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CAPITULO

DISPOSIGOES GERAIS

Clausula 1.2
Apresentagao

A Entidade Adjudicante & a Autoridade Nacional de Comunicagdes (ANACOM), pessoa coletiva
de direito publico, com natureza de entidade administrativa independente, dotada de autonomia
administrativa, financeira e de gestdo, bem como de patriménio préprio, com sede em Lisboa,
na Avenida José Malhoa, n.? 12.

Clausula 2.°
Objeto

O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar na
sequéncia do procedimento pré-contratual que tem por objeto principal a aquisicdo de um
estudo sobre as necessidades dos consumidores de servigos postais.

Clausula 3.2

Contrato
1- O contrato & composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.

2 - O contrato a celebrar integra ainda os seguintes elementos:

a) os suprimentos dos erros e das omiss6es do caderno de encargos identificados pelos
concorrentes, desde que esses erros e omissdes tenham sido expressamente aceites
pelo Conselho de Administragdo da ANACOM,;

b) os esclarecimentos e as retificages relativos ao caderno de encargos;

c) o presente caderno de encargos;

d) a proposta adjudicada;

€) os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.

3 - Em caso de divergéncias entre os documentos referidos no numero anterior, a respetiva
prevaléncia é determinada pela ordem pela qual ai s&o indicados.
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4 - Em caso de divergéncias entre os documentos referidos no n.° 2 e o clausulado do contrato
e seus anexos, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos propostos de
acordo com o disposto no artigo 99.° do Cddigo dos Contratos Publicos (CCP) e aceites
pelo adjudicatario, nos termos do disposto no artigo 101.° desse diploma legal.

Clausula 4.2
Prego

O prego base para efeitos do presente procedimento pré-contratual é de 71 767 euros (setenta
e um mil, setecentos e sessenta e sete euros).

Clausula 5.2
Prazo

O contrato mantém-se em vigor até a conclusdo e aceitagio dos servigos em conformidade
com os respetivos termos e condigdes e o disposto na lei, sem prejuizo das obrigagoes
acessorias que devam perdurar para além da cessacéo do contrato.

CAPITULO Il
OBRIGAGOES CONTRATUAIS
Seccéo |
ObrigagGes do prestador de servigos
Subseccgo |

Disposigdes gerais

Clausula 6.2
Obrigagdes principais do prestador de servigos

1- Sem prejuizo de outras obrigagbes previstas na legislagdo aplicavel, no caderno de
encargos ou nas clausulas contratuais, da celebragdo do contrato decorre para o prestador
de servicos a obrigagéo de exata e pontual execugio dos servigos adjudicados, de acordo
com o previsto no presente caderno de encargos e na proposta adjudicada.
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O prestador de servigos fica obrigado, designadamente, a recorrer a todos os meios
humanos, materiais e informaticos que sejam necessarios e adequados & prestagio do
servigo, bem como ao estabelecimento, monitorizagio e aperfeicoamento do sistema de
organizagéo necessario a perfeita e completa execugao das tarefas a seu cargo, de acordo
com o previsto no presente caderno de encargos.

A detegdo de situagdes andmalas no ambito da prestagdo de servigos obriga a sua
comunicagio imediata a entidade adjudicante, sendo o prestador de servigos
responsabilizado pelas consequéncias da sua n3o comunicagio imediata.

Clausula 7.2
Prazo de prestacao dos servigos

O prestador de servigos obriga-se a concluir os servigos objeto do contrato a celebrar, com
todos os elementos referidos na parte Il do presente caderno de encargos, no prazo de
vinte semanas, a contar da data da celebragdo do contrato, cumprindo, iguaimente os
prazos intercalares indicados no ponto 7, da parte Il do presente caderno de encargos.

O prazo previsto no numero anterior pode ser prorrogado por iniciativa da ANACOM ou a
requerimento do prestador de servigos devidamente fundamentado, e ap6s acordo entre
as partes.

Clausula 8.2
Equipa

Para a realizagcdo dos servigos objeto do contrato o prestador de servigos afetara os
elementos identificados na sua proposta.

Na eventualidade de o prestador de servigos se ver obrigado a substituir, no decorrer do
projeto, qualquer um dos elementos identificados na sua proposta, esta substituiggo tera
que ser efetuada por outro elemento de perfil equivalente ou superior.

A eventual substituicio de qualquer um dos elementos identificados na proposta tera
sempre que ser comunicada previamente a ANACOM, a qual terd que dar a sua
autorizacdo avaliada a luz do perfil apresentado.
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Clausula 9.2
Recegéo dos elementos a produzir ao abrigo do contrato

O prestador de servigos obriga-se a entregar 8 ANACOM todos os documentos indicados
no ponto 6, da parte il do presente caderno de encargos, em conformidade com o
requerido.

No prazo méaximo de vinte dias a contar da entrega dos relatorios (preliminares e finais), a
ANACOM procede a respetiva analise, com vista a verificar se os mesmos reunem as
caracteristicas, as especificagdes e os requisitos técnicos definidos na parte Il do presente
caderno de encargos e na proposta adjudicada, bem como outros requisitos exigidos por
lei.

Na anlise a que se refere o nimero anterior, o prestador de servigos deve prestar a
ANACOM toda a cooperagao e informagéo e todos os esclarecimentos necessarios.

No caso de a anélise da ANACOM a que se refere o n.° 2 ndo comprovar a conformidade
dos elementos entregues com as exigéncias legais, ou no caso de existirem discrepancias
com as caracteristicas, as especificagdes e os requisitos técnicos definidos na parte Il do
presente caderno de encargos, a ANACOM deve disso informar, por escrito, o prestador
de servigos.

No caso previsto no nimero anterior, o prestador de servigos deve proceder, & sua custa
€ no prazo razoavel que for determinado pela ANACOM, as alteragées e complementos
necessarios para garantir o cumprimento das exigéncias legais e das caracteristicas, das
especificagdes e dos requisitos técnicos exigidos.

Apos a realizagio das alteragdes e complementos necessarios pelo prestador de servigos,
no prazo respetivo, a ANACOM procede a nova analise, nos termos do n.? 2.

Caso a analise da ANACOM comprove a conformidade dos elementos entregues pelo
prestador de servicos com as exigéncias legais, e neles néo sejam detetadas quaisquer
discrepancias com as caracteristicas, as especificagdes e os requisitos técnicos definidos
na parte Il do presente caderno de encargos, deve ser emitida, no prazo maximo de trinta
dias a contar do termo dessa anélise, declaragao de aceitagiio pela ANACOM.
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Clausula 10.2

Transferéncia da propriedade

Com a declaragéo de aceitagdo a que se refere o n.° 7 da clausula anterior, ocorre a
transferéncia da posse e da propriedade dos relatérios emitidos em versao final pelo
prestador de servigos apos a concluséo dos servigos objeto do contrato, bem como toda a
documentacdo a este fornecida, quer em suporte fisico, quer em suporte eletrénico,
reservando a ANACOM o direito de divulgar os resultados do trabalho objeto do presente
CONCUrso.

Pela cessao dos direitos a que alude o nimero anterior ndo & devida qualquer contrapartida
para além do prego a pagar nos termos do presente caderno de encargos.

Clausula 11.®@

Conformidade e garantia técnica

O prestador de servigos fica sujeito, com as devidas adaptagdes e no que se refere aos

elementos entregues 8 ANACOM em execugao do contrato, as exigéncias legais, obrigages

do fornecedor e prazos respetivos aplicaveis aos contratos de aquisicdo de bens moéveis, nos

termos do CCP e demais legislagéo aplicavel.

1-

Subsecgio |l

Dever de sigilo

Clausula 12,2
Sigilo e diligéncia
O prestador de servicos e os respetivos colaboradores estdo sujeitos, nos termos da
legislagdo penal e dos estatutos da ANACOM, a sigilo profissional sobre os factos cujo
conhecimento Ihes advenha da prestagéo dos servigos objeto do contrato a celebrar e, seja
qual for a finalidade, ndo podem divulgar nem utilizar, em proveito préprio ou alheio,
diretamente ou por interposta pessoa, o conhecimento que tenham desses factos.

O prestador de servigos e os respetivos colaboradores estio igualmente sujeitos a sigilo
sobre toda a informag3o, documentagdio ou outros elementos de que tenham
conhecimento, no ambito da prestagdo de servigos objeto do contrato a celebrar.

10
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A informagé&o e a documentagdo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser transmitidas
a terceiros, nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que nio o destinado
direta e exclusivamente a execugo do contrato.

Excluem-se do dever de sigilo previsto a informagiio e a documentagdio que sejam
comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtengéo pelo prestador de
servigos, e pelos seus colaboradores, ou que estes sejam legalmente obrigados a revelar,
por forca da lei, de processo judicial ou a pedido de autoridades reguladoras ou outras
entidades administrativas competentes.

Sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal que dela resulte, a violagéo do sigilo pelo
prestador de servigos e pelos seus colaboradores prevista na presente clausula confere 2
ANACOM o direito a resolver imediatamente o contrato sem qualquer contrapartida para a
outra parte.

O prestador de servigos e os respetivos colaboradores estdo ainda sujeitos ao dever de
diligéncia sobre todos os assuntos que lhes sejam confiados.

Clausula 13.2

Prazo do dever de sigilo

O dever de sigilo mantém-se em vigor indefinidamente, até autorizagio expressa em contrario

pela ANACOM, a contar do cumprimento ou cessagéo, por qualquer causa, do contrato, sem

prejuizo da sujeigdo subsequente a quaisquer deveres legais relativos, designadamente, a

protecéo de segredos comerciais ou da credibilidade, do prestigio ou da confianga devidos as

pessoas coletivas.

Subseccgédo Il
Prevengao de conflitos de interesses

Clausula 14.2
Prevengao de conflitos de interesses

O prestador de servigos declara sob compromisso de honra que:

1- Nao mantém, nem manterd, direta ou indiretamente, qualquer vinculo ou relagdo

11
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contratual, remunerada ou ndo, com empresas, grupos de empresas ou outras entidades
destinatarias da atividade reguladora da ANACOM que possam originar conflitos de
interesses na prestagdo dos servigos abrangidos pelo contrato a celebrar, durante a
vigéncia do mesmo, nos termos e para os efeitos do artigo 43.° dos Estatutos da ANACOM,
aprovados pelo Decreto-Lei n.° 39/2015 de 16 de margo.

Néo detém qualquer participag3o social ou interesses nas empresas, grupos de empresas
ou outras entidades destinatarias da atividade reguladora da ANACOM que possam
originar conflitos de interesses na prestagéo dos servigos abrangidos pelo contrato a
celebrar, durante a vigéncia do mesmo, nos termos e para os efeitos do artigo 43.° dos
Estatutos da ANACOM, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 39/2015 de 16 de margo.

Nao mantém, nem mantera, direta ou indiretamente, qualquer vinculo ou relagdo
contratual, remunerada ou ndo, com outras entidades cuja atividade possa colidir com o
exercicio das atribuicbes e competéncias da ANACOM e que possa originar conflitos de
interesses na prestagdo dos servigos abrangidos pelo contrato a celebrar, durante a
vigéncia do mesmo, nos termos e para os efeitos do artigo 43.° dos Estatutos da ANACOM,
aprovados pelo Decreto-Lei n.° 39/2015 de 16 de margo.

Se ao longo da prestagdo de servigos vier a ocorrer algum facto relevante suscetivel de
originar conflito de interesses, nos termos acima indicados, compromete-se a informar a
ANACOM desse facto e a tomar as medidas necessérias para a sua superagdo.

Seccdo Il

Obrigagdes da ANACOM

Clausula 15.2

Prego contratual

Pela prestagdo dos servigos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais
obrigagdes constantes do presente caderno de encargos, a ANACOM deve pagar ao
prestador de servigos o prego constante da proposta adjudicada, acrescido de IVA a taxa
tegal em vigor, se este for legalmente devido.

O prego referido no numero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade ndo esteja expressamente atribuida & ANACOM, nomeadamente as

12
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despesas de alojamento, alimentagdo e deslocagdo de meios humanos, despesas de
aquisic@o, transporte, armazenamento e manutengdo de meios materiais, bem como
quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo de marcas registadas, patentes ou licengas
e apresentagdo do estudo.

Clausula 16.2

Condig6es de pagamento

A quantia devida pela ANACOM deve ser paga no prazo de trinta dias apds a recegao pela
ANACOM das respetivas faturas, as quais s6 podem ser emitidas apos o vencimento da
obriga¢&o respetiva, de acordo com o seguinte plano de faturagéo:

a) vinte por cento do valor total do contrato, apés entrega e aceitagéo pela ANACOM da
versao final do instrumento de notagao referente a inquirigéo telefénica (CATI) prevista
nas especificagdes técnicas;

b) oitenta por cento do valor total do contrato, apés a entrega e aceitagio pela ANACOM,
nos termos da clausula 9.%, da verso final do relatério do estudo.

Em caso de discordancia por parte da ANACOM quanto ao valor indicado na fatura, deve
esta comunicar ao prestador de servigos, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando
o prestador de servigos obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder 3
emissdo de nova fatura corrigida.

Desde que devidamente emitida e observado o disposto no n.° 1, a fatura é paga através
de transferéncia bancaria.

CAPITULO Il
PENALIDADES CONTRATUAIS E RESOLUGAO

Clausula 17.2

Penalidades contratuais

Pelo incumprimento de obrigages emergentes do contrato, a ANACOM pode exigir do
prestador de servigos o pagamento de uma pena pecuniaria, de montante a fixar em fungao
da gravidade do incumprimento, nos seguintes termos:

13
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- pelo incumprimento do prazo de realizagéo da totalidade dos servigos, dois por cento
por cada dia util de atraso, até ao limite de vinte por cento do valor global contratual.

Em caso de resolugao do contrato por incumprimento do prestador de servigos, a ANACOM
pode exigir-lhe uma pena pecuniaria de até cinco por cento do valor contratual.

Ao valor da pena pecunidria prevista no nimero anterior sio deduzidas as importancias
pagas pelo prestador de servigos ao abrigo do n.° 1, relativamente aos servigos cujo atraso
na respetiva conclusao tenha determinado a resolugéo do contrato.

Na determinagdo da gravidade do incumprimento, a ANACOM tem em conta,
nomeadamente, a duragdo da infragdo, a sua eventual reiteragao, o grau de culpa (dolo ou
negligéncia) do prestador de servigos e as consequéncias do incumprimento.

A ANACOM pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as penas
pecuniarias devidas nos termos da presente clausula.

As penas pecunidrias previstas na presente clausula ndo obstam a que a ANACOM exija
uma indemnizagao pelo dano excedente.

Clausula 18.2

Forga maior

N&o podem ser impostas penalidades ao prestador de servigos, nem & havida como
incumprimento a ndo realizagéo pontual das prestagdes contratuais a cargo de qualquer
das partes que resulte de caso de forga maior, entendendo-se como tal as circunstancias
que impossibilitem a respetiva realizag3o, alheias a vontade da parte afetada, que ela n3o
pudesse conhecer ou prever a data da celebragao do contrato e cujos efeitos ndo lhe fosse
razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

Podem constituir forca maior, se se verificarem os requisitos do ndmero anterior,
designadamente, tremores de terra, inundagdes, incéndios, epidemias, sabotagens,
greves, embargos ou blogueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins e
determinagdes governamentais ou administrativas injuntivas.

14
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5.

Né&o constituem forga maior, designadamente:

a) circunstancias que ndo constituam forga maior para os subcontratados do prestador
de servigos, na parte em que intervenham;

b) greves ou conflitos laborais &s sociedades do prestador de servigos ou a grupos de
sociedades em que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades
dos seus subcontratados;

c) determinagSes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza sancionatéria
ou de outra forma resultantes do incumprimento pelo prestador de servigos de deveres
ou énus que sobre ele recaiam;

d) manifestagdes populares devidas ao incumprimento pelo prestador de servigos de
normas legais;

e) incéndios ou inundagdes com origem nas instalagdes do prestador de servigos cuja
causa, propagac@o ou proporgbes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao
incumprimento de normas de seguranga;

f) avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do prestador de servigos ndo devidas
a sabotagem;

g) eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forga maior deve ser
imediatamente comunicada a outra parte.

A forga maior determina a prorrogagdo dos prazos de cumprimento das obrigagdes
contratuais afetadas apenas pelo periodo de tempo comprovadamente correspondente ao
impedimento resultante da forga maior.

Clausula 19.2

Resolugao por parte da ANACOM

Sem prejuizo de outros fundamentos de resoluggo previstos na lei, a ANACOM pode
resolver o contrato, a titulo sancionatério, no caso de o prestador de servigos violar de
forma grave ou reiterada qualquer das obrigagdes que Ihe incumbem, designadamente nos
seguintes casos:

15
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a) pelo atraso na conclusao dos servigos ou na entrega dos elementos superior a trinta
dias;

b) n&o resolugéo das nao conformidades ou discrepancias mencionadas no ponto 4 da
clausula 9.7, no prazo de trinta dias apds o prazo determinado pela ANACOM
mencionado no ponto 5 da mesma clausula,

O direito de resolucéo referido no nimero anterior exerce-se mediante declaragio enviada
ao prestador de servicos e n3o determina a repeticdo das prestagdes ja realizadas, a
menos que tal seja determinado pela ANACOM.

Clausula 20.2

Resolugéo por parte do prestador de servigos

Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugéo previstos na lei, o prestador de servigos

pode resolver o contrato quando:

a) qualquer montante que lhe seja devido esteja em divida ha mais de seis meses ou
quando o montante em divida exceda vinte cinco por cento do prego contratual,
excluindo juros;

O direito de resolugéio & exercido mediante declaragio enviada 8 ANACOM, que produz
efeitos trinta dias apés a rececdo dessa declaragdo, salvo se esta ultima cumprir as
obrigagdes em atraso nesse prazo, acrescidas dos juros de mora a que houver lugar.

A resolugdo do contrato nos termos dos numeros anteriores n&o determina a repeticéo das
prestagdes ja realizadas pelo prestador de servigos, cessando, porém, todas as obrigagGes
deste ao abrigo do contrato, com excegéo daquelas a que se refere o artigo 444.° do CCP.

CAPITULO IV
SEGUROS

Clausula 21.2

Seguros

E da responsabilidade do prestador de servigos a cobertura, através de contratos de
seguro, da perda e extravio de informag&o confidencial.
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2- A ANACOM pode, sempre que entender conveniente, exigir prova documental da
celebragéo dos contratos de seguro referidos no numero anterior, devendo o prestador de
servigos fornecé-la no prazo de cinco dias.

CAPITULO V
RESOLUGAO DE LITiGIOS

Clausula 22.2
Foro competente

Para resolugéo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do
tribunal administrativo de circulo de Lisboa, com expressa rentncia a qualquer outro.

CAPITULO VI

DISPOSIGOES FINAIS

Clausula 23.2

Subcontratagédo e cessao da posigdo contratual

A subcontratagéo pelo prestador de servigos e a cessao da posigao contratual por qualquer das
partes depende da autorizag@o da outra, nos termos do CCP.

Clausula 24 2

Comunicagdes e notificagoes

1- Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificagbes e
comunicagdes entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do CCP,
para o domicilio ou sede contratual de cada uma, identificadas no contrato.

2 - Qualquer alteragéo das informagdes constantes do contrato deve ser comunicada a outra
parte.

Clausula 25,2
Contagem dos prazos
Os prazos previstos no contrato sdo contados em dias continuos, correndo em sabados,

domingos e feriados.
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Clausula 26.2
Legislacao aplicavel

O contrato & regulado pela legislag&o portuguesa.
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ESPECIFICACOES TECNICAS PARA AQUISICAO DE UM ESTUDO SOBRE AS
NECESSIDADES DOS CONSUMIDORES DE SERVIGOS POSTAIS

1. ENQUADRAMENTO

A Autoridade Nacional de Comunicagdes (ANACOM) é uma pessoa coletiva de direito publico,
com natureza de entidade administrativa independente, dotada de autonomia administrativa,
financeira e de gestao, bem como de patriménio proprio.

Sao atribuicdes da ANACOM, nos termos dos seus estatutos aprovados pelo Decreto-Lei n.°
39/2015, de 16 de margo, nomeadamente, assegurar a realizagio de estudos nas areas das
comunicagdes (artigo 8.° n.° 1, alinea t)) e colaborar com outras entidades ptiblicas e privadas
na promocao da investigagdo cientifica aplicada as comunicagdes, bem como na divulgagéo
nacional e internacional do sector (artigo 8.°, n.° 1, alinea s)). Cabe igualmente & ANACOM,
nos termos do disposto na alinea i) do n.° 1 do artigo 8.°, assegurar o acesso ao servico
universal de comunicagdes eletronicas e postal, designadamente garantindo o cumprimento
das obrigagGes de servigo universal.

Um dos objetivos definidos no artigo 2.° da Lei n.® 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.? 16/2014, de 4 de abril, & assegurar a prestago eficiente e sustentavel de um servigo postal
universal, devendo para tal ser observados os seguintes principios:

a) Assegurar a existéncia, disponibilidade, acessibilidade e a qualidade da prestacdo do
servigo universal;

b) Assegurar a sustentabilidade e viabilidade econémico-financeira da prestagio do
servigo universal;

c¢) Garantir a aplicagdo e respeito dos requisitos essenciais previstos no artigo 7.° da
mesma lei?;

! Esta lei estabelece o regime juridico aplicavel & prestagio de servicos postais, em plena concorréncia, no territorio
nacional, bem como de servigos internacionais com origem ou destino no territério nacional e transp&e para a ordem
juridica interna a Diretiva n.” 2008/6/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de fevereiro de 2008,

2 Artigo 7.° Requisitos essenciais na prestago de servigos postais.

1) Na prestagio de servigos postais devem ser salvaguardados os seguintes requisitos essenciais:

a) A inviolabilidade e o sigilo dos envios postais, com os limites e excegdes previstos na lei penal e
demais legislagéo aplicavel,

b) A seguranca da rede postal, nomeadamente em matéria de transporte de substancias perigosas;

¢} A confidencialidade das informagdes transmitidas ou armazenadas;

d) A protegdo de dados pessoais e da vida privada;

€) A proteg&o do ordenamento do territario e do ambiente;

fy O respeito pelos termos e pelas condigbes laborais e pelos regimes de seguranga social
estabelecidos por lei, por regulamentacao, por disposigdes administrativas e por instrumentos de
regulamentacao coletiva de trabalho.
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d) Assegurar a protegdo dos utilizadores no seu relacionamento com os prestadores de
servicos postais, designadamente no tratamento e resolugéo de reclamagées:
e) Assegurar igualdade de acesso ao mercado.

O atual ambito e caracteristicas do servigo universal encontram-se definidos nos artigos 10.° a
12.° da Lei Postal, sendo que a definicio concreta das caracteristicas do servigo postal
universal, mencionado no artigo 2.°, & esmiugada no artigo 11.°, no qual se refere que a
prestagao do servigo postal universal deve assegurar a satisfagdo das seguintes necessidades:

a) A prestagao do servico postal a pregos acessiveis a todos os utilizadores;

b) A satisfagdo de padrées adequados de qualidade, nomeadamente no que se refere a
prazos de entrega, densidade dos pontos de acesso, regularidade e fiabilidade do
servigo;

¢} A prestagéo do servigo em condigdes de igualdade e de nio discriminagdo;

d) A continuidade da prestagdo do servigo, salvo em casos de forga maior;

e} Aevolugdo na prestacéo do servigo em fungéio do ambiente técnico, econémico e social
e das necessidades dos utilizadores;

f) O cumprimento de obrigagdes inerentes a prestagao do servigo universal que resultem
de vinculagdo internacional do Estado portugués.

E mencionado adicionalmente, no mesmo artigo 11.% e na alinea c) do n.° 1 do artigo 37° da Lei
Postal, que, ndo s6 os prestadores do servigo postal universal mas todos os prestadores de
servigos postais, devem publicitar de forma adequada, nomeadamente no seu sitio na Internet,
e fornecer regularmente aos utilizadores e aos prestadores de servigos postais informagdes
precisas e atualizadas sobre as caracteristicas do servigo postal universal oferecido,
designadamente sobre as condigdes gerais de acesso e utilizagdo do servigo, precos e niveis
de qualidade?.

O ambito do servigo postal universal & definido no artigo 12° da Lei Postal:

2) Ainviolabilidade e o sigilo dos envios postais e a protegio de dados a que alude o nGmero anterior abrangem,
nomeadamente:
a} A proibigio de leitura de quaisquer envios postais, mesmo que n#o encerados em involucros
fechados, ber como a mera aberiura de envios postais fechados;
b) A proibigio de revelagdo a terceiros do contetido de qualquer mensagem ou informagéo de que se
tenha tomado conhecimento, devida ou indevidamente, bem como da revelagio de identidades e
das relagdes entre remetentes e destinatarios e dos enderecos de ambos,
3 Em relag&o a qualidade do servigo postal universal, conforme estabelecido no artigo 13° da Lei Postal, a ANACOM
€ responsavel pela fixagio dos “pardmetros de qualidade de servigo e os objetivos de desempenho associados &
prestagéo do servigo universal, para cada ano, (...) ouvidos os prestadores do servigo universal e as organizacGes
representativas dos consumidores”. Adicionalmente, a ANACOM “assegurara a realizag8o de auditorias ou outros
mecanismos de conirolo dos niveis de qualidade de servigo oferecidos pelos prestadores de sefvigo universal, de
forma independente, alravés de organismos externos, a fim de garantir a exatidso e a comparabilidade dos dados
disponibilizados pelos prestadores de servigo universal.”
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a) O servigo universal compreende um servigo postal, no ambito nacional e internacional,
de envios de correspondéncia, excluindo a publicidade enderegada, e ainda de envio
de catalogos, livros, jornais e outras publicagdes periddicas até 2 kg de peso e de
encomendas postais até 10 kg de peso, bem como um servigo de envios registados e
um servigo de envios com valor declarado;

b) O servigo universal abrange igualmente a entrega no teritério nacional de encomendas
postais recebidas de outros Estados Membros da Unido Europeia com peso até 20 kg:

) Os prestadores de servigo universal devem assegurar uma recolha e uma distribuigéo
dos envios postais abrangidos no &mbito do servigo universal pelo menos uma vez por
dia, em todos os dias uteis, salvo em circunstancias ou condigées geograficas
excecionais previamente definidas pela ANACOM®.

Né&o est@o abrangidos pelo servico universal os servigos de correio expresso, entendendo-se
como tais os servigos de valor acrescentado, caracterizados pela aceitagdo, tratamento,
transporte e distribuigio, com celeridade acrescida, de envios postais, diferenciando-se dos
respetivos servigos postais de base por um conjunto de caracteristicas suplementaress,

A ANACOM definiu, por decisdes de 30 de dezembro de 2014 e de 13 de margo de 2015, os
parametros de qualidade do servigo postal universal e respetivos objetivos de desempenho
para 2015, 2016 e 2017, que os CTT — Correios de Portugal, S.A. (CTT), entidade designada
para a prestagdo de servico postal universal até 31.12.2020, se encontram obrigados a
assegurar. Os parédmetros de qualidade definidos s&o apresentados na Tabela 1:

4 Nos termos do n.° 5 deste mesmo artigo, esta distribuigio & feita no domicilio do destinatario ou, Nos casos e
condigdes previamente definidas pela ANACOM, em instalagbes apropriadas

5 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 (permitinde a identificagio do estado dos envios e
informacgio ao cliente).
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Tobela 1: Parémetros de qualidade do servigo postal universal.

2015 2016-2017
N.2 Descrigdo IR% Min Obj IR% Min Obj
1as1 Demora de Encaminhamento no 450 955 963 320 955 96,3

1Qs2 Demora de Encaminhamento no
Correio Azul - Continente’

1053 Demora de Encaminhamento no 4,0 84,0 87,0 3,0 84,0 87,0

1Qs6 Demora de Encaminhamento de Jornais
e Publicagdes Periddicas®

1Qs7 Demora de Encaminhamento no
Correio Transfronteirico

iQs9 Demora de Encaminhamento na
Encomenda Normal!

Q511 Demora de Encaminhamento no - - - 30,0 89,0 91,0

1Qsa Correio Normal ndo entregue até 15
dias uteis (por cada mit cartas)®®

1055 Correio Azul ndo entregue até 10 dias
uteis (por cada mil cartas)'*

1Qss Demora de Encaminhamento no
Correio Transfronteirigo

1Q510 Tempo em fila de espera no
atendimentol® 5,0 750 850 50 750 85,0

*IR%" - importéncia relativa do indicador; “Min” - Padriio minimo de qualidade; “Obj* — Objetivo de qualidade.
Fonte: ANACOM ({2015a).

150 935 945 6,0 935 94,5

110 955 963 100 955 96,3
3,5 850 88,0 2,5 850 880

5,0 905 92,0 3,0 90,5 92,0

5,0 2,3 14 3,0 2,3 14
30 2,5 1,5 3,0 2,5 15

3,5 950 97,0 2,5 950 97,0

8 A percentagem média de cartas permutadas entre qualquer ponto do territério nacional, enviadas na modalidade
correio normal, que atingem o seu destino até 3 dias uteis apds terem sido depositadas num ponto de rececéo de
correio. A base é o total das cartas enviadas.

7 A percentagem média de carlas permutadas entre qualquer ponto do Continente, enviadas na modalidade correio
azul, que atingem o seu destino até 1 dia til apos terem sido depositadas num ponto de recegso de correio. A base
& o total das cartas enviadas.

8 A percentagem média de cartas permutadas entre qualguer ponto do Continente e das Regides Auténomas dos
Acores e da Madeira (e vice-versa) ou entre estas, designados por fluxos CAM, enviadas na modalidade correio azul,
que atingem o seu destino até 2 dias Gteis apds terem sido depositadas num ponto de rececsio de correio, tomando
como base o total das cartas enviadas.

? A percentagem média de objetos representativos da categoria de jornais e publicagtes periddicas permutados entre
qualquer ponto do territério nacional, que atingem o seu destino até 3 dias Gteis apos terem sido depositados num
ponto de recegéo de correio, tomando como base o total dos objetos enviados.

1% A percentagem média de cartas transfronteirigas intracomunitérias, enviadas de e para Portugal na modalidade
correio internacional de primeira velocidade, que atingem o seu destino até 3 dias lteis ap6s terem sido depositadas
num ponto de rece¢io de correio, tomando como base o total das cartas enviadas.

! A percentagem média de encomendas postais permutadas entre qualquer ponto do territdrio nacional, enviadas na
modalidade de encomenda normal, que atingem o estabelecimento postal de destino até 3 dias Gteis apds terem sido
depositadas num ponto de rece¢do de correio, tomando como base o total das encomendas postais enviadas.

12 A percentagem média de cartas permutadas entre qualguer ponto do territério nacional, enviadas na modalidade
correio registado em mao, que atingem o seu destino (entrega na morada do destinatério ou, em caso de
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Por decisdo de 21 de novembro de 2014, a ANACOM definiu as regras de fixagdo de pregos
do servico postal universal, destacando-se os seguintes critérios:

a) Os pregos dos servigos que integram o servigo postal universal obedecem aos principios
da acessibilidade a todos os utilizadores, da orientagio para os custos (devendo
incentivar uma prestag3o eficiente do servigo postal universal), da transparéncia e da
nao discriminagao;

b) Aplicagéo do principio da uniformidade tarifaria, com a aplicag&o de um prego tinico em
todo o territério, aos envios de correspondéncia no servigo nacional com peso inferior a
50 gramas, remetidos por utilizadores do segmento ocasional'’;

c) A variagdo média anual ponderada dos pregos do cabaz formado pelos servigos de
correspondéncias, encomendas, livros, jornais e publicagdes periddicas, ndo pode ser
superior, em termos nominais, ao valor da inflagéo prevista no Orgamento de Estado
acrescida de 1,6 pontos percentuais. Verificando-se desvios face a inflagio e as
estimativas de trafego inicialmente previstas, estas passam a ser incorporadas na
variagdo maxima de pre¢os do ano seguinte. Os desvios verificados face as estimativas
de trafego s&o apenas parcialmente incorporados na variagio maxima de pregos do ano
seguinte, criando-se assim um incentivo para o prestador de servigo postal universal ser
mais eficiente, a0 mesmo tempo beneficiando também os utilizadores;

d) Avariagio média anual ponderada dos pregos dos servigos postais reservados (servigo
de citagGes e notificagcdes postais) ndo pode ser superior, em termos nominais, ao valor
da inflagdo prevista no Orgamento de Estado deduzida de 3,5 pontos percentuais.
Tambem neste caso se incorporam, na variagdo maxima de precos do ano seguinte, os

impossibilidade de entrega, data de primeira tentativa de entrega na morada do destinatario, com passagem de aviso
de entrega) até 1 dia Gl apds terem sido depositadas num ponto de recegio de corralo, tomando como base o total
das cartas registadas na modalidade de correio registado em méo.

'3 O numero de cartas permutadas entre qualquer ponto do territério nacional, enviadas na modalidade correio normal.
nao devolvidas, que ndo atingem o seu destino até 15 dias Uteis apés terem sido depositadas num ponto de recegéo
de correio, por cada mil cartas enviadas.

'4 0 nimero de cartas permutadas entre qualquer ponto do teritorio nacional, enviadas na modalidade correio azul,
néo devolvidas, que ndo atingem o seu destino até 10 dias (teis apds terem sido depositadas num ponto de rececdo
de correio, por cada mil cartas enviadas.

'S A percentagem média de cartas transfronteiricas intracomunitarias, enviadas de e para Portugal na modalidade
correio intemacional de primeira velocidade, que atingem o seu destine até 5 dias Uteis apds terem sido depositadas
num ponto de recegdo de correio, tomando como base o total das cartas enviadas,

6 A percentagem média de operagbes de atendimento nos diferentes tipos de estabelecimentos postais,
nomeadamente nas estacbes de correio e postos de correio cujo tempo de espera dos clientes se situa até dez
minutos. O tempo de espera & medido entre o inicio de espera em fila e o atendimento efetivo, para todo o periodo de
abertura dos estabelecimentos postais.

7 Na decis&o de 21 de novembro de 2014, a ANACOM definiu segmento ocasional como o “segmento de utilizadores
que engloba qualquer pessoa singular ou coletiva que utiliza ou solicita, de forma pontual, a prestag&o de um servigo
postal aos CTT, sem que para o efeito formalize urn conlirato escrito com os CTT.”
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desvios verificados face a inflagcdo e (parcialmente) face as estimativas de trafego
inicialmente previstas.

A ANACOM, por deciséo de 28 de agosto de 2014, ao abrigo da base XV da concessao do
servico postal universal na redagdo introduzida pelo Decreto-Lei n.° 160/2013, de 19 de
novembro, aprovou 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;

c) Objetivos de ofertas minimas de servigos, incluindo regras sobre periodos minimos de
funcionamento dos estabelecimentos postais.

Para se perspetivar a ponderagdo da eventual necessidade de evolugio das prestacbes
inclusas no conceito de servigo postal universal importa primeiramente observar, em tracos
gerais, a evolugdo recente do servigo postal.

Como se pode verificar na Figura 1, o trafego postal total em Portugal tem vindo a decrescer,
pelo menos, desde 2005, salve durante um periodo de 2006 a 2008 em que se manteve
estagnado. A partir de 2009 este decréscimo acentuou-se.

Figura 1: Trdfego postal total e correspondéncio (inclui correio editoriol e publicidode enderegoda) {em mithdes de objetos
postais).
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Trifego postal total - Correspondéncia (inclui correio editorial e publicidade enderegada)
Fonte: ANACOM (2015b)

A forte relagdo verificada entre a evolugdo do trafego postal total e a evolugdo da
correspondéncia resulta do facto de a correspondéncia postal ser o principal componente do
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trafego postal total (representando a correspondéncia mais de 95% do trafego postal tanto em
2005 como em 2014, o que esta ilustrado na Figura 2), sem prejuizo da importancia crescente
que as encomendas estdo a assumir.

Figura 2: Proporclio de correspondéncia versus encomendos no trdfego postal totol em 2005 e em 2014,

2005

2,0%

1

= Correspondéncia (inclui correio editorial e publicidade
enderegada)

= Encomendas

2014
4,5%

= Correspondéncia (inclui correio editorial e publicidade
enderecgada)

= Encomendas

Fonte: ANACOM (2015b)

Tendo em conta o crescimento acentuado das comunicagdes eletrénicas e a comummente
referida relagdo de substituibilidade entre a correspondéncia postal e certos servicos de
comunicagdes eletrénicas (e.g. correio eletronico)', ndo é surpreendente que a redugdo do
envio de correspondéncia postal seja o principal motivador do tal decréscimo do trafego postal
total patente na Figura 1.

'8 A International Post Corporation (2011) afirna que “os fatores mais significativos para a mudanga em relagdo & troca
de correspondéncia postal é a redug8o de custos e a substituigso eletronica.”
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No que se refere especificamente a relagio entre as comunicagdes eletronicas e os servigos
postais, esta nao & exclusivamente de substituibilidade. A adesdo ao comércio eletrénico por
um numero crescente de consumidores aumentou a necessidade por servigos de entrega de
encomendas, fomentando assim uma relagio de complementaridade® entre ambos os meios
de comunicagéo. De facto, o nimero de encomendas aumentou significativamente de 2007 a
2011 e cresceu ainda mais de 2011 até 2014, como & observavel na Figura 3. Esta evolugio
verificada desde 2007 é explicada pelo aumento de encomendas expedidas através de correio
expresso,

No entanto, de acordo com o Grupo de Reguladores Europeus dos Servigos Postais {European
Regulators Group for Postal Services - ERGP) (2015), também a0 nivel europeu 0 aumento de
encomendas expedidas através de correio expresso nfo é suficientemente forte para
compensar as continuas diminuigdes de correio ndo expresso e de correspondéncia.

Figuro 3: Encomendas {em milhdes de objetos postais).
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Fonte: ANACOM (2015b)

A pertinéncia da afericdo de eventuais alteragdes nas preferéncias dos utilizadores finais de
servicos postais € bem documentada por estudos de caso recentes que se reportam a situagao
de outros paises, tais como, por exemplo, os Estados Unidos da América (EUA), a Austrlia, a
Nova Zelandia e o Reino Unido.

Kull et al (2015) conduziram um estudo? sobre as necessidades postais dos consumidores dos
EUA, tendo obtido resultados interessantes, destacando-se os seguintes:

'% A Comissao Europeia (s.d ) considera, em relagao ao e-comércio, que “o sector das encomendas ests a crescer de
forma dinémica em termos de volume e assume um papel importante no desenvolvimento do e-comércio.”

% O nimero de inquiridos foi de 2 256, entre 2 de julho e 13 de agosto de 2015, tendo as suas preferéncias sido
recolhidas através de inquéritos.
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a) Amaioria dos inquiridos manifestou-se favoravelmente a que o U.S. Postal Service seja
autorizado a oferecer um conjunto mais vasto de produtos e servigos?":

b) Dois tergos dos inquiridos afirmaram achar “toleravel” o relaxamento das obrigagdes do
servi¢o universal;

c) Um tergo dos inquiridos concordaria com o fecho das estagbes de correio menos
rentaveis, o que resultaria no encerramento de 12% das estagdes de correio. Dois tergos
dos inquiridos aprovariam o fecho de 5% das estages de correio;

d) Cerca de dois tergos dos inquiridos recomendaram a eliminago da entrega de cartas
ao sabado, mas defenderam a manuten¢do da entrega de encomendas e correio
prioritario aos sabados (nos EUA a obrigagao de distribuigéo é de seis dias por semana);

e) Uma potencial medida de redugéo de custos que nao foi recomendada pela maioria dos
inquiridos foi a migrag&o das caixas de correio domiciliarias para uma zona préxima do
passeio (na via publica) ou para uma zona de aglomeragéo de caixas de correio.

O Boston Consulting Group (BCG) (2014) efetuou a avaliagdo de uma revisdo interna® dos
Australia Post em relagéo ao seu negécio de correspondéncia postal na qual concluiu que:

a) Dois tergos dos clientes néo utilizam a sua correspondéncia diretamente no dia em que
a recebem;

b) Aproximadamente metade dos inquiridos estaria disposta a aceitar uma mudanga para
entregas de correspondéncia trés vezes por semana, em vez das atuais cinco vezes por
semana. Um terco dos inquiridos rejeitaria esta mudanga, enquanto cerca de um sexto
dos inquiridos se manifestou “neutro”. Da proporgao de inquiridos que rejeitaria a
alteragdo, apenas 5% estariam disponiveis para pagar 16,22 euros?® por ano para
manter o servico atual e mais de trés quartos dos inquiridos néo estariam dispostos a
pagar qualquer quantia para manter o servigo atual;

€) Um tergo dos clientes inquiridos pelo Australia Post apoiaria uma mudanga para uma
caixa postal ("PO box”) em vez da entrega ao domicilio. Contudo, apenas 6% dos
australianos estariam dispostos a pagar 19,46 euros? por ano para manter a entrega
ao domicilio. Aproximadamente trés quartos dos inquiridos n3o estariam dispostos a
pagar 19,46 euros ou uma quantia inferior para manter a entrega ao domicilio.

Na Nova Zelandia, o Minister for Communications and Information Technology e os New
Zealand Post Limited (2013) acordaram, entre outras altera¢@es, a redugdo da frequéncia
obrigatoria das entregas de objetos postais de cinco ou seis dias por semana em 99,88% de

21 Por exemplo, servigos de fotocopias, servigos de acesso a Internet, ou até servigos de consultoria a paises que
estejam a procurar modernizar a sua rede de servigos postais.

22 O namero de inquiridos foi de 8 000, em fevereiro de 2014, tendo as suas preferéncias sido recolhidas através de
inguéritos.

2 16,22 euros correspondem a 25 dblares australianos (convers3o efetuada através do conversor do Banco de
Portugal, & taxa de cAmbio de refergncia do dia 13.01.2016).

24 19,46 euros correspondem a 30 délares australianos {conversado efetuada através do conversor do Banco de
Portugal, & taxa de cadmbio de referéncia do dia 13.01.2016).
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pontos de entrega para “ndo menos que rés vezes por semana em 99,86% de pontos de
entrega, sendo isto considerado pelo New Zealand Post (2015) “um, de uma série de passos
que o New Zealand Post esté a tomar no seu plano de transformagdo a cinco anos para se
adaptar & répida e continua queda na quantidade de cartas que estdo a ser enviadas e para se
recenlrar no seu negécio de encomendas, que eslta em crescimento”,

O Office of Communications? (Ofcom) (2012b), na consulta efetuada sobre as necessidades
razoaveis dos utilizadores, tanto residenciais como empresariais, do sector postal no Reino
Unido, apresentou igualmente algumas conclusdes interessantes, destacando-se as seguintes:

a) Os utilizadores apresentaram uma menor exigéncia pela entrega no dia seguinte, tendo
considerado que, em muitos casos, entregas mais lentas seriam toleraveis se fossem
compensadas por pregos mais baixos e com maior seguranga;

b) Os utilizadores finais consideraram prejudicial a redugéo do numero de dias de entrega
semanal, de seis para cinco dias. Contudo, apés o debate da questo, os utilizadores
passaram a achar aceitavel a eliminagéo das recolhas e entregas ao sabado, desde que
houvesse maior flexibilidade de horarios nos estabelecimentos postais que lhes
permitisse continuar a recolher encomendas ao fim de tarde durante a semana e durante
o dia de sabado;

c) Os utilizadores de servigos postais afirmaram valorizar a entrega de objetos postais no
domicilio, sendo que 58% se opuseram & migragio das caixas de correio para o limite
da sua propriedade e 83% se opuseram & entrega efetuada numa caixa postal segura
numa localizagao geografica central;

d} A maior parte dos participantes classificou certos servigos menos conhecidos? como
“interessantes de ter”, em vez de essenciais.

A Rand Europe (2011), no seu estudo para a Comiss&o Europeia, realgou a importancia que
os diferentes utilizadores dos servigos postais, distinguidos entre remetente e recetor, atribuem
aos diferentes atributos do servigo universal.

Tendo em conta as atribuigdes da ANACOM no ambito da regulagéo do sector postal, o objetivo
do estudo que se pretende efetuar € contribuir para uma interven¢o mais informada da
ANACOM sobre uma possivel evolugdo futura do ambito do servico postal universal, no
contexto da reavaliagio das condigdes de prestacio do servigo postal universal e das suas
obrigagdes (como por exemplo ao nivel da qualidade do servigo e dos pregos) que cabe a
ANACOM definir. Esta Autoridade inscreveu, por isso, no seu plano de atividades para 2016, a
adjudicagéo de um estudo sobre as necessidades dos consumidores de servigos postais.

25 hitp://www. stuff.co.nz/the-pressinews/69875582/post-deliveries-reduced-to-three-days-a-week
26 Autoridade reguladora nacional do Reino Unido.

% Devolugao ao remetente, retengao dos objetos postais quando o utilizador esta fora ou a posta restante, que permite
ao utilizador receber os seus objetos postais em praticamente qualquer estagio de correios no Reino Unido e na maior
parte das grandes cidades no estrangeiro.
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2. OBJETO DO ESTUDO

O objeto do estudo & a identificagio e avaliagio das necessidades dos utilizadores finais
residenciais do sector postal em Portugal, em particular no que concerne a eventuais falhas no
fornecimento de servicos Uteis aos consumidores ou na identificagio de elementos do servigco
postal que poderao ja ndo ser valorizados pelos consumidores. Na Figura 4, s3o apresentadas
as principais necessidades dos utilizadores finais do servigo postal, identificadas pela Ipsis
Moris (2012), num estudo referente ao Reino Unido, constituindo uma referéncia util a situagdo
em Portugal.

Figura 4: Principais necessidodes dos utilizadores do sector postal,

Confiabilidade Abrangéncia/Flexibilidade dos servigos Simplicidade
Controlo Principais necessud?des dos Velocidade
utilizadores do servigo postal
Previsibilidade Adequagio as exigéncias da vida moderna Acessibilidade

Fonte: Ipsis Moris (2012)

% De acordo com Ipsis Maris (2012), os conceitos sintetizados na Figura 4 traduzem-se no seguinte:

a)
b}
c)
d)

€)

f)
9)

Confiabilidade - um servigo regulado, com a adesdo a um elevado codigo de conduta por parte dos
funcionarios, fidvel e seguro;

Abrangeéncia/Flexibilidade dos servigos - um servico postal universal mais abrangente permitiria aos
consumidores uma maior flexibilidade na hora de escolher o servigo que melhor serve as suas necessidades:
Simplicidade - os participantes no estudo da Ipsis Moris (2012) revelaram ter necessidade por um servico
menos complexo, por exemplo, ao nivel do calculo do custo do envio de correspondéncia;

Controlo - um elevado nivel de controlo envolve, por exemplo, a possibilidade de aceder a servigos de
localizagZo dos objetos postais ou de garantias de horarios de entrega:

Velocidade - a velocidade de entrega dos objetos postais;

Previsibilidade — maioritariamente os clientes empresariais atribuem valor & previsibilidade de entrega de
objetos postais cedo, pela manh3, de modo a aumentar a rapidez das respostas:

Adequacao as exigéncias da vida moderna - por exemplo, o facto de os horérios de entrega e recolha de
objetos postais serem durante o dia interfere com o horério de trabalho dos utilizadores dos servigos postais,
sendo esta uma situacio gue poderia ser atualizada;
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O escopo do estudo esta delimitado as necessidades dos utilizadores residenciais do servico
postal, estando portanto excluida deste designio a aferigio das necessidades dos utilizadores
postais empresariais, uma vez que estas ja foram analisadas no passado recente?®, por
exemplo, pela ANACOM (2015c).

O estudo devera abranger a andlise dos seguintes aspectos (entre outros), que deverio ser
apresentados aos inquiridos para que estes indiquem a sua opinido tanto enquanto remetentes
como enquanto recetores;

a)

b)

d)

e)

f)

Locais de distribuigio (e.g. qual a perspetiva dos utilizadores finais do servigo postal em
relagéo & entrega dos objetos postais: serdo indiferentes a receber os objetos postais
numa caixa postal segura, numa localizag&o geografica central ou no domicilio, ou terdo
forte preferéncia por receber os objetos postais diretamente no domicilio?).

Frequéncia de distribuicdo (e.g. qual a importancia atribuida pelos utilizadores finais a
manutenc¢ao da frequéncia de distribuigao atual definida pelo servigo postal universal de
cinco dias por semana?; sera que sdo indiferentes a que esta frequéncia seja reduzida,
por exemplo, para trés dias por semana?);

Relac&o entre a rapidez de entrega (D+1, D+2, ...) e 0 cumprimento de padrdes de
qualidade de servigo;

Aplicagéo de um prego geograficamente uniforme para envios de correspondéncia até
50 gramas;

Importéncia que os utilizadores atribuem ao envio de correspondéncias e ao envio de
encomendas, separadamente, tendo em conta as tendéncias de diminuigao do trafego
postal (envio de correspondéncia) e aumento do nimero de encomendas, observadas
nos Ultimos anos, ambas associadas & evolugéo das comunicagbes eletrdnicas e
também do comércio eletronico.

Facilidades de servigo (e.g.: qual a importancia atribuida pelos utilizadores finais em
relagao a certas facilidades de servigo, como por exemplo, o envio registado, o envio
com valor declarado, o aviso de recegdo, o reencaminhamento para outra morada, a
devolugéo ao remetente, a posta restante, etc.?); na analise deste aspeto devem ser
tidas em conta as condigdes de acessibilidade.

3. ESTRUTURA E OBJETIVOS DO ESTUDO

O estudo a desenvolver devera estar alinhado com a seguinte estrutura e especificagdes
técnicas:

Sumario executivo

h)

Acessibilidade - neste contexto, relaciona-se com o prego do servigo permitic que este seja acessivel
principaimente aos consumidores de baixos rendimentos e aos constimidores mais idosos.

2 Em ANACOM (2008) ja se discutia esta tematica, estando este ja algo desatualizado.
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Este capitulo devera descrever brevemente os objetivos, a estrutura do documento e as
conclusdes com impacto mais significativo sobre a fungdo regulativa da ANACOM e sobre o
desenvolvimento de politicas publicas.

Introdugéo

Este capitulo devera expor os objetivos do estudo, a sua estrutura e os principais assuntos
enderecados em cada capitulo do estudo. Adicionalmente, devera sumariar brevemente as
principais linhas do enquadramento regulamentar nacional e comunitério do sector postal e
cenarios possiveis para a sua evolugéo.

Para além disso, a introdugéo devera mencionar também as principais areas de intervengéo
regulatdria a nivel nacional e europeu que tém contribuido para a dinamizagdo dos servicos
postais e para a respetiva salvaguarda dos direitos dos utilizadores finais.

Revisao de literatura

Devera ser efetuada uma revisdo, a nivel nacional e internacional, da principal literatura
econémica disponivel relevante sobre a evolugio das necessidades dos consumidores dos
servicos postais.

O consumo de servigos postais em Portugal

Com base, em especial, nos resultados da inquirigdo, cujo detalhe se esmilica na secio 4.2,
dever&o ser apresentados com o maior detalhe possivel os diferentes tipos de servigos postais
disponiveis em Portugal (bem como aqueles cuja oferta se prevé a médio prazo), os padrées
de consumo dos servigos postais em Portugal e as condigdes da oferta disponivel. Pretende-
se que seja iguaimente estimada a evolugéo previsivel das condigdes da oferta e da procura
de servigos postais oferecidos aos consumidores.

Devera tambem ser averiguada a percegdo do consumidor sobre a entidade que presta o
servigo postal.

Devera ainda estimar-se a procura atual e futura de servicos postais por parte dos
consumidores, em especial mas ndo s6, tendo em conta o crescimento do comércio eletrénico
e 0 seu impacto ao nivel do trafego de encomendas.

Estratégia e economia do negécio

Neste capitulo, devera ser exaustivamente descrita e analisada a natureza do mercado dos
servigos postais (e.g. no tocante as encomendas geradas pelo comércio eletronico, mercado
com um Unico lado versus mercado “com dois lados™), a relevancia das externalidades de rede
e o papel da inovagao e desenvolvimento, a economia do negécio e as estratégias seguidas
pelos principais intervenientes no sector, em especial no tocante as variaveis relacionadas com
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receitas, precos, posicionamento face a concorréncia e qualidade de servigo. Esta apreciagio
deve explicitar e enquadrar as eventuais parcerias, em formago ou as ja constituidas.

Neste dmbito deve também estar explicitada a cadeia de valor que tem estado associada a
prestagéo de servicos postais € de que forma se perspetiva a sua evolugdo. Deverdo ser
abordadas as relagdes de substituibilidade (e.g. correspondéncia postal versus correio
eletronico) e complementaridade (e.g. comércio eletrénico e entrega de encomendas)
existentes entre os servigos postais e as comunicagdes eletronicas.

Para este efeito, devera recorrer-se a relevante informagao estatistica, financeira e de mercado
disponivel, bem como a informag&o recolhida através de um minimo de 16 entrevistas com os
principais agentes econémicos intervenientes no sector. Em especial, deverido nomeadamente
ser realizadas entrevistas com:

a) Os principais operadores de redes e prestadores de servigos postais - limite minimo de
cinco entrevistas;

b) Empresas envolvidas na area do comércio eletrénico — limite minimo de cinco
entrevistas;

¢) Associagdes de consumidores - limite minimo de uma entrevista:

d) Entidades pablicas nacionais cuja esfera de atuag3o releve para o objeto do estudo {e.g.
Autoridade da Concorréncia e Diregao-Geral do Consumidor) - limite minimo de duas
entrevistas;

e} Autoridades reguladoras nacionais de outros paises - limite minimo de trés entrevistas.

No caso de os entrevistados se encontrarem no estrangeiro poderio as entrevistas decorrer
com recurso a sistemas de videoconferéncia ou teleconferéncia.

Propostas com menos de 16 entrevistas ou com menos entrevistas do que as requeridas por
cada um dos grupos supramencionados ndo serdo aceites.

Conclusbes
Neste capitulo deverao ser apresentadas as principais conclusdes do estudo.
Lista de acrénimos

Referéncias de literatura
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4. METODOLOGIA

4.1. Consideragdes gerais

Na literatura foram identificadas trés formas principais de recolher as preferéncias dos
consumidores, através de inquiric8o aos mesmos:

a) Utilizando questdes mais tradicionais sobre a real experiéncia do consumidor: como se

verifica em Ofcom (2012a);

b) Utilizando uma avaliacéo contingente: quando as questdes dos inquéritos abordam o

que os consumidores estariam dispostos a pagar por uma melhoria do servigo (ou
alternativamente a compensagao que requerem por uma deterioragéo do mesmo) — ver
Nera Economic Consulting (2009), no qual se utiliza este método para obter informagao
acerca do valor, para os clientes, da rede postal como um todo;

Utilizando o método de propostas discretas de escolha de declaracio de preferéncias
(‘preferéncias declaradas”): que consiste em solicitar ao consumidor que escolha entre
servigos alternativos hipotéticos para extrair, por exemplo, a disponibilidade para pagar
por certos atributos do servigo. A Rand Europe (2011) e 0 Ofcom (2012b) aplicaram esta
metodologia no pressuposto de que esta abordagem permite espelhar as escolhas com
que os consumidores s&o confrontados na vida real. Adicionalmente, a Rand Europe
(2011) considera que esta metodologia facilita a analise de caracteristicas especificas
de um bem em vez do seu valor como um todo.

Na Tabela 2 é apresentada uma breve analise de vantagens e desvantagens de cada uma
destas metodologias:
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Tabelo 2: Vantagens e desvantagens das metodologias: questdes tradicionais, avaliogdo contingente e preferéncias

decloradaos.
(a) Questdes tradicionais

(e.g. satisfagdo do utilizador
com o servi¢o)

Simples e de facil
interpretagdo por se
relacionar com uma
experiéncia real do
consumidor.

Tipicamente mais de uma
resposta  recolhida  por
inquirido o que torna o
processo mais eficiente.

Custos menores de
elaboragdo do inquérito e de
andlise,

Ndo se quantifica a
disponibilidade para pagar
por parte dos consumidores
em relagdo ao servigo postal.

(b} Avaliagio contingente
(disponibilidade para pagar)

Pode apresentar praoblemas
cognitivos aos inquiridos por
ndo espelhar uma escolha com
que estes se deparem com
frequéncia.

Tipicamente apenas uma
resposta & recolhida por
inquirido.

Custos menores de elaboracio
do inquérito e de anilise.

Na literatura, é considerado
que esta metodologia deve ser
aplicada quando é necessirio
cbter a disponibilidade para
pagar do bem ou servico como
um todo.

(c) Preferéncias declaradas

Por espelhar escolhas reais as

dificuldades cognitivas  sdo
minimizadas.
Tipicamente mais de uma

resposta recolhida por inquirido
O que torna o processo mais
eficiente.

Custos maiores de elaboracio
do inquérito e de andlise.

Tipicamente usada para obter o
valor de atributos especificos de
um bem ou servico. Permite
quantificar o valor da
necessidade dos utilizadores por
cada atributo do sector postal.

Baseado em Rand Europe (2011)

Na literatura, a metodologia de inquérito administrada através de questdes mais convencionais
€ aplicada por Ofcom (2012a) e por Kull et al (2015) no sentido de avaliar, por exemplo, a
satisfagdo dos consumidores com a localizagao das caixas postais na sua area de residéncia
(Ofcom (2012a)) ou a sua opinido acerca da possibilidade de o U.S. Postal Service oferecer
uma gama de servigos mais diversificada aos seus utilizadores (Kull et al (2015)).

A metodologia de avaliagéo contingente, que se considera uma subdivisdo da metodologia de
inquérito, & aplicada por Nera Economic Consulting (2009) para obter informacg&o acerca do
valor, para os clientes, da rede postal como um todo comparando com uma situago em que a
rede postal nédc existe. Duas questdes de avaliagdo contingente foram expostas aos inquiridos:

35



ANACOM

a) Escolha dicotémica proposta aos inquiridos entre manter a rede de servigos postais
inalterada e pagar um imposto mensal mais elevado ou nac existir nem a rede de
servigos postais nem um aumento de impostos;

b) Escolha que permitia aos individuos selecionar, de entre um conjunto de valores
predeterminados todos situados entre 0 e 133,3 euros®, o valor mensal que estariam
dispostos a pagar para manter a rede de servigos postais em comparagdo com a
alternativa da nao existéncia da rede de servigos postais.

O Ofcom (2012b) e a Rand Europe (2011) optaram pela metodologia de preferéncias
declaradas visto que era objetivo dos estudos perceber como os consumidores avaliavam
determinadas caracteristicas ou atributos do sector postal e o que estes priorizavam. No caso
da Rand Europe (2011), o primeiro passo foi a definig&o dos atributos do sector postal a abordar
no estudo, atributos estes que, os autores afirmam, devem ser selecionados tendo em conta o
seu impacto direto no consumidor {e.g. velocidade de entrega) em vez de constitulrem
indicadores para os atributos mencionados, n&o impactando eles préprios diretamente o
consumidor (e.g. frequéncia de recolha dos objetos postais). Com esta distingio em
consideragdo, a Rand Europe (2011) decidiu testar os sequintes atributos:

a) Velocidade de entrega — medida através do numero de dias decorrido a partir do
momento de recolha até o item ser entregue, incluindo servigos de classe singular (D+1,
D+2, D+3) e servicos de duas classes (D+1 e D+3); é adicionalmente proposta uma
especificacdo ndo uniforme de servigo - D+1 (local) e D+3 (nacional);

b) Possibilidade de entrega ao sabado;

c) Percentagem de cartas perdidas;

d) Confiabilidade — medida através da percentagem de objetos postais entregues a tempo;

e) Garantia de horario de entrega;

f) Opgéo de local de entrega — domicilio, caixa de correio ou no centro de servigo postal
da area de residéncia;

g) Preco — diferentes escolhas de prego s&o apresentadas, baseadas no prego atual dos
selos e no prego médio para as encomendas, em cada pais.

Estes atributos foram posteriormente inseridos em “cartdes de escolha” diferenciados (ao nivel
das caracteristicas dos atributos) e apresentados em pares aos individuos que posteriormente
foram encorajados a escolher o seu cartdo preferido do par apresentado. E igualmente
importante referir que, antes da realizagdo do inquérito ao universo de inquiridos selecionado
para o estudo, foram elaborados pré-testes a um grupo de individuos representativos do
universo amostral, para a realizagao de testes cognitivos, no sentido de verificar a adequago
dos materiais a utilizar no estudo.

30 133,30 euros correspondem a 100 libras esterlinas (conversao efetuada através do conversor do Banco de Portugal
& taxa de cambio de referéncia do dia 13.01.2016).
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A abordagem utilizada por Rand Europe (2011) foi a realizagdo de entrevistas por telefone.
Respondentes com acesso a correio eletronico poderiam receber o instrumento de notagao por
essa via durante a entrevista inicial, permitindo que o respondente o observasse durante a
chamada telefénica de modo a que esta continuasse sem interrupgao. Porém, os respondentes
que ndo pudessem ou n3o quisessem aceder a Internet durante o processo de inquirigéo
poderiam receber os materiais via fax ou via correspondéncia postal e completar a entrevista
numa data posterior. A inclusdo de uma opgéo que permitisse aos respondentes receber os
materiais via correspondéncia postal assegurou que aqueles que ndo possuissem acesso a
Internet pudessem também ser incluidos na inquirigdo.

Na Tabela 3, & exposto um exemplo de um “cartdo de escolha” apresentado aos inquiridos por
Rand Europe (2011):

Tabela 3: Exemplo de escolha apresentado aos inquiridos por Rand Europe (2011).

Alternativa A Alternativa B
Ndmero de classes e velocidade ~ Uma classe: entrega até ao  Duas classes: entrega no dia
do servigo dia atil seguinte., util seguinte e até trés dias
uteis.
Local de entrega Entrega numa caixa postal Entrega ao domicilic somente
segura a 100 m do domicilio. durante as  horas de
expediente.
Tempo de entrega garantido Entrega até as 9h. Entrega até as 13h,
Percentagem de  Minimo de 90 em cada 100 Minimo de 80 em cada 100
correspondéncia entregue a cartas entregues a tempo. cartas entregues a tempo.
tempo

Percentagem de cartas perdidas ~ Maximo de 1 em cada 100  Nenhuma carta perdida.
cartas perdidas.

Preco do selo™ Prego: Dia seguinte:
Trés dias:

Escolha {selecionar com um “X”

a opgao preferida)

Fonte: Rand Europe (2011)

Para além destes “cartdes de escolha”, a Rand Europe (2011) realizou algumas questdes mais
diretas, semelhantes aquelas realizadas na metodologia mais tradicional, no sentide de
investigar, por exemplo, opinides acerca do valor pelo dinheiro despendido oferecido pelo
servico postal ou opinides acerca da necessidade da uniformidade dos servigos postais.

3 Os pregos de cada alternativa foram baseados no preco atual dos selos e encomendas, em cada pais.
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Por fim, em termos amostrais, a Rand Europe (2011) recomenda que a amostra inclua
“residentes vulneraveis” (pessoas com idade superior a 65 anos, portadores de deficiéncia ou
de doenga crénica, ou membros de familias com um rendimento baixo) devido a sua maior
dependéncia dos servigos postais. Ainda em termos amostrais parece importante referir que a
Rand Europe (2011) observou que a sua amostra constituida por 475 entrevistas (350 a
utilizadores residenciais @ 125 a utilizadores empresariais) em cada pais objeto de estudo
(itélia, Polonia e Suécia) gerou erros padréo muito elevados, pelo que & aconselhada a
utilizagdo de uma amostra maior.

4.2. Requisitos associados a metodologia

A metodologia de preferéncias declaradas presume-se ser a mais adequada ao objeto do
estudo a adjudicar pela ANACOM, devendo ser adotada pela entidade que realizar o estudo.
Com efeito, esta metodologia permite analisar os atributos da rede de servigos postais em
pormenor, percebendo quais os mais valorizados pelos utilizadores de servigos postais tanto
no envio como na recegéo de objetos postais, de modo a aferir as preferéncias dos inquiridos
sobre cada um dos atributos individualmente. Esta metodologia pode igualmente ser
complementada com informagdes recolhidas através de questdes de inquérito mais
tradicionais, conforme formuladas, por exemplo, em ANACOM (2013)%2 ou ANACOM (2015d)33.

A entidade que realizar o estudo devera proceder & condug&o de, no minimo, um grupo de foco,
numa fase prévia & aplicagdo do instrumento de notagdc correspondente & metodologia
escolhida, no sentido de garantir a sua adequagao aos objetivos propostos. A inquirigdo devera
ser realizada por telefone (método CATI - Computer Assisted Telephone Interview).
Respondentes com acesso a correio eletronico deverdo poder receber o instrumento de
notag&o por essa via durante o contacto telefonico, permitindo que o respondente o observe e
responda a entrevista sem interrupgdo. Os respondentes que n&o puderem ou ndo quiserem
aceder & Internet durante o primeiro contacto telefénico devem poder receber os materiais via
fax ou via correspondéncia postal e completar a entrevista numa data posterior. A inclusdo de
uma opgdo que permita aos respondentes receber os materiais via correspondéncia postal
assegura que aqueles que n&o possuam acesso a Internet possam também ser incluidos na
inquiricdo. '

Em termos amostrais, a amostra selecionada para o presente estudo devera ser representativa
ao nivel dos seguintes grupos:

e Por indicador de vulnerabilidade® (residentes “vulneraveis” versus residentes “n&o
vulneraveis”);

32 hitp. iwww_anacom . pt/streaming/|CSPdezembro2012. pdf?contentld=1161731&field=ATTACHED FILE
33

http:/iwww anacom,pt/streaming/Inguerito_consumo ServicosPostais2014_v1abril2015. pdi?contentld=1350843&fiel
d=ATTACHED FILE

M Os residentes s&c considerados como “vulneraveis” se:
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» Porindicador de ruralidade (populagdo a viver em zonas urbanas e populagdo a viver
em zonas rurais).

A populagéo alvo é a populagao residente em Portugal, com 15 ou mais anos de idade.

O erro amostral maximo exigido, associado a cada grupo® para o qual se pretende
representatividade da amostra, ndo devera ser superior a 2,5%. Neste sentido, a dimensio
amostral para cada um dos grupos devera ser superior ou igual a 1 536 inquéritos finalizados.
Considerando que o indicador de ruralidade e o indicador de vulnerabilidade se cruzam,
pretende-se a seguinte distribuicdo da amostra, indicada na Tabela 4.

Tabela 4: Relagiio entre indicador de ruralidade e indicador de vulnerabilidade.

Indicador de ruralidade
Rural Urbano Total
Indicador de Vulneravel 2768 2768 1536
vulnerabilidade | \z) yyineravel | 768 >768 1536
Total 1536 1536 3072

Os resultados obtidos deverdo poder ser extrapclados para a populag3o residente em Portugal,
pelo que a base de dados com os resultados de inquirigo deve incluir ponderadores indicados
para esse efeito. O estudo tambem devera apresentar resultados, sempre que possivel, tanto

para a populagdo residente, como para cada um dos dois grupos de representatividade
indicados,

Por fim, a amostra devera ser estratificada ao nivel de grupo etario, nivel de escolaridade,
classe social/nivel de rendimento, acesso 4 Intemet e dimens&o do agregado familiar.

5. NECESSIDADES DE INFORMAGAO PARA INPUT DA ANALISE

O estudo devera recorrer a toda a informagao adicional que a entidade que o realizar considere
util para a analise (sendo a recolha dessa informagéo e o correspondente custo eventual da
exclusiva responsabilidade da mesma). Isto, sem prejuizo de a ANACOM poder vir

a) A suaidade & superior a 65 anos; ou
b) Sofrem de uma doenga cronica ou deficiéncia; ou
c) Pertencem a um agregado familiar de baixo rendimento.

35 Os quatro grupos s&o: “populagio vulneravel”, “populagio ndo vulneravel”, “a viver em zonas rurais” e “a viver em
Zonas urbanas”.
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eventuaimente a disponibilizar informagdo complementar que os autores deverdo igualmente
relevar nessa analise.

6. ENTREGAVEIS

A empresa selecionada deverd comprometer-se a entregar 4 ANACOM os seguintes
documentos:

a)

b)

d)

f)

g)

Relatério relativo ao levantamento do trabalho de campo de inquirigéo, o qual devera
incluir informagéo sobre a qualidade dos resultados, avaliar a metodologia utilizada e
apresentar o método de calculo dos ponderadores;

Relatério preliminar com os resultados da condugo do/s grupo/s de foco, de modo a
esclarecer a adequac3io do instrumento de notag&o ao objetivo pretendido;

Relatério preliminar com andlise completa das respostas de inquirigo, incluindo
nomeadamente andlise descritiva dos resultados obtidos bem como testes a
representatividade desses resultados (incluindo recalibragdo da base de dados, se
necessario), dos quais devem constar estimativas pontuais das médias ou proporgées
de todas as variaveis do questiondrio, distribuigbes de frequéncias, quadros com
cruzamentos entre variaveis (incluindo resultados especificos de cada segmento
relevante), mapas percentuais relativos ao posicionamento dos clientes e
subpopulagdes alvo, ensaios estatisticos de hipéteses com interesse para o estudo e
medidas de qualidade da estimagao;

Notas de sintese das entrevistas efetuadas;

Relatério preliminar com a especificagio e descrigdo detalhada de todos os modelos
estatisticos e economeétricos desenvolvidos, tais como andlises de regressdo com
objetivo descritivo e exploratério, que se considerem relevantes a anélise e que
permitam uma melhor explicagdo do comportamento dos consumidores de servigos
postais (incluindo nomeadamente a justificacdo das suas escolhas, as suas
virtualidades e as suas limitagdes), a apresentagdo dos resultados obtidos (incluindo,
nomeadamente e sempre que relevante, ensaios estatisticos de hipéteses com
interesse para o estudo, comparagbes com resultados obtidos por outras entidades
relevantes e medidas da qualidade do ajustamento) e a analise aprofundada e
explicagdo completa desses resultados;

Codigos de programagéo utilizados para estimagdo dos modelos apresentados nos
relatorios a que se referem as alineas anteriores;

Todos os ficheiros que foram utilizados nos calculos e ou que sdo necessarios a
verificag@o e confirmacéo dos resultados apresentados nos relatérios a que se referem
as alineas anteriores;
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h} Todos os restantes dados, informagéo e esclarecimentos que permitam replicar,
verificar e validar os resultados do estudo, apresentados nos relatérios a que se referem
as alineas anteriores;

i) Relatorio prefiminar com revisdo, a nivel nacional e internacional, da literatura
econémica disponivel sobre os servigos postais e o seu impacto, bem como dos
principais resultados dos trabalhos de inquirigéo publicados;

j} Relatério preliminar com recomendagbes concretas, abrangendo a identificagdo
fundamentada de potenciais areas prioritarias de atuagdo regulatéria, com o propésito
de melhorar o funcionamento do mercado postal e aumentar a satisfagdo dos
consumidores dos servigos postais;

k) Relatério final integrado preliminar, incluindo versdes revistas dos relatorios
preliminares anteriormente referidos e os restantes contetdos do estudo, estruturados
em linha com o estabelecido na secgéo 3 destas especificagdes técnicas;

) Verséo final do relatério final integrado - entregue numa versdo confidencial e numa
verséo publica (expurgada dos elementos de natureza confidencial) - acolhendo as
sugestoes que a ANACOM entender pertinentes, apés reviséo da versdo preliminar do
relatdrio final integrado.

Todos os relatérios deverdo ser recebidos em ficheiros word e pdf.

7. CALENDARIZAGAO

A proposta apresentada 4 ANACOM devera incluir um cronograma com os diferentes passos
do projeto, tais como o periodo necessario a revis&o de literatura, & elaboragéo e posterior
aprovagdo, por parte da ANACOM, dos inquéritos a realizar aos utilizadores residenciais do
servigo postal, a condugéo do/s grupo/s de foco de modo a aperfeigoar as questées do inquérito
e a resolver eventuais problemas que estas possam colocar aos inquiridos, a administragdo
dos proprios inquéritos, a realizag&o do tratamento dos dados, entre outros.

O relatério preliminar com a revisao da literatura econémica disponivel devera ser entregue a
ANACOM no prazo de cinco semanas apés a data de assinatura do contrato e cabalmente
revisto e entregue novamente, no prazo de duas semanas apés a ANACOM remeter a sua
apreciagdo e comentarios.

As notas de sintese referentes a cada uma das entrevistas qualitativas deverdo ser remetidas
a ANACOM o mais tardar até trés dias apds a realizagio de cada uma das entrevistas.

A base de dados com os resultados da inquirigdo quantitativa devera ser remetida 8 ANACOM
num prazo maximo de cinco dias Uteis apds a conclus&o das inquirigdes e o relatério preliminar
com anélise completa das respostas a inquirigdo devera ser enviado 3 ANACOM até 12
semanas apos a data de assinatura do contrato.
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A realizagdio do estudo ndo deverd ultrapassar as 20 semanas, as quais ja incluem as
interagbes necessarias a realizar com a ANACOM, nomeadamente para aprovagdo dos
instrumentos de notagdo e guibes dos inquéritos, bem como para comentar os relatérios
preliminares e finais remetidos a esta Autoridade, entre outros.
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