km nas zonas rurais, 3,7 km nas zonas
medianamente urbanas e 2,3 km nas zonas urbanas.

OS POSTOS DE CORREIO IMPLICAM DESLOCACAO MEDIA ENTRE 2,4 KM (CLIENTES
RESIDENCIAIS) E 2,9 KM (CLIENTES EMPRESARIAIS).

De acordo com as respostas dos inquiridos, os 18,9% de clientes residenciais utilizadores de postos
de correio percorrem 2,4 km para aceder a este ponto de rede, resultante de 2,3 km nas zonas
rurais, 2 km nas zonas medianamente urbanas e 2,5 km nas zonas urbanas.

A DESLOCACAO A MARCOS DE CORREIO IMPLICA DESLOCACAO MEDIA ENTRE 1,5 KM (CLIENTES
EMPRESARIAIS) E 2,3 KM (CLIENTES RESIDENCIAIS), MAS A MAIORIA PERCORRE NO MAXIMO 1
KM.

Os marcos sdo utilizados por 7,4% dos clientes residenciais e 6,7% dos clientes empresariais. De
acordo com as respostas dos inquiridos, os clientes residenciais utilizadores de marcos de correio
percorrem, em média pelo percurso de ida e volta, 3,5 km nas zonas rurais, 2,9 km nas zonas
medianamente urbanas e 2 km nas zonas urbanas.

AS CARACTERISTICAS DE DESLOCACAO AS CAIXAS POSTAIS EXTERIORES SAO SIMILARES AS
REQUERIDAS PELAS ESTACOES DE CORREIO.

A similitude com as carateristicas de deslocacdo as estacbes de correio decorre porque a
esmagadora maioria das caixas postais exteriores estdo localizadas nas estacGes de correio, sendo
acedidas pelo exterior.

AS LOJAS DE RECECAO / ENTREGA DE ENCOMENDAS REQUEREM DESLOCACAO MEDIA DE 3 KM
MAS A MAIORIA DOS CLIENTES NAO PERCORRE MAIS DE 1 KM.

Estes estabelecimentos resultam das parcerias estabelecidas pelos operadores postais como
alternativa as estacOes e postos de correio. Nas zonas rurais os clientes residenciais percorrem,
em média pelo percurso de ida e volta, 6,2 km nas zonas rurais, 4,7 km nas zonas medianamente
urbanas e 3,0 km nas zonas urbanas.

APOS CHEGADA AOS ESTABELECIMENTOS POSTAIS, OS CLIENTES ESPERAM, EM MEDIA, ENTRE
10m48s (CLIENTES RESIDENCIAIS) E 12m36s (CLIENTES EMPRESARIAIS).

Os clientes residenciais esperam em média 10m48s pelo atendimento variando entre 8m36s nas
zonas rurais e 11m48s nas zonas urbanas. Os clientes empresariais esperam em média 12m36s
calculado entre 8m06s nas zonas urbanas e 13m24s nas zonas urbanas.

77,5% DOS CLIENTES RESIDENCIAIS ESTAO SATISFEITOS COM AS CARACTERISTICAS DA REDE
POSTAL.

O perfil de satisfagdo dos clientes residenciais reparte-se entre clientes muito satisfeitos (27,8%) e
clientes satisfeitos (49,7%). E superior nos pontos de acesso que pressupdem interagdo humana.

85,1% DOS CLIENTES EMPRESARIAIS ESTAO SATISFEITOS COM AS CARACTERISTICAS DA REDE
POSTAL.

O perfil de satisfagdo dos clientes empresariais decompde-se em clientes muito satisfeitos (25,4%)
e clientes satisfeitos (59,7%). Também neste caso é superior nos pontos de acesso que pressupdem
interacdo humana.
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5.7 Conclusdoes sobre a recetividade a novas solugcdes de

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

configuracao da rede

A DISTANCIA ATUAL E COMPATIVEL COM A TOLERANCIA DOS CLIENTES.

Em média, os clientes residenciais consideram adequada a deslocacédo de 4 km (ida e volta) para
aceder a estabelecimentos postais, ainda que 50% refiram até 2 km. A distancia referida pelos
clientes como a distancia percorrida atualmente atinge 3 km no trajeto de ida e volta, sendo que
43% ndo ultrapassam 1 km (ida e volta).

Os clientes empresariais admitem percorrer 3 km no trajeto de ida e volta, sendo essa a distancia
real média que percorrem.

O AUMENTO DA DISTANCIA PROVOCA REACAO NEGATIVA.

Um eventual aumento de distancia de 5 km relativamente a atual distancia, para aceder através
de carro, provocaria reacdao negativa em 70,6% dos clientes residenciais e em 57% dos clientes
empresariais que adotariam outras solugdes (ex: digitais) ou reduziriam os envios atuais.

O AUMENTO DA DISTANCIA TEMPO APARENTA SER MENOS IMPACTANTE.

Caso o tempo médio de deslocacdo passasse dos atuais 15 minutos para 25 minutos, existiria uma
reagdo negativa de 40,3% dos clientes residenciais e de 35,4% dos clientes empresariais que
adotariam outras solucGes (ex: digitais) ou reduziriam os envios atuais.

OS CLIENTES NAO ACEITAM REDUCAO DO HORARIO DE FUNCIONAMENTO.

Seja com reducgdo de hordrio de funcionamento no periodo da manha ou da tarde, a esmagadora
maioria dos clientes residenciais e empresariais rejeita a redugdo do horario dos estabelecimentos
postais.

A GRANDE MAIORIA DOS CLIENTES NAO ACEITAM REDUCAO DO NUMERO DE ESTAGOES OU
POSTOS DE CORREIO.

A rejeicdo desta possibilidade é sempre superior a 80% nos clientes residenciais e empresariais,
caso nao existam contrapartidas.

0S MARCOS DE CORREIO NAO SAO ALTERNATIVA AOS RESTANTES ESTABELECIMENTOS.

A possibilidade de diminuicdo de estagdes e postos de correio por contrapartida de alargamento
da rede de marcos é esmagadoramente rejeitada pelo facto de este ponto de acesso nao satisfazer
os principais motivos de deslocag¢do a estabelecimentos postais.

A MAIORIA DOS CLIENTES NAO ACEITA PAGAMENTO DE TAXA ANUAL.

Em média, a predisposicdo para pagar uma taxa anual como forma para manter a atual dimensao
da rede postal apenas é constatdvel com 15% dos clientes residenciais e empresariais com
pagamento respetivamente de €4,8 e €10,6.

A MAIORIA DOS CLIENTES ESTA DISPONIVEL PARA SUPORTAR ACRESCIMO DE 10 MINUTOS NA
“DISTANCIA” TEMPO EM ALTERNATIVA AO PAGAMENTO DE ANUIDADE DE €5 (€30 NOS
CLIENTES EMPRESARIAIS).

82,9% dos clientes residenciais e 92,8% dos clientes empresariais referiu suportar o acréscimo de
10 minutos na distancia tempo para ndo pagar uma anuidade.
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44.

45.

46.

47.

A MAIORIA DOS CLIENTES ESTA DISPONIVEL PARA SUPORTAR REDUGAO DO HORARIO DAS
ESTACOES EM ALTERNATIVA AO PAGAMENTO DE ANUIDADE DE €5 (€30 NOS CLIENTES
EMPRESARIAIS).

Apenas 13,7% dos clientes residenciais e 6,7% dos clientes empresariais estariam disponiveis para
pagar anuidade fixa para manutencdo do servico e ndo ter reducdo do horario dos
estabelecimentos postais. O valor apresentado para a anuidade foi €5 aos clientes residenciais e
€30 aos clientes empresariais.

A MAIORIA DOS CLIENTES ESTA DISPONIVEL PARA SUPORTAR UM ACRESCIMO DE ATE 10
MINUTOS NO TEMPO DE ESPERA NAS ESTACOES EM ALTERNATIVA AO PAGAMENTO DE
ANUIDADE DE €5 (€30 NOS CLIENTES EMPRESARIAIS).

Apenas 13,7% dos clientes residenciais e 5,6% dos clientes empresariais estdo disponiveis para
pagar anuidade (5€ e 30€, respetivamente) e ndo ter aumento de 5 minutos no tempo de espera.
Por sua vez, para ndo ter aumento de 10 minutos no tempo de espera, 23,4% dos clientes
residenciais e 12,8% dos clientes empresariais estdao disponiveis para pagar anuidade (5€ e 30€,
respetivamente).

METADE DOS CLIENTES ESTA DISPONIVEL PARA PAGAR ANUIDADE DE €5 (€30 NOS CLIENTES
EMPRESARIAIS) PARA NAO TER DEGRADAGCAO NAS CONDICOES DE ACESSO A REDE POSTAL.
57,6% dos clientes residenciais e 50% dos clientes empresariais estdo disponiveis para pagar
anuidade (5€ nos clientes residenciais e 30€ nos clientes empresariais) e ndo ter alteracdo das
condicdes de acesso a rede postal.

NA PERSPECTIVA DOS CLIENTES RESIDENCIAIS E EMPRESARIAIS NAO E NECESSARIO FAZER
ALTERACOES NA CONFIGURACAO DA DENSIDADE E CARACTERISTICAS DA REDE POSTAL ATUAL.
O grau de satisfacdo dos clientes residenciais e empresariais com a rede atual é bastante elevado
e existe coincidéncia entre as distancias aos pontos de acesso consideradas como adequadas e as
distancias atuais.
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