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1. Enquadramento

0 Gabinete de Estudos e Prospetiva (GEP) foi criado em 2007, tendo sido sucedido
pela Diregdo de Apoio ao Conselho — Area de Estudos em 2011. Entre 2007 e 2018
estas unidades orgénicas — para além de terem elaborado centenas de pareceres
e analises no d&mbito das fungdes de assessoria ao Governo e no apoio as dire-
¢coes operacionais da ANACOM e de terem assegurado uma participagao muito
ativa na lideranca de grupos de trabalho do BEREC e diversas agoes de formacao
em sede de cooperagao internacional — desenvolveram 64 estudos, muitos dos
quais foram considerados acdes estratégicas no planeamento de atividades da
ANACOM.

2. Estudos que contribuiram para mudar o sector

Estudo sobre o impacto das redes de proxima geragao (NGN) no mercado'’
Quando as especificagdes técnicas deste estudo comegaram a ser preparadas,
Portugal dispunha de uma rede de cobre moderna e a digitalizacao total dos
comutadores do operador histérico era relativamente recente. Numa fase inicial,
a intencao de desenvolvimento do estudo foi recebida com alguma perplexidade
(tanto internamente como externamente) dado o investimento necessério, o
estado preliminar de desenvolvimento tecnolégico das NGN, a relativa moderni-
zacao da rede em Portugal? e o facto de as capacidades de débito descendente
darede permitirem satisfazer a generalidade das necessidades dos utilizadores.

No entanto, quando o estudo foi publicado, em 2008, dada a rapida evolugao
tecnoldgica e de mercado registada e perspetivada, ja foi acolhido com maior
expetativa, em especial porque a profundidade e detalhe do mesmo? e das suas
recomendagdes permitiu definir um adequado enquadramento para a implemen-
tagao das NGN em Portugal na década seguinte.

De entre as principais recomendacgdes do estudo, que moldaram o sector,
destacam-se:

a) adequacao da legislagdo de condutas ou adequacdo da oferta de refe-

réncia de acesso a condutas (ORAC)* aos investimentos em redes de
proxima geragao — o que teve seguimento no sucessivo aperfeicoamento
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1 Disponivel em:

2 Segundo algumas
opinides, as NGN surgiriam
primeiramente em paises
nos quais arede de cobre
eramenos desenvolvida,
como o Reino Unido.

3 Em especial, foi
recolhida informagao
estatistica sobre
ocomprimento e
capacidade de cadalinha
de assinante associada
acada comutador do
operador historico,

foram desenvolvidos
modelos de custeio que
permitiram estimar
despesas de investimento
diferenciadas por tipo

de areaf(rural, urbana

e semiurbana), foram
analisados estudos de
caso internacionais, foram
estudados os modelos de
negocio mais provaveis,
foram perspetivadas as
condigbes paraaevolucao
da concorréncia no sector
(tendo sido recolhida
informacao estatisticae
entrevistados os principais
atores no mercado) e
foram esmiucadas as
condigdes de interligacao
e as necessarias medidas
deinfoinclusao.

4 Foram identificadas
necessidades
relacionadas
designadamente com
melhoria dainterface
entre os operadores
alternativoseo
operador historico;
aretirada de cabos
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mortos das condutas;
maior transparéncia
nadeterminacgéo de
viabilidade técnica para
passagem de cabose
melhores tempos de
resposta.

5 Disponivel em:

Estapegalegislativa
define o regime juridico
da construgao, do acesso
e dainstalacdo de redes
einfraestruturas de
comunicagdes eletrénicas.
Em especial, criao
Sistema de Informacao
Centralizado (precursor
do Sistema de Informagao
de Infraestruturas Aptas)
e alarga o ambitoda
ofertade condutase
infraestruturas associadas
(a)ao Estado, as Regides
Autonomas e as autarquias
locais; (b)a todas as
entidades sujeitas a tutela
ou superintendéncia de
orgdos do Estado, das
Regides Autonomas ou
das autarquias locais,
que exergam fungdes
administrativas,

revistam ou nao carater
empresarial, bem como
as empresas publicas

e as concessionarias,
nomeadamente as

que atuem na area

das infraestruturas
rodoviarias, ferroviarias,
portudrias, aeroportudrias,
de abastecimento de
agua, de saneamento e de
transporte e distribuicao
de gas e de eletricidade, e
(c)aoutras entidades que
detenham ou explorem
infraestruturas que se
integrem no dominio
publico do Estado, das
Regides Autonomas e das
autarquiaslocais.

6 Oscontratos celebrados
com o Estado para cada
zonaabrangeram uma
rede de comunicacgoes
eletrénicas de alta
velocidade que garanta
uma coberturade, pelo
menos, 50 % da populacao
nos concelhos abrangidos
pelas adjudicatarias e

a disponibilizagao de
servigos de comunicagoes
eletrénicas aos
utilizadores finais, comum
débito minimo de 40 Mbps.

7 Disponivel em:
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das condigdes de preco e de qualidade de servigo oferecidas na ORAC,
na publicacdo do Decreto-Lei n.° 123/2009, de 21 de maio®, e no incentivo
genérico ao coinvestimento;

b) aprofundamento dos modelos de parceria publico-privada para desenvol-
vimento das NGN em areas rurais — 0 que teve consequéncia nos concur-
sos publicos internacionais langados, logo em 2009, pelo Estado, tendo
em vista a celebragao de contratos para ainstalagao, gestao, exploragaoe
manutencao de redes de comunicagoes eletronicas de alta velocidade em
cinco areas geograficas (zona Centro, zona Norte, zona Alentejo e Algarve,
zona Agores e zona Madeira), de forma a colmatar as falhas de mercado
nestas regides no acesso a NGN¢,

¢) enderecamento das «barreiras verticais», designadamente nova legisla-
¢ao, garantindo direito a partilha da infraestrutura de fibra instalada em
edificios; regras uniformes de negociagao com os condominios, apoiada
por legislagao que garanta o direito de passagem da fibra quando solici-
tado pelos moradores; regras claras de propriedade e usufruto dos cabos
dentro do edificio; oferta de referéncia para servigos de operagao e manu-
tencao da fibra interna a edificios; normalizagao de pontos de flexibilidade
que permitam aos operadores ligarem os seus cabos oticos de distribui-
Gao até a fibra que chega ao apartamento — o que resultou na revisao dos
regulamentos de infraestruturas de telecomunicagdes em edificios (ITED)
e de infraestruturas de telecomunicagdes em loteamentos, urbanizagdes
e conjuntos de edificios (ITUR).

Estudo sobre separacao vertical funcional no sector das comunicagées
eletrénicas — Quais as implicagées para o mercado portugués?’
Este estudo foi realizado num contexto em que um assunto premente da agenda
politica e regulatéria, quer em Portugal quer na generalidade dos Estados-
-Membros da Unido Europeia, era averiguar em que medida a obrigagao de sepa-
ragao vertical poderia ser adequada para enderegar os problemas decorrentes
do poder de mercado significativo do operador histérico nos mercados de banda
larga (BL) de acesso local e grossista, bem como para permitir ao requlador con-
cretizar o seu objetivo estatutario de promover a concorréncia nas comunicagoes.
As conclus6es deste estudo, publicado em 2009, sugeriram que — face a
magnitude dos custos envolvidos e a complexidade das diferentes opgdes de
separacdo® (sendo que a mais exigente poderia ter como consequéncias negati-
vas a rutura do servico ou deterioragao significativa da qualidade do servigo) — a
avaliagao dos custos e beneficios relacionados com os resultados do mercado, os
incentivos ao investimento e o processo regulamentar estavam ainda sujeitos a
um elevado grau de incerteza (em particular, porque nao era possivel comprovar
que a frequéncia e extensao das praticas discriminatorias praticadas pelo opera-
dor histérico e apontadas no estudo eram suficientes para justificar uma separa-
¢ao vertical).

Estudo sobre o valor econémico do espectro radioelétrico®

0 objeto deste estudo foi a estimagao do valor econdémico privado do espectro
radioelétrico, em especial nas faixas de frequéncias destinadas aos servicos
moveis (visto o crescimento da utilizagdo desses servigos ser o principal fator
dinamizador da crescente procura por espectro).
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Quanto aos objetivos do estudo, destacaram-se a:

a) determinacgdo do valor econdémico das diferentes faixas de frequéncias
destinadas a servigos especificos;

b) quantificacdo dos custos de «transferéncia dos utilizadores/operadores/
prestadores» existentes numa determinada faixa de frequéncias;

c¢) identificagdo dos principais impulsionadores do crescimento da procura
por espectro radioelétrico no futuro;

d) analise qualitativa e quantitativa do impacto de fatores como o comércio
e transmissao de espectro radioelétrico, a partilha de espectro, a procura
por servicos sem fios que utilizam espectro radioelétrico, entre outros,
que influenciam o valor do espectro em cada uma dessas faixas.

No &mbito da realizagdo do estudo e tendo em conta a prossecucao dos obje-
tivos supramencionados, foram elaborados dois modelos diferentes para a esti-
macgao do valor econdémico do espectro. O primeiro modelo consistia em calcular
o0 custo de oportunidade baseando a estimacao no custo dos elementos de rede
(e.g. estagbes base) adicionais que séo evitados pela compra de uma quantidade
apropriada de espectro radioelétrico e por receita adicional possibilitada pelo
espectro adicional. Ja o sequndo modelo, de benchmarking (removendo-se leildes
nao competitivos e outliers), baseou-se na andlise dos valores pagos em leildes
de espectro radioelétrico realizados recentemente, no préprio pais e também em
paises comparaveis, em frequéncias de banda similares.

Este exercicio reforcou consideravelmente a capacidade de a ANACOM
compreender de forma holistica e prospetiva o valor econémico do espectro g,
concomitantemente, preparar adequada e tempestivamente as condigdes que
permitirdo a préxima implementagao de redes 5G no pais.

Estudo sobre custos de mudanca de prestador de servigos de comunicagées
eletrénicas faturados conjuntamente™

Na senda de outros estudos sobre a mesma matéria, desenvolvidos internamente
pela DAC-Area de Estudos, esta obra permitiu identificar pontos de melhoria e
atuacdo reqgulatéria futura em sede do processo de mudanca de prestador de ser-
vicos de comunicacdes eletrénicas.

Neste contexto, para além de uma revisdo da literatura, foi realizado um
conjunto de entrevistas aprofundadas, permitindo analisar esta problematica
do lado da oferta (aos principais prestadores de servigos, entidades requlado-
ras, entidades publicas nacionais, associagao de consumidores e fabricantes de
equipamentos) e um inquérito quantitativo a uma amostra representativa de 3440
utilizadores segmentados de acordo com a sua situacao relativa a mudancga de
prestador nos ultimos 24 meses™" e a sua situagao sociodemografica'™.

A satisfagdo com a oferta de servigos disponibilizada pelos varios presta-
dores, no que concerne ao numero, tipo e combinacgao de servigos, apresentou
avaliagcdes positivas e, globalmente, o processo de mudan¢a em Portugal, nao
foi considerado complicado. Os aspetos mais problematicos subsistentes cen-
tram-se no cancelamento do contrato, nas despesas associadas ao periodo de
fidelizacdo e na morosidade dos contactos com o prestador do qual se vai mudar.
Em especial, este ultimo aspeto foi enderegcado, em parte, através da geragao
de um cdédigo de validagao da portabilidade prevista na decisao da ANACOM de
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Estudos que contam

8 O estudo analisou
detalhadamente sete
opgbes possiveis de
separagao.

9 Este estudo foi
considerado confidencial
e, por conseguinte, nédo foi
publicado.

10 Disponivel em:

1 Isto é:(a) mudaram de
prestador; (b) ponderaram
mudar mas nao mudaram
de prestador; e(c)nao
mudaram de prestador.

12 Isto é, por género,
classe etaria, regido, nivel
de escolaridade, situagéo
profissional e dimenséo do
agregado familiar.
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13 Disponivel em:

14 Disponivel em:

15 Disponivel em:

16 Entendem-se por
«adeptos» osindividuos
aderentes que revelam
satisfagdocoma
iniciativa, cumprimento
das expectativas iniciais,
contributo positivo da
mesma para as atividades
diarias e disponibilidade a
suarecomendacgao.

17 Disponivel em:

13 de abril de 2018, a qual aprovou o regulamento de alteragao do Regulamento
da Portabilidade™. Como fatores mais impactantes e que tém grande influéncia
na decisdo de mudanca, destacaram-se a cobertura geografica de rede, a dupla
faturacdo (pagamento de mensalidades aos dois prestadores durante o processo)
e as despesas devido ao periodo de fidelizagdo.

Estudo sobre a adesao e o impacto das e-iniciativas™

Este trabalho, desenvolvido pela KPMG e publicado em 2010, atualizou um estudo
realizado pela ANACOM com meios internos e publicado em 2009 — no ambito
das funcdes de assessoria ao Governo da Republica e de acompanhamento do
mercado — sobre o impacto das e-iniciativas (integrando os programas e-es-
cola, e-professor e e-oportunidades) e a avaliagao das politicas relacionadas,
no que a adeséo e utilizagao de tecnologias de comunicagao (nomeadamente a
BL) diz respeito, com vista a eventual identificacdo de medidas para otimizacao
do projeto.

Os resultados do inquérito realizado sugeriram a existéncia de impactos
diretos positivos sobre os aderentes e os seus agregados familiares (em espe-
cial no que concerne a uma maior regularidade de utilizagdo do computador
e da Internet) e permitiram também identificar alguns pontos de melhoria
(relacionados, em especial, com o servigco pos-venda e com certas condi¢des
de servigo), num programa que teve um elevado impacto publico e um forte
mediatismo.

As taxas de adesdo, em especial no programa e-escola, tendiam a ser maio-
res nas regides do interior do que no litoral, o que sugeriu que as e-iniciativas
potenciaram a adesao em zonas onde a adesdo a BL disponibilizada em condigdes
comerciais normais tinha sido mais lenta.

0 fator custo surgiu, de acordo com os resultados do inquérito efetuado,
como um dos principais motivadores da adesao, a qualquer um dos programas
gue compunham as e-iniciativas, sendo que a mobilidade (e.g. computador por-
tatil e Internet maével) e que foi também relevante para um numero expressivo de
aderentes aos programas e-escola e e-professor.

Globalmente, os resultados do inquérito realizado no &mbito do estudo apon-
tavam para que cerca de 4/5 dos aderentes se podiam considerar «adeptos» das
e-iniciativas'®.

Estudo sobre pacotes de servicos de comunicagées eletrénicas em Portugal?”
Na sequéncia do spin-off da Zon Multimédia em relagao ao Grupo PT, ocorrida
no final de 2007, a oferta de servicos em pacote dinamizou os mercados de
comunicacgodes eletronicas e alcangou uma penetracao significativa nos lares
(no final de 2009, mais de 1/3 dos agregados familiares em Portugal tinha um
pacote de servigos), tendo as ofertas em pacote de servigos impulsionado o
mercado da BL e contribuido para reduzir drasticamente a tendéncia de desli-
gamento dos acessos telefonicos fixos, a qual, em Portugal, ja se verificava ha
alguns anos.

Ap6s uma revisao de literatura, apontando vantagens e desvantagens das
ofertas de pacotes de servigos, este estudo (concluido em 2011) efetuou uma
modelizagao econométrica, aproveitando ao maximo a informacao estatistica e
de mercado entdo disponivel sobre «pacotes» na ANACOM (a qual ndo abundava),
tendo concluido que, de acordo com as suas caracteristicas, 0s consumidores
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que tém um pacote de servigos no agregado familiar parecem dividir-se em duas
categorias: (a) aqueles que ndo tinham um pacote de servigos ou que tinham um
pacote sem servico de acesso a Internet, e (b) aqueles que tinham um pacote
incluindo servigo de acesso a Internet (double ou triple play). Face ao primeiro
grupo, o segundo parecia ser mais jovem e instruido, de classes sociais mais ele-
vadas e estando empregados. No tocante aos servigos que compdem o pacote, 0
servigo telefonico fixo (STF) parecia ser o servigo ao qual os consumidores atri-
buiam menor valor, tanto assim que a proporcao de pedidos de portabilidade do
numero fixo era maior quando o STF era adquirido de forma isolada, face a sua
aquisicao em pacote de servigos.

Tendo este estudo chamado a atencgao para as limitagcdes da informacao dis-
ponivel na ANACOM sobre as ofertas de pacotes de servigos, a ANACOM passou, a
partir do primeiro trimestre de 2011, arecolher informacao trimestral sobre essas
ofertasjunto dos prestadores de servigos e a procurar apurar através de dados de
inquérito as principais motivagdes para adesao dos consumidores a pacotes de
servigos, permitindo assim alcangar uma melhor compreenséao sobre o funciona-
mento do mercado e sobre a sua evolugao futura e suportar melhor as analises de
mercados suscetiveis de regulagao ex ante.

Estudo sobre a qualidade da BL em Portugal (dados speedtest)'®

Até arealizacao deste estudo, em 2011, a ANACOM apreciava a qualidade do ser-
vico de acesso a Internet apenas com base em medigdes fisicas, método que,
ainda que possivelmente mais robusto, se circunscrevia a areas geograficas
muito limitadas e tinha um custo elevadissimo. Deste modo, na linha de estu-
dos anteriores efetuados noutros paises pela Universidade de Oviedo e pela
Universidade de Oxford, adquiriu-se informacao a Ookla™ sobre os resultados de
testes (cerca de 7,5 milhdes) realizados entre 2006 e meados de julho de 2010,
por utilizadores com enderego IP portugués, os quais testaram os débitos e a
laténcia dos seus acessos nos servidores (localizados em Portugal ou no estran-
geiro) do speedtest.

Concluiu-se que, em média, os débitos e a laténcia dos acessos em BL tinham
vindo a melhorar em Portugal de forma muito significativa, sejam acessos fixos
residenciais ou acessos moveis. Entre maio de 2007 e meados de julho de 2010, o
débito descendente médio dos acessos fixos residenciais a Internet aumentara de
4,2 Mbps para 16,0 Mbps, o débito ascendente médio aumentou de 0,3 Mbps para
1,6 Mbps e a laténcia média diminuiu de 108 ms para 42 ms. No mesmo periodo, o
débito descendente médio dos acessos moveis registou um aumento de 0,6 Mbps
para 1,8 Mbps, o débito ascendente médio aumentou de 0,1 Mbps para 0,5 Mbps
e a laténcia média diminuiu de 283 ms para 201 ms. Também na parte relativa ao
acesso de BL internacional se registaram melhorias.

Esta melhoria nos indicadores, traduzida por um aumento generalizado dos
débitos e redugao da laténcia no periodo considerado, verificou-se em todas
as regioes e concelhos do pais, ainda que de forma heterogénea. O aumento foi
mais acentuado nas zonas do litoral, mais populosas e onde existe mais con-
corréncia. Os avancgos verificados no acesso a Internet de BL, sendo um reflexo
de investimentos em rede efetuados por operadores, ocorreram a par com
uma maior escolha para os consumidores e com menores pregos (para ofertas
comparaveis).
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Estudos que contam

18 Disponivel em:

19 Empresadetentorado

servico Speedtest.
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20 Disponivelem:

21 Dados de faturacao
mensal dos principais
prestadores de STM
reportados a umaamostra
de 1000 clientes por
prestador no periodo
compreendido entre
setembro de 2012 e agosto
de 2013.

22 Estaredugdovemna
sequéncia de uma decisao
da ANACOM de maio desse
ano que determinou uma
descida continuada dos
PTM de 0,5 céntimos por
trimestre.

23 Nas comunicagdes
intra-rede, de uma forma
geral, nao se verificaram
alteragdes novalor
cobrado por minuto.
Existiram, em alguns
casos, aumentos do valor
cobrado pelos operadores
moveis pelo minuto
marginal que oscilam
entreos 3e0s9%.No
entanto, estes aumentos
so6 se verificaram para
tarifarios onde o valor do
minuto marginal intrarrede
jaeraelevado e que
consequentemente tinham
pouco peso na populagao.
24 Os efeitos nos pregos
de retalho verificados na
amostra sdo aumentos da
ordem dos 18 céntimos a
mais por més por cliente,
ouseja, umaordem

de magnitude quase

dez vezes superior ao
efeito nos custos dos
operadores.

25 Designado «efeito de
clube».

26 Disponivelem:
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Estudo sobre questdes concorrenciais e de regulagdao no mercado do servigo
telefonico movel?®

Este estudo desenvolvido pela Indera - Estudos Econdmicos, L.%%, a pedido da
ANACOM, foi publicado em 2015 e incidiu sobre o impacto no mercado, na con-
corréncia e nos consumidores das reducdes dos precos de terminacao nas redes
moveis (PTM), tendo-se repartido em duas vertentes:

a) faturacdo? — relativa aos efeitos de reducédo do PTM nos prestadores de
servigo telefénico mdvel (STM) e nos consumidores finais (em termos de
elasticidades-preco da procura e variagées do excedente do consumidor);

b) inquiricdo — na otica do utilizador do STM, designadamente quanto a fato-
res sobre a adesao e permanéncia na rede do prestador de STM, fatores
de valorizagao do roaming e substituibilidade entre chamadas de voz por
Internet e entre 0 STM.

0 estudo sobre dados de faturagao foi particularmente relevante na medida
em que conclui ser muito implausivel que os aumentos de precos de retalho dos
prestadores de STM registados nas chamadas inter-redes (na ordem dos 3 % por
minuto marginal)? decorressem de uma reducao de PTM de 0,5 céntimos por
minuto (determinada pela ANACOM com efeitos a partir de 31 de dezembro de
2012)%. Ficou assim afastada — tanto pela falta de nexo de causalidade como pela
propriaordem de magnitude?* — a possibilidade de ocorréncia do designado efeito
waterbed (o qual essencialmente teoriza que os prestadores aumentam os pregos
retalhistas para compensar reducgdes regulatérias de pregos grossistas), justifi-
cando-se as medidas da ANACOM no sentido da redugao continuada de PTM.

Quanto ao estudo baseado em dados de inquiri¢cdo, destacou-se sobretudo
que todas as variaveis analisadas e que definem um determinado produto de STM
(a presenca de amigos e familiares na mesma rede?; a dimensédo de mercado do
operador; o periodo de fidelizagdo; a mensalidade; o prego por minuto intra-rede
e o prego por minuto inter-rede movel) confirmaram o efeito esperado na procura
de STM e sao significativas (exceto o «efeito de clube»). Apesar de os efeitos de
rede puros e os efeitos da duragao do periodo de fidelizagdo serem estatistica-
mente significativos, a sua reduzida magnitude aponta para uma reduzida signi-
ficancia em termos economicos. Embora os «efeitos de clube» ndo sejam per se
significativos, os consumidores sao mais sensiveis a variagdes no prego dentro
da rede do que a variagdes do preco fora da rede pelo que parte de um efeito de
clube pode estar ja traduzido nesta sensibilidade. Em concreto, a valorizagao do
minuto intrarrede é o dobro da valorizagao do minuto inter-rede (e.g., um decrés-
cimo de um céntimo no prego por minuto intra-rede é equivalente, aos olhos dos
consumidores, a um decréscimo de 2 céntimos no preco inter-rede).

Estudo sobre as necessidades dos utilizadores quanto ao acesso a
estabelecimentos postais e outros pontos de acesso a rede?®

Este trabalho, desenvolvido pela IMR e publicado em 2017, teve por objeto a identi-
ficacao e avaliacao das necessidades dos utilizadores de servigos postais relati-
vamente a acessibilidade a estabelecimentos postais em Portugal, outros pontos
de acesso a rede postal afeta a concessao (marcos e caixas) e ofertas minimas
de servicgos, incluindo horarios minimos de funcionamento dos estabelecimentos
postais.
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No ambito deste estudo, foram efetuadas quinze entrevistas aprofundadas a
clientes empresariais, cinco grupos de foco a clientes residenciais e um inquérito
amostral a 6480 individuos (dos quais 3240 clientes empresariais e 3240 clientes
residenciais).

Para além de se ter levado a cabo uma boa revisao da literatura, os objetivos
fundamentais do estudo foram: (a) a especificagdo das necessidades dos clientes
residenciais e empresariais, incluindo recetividade a novas solugdes de configu-
racdo darede, e (b) a identificagdo do impacto das necessidades dos utilizadores
naregulacgao.

As conclusodes, abaixo sintetizadas, foram importantes porque permitiram —
em conjugacao com outro estudo sobre as necessidades dos consumidores de
servigos postais publicado pela ANACOM no mesmo ano?” — alcangar uma maior
compreensao das necessidades dos utilizadores face a evolugao do sector postal
a médio prazo, contribuindo para gizar politicas publicas e regulatérias mais bem
qualificadas.

A localizagcao dos estabelecimentos postais ndo é exclusivamente concen-
trada nas zonas com maior capacidade para gerar negdécio. Paralelamente, os
movimentos de liberalizagdo e privatizagao que estdo a caracterizar o sector,
conjugados com a diminuicao 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.

De forma similar ao ja detetado noutros paises, em Portugal existem consu-
midores residenciais que resolvem alguns assuntos do quotidiano através dos
estabelecimentos postais (por exemplo, efetuam pagamentos, aplicagdes finan-
ceiras, compra de produtos nao postais), sendo mais prevalecentes nas zonas
rurais e entre os clientes com mais idade. No entanto, também os clientes resi-
denciais 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 encomen-
das, aumentando assim o potencial de captacao destes para outros produtos e
Servigos.

Sao as necessidades de expedigao que geram 0 acesso aos estabelecimentos
postais por parte dos clientes empresariais. Para estes, a necessidade de acesso
aos estabelecimentos postais tende a diminuir, de forma a que cerca de 25 % dos
clientes prevé diminuigdo do trafego de correio fisico nos proximos dois anos.

Os clientes nao valorizam os gastos com a deslocag&do?®. Em média, os clien-
tes residenciais consideram adequada a deslocacao de 4 km (ida e volta) para
aceder a estabelecimentos postais, ainda que 50 % refiram até 2 km. Um eventual
aumento de distancia de 5 km relativamente a atual distancia, para aceder atra-
vés de carro, provocaria reacao negativa em 70,6 % dos clientes residenciais e em
57 % dos clientes empresariais, os quais adotariam outras solugdes (digitais, por
exemplo) ou reduziriam os envios atuais.

Em média, a predisposi¢cao 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.
Desta forma, em alternativa ao pagamento de anuidade de € 5 (€ 30 nos clien-
tes empresariais), a maioria dos clientes estaria disponivel para suportar uma
reducao do «horario das estacdes, um acréscimo de 10 minutos na distancia»
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tempo, ou um acréscimo no tempo de espera nas estacdes. Apenas metade
dos clientes esta disponivel ao pagamento de anuidade de € 5 (€ 30 nos clien-
tes empresariais) para nao ter uma degradacéo generalizada nas condigdes de
acesso arede postal.

Na perspetiva dos clientes residenciais e empresariais, nao é necessario alte-
rar a configuragao da densidade e caracteristicas da rede postal atual, sendo que
775 % dos clientes residenciais e 85,1% dos clientes empresariais estao satisfei-
tos com as caracteristicas da rede postal.

Estudo sobre a satisfacao dos clientes externos da ANACOM?®

Este estudo, publicado em 2015, foi desenvolvido pelo Instituto Superior de
Estatistica e Gestdo da Informagéao da Universidade Nova de Lisboa (ISEGI-UNL)
em parceria com a Qdata — Recolha e Tratamento de Dados, tendo incidido sobre
a satisfacdo dos clientes externos da ANACOM, nas vertentes «clientes proje-
tistas e instaladores de ITED-ITUR» e «utilizadores do servigo de solicitagdes»
(e.g.. reclamagdes e pedidos de informacao).

Os objetivos do estudo foram os sequintes:

a) avaliar a qualidade percecionada dos servigos e identificar sugestdes de
melhoria;

b) determinar o nivel de satisfagdo dos clientes externos com os servigos e
identificar e quantificar a importancia dos determinantes da satisfagao e
da confianca nos servicos;

c) identificar os pontos fortes, constrangimentos e areas prioritarias de
atuacao para melhorias nos servigos prestados, tendo em vista um
aumento da satisfagao e confianga do servigo por parte do utilizador;

d) analisar os utilizadores no seu conjunto, bem como realizar uma anélise
independente por segmentos relevantes;

e) avaliar aimagem da ANACOM;

f) identificar a opinido e conhecimento dos clientes externos relativamente
as agOes desenvolvidas pela ANACOM, bem como avaliar o impacto dessas
acoes e identificar os segmentos alvo para a sua realizagao;

g) especificamente para os clientes do servigo de solicitagdes, avaliar as
suas expetativas quanto a atuagcao da ANACOM, distinguindo a insatis-
fagao com o servigo ou operador e a insatisfacao com a intervencao da
ANACOM.

0 estudo, tendo aportado a resultados positivos na satisfagcao dos projetistas
e instaladores de ITED-ITUR e a resultados negativos na satisfagao dos utiliza-
dores do servigo de solicitagoes, foi importante pelo menos por duas ordens de
motivos.

Em primeiro lugar, contribuiu para atenuar um certo receio de ver o trabalho
da ANACOM avaliado de forma sistematizada. Inicialmente, gerou-se alguma
resisténcia interna porque se pressupds que 0s projetistas e instaladores ITED e
ITUR, na medida em que eram fiscalizados e, em especial, os que eram sancio-
nados, teriam de se encontrar necessariamente insatisfeitos. Similar resisténcia
foi suscitada no concernente a avaliagdo da satisfagao com o tratamento das
solicitagoes, admitindo-se que as pessoas que reclamam estariam, por natureza,
insatisfeitas.
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Em sequndo lugar, permitiu identificar, em particular no tocante as solici-
tacOes, aspetos em que os clientes externos consideravam que a atuagao da
ANACOM deixava muito a desejar e, por conseguinte, contribuiu para iluminar
pontos de melhoria cujo enderecamento apropriado permitiria tornar o funcio-
namento desta autoridade mais eficiente. De entre esses pontos de melhoria,
poder-se-iam salientar designadamente os sequintes: (a) A ANACOM n&o parece
genuinamente preocupada com os utilizadores; (b) a satisfacdo global era muito
fraca, em especial quando comparada com um «servigo ideal»; (c) a contribuicao
para a resolugao/esclarecimento do problema era fraca, e (d) a realizagdo das
expectativas era baixa.

3. Conclusao

Num periodo de cerca de 11 anos, o GEP e a DAC-Area de Estudos desenvolveram
um conjunto de estudos que marcaram a evolucao do sector e apoiaram as ativi-
dades de regulacao, supervisao, fiscalizacao e assessoria desempenhadas pela
ANACOM. Isto demonstra a relevancia dos estudos e do planeamento estratégico
para a evolugdo da ANACOM e o seu funcionamento eficaz face a um ambiente
externo em constante e célere mudanga, no qual esta autoridade funciona tam-
bém como um catalisador da prépria mudanga.
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