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1. TIPOS DE LICENCIAMENTO

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

Q)

b)

d)

Licenca Unificada: esta licenca € atribuida as operadoras que tém o direito
de estabelecer redes de telecomunicacdes e oferecer uma gama completa
de servicos. E o caso das operadoras de telefonia mdvel, nomeadamente:
Mocambique Telecom, SA (TMCEL), Vodacom Mocambique, SA (VODACOM)
e Movitel, SA (MOVITEL).

Licenca de Classe A: esta licenca é atribuida as operadoras que tém o direito
de estabelecer infra-estruturas e redes de telecomunicacdes, sobretudo
através de fibra éptica. E o caso de além das operadoras detentoras da
licenca unificada, das seguintes empresas: SEACOM, WIOCC-EASSy, TVCABO
e TELEFIBRA.

Licenca de Classe B: Este tipo de licenca € concedido aos operadores que
recorrem a infraestrutura existente para prestacdo de servicos focada
directamente nos consumidores. Fazem parte de grupos, os operadores que
prestam servicos de gateway, servicos de VolP, servicos de Internet (ISPs)
incluindo por satélite, e outros servicos de valor acrescentado.

Licenca de Classe C: Este tipo de licenca estd focado na instalacdo e
manutencdo de equipamentos e infra-estrutura. Além da importacdo e
distribuicdo, esta licenca apoia a cadeia de valor das telecomunicacoes.

Licenca de Numeragado: Destinada a servicos de valor acrescentado, como
mensagens premium e solucdes de telecomunicacdes, essa licenca abrange
cerca de 348 prestadores, devendo para o efeito, adquirir uma licenca de
numeracdo. As empresas dessa categoria de licenciamento, complementam
0s servicos bdsicos com ofertas como USSD, servicos de nuvem, e outras
solucdes digitais.
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2. DADOS E INFORMAGAO DE INTERESSE

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

Estes dados e indicadores ndo apenas fortalecem a capacidade do INCM em
monitorar o mercado, mas também fornecem informacdes valiosas para a
formulacdo de politicas e estratégias regulatérias.

2.1. Indicadores Gerais

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

Informacgoes Basicas do Operador:

Nome do operador;

Tipo de licenca (ver seccdo anterior);
Periodo de vigéncia da licenca;
Localizacdo e nUmero de sedes e filiais;

(0]
(0]
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.

Qualidade de Servico (QoS) e Reclamagoes:
o Reclamacdes recebidas por categoria de servicos;
o Reclamacdes resolvidas por categoria de servicos;
o Indicadores de satisfacdo do cliente por categoria de servicos;

Informagao de Seguranga e Privacidade:
o NUmero de queixas de clientes relacionadas a seguranca e protecdo
de dados.

2.2. Indicadores para Licenca Unificada

Abaixo constam os indicadores a serem reportados por operadores com
operacdo de telefonia mdvel celular:
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¢ Informagdo de Assinantes:
o Total de assinantes (activos e inactivos).
o Distribuicdo de clientes por tipo de plano (pré-pago/pds-pago);
o Distribuicdo de clientes por tipo de servico oferecido;

¢ Informagao Financeira:
o Receitas por servico (voz, dados, SMS);
o Investimentos em infraestrutura e novas tecnologias.

¢ Informacgao de Infraestrutura e Cobertura:
o Total de antenas/torres instaladas por provincia e tipo (2G, 3G, 4G,
5G);
o Cobertura geogrdfica (Grea em km? e percentual da populacdo
coberta);
o Investimento em expansdo de infraestrutura.

e Informagdo de Trafego:
o Minutos de chamadas (on-net, off-net e internacionais);
o Dados méveis consumidos (em GB) por provincia (ou divisdo
administrativa);
o Total de SMS enviados.

¢ Informagao de Qualidade de Servigo (QoS):
o Taxa de sucesso de chamadas e acessos d Internet;
o Indicadores de laténcia, perda de pacotes e velocidade média de
download/upload.

¢ Informagdo de Segurancga e Privacidade:

o NUmero de queixas de clientes relacionadas a seguranca e
protecdo de dados.

2.3. Indicadores para Licenca de Classe A

Abaixo constam os indicadores a serem colectados de operadores com operacdo
infraestrutura de fibra optica:

¢ Informagado de Assinantes:
o NUmero de contratos com operadores licenciados e outras
empresas;
o Precos médios para aluguer de infraestrutura (fibra, links dedicados,
co-location).

¢ Informacgao Financeira:
o Receitas;
o Investimentos em infraestrutura e novas tecnologias.

—
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¢ Informagao de Infraestrutura:
o Total de quildbmetros de fibra éptica instalados e operacionais;
o NUmero de pontos de interconexdo criados;
o Capacidade total darede (em Gbps).

e Informagdo de Trafego:
o Trafego de dados transportado por més;
o Volume de dados alocados a outros operadores.

¢ Informagado de Seguranca e Resiliéncia:

o Incidéncias de falhas na infraestrutura e tempo médio de
reparacdo.

24. Indicadores para Licenca de Classe B

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

e Informagado de Assinantes:
o Total de clientes por provincia;
o Total de assinantes por tipo de servico (VolIP, gateway, Internet,
etc.).

e Informagdo de Trafego:
o Volume de tréfego de dados e chamadas (VolP);
o NuUmero de acessos por tecnologia (ADSL, satélite, etc.).

¢ Informagao Financeira:
o Receitas por servico (VolIP, internet, etc.);
o NUmero de planos oferecidos e a sua adesdo.

¢ Informagao de Qualidade de Servigo:
o Taxa de downtime (tempo de indisponibilidade) por servido
oferecido;
o Velocidades médias ofertadas versus entregues;

¢ Informacgado de Seguranga:
o Incidentes de seguranca reportados.

2.5. Indicadores para Licenca de Classe C

Abaixo constam os indicadores a serem colectados de operadores focados em
operacdes de venda e de distribuicdo de equipamentos de telecomunicacodes:

—
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¢ Informacgdo de Instalagdo e Manutengado:
o NuUmero de equipamentos instalados e mantidos por tipo (torres,
switches, etc.).
o Taxa de sucesso de instalacoes.
o Incidéncias de falhas e tempo médio de reparacdo.

¢ Informagado de Distribuigcdo e Importagao:
o Quantidade de equipamentos importados e distribuidos por
categoria;
o Receitas provenientes da distribuicdo.

e Parcerias:
o Lista de operadores ou empresas que utilizam seus servicos.

e Qualificagdo Técnica:

o Total de técnicos qualificados empregados.
o Treinamentos realizados no setor.

2.6. Indicadores para Licenca de Numeracao

Abaixo constam os indicadores adicionais, a serem colectados por todos os
operadores com licenca de numeracdo:

¢ Informagao de VAS (Servigos de Valor Acrescentado):
o NUmero de usudrios finais alcancados;
o Quantidade de mensagens premium enviadas e recebidas;
o Volume de acessos a solucdes USSD e servicos de nuvem.

¢ Informagao Financeira:
o Facturacdo total por tipo de servico (USSD, mensagens premium,
etc.).

¢ Informagao de Qualidade de Servigo (QoS):
o Tempo médio de resposta de sistemas USSD;
o Taxa de enfrega de mensagens premium.

e Inovagoes:
o Novas solucoes digitais desenvolvidas e lancadas no mercado.

e Parcerias:
o Relacdo com operadores e clientes corporativos.

—
| S—



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

e Cobertura do Servico: Percentual de dreas atendidas
(geogrdficas ou populacionais), independentemente
do servico prestado (rede de fibra, VolP, gateways,
etc.);

e Capacidade da Infraestrutura: Capacidade mdaxima
instalada (ex.: banda passante, nUmero de conexdes
Indicadores de simult@neas suportadas);
Infraestrutura e
Cobertura e Distribuicdo da Infraestrutura: NUmero de sites, fibras,
torres ou equipamentos instalados, por tipo e
localizacdo (regides urbanas/rurais);

e Tempo de Disponibilidade da Infraestrutura: Taxa de
funcionamento (uptime) para redes, equipamentos e
servicos fornecidos.

e Volume de Trafego: Dados trafegados (em GB/TB),
chamadas realizadas (em minutos) ou mensagens
enviadas, dependendo da atividade;

Indicadores
Trafego de
Volume
Operacional

¢ Crescimento de Trafego: Taxa de variagdo do
trdfego em relacdo ao periodo anterior;

e Utillizacdo Média da Capacidade: Percentual da
capacidade usada, em comparacdo ao total
instalado.

e Receitas Totais: Valor total de facturacdo gerado
pelos servicos;

e Receitas por Servico: Receita segregada por tipo de
servico (fibra, VolP, internet, gateway, manutencdo
de equipamentos, etc.);

Indicadores de
Receitas

¢ Investimentos Realizados: Montante investido em
infraestrutura, freinamento de staff, inovacdo ou




INDICADORES PRINCIPAIS

expansao de servicos.

e Taxa de Inadimpléncia: Percentual de valores ndo
recebidos sobre a facturacdo total.

e Taxa de Sucesso de Conexdes: Percentual de
conexodes ou solicitacdes completadas com sucesso,
seja para VolP, internet, USSD, ou outros servicos;

¢ Taxa de Disponibilidade: Tempo médio de
disponibilidade dos servicos ou infraestrutura no
Indicadores de periodo;
Qualidade do
Servigo e Tempo Médio de Reparacdo: Duracdo média para
restaurar falhas na rede ou Nos servicos;

e Indicadores de Laténcia: Tempo médio de resposta
para redes que utilizam fibra, VolP ou outros servicos
dependentes de conectividade.

e Novos Servicos Lancados: NUmero de novos servicos
ou produtos digitais implementados (ex.: solucoes
USSD, servicos de valor agregado);

Indicadores de e Envolvimento em Projectos de Inclusdo Digital:
Inovagdo e Iniciativas voltadas & conectividade em dreas rurais
Digitalizagcdo ou comunidades marginalizadas;

e Parcerias Estratégicas: NUmero de parcerias firmadas
para melhorar a inclusdo ou qualidade do servico.

e Eficiéncia Energética: Consumo de energia por
unidade de servico fornecido;

e Uso de Energias Renovaveis: Percentual da energia

Indicadores de utilizada proveniente de fontes sustentdveis;

Sustentabilidade

e Gestdo de Residuos Eletrénicos: Volume de
equipamentos descartados ou reciclados, incluindo
equipamentos de telecomunicacoes:




INDICADORES PRINCIPAIS

¢ Impacto Ambiental: Indicadores de reducdo de
emissoes de carbono em operacdes ou manutencdo
de infraestrutura.

e Indice de satisfacdo dos clientes com os servicos
prestados;

Taxa de retencdo de clientes;

Percentual de Reclamacdes por Tipo de Servico;
Taxa de Reclamacodes Resolvidas;

Reclamacdes por Mil Assinantes.

Indicadores de
Satisfagdo do
Cliente

e Incidentes Reportados: NUmero de incidentes de
seguranca cibernética ou falhas que impactaram a
operacdo;

e Reclamacdes de Consumidores: Total de queixas
registradas, incluindo questdes de privacidade e md
qualidade do servico;

Indicadores de
Seguranga

e Accodes de Conformidade: Percentual de operadores
que atenderam as exigéncias regulatérias no periodo.

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, sustentabilidade e satisfacdo do cliente, por
forma a melhor avaliar o impacto do sector postal a nivel local, nacional e
intfernacional, bem como conftribuir na identificacdo de dreas para melhorias
continuas.




4. RECOMENDAGCOES PARA O REGULADOR

De seguida sdo apresentadas recomendacdes cujas informacdes, 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
orientacdoes 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 s
diretrizes da Unido Postal Universal (UPU) e de outros organismos internacionais.

4.2. Avutomatizacdo da Submissdo de Dados e Incentivo a Tecnologia

Actualmente, estd em curso o desenvolvimento de uma plataforma centralizada -
o Acervo Estatistico da Comunicacdes, para que os operadores submetam os
dados de forma padronizada e automatizada. Esta ferramenta ird permitir a
consolidacdo dos dados fornecidos pelos operadores, assim como desenvolver
dashboards analiticos e ainda, facilitar a integragcdo com outros sistemas de modo
a garantir gue 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 extrema relevancia para drea de e-
commerce.

4.3. Supervisao, Confiabilidade e Confidencialidade dos Dados

O INCM deve realizar 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 sejam
tratadas com confidencialidade, conforme as politicas de protecdo de dados.

O regulador deve também implementar sistemas tecnoldégicos 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.
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Ainda dentro das suas competéncias, o INCM poderd publicar relatdrios estatisticos
regulares com andlises detalhadas do desempenho do sector, bem como efectuar
divulgacodes de rankings ou de relatdrios de desempenho por operador, como
forma de incentivar a competitividade e melhoria da qualidade dos servicos.

4.4. Revisdao Periddica de Normas e Politicas do Sector

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

4.5. Capacitar os Operadores e Promover Colaboracdo

O INCM promover treinamentos regulares para os pontos focais dos operadores,
garantindo a compreensdo dos requisitos e a consisténcia tanto na colecta assim
como na submissdo dos dados. Sempre que possivel, recomenda-se também a
realizacdo de Workshops e/ou Semindrios com os operadores, por forma a aborar
sobre os desafios, solucdes e boas prdacticas 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 édmbito de parcerias internacionais como a UPU, para implementar boas
praticas 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.

—
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5. RECOMENDAGCOES PARA OS OPERADORES

As recomendacdes que se seguem, visam capacitar os operadores a melhorar seus
processos internos, atender as demandas regulatérias 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 informacdo 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 Gestao e Digitalizacao

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 introduzir
plataformas digitais para os seus clientes acederem aos servicos, ferramentas estas
capazes de gerarem relatérios estatisticos, de preferéncia alinhados com as
informacodes exigidas pelo INCM, para facilitar o envio dos relatérios trimestrais.

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, responsaveis
pela colecta e consolidacdo dos dados, de modo a assegurr a precisdo e
confiabilidade dos dados. Como forma de promover a confiabilidade de dados,
seria de recomendar que os operadores documentassem a metodologia usada
para a colecta e cdlculo dos indicadores, promovendo ndo sé a boa organizacdo
da informacdo, mas também a transparéncia.

5.4. Promover a Sustentabilidade e Inovacado

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 entre as demais possibilidades, investir em
servicos inovadores como a entrega de e-Commerce e de outras solucdes digitais.
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Do ponto de vista de sustentabilidade, recomenda-se a implementacdo de
iniciativas para reduzir o impacto ambiental, como uso de veiculos elétricos,
embalagens recicléveis e optimizacdo de rotas de entrega por via de parcerias
locais.

5.5. Fomentar a Comunicacado e Transpdréncia

A fransparéncia 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 qos
operadores em manter clareza e intfegridade 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 diretfrizes e desafios. Neste sentido,
0s operadores deverdo incorporar as licdoes aprendidas nestes eventos, por forma a
assegurar a adopcdo de boas practicas no plano estratégico dos operadores.
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6. COMUNICACOES, QUESTOES E ESCLARECIMENTOS

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

Instituto Nacional das Comunicagoes de Mogcambique
Departamento de Estudos, Desenvolvimento e Estatistica — DEDE
Praca 146 de Junho, n° 340, Bairro da Malanga

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

E-mail: dede@incm.gov.mz

Maputo - Mocambique

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.
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7. ANEXO

7.1. Leidas Telecomunicacoes

Legislacdo actual que dd suporte ao presente documento (atribuicdes do INCM face a
colecta de informacgdo estatistica, como Autoridade Reguladora).

7.2. Regulamento de Licenciamento de Telecomunicacoes e de Recursos
Escassos

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