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1. TIPOS DE LICENCIAMENTO

Para efeitos de estatistica e monitoramento, € essencial que o INCM solicite
informacodes especificas e padronizadas aos operadores, em funcdo dos tipos
de licenca actualmente existentes:

a) Licenca Provincial — Concedida para a exploracdo de servicos e
encomendas postais numa determinada provincia;

b) Licenca Inter-Provincial - Concedida para a exploracdo de servicos e
encomendas postais em mais do que uma provincia;

c) Licenca Nacional — Concedida para a exploracdo de servicos postais
a nivel nacional;

d) Licenca Internacional — Concedida para a exploracdo de servicos e
encomendas postais a nivel nacional e internacional.

2. DADOS E INFORMAGAO DE INTERESSE

Segue abaixo a sugestdo de dados e informacdes que podem ser recolhidos
de cada operador, com base no tipo de licenca, para fins de processamento
de indicadores do sector postal e producdo de informacdo estatistica pela
Autoridade Reguladora das Comunicacoes de Mocambique — INCM.

Estes dados e indicadores ndo apenas fortalecem a capacidade do INCM

em monitorar o mercado, mas fambém fornecem informacdes valiosas para
a formulacdo de politicas e estratégias regulatdrias.

2.1. Indicadores Gerais

Estes indicadores sdo aplicAveis a todos os tipos de licenca, e por isso,
devem ser colectados de todos os operadores, independentemente do tipo
de licenca.

« Informagées Basicas do Operador:
o Nome do operador;
o Tipo de licenca (provincial, inter-provincial, nacional,
infernacional);
o Periodo de vigéncia da licenca;
o Localizacdo e nUmero de sedes e filiais;
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o Capital Humano:
o NUmero de funciondrios (separados por drea de actuacdo);
o NUmero total de funciondrios por regime de trabalho;
o NUmero total de funciondrios por género;
o Percentagem de acionistas por género.

» Receitas e Investimentos:
o Receita por categoria de servico oferecido;
o Investimentos realizados (infraestrutura, tecnologia, treinamento,
etc.)
o Manutencdo e expansdo da rede de distribuicdo (planos e
realizacoes).

o Cobertura e Infraestrutura:
o NUmero de agéncias/postos de atendimento;
o Percentagem da populacdo servida;
o Localizacdo georreferenciada das agéncias/postos de
atendimento.

 Qualidade de Servigo (QoS) e Reclamagaoes:
o Taxa de entrega dentro do prazo estipulado;
Taxa de entrega por categoria de servicos;
Reclamacdes recebidas por categoria de servicos;
Reclamacodes resolvidas por categoria de servicos;
Indicadores de satisfacdo do cliente por categoria de servicos;

O O O O

« Sustentabilidade:
o Indicadores de impacto ambiental como por exemplo: uso de
embalagens sustentdveis, emissdes de carbono, etfc.

2.2. Indicadores para Licenciamento Provincial

Abaixo constam os indicadores a serem reportados por operadores com
operacdo em uma Unica provincia:

« Trafego/Volume:
o NUmero de correspondéncias e encomendas colectadas e
enfregues na provincia;
Taxa de cobertura populacional dentro da provincia;
Total de itens tfransportados como correio normal e por correio
expresso;
Total de peso e volume de carga transportada;
Total de itens rastreados.
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o Receitas:
o Receita gerada por servicos postais na provincia;

« Parcerias Locais:
o Parcerias com outros operadores locais;

. Desafios Especificos:

o Barreiras logisticas na provincia;
o Impacto de condicdes geogrdficas e climdaticas.

2.3. Indicadores para Licenciamento Inter-Provincial

Abaixo constam os indicadores a serem colectados de operadores com
operacdo em mais do que uma provincia:

¢ Volume de Operacgoes:

o NUmero de correspondéncias e encomendas transportadas
entre provincias;

o Total de itens transportados como correio normal e por correio
expresso;

o Total de peso e volume de carga fransportada;

o Total de itens rastreados;

o Rotas principais e frequéncias de transporte;

¢ Rede e Infraestrutura:
o NuUmero de pontos de colecta/entrega em cada provincia

atendida;
o Tipos de veiculos ou meios de transporte utilizados;

e Receitas:
o Receita gerada por provincia;

e Parcerias Regionais:
o Colaboracdes com operadores em diferentes provincias.

2.4. Indicadores para Licenciamento Nacional

Abaixo constam os indicadores a serem colectados de operadores com
operacdo em todo o territério nacional:

« Cobertura Nacional:
o Percentual da populacdo atendida




o NUmero de municipios, distritos e localidades alcancados

 Volume de Operacgoes:
o Correspondéncias e encomendas enviadas/recebidas em
ambito nacional;
o Total de itens tfransportados como correio normal e por correio
expresso;
o Total de peso e volume de carga transportada;
o Rotas principais e frequéncias de transporte;

o Investimentos:
o Iniciativas para expandir a cobertura e melhorar os servicos;

» Receitas e Despesas:
o Receita total e despesas operacionais;
o Receita por tipo de servico (correspondéncias, encomendas,
servicos especializados)
o Volume total de carga transportada;
o Total de itens rastreados.

2.5. Indicadores para Licenciamento Internacional

Abaixo constam os indicadores a serem colectados de operadores focados
em operacdoes nacionais e intfernacionais:

e Volume de Operagoes Internacionais:

o Correspondéncias e encomendas enviadas e recebidas
internacionalmente;

o Total de itens transportados como correio normal e por correio
expresso;

o Total de peso e volume de carga transportada;

o Total de itens rastreados;

o Principais destinos e origens;

e Parcerias Internacionais:
o Acordos com operadores postais estrangeiros;
o Participacdo em redes globais de logistica;

e Receitas Internacionais:
o Receita gerada por servicos internacionais;

¢ Conformidade:
o Adesdo a normas e padrdes internacionais (ex.: UPU);
o Indicadores de tempo médio de entrega em rotas
infernacionais.
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2.6. Indicadores Adicionais

Abaixo constam os indicadores adicionais, a serem colectados por todos
os operadores, se aplicavel:

e Inovacgao e Digitalizagao:
o Uso de sistemas digitais para rastreamento e gerenciamento de
encomendas;
o Percentual de clientes utilizando servicos online;

¢ Indicadores de Seguranca:
o Reclamacdes de perda, roubo ou extravio de encomendas;
o Medidas implementadas para garantir a seguranca das
operacoes.

3. RESUMO DOS INDICADORES CHAVE

Os dados recolhidos na seccdo anterior podem ser consolidados em
indicadores Uteis para o monitoramento e andlise do sector, como
sumarizado na tabela que se segue.

INDICADORES PRINCIPAIS DO SECTOR POSTAL

Percentual de municipios atendidos (licenca

nacional);

e Percentual de dreas ou populacdo coberta
(licenca provincial e inter-provincial);

e Cobertura internacional: paises alcancados e
rotas principais (licenca internacional).

Indicadores de
Cobertura

¢ Quanfidade de encomendas e correspondéncia
colectada e entregue (local, regional, nacional e
internacional);

e Volume de encomendas e correspondéncia
transportado entre provincias (licenca inter-
provincial);

e Volume de encomendas e correspondéncia
enviado/recebido internacionalmente (licenca
internacional).

Indicadores de
Volume
Operacional




Indicadores de
Receitas

Indicadores de
Qualidade do
Servigco

Indicadores de
Rede e
Infraestrutura

Indicadores de
Inovagao e
Digitalizagao

Indicadores de
Sustentabilidade

Indicadores de
Satisfagdo do
Cliente

INDICADORES PRINCIPAIS DO SECTOR POSTAL

Receita total por tipo de servico
(correspondéncias, encomendas, servicos
especiais);

Receita gerada por provincia (licencas provincial
e inter-provincial);

Receita internacional por rotas e destinos (licenca
internacional).

Taxa de entrega dentro do prazo estipulado;
NUmero de reclamacoes recebidas e resolvidas;
Tempo médio de entrega (local, nacional e
internacional).

NUmero de agéncias, postos de atendimento e
pontos de colecta;

NUmero de rotas e frequéncia de transporte
(regional e internacional);

Quantidade de veiculos e outros meios logisticos
utilizados.

Percentual de encomendas rastreadas
digitalmente;

Uso de plataformas online para servicos e
atendimento ao cliente;

Investimentos em tecnologias de automacdo e
inovacado logistica.

Uso de materiais recicldveis e embalagens
sustentdveis;

Medicdo de emissdes de carbono e iniciativas de
reducdo de impacto ambiental.

indice de satisfacdo dos clientes com os servicos
prestados.
Taxa de retencdo de clientes.




INDICADORES PRINCIPAIS DO SECTOR POSTAL

Reclamacdes relacionadas ¢ perda, roubo ou
extravio de encomendas.

e Medidas implementadas para seguranca
operacional.

Indicadores de
Seguranga

Assim, espera-se que este conjunto de indicadores forneca ao INCM, uma
visdo abrangente do desempenho do sector postal, desde o grau de
cobertura e eficiéncia operacional até inovacdo, sustentabiidade e
satisfacdo do cliente, por forma a melhor avaliar o impacto do sector postal
a nivel local, nacional e internacional, bem como contribuir na identificacdo
de dreas para melhorias continuas.

4. RECOMENDAGCOES PARA O REGULADOR

De seguida sdo apresentadas recomendacdes cujas informacoes,
acreditamos que o INCM pode monitorar o sector postal de forma eficiente,
gerando indicadores precisos e relevantes para a tomada de decisdo e a
publicacdo de relatdrios estatisticos.

4.1. Estabelecer Diretrizes e Padroes de Colecta de Dados

O INCM deve elaborar e publicar um instrumento legal a servir a de guia com
orientacdes detalhadas sobre a colecta, organizacdo e envio de dados,
indicando claramente, uma lista clara e uniforme de todos os indicadores
obrigatdrios a serem reportados pelos operadores postais. Estes indicadores,
devem estar alinhados as diretrizes da Unido Postal Universal (UPU) e de outros
organismos internacionais.

4.2. Automatizacao da Submissdo de Dados e Incentivo a
Tecnologia

Actualmente, estd em curso o desenvolvimento de uma plataforma
centralizada - o Acervo Estatfistico da Comunicagdes, para que os
operadores submetam os dados de forma padronizada e automatizada. Esta
ferramenta ird permitr a consolidacdo dos dados fornecidos pelos




operadores, assim como desenvolver dashboards analiticos e ainda, facilitar
a integracdo com oufros sistemas de modo a garantir que os dados
colectados seja também partihados com outras entidades e/ou sistemas de
estatistica.

Por outro lado, o INCM poderd estimular os operadores a adoptar o uso de
tecnologias na modernizacdo dos seus servicos, incentivando o uso de
plataformas digitais e rastreamento em tempo real, algo de exirema
relev@ncia para drea de e-commerce.

4.3. Supervisao, Confiabilidade e Confidencialidade dos Dados

O INCM deve redlizar auditorias periddicas para verificar a consisténcia e
precisdo dos dados fornecidos pelos operadores. A nivel de
confidencialidade e segurnaca, o INCM deve garantir que as informacdes
fornecidas pelos operadores sejom tratadas com confidencialidade,
conforme as politicas de protecdo de dados.

O regulador deve também implementar sistemas tecnoldgicos para o
acompanhamento em tempo real dos indicadores reportados bem como,
criar mecanismos para saber como lidar com os operadores que ndo forem a
enviar os dados dentro do prazo ou fornecerem informacdes incorrectas.

Ainda dentro das suas competéncias, o INCM poderd publicar relatdrios
estatisticos regulares com andlises detalhadas do desempenho do sector,
bem como efectuar divulgacdes de rankings ou de relatérios de desempenho
por operador, como forma de incentfivar a competitividade e melhoria da
qualidade dos servicos.

4.4. Revisao Periodica de Normas e Politicas do Sector

Tendo em conta a dindmica do sector, o INCM deverd actualizar
periodicamente as regulamentacoes relacionadas a colecta de dados assim
como regularmente, colectar feedback dos operadores sobre os desafios
enfrentados nas exigéncias regulatdrias. Ademais, os dados colectados
deverdo ser usados para avdaliar tendéncias e o impacto das politicas
pUblicas no sector.

4.5. Capacitar os Operadores e Promover Colaboracao

O INCM promover treinamentos regulares para os pontos focais dos
operadores, garantindo a compreensdo dos requisitos e a consisténcia tanto
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na colecta assim como na submissdo dos dados. Sempre que possivel,
recomenda-se também a realizagdo de Workshops e/ou Semindrios com os
operadores, por forma a aborar sobre os desafios, solucdes e boas prdcticas
no sector postal.

Parte destas accdo poderdo ser enquadradas no dmbito de parcerias
nacionais como o INE para fortalecer a colecta e andlise de dados do setor
postal, assim como no dmbito de parcerias internacionais como a UPU, para
implementar boas prdticas globais no setor.

Por forma a promover uma melhor colaboracdo, a semelhanca dos pontos
focais de cada operador, o INCM deve também disponibilizar um contacto
do Departamento Postal (DEPO), para dedicar-se ao atendimento e
interacdo com os operadores, seja para esclarecer duvidas e/ou facilitar a
comunicacdo entre as partes.

5. RECOMENDAGCOES PARA OS OPERADORES

As recomendacdes que se seguem, visam capacitar os operadores a
melhorar seus processos internos, atender s demandas regulatdérias de forma
eficaz e contribuir para o desenvolvimento sustentdvel e competitivo do
sector postal.

5.1. Cumprir com as Directrizes de Colecta de Dados

Os operadores devem garantir o envio da informacado trimestral referente aos
indicadores exigidos pelo INCM e dentro das normas técnicas e prazos
estipulados. Isto implica, cumprir com os formatos e metodologias definidos
pelo INCM para a colecta e organizacdo dos dados. Como forma de facilitar
O processo, recomenda-se aos operadores implementares sistemas internos
de registo e de armazenamento de dados, informacdes operacionais e
financeiras.

5.2. Investir em Sistemas de Gestdo e Digitalizacdo

Recomenda-se aos operadores o uso de ferramentas digitais que permitam a
automatizacdo de processos para facilitar o rastreio, registo e gestdo de
correspondéncias e de encomendas. Os operadores podem também
infroduzir plataformas digitais para os seus clientes acederem aos servicos,
ferramentas estas capazes de gerarem relatdérios estatisticos, de preferéncia
alinhados com as informacdes exigidas pelo INCM, para facilitar o envio dos
relatérios trimestrais.
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5.3. Assegurar a Precisao e Confiabilidade dos Dados

Os operadores devem por iniciativa prépria, realizar verificacdes regulares nos
dados colectados para assegurar sua precisdo antes de envid-los ao INCM.
Para tal, € importante que capacitem as suas equipes internas de trabalho,
responsdaveis pela colecta e consolidacdo dos dados, de modo a assegurr
precisdo e confiabiidade dos dados. Como forma de promover a
confiabilidade de dados, seria de recomendar que o0s operadores
documentassem a metodologia usada para a colecta e cdlculo dos
indicadores, promovendo ndo sé a boa organizacdo da informagcdo, mas
também a transparéncia.

5.4. Promover a Sustentabilidade e Inovacao

No dmbito da inovacdo, propdem-se que 0s operadores incorporem
tecnologias que permitam melhorar a eficiéncia, como sistemas de logistica
automatizada e rastreamento em tempo real. Isto sugere enfre as demais
possibilidades, investir em servicos inovadores como a entrega de e-
Commerce e de outfras solucdes digitais. Do ponto de vista de
sustentabilidade, recomenda-se a implementacdo de iniciativas para reduzir
o impacto ambiental, como uso de veiculos elétricos, embalagens reciclaveis
e optimizacdo de rotas de entrega por via de parcerias locais.

5.5. Fomentar a Comunicacado e Transparéncia

A transparéncia inicia com o bom relacionamento e engajamento com o
INCM, através de uma comunicacdo aberta e regular com a autoridade
reguladora para esclarecer duvidas e garantir conformidade. Por outro,
recomenda-se aos operadores em manter clareza e integridade nos dados
que forem a ser reportados, demonstrando compromisso com as normas e
padroes estabelecidos. Pode também fomentar boa comunicacdo e
transparéncia, a divulgacdo de tais informacdes com os clientes, de modo
que cada operador dé a conhecer aos seus clientes, a sua qualidade de
servico e indicadores de desempenho.

5.6. Participar em Capacitacoes e Eventos

Recomenda-se altamente o mdéximo de engajamento dos operadores com o
INCM, desde assegurar a sua participacdo em eventos como workshops,
formacdes e reunides organizados pelo regulador para discutir diretrizes e
desafios. Neste sentido, os operadores deverdo incorporar as licoes




aprendidas nestes eventos, por forma a assegurar a adopcdo de boas
prdcticas no plano estratégico dos operadores.

6. COMUNICAGCOES, QUESTOES E ESCLARECIMENTOS

Salvo se, outro canal de comunicacdo vier a ser acordado, toda a
correspondéncia ou qualguer outra comunicacdo relacionada com a
plataforma do Acervo Estatistico das Comunicacdes do INCM, deverd ser
pelo seguinte endereco:

Instituto Nacional das Comunicagoes de Mogambique
Departamento de Estudos, Desenvolvimento e Estatistica — DEDE
Praca 16 de Junho, n° 340, Bairro da Malanga

Tel: (258) 21490131/9; Cell: (258) 82 3283850

E-mail: dede@incm.gov.mz

Maputo - Mogambique

Em caso de duvidas e/ou necessidade de esclarecimentos sobre o conteldo
do presente documento, as mesmas devem ser apresentadas por escrito ao
endereco acima mencionado, alocando 5 dias Uteis para resposta.

7. ANEXO

7.1. Lei Postal
Legislacdo actual que dd suporte ao presente documento (atribuicdes do

INCM face a colecta de informacdo estatistica, como Autoridade
Reguladora).

7.2. Regulamento de Licenciamento do Servico Postal

Legislacdo actual que dd suporte ao presente documento (obrigacdes dos
Operadores em relacdo a informacdo estatistica, junto do INCM como
Autoridade Reguladora)




