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RESUMO satisfacdo das necessidades dos consumidores, a

O presente artigo, intitulado “A Qualidade dos
Servigos Prestados aos Clientes na Empresa de
Telefonia Moével: Movitel em Boquisso”, tem
como objectivo analisar o papel da qualidade dos
servicos na fidelizacdo dos clientes, na
diferenciagdo competitiva e na sustentabilidade
financeira das organizacdes. A qualidade dos
servigos assume-se como um factor estratégico
essencial, na medida em que contribui para a

superacdo das suas expectativas e 0O
estabelecimento de relagdes de confianga, com
impacto directo na reputac@o institucional e no
desempenho econémico em contextos de elevada
competitividade. Do ponto de vista metodologico,
o estudo baseou-se no método hipotético-
dedutivo, o que permitiu a formulagdo de
inferéncias a partir de proposi¢des especificas,
visando a obtencdo de conclusdes mais gerais. A
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amostra foi constituida por clientes da Movitel

localizados na area de estudo, tendo sido adoptada
uma técnica de amostragem por conveniéncia
estruturada, em funcdo da relevancia dos
participantes para o fenomeno em analise. Para o
tratamento dos dados, recorreu-se ao Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS), versao
16.0, complementado pelo Microsoft Excel, o que
possibilitou uma andlise sistemdatica e
interpretativa dos dados recolhidos. Os resultados
indicam que 87,9% dos inquiridos classificam a
qualidade da Internet moével como “razoavel,
lenta ou muito lenta”, enquanto apenas 12,0% a
consideram “muito rapida”. Conclui-se que a
Movitel necessita de refor¢ar a eficiéncia do
atendimento e a fiabilidade dos seus servigos,
factores determinantes para a constru¢do de uma
imagem organizacional positiva e para o
fortalecimento da sua posi¢do competitiva.
Palavras-chave: Qualidade dos servigos,
Satisfacdo; Atendimento, Internet Movel e
clientes

ABSTRACT

This article, entitled "The Quality of Services
Provided to Customers at the Movitel Mobile
Phone Company in Boquisso," analyzes the role
of service quality in customer loyalty, competitive
differentiation, and organizational financial
sustainability. Service quality is an essential
strategic factor because it helps satisfy consumer
needs, exceed expectations, and build trust,
directly affecting institutional reputation and
economic performance in highly competitive
contexts. Methodologically, the study used the
method,
inferences to move from specific propositions to
broader conclusions. The sample consisted of

hypothetical-deductive allowing

Movitel customers in the study area, and the study
used a structured convenience sampling technique
based on participants' relevance to the
phenomenon under analysis. For data processing,
the Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS) version 16.0 was used, complemented by
Microsoft Excel, enabling systematic and
interpretative analysis of the collected data. The

results indicate that 87.9% of respondents rate the
quality of mobile internet as "fair, slow, or very
slow," while only 12.0% consider it "very fast."
The study concludes that Movitel needs to
improve the efficiency of its customer service and
the reliability of its services, key factors in
building a positive organizational image and
strengthening its competitive position.
Keywords: Service quality, Satisfaction;
Customer service, Mobile internet, Customers

RESUMEN

Este articulo, titulado "La calidad de los servicios
prestados a los clientes de la compaifiia de
telefonia moévil Movitel en Boquisso", analiza el
papel de la calidad del servicio en la fidelizacion
de clientes, la diferenciacion competitiva y la
sostenibilidad financiera de las organizaciones.
La calidad del servicio se considera un factor
estratégico esencial, ya que contribuye a
satisfacer las necesidades de los consumidores,
superar sus expectativas y generar relaciones de
confianza, con un impacto directo en la
reputacion institucional y el desempefio
econdémico en contextos altamente competitivos.
Desde el punto de vista metodologico, el estudio
se baso en el método hipotético-deductivo, que
permite formular inferencias a partir de
proposiciones  especificas para llegar a
conclusiones mas generales. La muestra estuvo
compuesta por clientes de Movitel ubicados en el
area de estudio, y se adoptd una técnica de
muestreo por conveniencia estructurada, basada
en la relevancia de los participantes para el
fenomeno analizado. Para el procesamiento de
datos, se utiliz6 el Paquete Estadistico para las
Ciencias Sociales (SPSS), version 16.0,
complementado con Microsoft Excel, lo que
permitidé un analisis sistematico e interpretativo
de los datos recopilados. Los resultados indican
que el 87,9% de los encuestados califica la calidad
de internet movil como "regular, lenta o muy
lenta", mientras que solo el 12,0% la considera
"muy rapida". Se concluye que Movitel necesita
reforzar la eficiencia de su servicio al cliente y la
fiabilidad de sus servicios, factores clave para
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construir una imagen orgamzacmnal positiva y
fortalecer su posicion competitiva.

Palabras clave: Calidad del servicio,
Satisfaccion, Servicio al cliente, Internet movil,

Clientes
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INTRODUCAO

O presente artigo, intitulado “A Qualidade
dos Servigos Prestados aos Clientes na
Empresa de Telefonia Movel: Movitel em
Boquisso”, tem como proposito analisar a
relevancia da qualidade dos servigos no
processo de fidelizacdo de clientes,
diferencia¢do competitiva e sustentabilidade
financeira das organizacdes. A qualidade dos
servigos constitui um factor determinante na
satisfagcao das necessidades dos
consumidores, na superagdo das suas
expectativas e na construcao de relacdes de
confianca, assumindo-se como elemento
estratégico em  mercados  altamente
concorrenciais, com impacto directo na
rentabilidade e na reputacdo institucional.
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De acordo com Parasuraman et al. (2023), a

qualidade do servigo ¢ definida como a
discrepancia entre as expectativas dos
clientes e a percepcdo do servigo
efectivamente prestado, sendo
frequentemente operacionalizada por meio de
modelos de avaliagdo, como o SERVQUAL.
Este modelo permite medir dimensdes
essenciais da qualidade, contribuindo para
uma analise mais rigorosa do desempenho
dos servigos.

Historicamente, conforme Juran (1951), a
evolugdo do conceito de qualidade passou por
diferentes fases. Inicialmente, a qualidade
estava associada a conformidade com as
especificagdes técnicas, centrando-se na
detecgdo de defeitos por meio da inspeccao.
Posteriormente, na fase da garantia da
qualidade, destacada por Feigenbaum (1961),
surgiu uma abordagem preventiva, orientada
para o controlo e melhoria dos processos
organizacionais. Entre as décadas de 1980 e
1990, a Gestao da Qualidade Total (TQM)
introduziu uma visao sistémica, centrada no
cliente, no envolvimento dos colaboradores e
na melhoria continua.

Com a expansdo do sector dos servigos,
Parasuraman e Berry (1988) desenvolveram
modelos especificos de avaliacio da
qualidade, como o SERVQUAL, adaptando o
conceito as caracteristicas intangiveis dos
servicos. Na fase contemporanea, Morais et
al. (2020) e Ighomereho (2022) defendem
uma abordagem multidimensional da
qualidade, que integra a satisfa¢do do cliente,
a experiéncia do utilizador, a inovacao
tecnologica e a melhoria continua baseada em
dados, destacando-se a transi¢do para

89

ALBA - ISFIC Research and Science Journal, 2026, 1(12), pp. 87-101. https://alba.ac.mz/index.php/alba/issue/view/16


https://alba.ac.mz/index.php/alba/issue/view/16
mailto:albaisfic@gmail.com
mailto:alba@isfic.ac.mz

Machine, O. B.; Razdo, Q. R. & Mussa, C. A. (2026). 4 Qualidade dos Servicos Prestados aos Clientes na Empresa

de Telefonia Movel Movitel em Boquisso
servigos digitais, com énfase na eficiéncia, na

seguranga ¢ na personalizagao.

No contexto mogambicano, a qualidade dos
Servicos no ensino superior € em outros
sectores ¢ enquadrada por politicas de
garantia da qualidade, promovidas pelo
Conselho Nacional de Avaliagio da
Qualidade (CNAQ, 2019), visando ao
alinhamento com padrdes internacionais e a
melhoria continua dos sistemas de prestacao
de servigos.

Problema de Pesquisa

No caso da empresa de telefonia movel
Movitel, sediada na Provincia de Maputo,
verificou-se, através de relatos de clientes
pos-venda, a existéncia de percepgdes
negativas relativamente a qualidade dos
servicos prestados. Entre as principais
fragilidades, destacam-se a baixa velocidade
da internet, as interrupgdes frequentes do
servigo, a qualidade insuficiente das
chamadas e as deficiéncias na cobertura da
rede.

Estas limitagcdes tém como consequéncias a
dificuldade na navegacdo em plataformas
digitais, no acesso a contetidos multimédia e
na utilizacdo de aplica¢des que exigem maior
largura de banda. Adicionalmente, os clientes
referem falhas recorrentes nas chamadas de
voz, auséncia de sinal por periodos
prolongados e falta de transparéncia na
informacao tarifaria, o que contribui para
sentimentos de insatisfacdo e inseguranca.

Observa-se, ainda, que a qualidade do
atendimento ao cliente ¢ percebida como
insuficiente, com lentiddo na resposta as
reclamacdes e limitacdes na resolucao de
problemas técnicos. Este cenario agrava-se

pela auséncia ou pela disponibilizagao
insuficiente de tecnologias mais avancadas,
como as redes 4G e 4.5G, o que afecta
particularmente  os  utilizadores  que
dependem da conectividade para actividades
econdmicas e transacc¢oes financeiras.

A insatisfagdo dos clientes tem impacto
directo na fidelizagdo, conduzindo a
migracdo para operadores concorrentes,
como a Vodacom ou a Tmcel, bem como a
deterioragdo da imagem institucional da
empresa. Paralelamente, verifica-se um
aumento dos custos operacionais associados a
gestdo de reclamacdes e a manutencdo da
base de clientes, enquanto os concorrentes
exploram estas fragilidades por meio de
estratégias de marketing mais agressivas.
Desta forma, levanta-se a seguinte questao de
partida: quais sao os factores que contribuem
para a qualidade dos servicos prestados aos
clientes da empresa de telefonia movel
Movitel em Boquisso?

ENQUADRAMENTO TEORICO

Na presente pesquisa, utilizou-se a Teoria das
Lacunas da qualidade do servigo para
fundamentar cientificamente o artigo.

Teoria das Lacunas da Qualidade do
Servi¢o (Gaps Model)

De acordo com Parasuraman e Berry (1985),
a Teoria das Lacunas da Qualidade do Servigo
sustenta que a qualidade percebida resulta da
diferenca entre as expectativas dos clientes e
a percepcdo do servigo efectivamente
prestado. O modelo identifica cinco lacunas
fundamentais que podem comprometer a
qualidade do servigo, nomeadamente: (i) a
lacuna entre as expectativas dos clientes e a
percepcao da gestdo; (ii) a lacuna entre a
percepcao da gestdo e a tradugdo em
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especificagdes do servico; (iii) a lacuna entre
as especificacdes definidas e a prestacao

efectiva do servi¢o; (iv) a lacuna entre a
prestagdo do servico € a comunicacao
externa; e (v) a lacuna entre as expectativas e
a percepcao do cliente. Este modelo constitui
um contributo analitico relevante para a
identificacdo de falhas na prestagdo de
servigos e para a melhoria continua da
qualidade percebida.

Neste enquadramento, Simione e Menete
(2025), no estudo Qualidade dos Servigos
Publicos Digitais (e-Government), defendem
que a digitalizacdo dos servigcos publicos
contribui significativamente para aumentar a
eficiéncia e a qualidade dos servigos.
Contudo, persistem desafios associados a
infraestrutura tecnoldgica e ao acesso
universal por parte dos cidaddos. Assim, a
qualidade dos servigos digitais depende da
articulagdo  entre  tecnologia,  gestdo
organizacional e usabilidade dos sistemas.

2.1. Qualidade dos Servicos Prestados

Segundo a International Organization for
Standardization (ISO 9001, 2021), a
qualidade dos servigos corresponde ao grau
em que um conjunto de caracteristicas
inerentes a um servigco satisfaz requisitos
previamente estabelecidos, incluindo as
necessidades e expectativas dos clientes.

A qualidade do sinal de uma operadora de
telecomunicagdes refere-se a capacidade da
rede de fornecer servigos de dados fiaveis,
com elevada velocidade, baixa laténcia e
reduzida interferéncia, mesmo em contextos
de elevada densidade de utilizadores. Esta
dimensdo ¢ essencial para garantir chamadas

I Jide xasce a circa I

2 ED h‘\’ yeasioace
= Bascada na plataforma OJS L lccnca Creative Commons BY 4.0
ISSN PRINT: 3006-2489; ISSN ONLINE: 3006-2470
1% ed, Vol. 1, No. 12, setembro, 2026, Plataforma OJS
https:/alba.ac.mz/index.php/alba/issue/view/16

estavels o envio eficiente de mensagens ¢
uma navegacao fluida na internet.

De acordo com a  International
Telecommunication  Union  (2020), a
qualidade da internet movel ¢ definida pelo
grau de satisfacdo dos requisitos de
desempenho dos servigos moéveis, incluindo
velocidade de  transmissdo, laténcia,
fiabilidade e disponibilidade da rede.

Neste contexto, a qualidade da internet movel
(3G/4G/5G) pode ser compreendida como um
conjunto integrado de métricas técnicas, tais
como largura de banda, laténcia e perda de
pacotes, ¢ de factores perceptuais, como a
satisfacdo do utilizador e a usabilidade do
servigo, que, em conjunto, determinam a
eficiéncia ¢ a aceitacdo do servico.

A avaliagdo da qualidade envolve a recolha e
a analise sistematicas de dados, com o
objectivo de monitorizar o desempenho dos
processos e dos produtos. Ferramentas como
o Controlo Estatistico da Qualidade sao
amplamente utilizadas para identificar
variagdes nos processos e assegurar padroes
de desempenho.

O controlo da qualidade visa garantir que os
servigos ou produtos cumpram os padrdes
definidos, recorrendo a métodos como a
inspeccao, os testes e as auditorias. A sua
implementagdo contribui para a reducao de
custos  operacionais, o aumento da
competitividade e o refor¢o da confianca no
mercado.

2.2. Prestacao de Servicos
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Para Kotler et al. (2021), a prestagdo de
servigos  consiste num conjunto  de
actividades ou beneficios de natureza
intangivel oferecidos por uma entidade a
outra, com o objectivo de satisfazer
necessidades especificas, sem implicar a
transferéncia de propriedade de bens fisicos.

A prestacdo de servicos assume elevada
relevancia econdmica, representando uma
parte significativa do Produto Interno Bruto
(PIB) global, especialmente nas economias
desenvolvidas. Sectores como a tecnologia da
informacao, a saude, a educacgao, o turismo e
os servigos financeiros desempenham um
papel estruturante no crescimento econémico
e na integracdo dos mercados globais.

Segundo Souto et al. (2023), a recomendagao
corresponde ao acto de partilhar avaliagdes e
experiéncias através de canais interpessoais
ou digitais, constituindo um factor
determinante na constru¢ao da confianca e na
reducdo da incerteza no processo de decisdo
do consumidor.

O atendimento ao cliente ultrapassa a simples
resolucdo de problemas, envolvendo
igualmente a criacdo continua de valor. Este
processo exige competéncias técnicas, bem
como capacidades relacionais, tais como a
empatia, a escuta activa e a adaptacdo as
expectativas dos clientes. Nas operadoras de
telecomunicagdes, o atendimento ao cliente
assume um papel central na diferenciagao
competitiva num  mercado  altamente
saturado.

A mudanga de operadora, em busca de pregos
mais baixos, reflecte a elevada elasticidade-
preco da procura no sector das
telecomunicacdes, onde os consumidores

tendem a valorizar fortemente os custos em
detrimento de outros atributos do servigo.

2.3. Satisfacdo do Cliente

De acordo com Lovelock e Wirtz (2022), a
satisfacao do cliente ¢ definida como o grau
de contentamento resultante da comparagao
entre as expectativas iniciais e a percepgao do
desempenho do servigo, influenciando
directamente comportamentos futuros, como
a lealdade e a recomendacao.

A avaliacdo da satisfacdo pode ser realizada
por meio de diferentes metodologias,
incluindo inquéritos  de satisfacao,
entrevistas, analise de feedback em
plataformas digitais e o Net Promoter Score
(NPS), amplamente utilizado para medir a
lealdade dos clientes.

O relacionamento continuo com os clientes ¢
fundamental para a constru¢do de confianga,
fidelizagdo e satisfagdo a longo prazo.
Elementos como a comunicagdo eficaz, o
atendimento pos-venda e a personalizagdao
dos servicos sdao determinantes para a
manutencao desse relacionamento.

No contexto dos servigos pré-pagos, a
satisfacdo do cliente tem sido amplamente
estudada, particularmente no sector das
telecomunicagdes. Esta ¢ influenciada por
factores como o prego, a qualidade do servigo
e a flexibilidade, que determinam a
experiéncia do consumidor e o seu nivel de
fidelizagao.

A adesdo aos servigos pré-pagos, incluindo os
da Movitel, depende de multiplos factores,
tais como a qualidade do servico, a
atractividade das promocdes, o controlo
financeiro e a conveniéncia tecnologica. De
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acordo com Gronroos, servigos pré-pagos
bem estruturados ndo apenas oferecem

vantagens econodmicas aos consumidores,
como também contribuem para a construgao
de uma base de clientes satisfeitos, com
potencial de evolugdo para servigos mais
complexos no futuro.

MATERIAIS E METODOS

3.1. Tipo de Pesquisa

O presente estudo enquadra-se na pesquisa
aplicada, tendo como proposito central a
producao de conhecimento orientado para a
resolucdo de problemas especificos no
dominio da qualidade dos servigos prestados,
com especial enfoque na sua aplicabilidade
pratica.

Todavia, salienta-se que a investigacao
integrou igualmente uma componente
exploratdria, com o objectivo de permitir a
familiarizacdo com o fendmeno em analise,
possibilitando uma compreensdo mais
aprofundada e rigorosa da sua manifestagdo e
dinamica.

A pesquisa descritiva foi utilizada com o
intuito de caracterizar uma determinada
populagdo e o fendmeno em estudo, bem
como identificar relacdes entre variaveis.
Para o efeito, recorrcu-se a técnicas
padronizadas de recolha de dados,
nomeadamente questionarios, observacao
sistematica e analise de relatos de vida dos
actores envolvidos, em particular dos clientes
da Movitel, que interagem directamente com
os servigos de gestdo e atendimento.

Por sua vez, a pesquisa analitica teve como
objectivo identificar e interpretar
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1nf0rmagoes relevantes sobre o tema em
estudo. Para tal, foi necessario organizar
previamente os dados recolhidos e,
posteriormente, proceder a sua analise critica,
de modo a testar hipoteses e sustentar
determinadas proposigoes teoricas.

De modo geral, o estudo assumiu a natureza
de um levantamento (survey). No processo de
planificagdo  da  investigacdo, foram
observados critérios de coeréncia,
consisténcia, originalidade e objectividade,
que se estruturam no artigo em trés fases
fundamentais: a fase deciséria, a fase
construtiva e a fase de redaccao.

Adicionalmente, recorreu-se a pesquisa
bibliografica, com base em livros, artigos
cientificos e fontes electronicas, tendo em
conta a sua acessibilidade e relevancia
cientifica.

Foi igualmente realizado um estudo de caso
aprofundado, permitindo uma analise
detalhada do objecto de estudo e a integragao
de multiplas fontes de informacgdo, o que
possibilitou a emergéncia de novos elementos
de reflexdo no desenvolvimento da
investigacao.

3.2 Variaveis de Pesquisa

As variaveis consideradas no estudo incluem:
qualidade, prestacdo de servigos, satisfagdo,
atendimento e clientes.

Estas variaveis permitiram a constru¢ao do
instrumento de recolha de dados,
nomeadamente o questionario aplicado aos
clientes da Movitel no Boquisso, estruturado
com perguntas fechadas, o que contribuiu
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para o alcance dos objectivos especificos da

investigacao.

3.3 Métodos Cientificos de Pesquisa

O método cientifico constitui o meio pelo
qual o conhecimento empirico ¢ validado e
sistematizado, garantindo que os resultados
possam ser reproduzidos, em condi¢des
semelhantes, por diferentes investigadores.

Neste estudo, recorreu-se ao método
hipotético-dedutivo, que parte de proposigoes
gerais para a formulacdo de inferéncias mais
especificas, bem como aos métodos
fenomenoldgico, estatistico e monografico, o
que permitiu uma andlise abrangente do
fenémeno em estudo.

3.4 Abordagem Metodologica

A investigagdo adoptou uma abordagem
mista, com predomindncia da pesquisa
quantitativa, complementada por uma
componente qualitativa.

A abordagem qualitativa considera a
existéncia de uma relagdo dinamica entre o
sujeito e a realidade, privilegiando a
interpretacdo dos fendmenos sociais sem a
sua redugdo a variaveis numéricas. Por outro
lado, a abordagem quantitativa baseia-se na
quantifica¢gdo de dados, permitindo a sua
classificagdo e andlise estatistica, por meio da
transformagdo de opinides e informacdes em
indicadores mensuraveis.

3.5 Amostragem e Tamanho da Amostra
De acordo com o Instituto Nacional das
Comunica¢des de Mocambique (2017), a
populagdo em estudo ¢ constituida pelos
clientes pré-pagos da operadora Movitel, com
utilizag¢do superior a dois anos.

A Movitel ¢ uma das principais operadoras de
telecomunicagdes em Mogambique,
registando  aproximadamente  4.079.515
subscritores, o que corresponde a cerca de
30% do mercado. Dados mais recentes
indicam um crescimento para 6,45 milhoes de
clientes, o que representa cerca de 34% de
quota de mercado e posiciona-o como lider no
sector. Um inquérito nacional revelou ainda
que 56,8% dos utilizadores de servigos
moéveis em Mogambique recorrem com maior
frequéncia a Movitel, seguida pela Vodacom
(42,0%) e pela Tmcel (1,2%).

A amostra foi constituida por clientes da
Movitel residentes no bairro do Boquisso,
seleccionados  por  acessibilidade e
pertinéncia face ao objecto de estudo. A
limitacdo de recursos humanos, materiais e
financeiros condicionou a dimensao da
amostra.

O método de amostragem adoptado foi de
natureza probabilistica, com recurso a uma
seleccdo por conveniéncia estruturada, tendo
a investigadora considerado critérios de
adequacdo ao tema em analise.

3.6 Procedimentos e Instrumentos

A seleccdo dos instrumentos de recolha de
dados foi definida em fun¢do dos objectivos
da investigacdo e da natureza da populagdo
em estudo. Os principais instrumentos
utilizados foram questiondrios estruturados
com perguntas fechadas.

3.7 Técnicas e Instrumentos de Recolha de
Dados

Para a recolha de dados, recorreu-se a
entrevistas semiestruturadas, questiondrios e
autorrelatos. Os instrumentos incluiram
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perguntas abertas e fechadas, permmndo aos
participantes seleccionar a opg¢do mais

adequada através de marcagao com “X”.

O questiondrio foi privilegiado devido a
natureza do problema de investigacdo e as
caracteristicas do contexto de estudo.

3.7.1 Entrevista Semi-Estruturada

A entrevista semiestruturada consiste num
processo de interac¢do entre entrevistador e
entrevistado, com o objectivo de recolher
informacao relevante sobre um determinado
fenomeno. Trata-se de uma técnica
amplamente utilizada na investigacdo social,
quer para a recolha de dados, quer para o
apoio ao diagnéstico de problematicas
especificas.

Esta técnica caracteriza-se pela flexibilidade,
permitindo  ao  investigador  observar
comportamentos, atitudes e reacgdes dos
participantes durante o processo de recolha de
dados.

3.7.2 Questionario

O questionario constitui uma das técnicas
mais utilizadas na recolha de dados primarios,
permitindo uma andlise estruturada das
relagdes entre variaveis.

No presente estudo, privilegiaram-se
perguntas fechadas, num total de oito,
organizadas numa escala  dicotomica
(Sim/Ndo), o que facilitou o tratamento
estatistico dos dados. Foi ainda incluida uma
questdo aberta, com o objectivo de permitir
maior liberdade de
respondentes.

expressao  aos

3.7.3 Observacao Directa
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A observagao directa € uma técnica de recolha

de dados baseada na utilizagdo dos sentidos
para a apreensao de fendmenos sociais, nao se
limitando a simples visualizagdo, mas
envolvendo analise critica dos
acontecimentos observados.

A observagdo nao estruturada caracteriza-se
pela auséncia de critérios rigidos de registo,
sendo flexivel e espontanea, o que permite
captar diferentes dimensdes do fendomeno em
estudo.

No presente artigo cientifico, esta técnica
possibilitou a interaccdo directa com os
clientes da Movitel no  Boquisso,
contribuindo para uma compreensdo mais
aprofundada da realidade investigada.

Tabela 1 - Relagdo entre Grupos de Elementos da
Amostra com a Técnica de Recolha de Dados Neles
Aplicados

= Grupoalvo Quantidade | Técnica de recolha de dados
'Ej Clientes Pré-Pagos daMovitel 83 Questiondrio
X3 Total 8

Fonte: Adaptados pelos autores do artigo (2026)

A tabela acima apresenta o grupo-alvo da
investigagdo, evidenciando a distribuicao
quantitativa dos participantes e os respectivos
instrumentos de recolha de dados aplicados a
cada segmento da populagdo em estudo.

No caso especifico dos clientes pré-pagos da
Movitel, enquanto principais afectados pelo
problema em investigacdo e grupo de maior
representatividade, optou-se pela aplicacao
do questiondrio estruturado. Esta opgado
justificou-se pela sua eficiéncia em termos de
tempo, bem como pela relacdo custo-

beneficio, permitindo a recolha sistematica de
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um volume significativo de dados num

periodo reduzido.

Como referido anteriormente, a observagao
directa constitui uma técnica de recolha de
dados que recorre aos sentidos para a
apreensao da realidade empirica. Esta técnica
ndo se limita a simples visualizagdo ou
audicdo dos  fendmenos, implicando
igualmente a analise critica e sistematica dos
factos observados, com vista a sua
compreensao aprofundada.

3.8 Analise e Interpretacao dos Dados

A andlise e interpretacdo dos dados
assentaram em trés eixos fundamentais: os
resultados empiricos obtidos no estudo, o
enquadramento tedrico de referéncia e a
experiéncia académica da investigadora.

Os dados foram processados com recurso ao
software estatistico Statistical Package for
the Social Sciences (SPSS), versao 16.0,
complementado pela utilizagdo do Microsoft
Excel para a construcdo de representagdes
graficas e do Microsoft Word. A utilizagao
destas ferramentas permitiu a sistematizagao
da informagdo por meio da elaboragdo de
tabelas e graficos, facilitando a leitura, a
interpretacdo e a descricdo dos resultados
obtidos.

Posteriormente, os dados foram analisados
numa  perspectiva  predominantemente
qualitativa, com o propdsito de contextualizar
os resultados no cenario actual da
organizacdo em estudo. Esta abordagem
permitiu compreender como os resultados da
investigagdo podem contribuir para a
melhoria dos processos internos e para o
aumento da qualidade operacional.

Adicionalmente, recorreu-se a literatura
cientifica, nomeadamente livros, artigos
académicos e fontes digitais, como suporte
tedrico para a interpretagdo dos dados,
promovendo a articulacdo entre a teoria e a
pratica organizacional.

3.9 Consideracoes Eticas
A investigacdo  foi
conformidade com os principios éticos

conduzida em

fundamentais da pesquisa com seres
humanos, incorporando os quatro pilares da
bioética: autonomia, ndo maleficéncia,
beneficéncia e justica.

Inicialmente, solicitou-se a autoriza¢ao dos
clientes pré-pagos da Movitel para
participarem no estudo, tendo sido
devidamente informados sobre os objectivos
da investigacdo e os principios éticos que a
orientam.

Durante o processo de recolha de dados,
foram considerados  potenciais  riscos
associados a investigacao, nomeadamente a
possibilidade de desconforto emocional ou de
violacdo da privacidade dos participantes,
sobretudo no caso de questdes de natureza
sensivel ou de acesso a informagdes pessoais.
Foram igualmente respeitados os valores
culturais, as tradigdes e as normas sociais dos
participantes.

3.10 Limitacoes da Investigacao

O presente artigo, por se tratar de um estudo
de caso, foi condicionado por limitacdes de
ordem temporal, associadas a disponibilidade
dos participantes para a recolha de dados no
periodo previamente definido, o que
contribuiu para prolongar o processo de
investigacao.
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Adicionalmente, apesar das garantias de
confidencialidade e anonimato asseguradas
aos  participantes,
determinados casos, alguma resisténcia a
disponibilizagdo de informagdes, o que
limitou parcialmente a profundidade da
recolha de dados.

verificou-se, em

Estas limitagdes, contudo, nio
comprometeram significativamente a
validade cientifica do estudo, embora devam
ser consideradas na interpretagdo e na
generalizacdo dos resultados obtidos.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Tabela 1 - Avaliacdo da Qualidade da Internet Movel
(3G/4G/5G)

Validade Cumulativo
Frequéncia % da% da%

Validade  Muito rapida 10 120 120 120
Razodvel B 3.7 37 458
Lenta 37 446 446 904
Muito lenta 8 9.6 9.6 100.0

Total 8 100.0 100.0

Fonte: Adaptado pelo autor do artigo cientifico (2026)

Aos clientes da Movitel foi solicitada a
avaliacdo da qualidade da Internet movel
(3G/4G/5G). Dos inquiridos, 87,9%
classificaram o servi¢o como “razoavel, lento
ou muito lento”, enquanto apenas 12,0% o
consideraram “muito rapido”.

Os resultados evidenciam uma percecao
predominantemente negativa da qualidade do
servigo de Internet mdvel, o que indica niveis
elevados de insatisfagdo entre os utilizadores.
Esta situacdo pode produzir impactos
significativos, uma vez que compromete a
produtividade dos utilizadores que dependem
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de ligacdes estaveis para actividades laborais

e académicas. Adicionalmente, a limita¢ao do
acesso a Internet restringe o processo de
inclusdo digital, dificultando o wuso de
servigos online essenciais. Em termos mais
amplos, esta realidade pode igualmente
condicionar a adopcdo de tecnologias
emergentes, tais como a Internet das Coisas
(IoT) e as aplicacdes baseadas na computacao
em nuvem.

De acordo com a International
Telecommunication Union (ITU, 2020), a
qualidade da Internet movel corresponde ao
grau em que os servicos de comunicacao
moével  satisfazem  os  requisitos  de
desempenho, incluindo a velocidade de
transmissdo, a laténcia, a fiabilidade e a
disponibilidade da rede.

A andlise dos resultados obtidos sugere que a
percecdo dos utilizadores em relagdo a
qualidade da Internet mével da operadora
reflecte desafios estruturais associados a
baixa satisfagdo dos clientes, que podem estar
relacionados com limitagdes técnicas,
manutencdo insuficiente da rede e niveis
reduzidos de investimento em infraestruturas
tecnologicas e de cobertura. Neste sentido,
evidencia-se a necessidade de refor¢co da
infraestrutura da operadora, de modo a
assegurar uma experiéncia de utilizagdo mais
estavel, eficiente e confiavel.

Grafico 4 - Qualidade de Sinal da Operadora Movitel
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Fonte: Adaptado pelo autor do artigo cientifico (2026)

Os clientes foram questionados sobre a
avaliacdo da qualidade do sinal da operadora
Movitel. Os resultados indicam que 45,8%
dos inquiridos classificaram o sinal como
“Excelente” ou “Bom”, enquanto 54,8% o
avaliaram como “Regular” ou “Ruim”.

Os dados revelam uma predominancia de
percepcdes negativas sobre a qualidade do
sinal, o que pode ter implicagdes relevantes
para a reputagdo e¢ a competitividade da
operadora no mercado. Esta percegdo
desfavoravel tende a reduzir a confianga dos
consumidores, dificultando  tanto a
fidelizagdo como a captacdo de novos
clientes. Consequentemente, a insatisfacao
dos utilizadores pode traduzir-se numa
diminui¢do das receitas e num aumento do
volume de reclamacdes, afectando a imagem
institucional da empresa.

Segundo a International Organization for
Standardization (ISO 9001, 2021), a
qualidade dos servicos corresponde ao grau
em que um conjunto de caracteristicas
inerentes a um servigco satisfaz requisitos
previamente estabelecidos, incluindo as
necessidades e expectativas dos clientes.

A analise dos resultados evidencia a
necessidade de melhorar a qualidade do sinal
da Movitel, uma vez que as fragilidades

identificadas podem estar associadas a
problemas como congestionamento da rede,
insuficiéncia da capacidade instalada e
limitagdes no suporte ao cliente. Torna-se,
assim, essencial que a operadora reforce a sua
infraestrutura de rede e optimize os seus
sistemas de suporte, de modo a garantir um
servico mais estavel, eficiente ¢ satisfatorio
para todos os utilizadores.

Tabela 2 - Os Servigos Oferecidos Atendem as Suas
Expectativas

Validade da | Cumulativo
Frequéncia Yo % da%

Vali im superara inhas|
alidade Sim sup‘emnm minhas| 2% 313 13 313
expectativas

Sim atenderam minhas|
expectativas
Parcialmente 19 229 229 86.7

27 325 325 63.9

Nio ;ﬂcndcram as m 133 133 100.0
expectativas

Total 83 100.0 100.0
Fonte: Adaptado pelo autor do artigo cientifico (2026)

A andlise da tabela acima evidencia que
63,8% dos participantes  responderam
afirmativamente quanto ao facto de os
servigos  oferecidos  pela  operadora
corresponderem as suas expectativas. Em
contrapartida, 36,2%  dos  inquiridos
manifestaram uma avaliagdo negativa,
indicando que tais servigos nao satisfazem
plenamente as suas expectativas.

Os resultados sugerem, predominantemente,
uma percepcao favoravel quanto ao
alinhamento entre os servicos prestados e as
expectativas dos clientes. Este alinhamento
contribui para o reforco da reputacio
institucional, a fidelizagdo da clientela, o
aumento das recomendagdes espontaneas e a
redug¢do do numero de reclamacgdes.
Consequentemente, a convergéncia entre
expectativas e desempenho percebido tende a
promover a confianga dos consumidores € a
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sustentar o crescimento organlzacmnal de
forma mais estavel e duradoura.

De acordo com Kotler er al. (2021), a
prestagcdo de servigos corresponde a um
conjunto de actividades ou beneficios de
natureza intangivel que uma entidade oferece
a outra, com o proposito de satisfazer
necessidades especificas, sem que tal
implique a transferéncia de propriedade de
bens fisicos.

A andlise dos dados recolhidos através do
questionario indica que, em geral, os servigos
prestados pela Movitel tendem a satisfazer as
expectativas dos clientes, o que contribui para
uma percep¢do positiva da marca no
mercado. Todavia, torna-se necessario
continuar a investir em estratégias de
melhoria continua da experiéncia do cliente,
assegurando a manuten¢do e o reforco do
alinhamento entre a qualidade dos servigos
oferecidos e as expectativas dos utilizadores.

Grafico 2 - Recomendagdo aos Amigos Familiares e
Colegas a Adeso dos Servigos Pré-Pagos Oferecidos
Pela Movitel
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70
60
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40
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|
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Fonte: Adaptado pelo autor do artigo cientifico (2026)

Os dados apresentados no grafico evidenciam
que 89,2% dos participantes da pesquisa
afirmaram que recomendariam aos seus
amigos, familiares e colegas a adesdo aos
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servicos  pré-pagos da Movitel. Em
contrapartida, uma propor¢do reduzida,
correspondente a 10,8% dos inquiridos,
manifestou posi¢cdo negativa.

Verifica-se, assim, uma tendéncia
amplamente favordvel a recomenda¢do dos
servigos pré-pagos da operadora, o que
constitui um indicador relevante de satisfagao
e de predisposicdo a comportamentos de
lealdade. Este cenario contribui para a
expansao da base de clientes, o refor¢co da
imagem institucional e a promog¢do de um
crescimento organico
Paralelamente, a recomendagao entre pares
potencia a fidelizagdo, uma vez que clientes
satisfeitos tendem a influenciar positivamente
potenciais utilizadores no seu circulo social,
conferindo a operadora uma vantagem

sustentado.

competitiva no mercado.

De acordo com Souto et al. (2023), a
recomendacdo ¢ compreendida como o acto
de partilhar avaliagdes e percepgdes através
de canais interpessoais ou digitais,
constituindo um factor determinante na
validagao da confianca ¢ na reducdao da
incerteza no processo de decisao do
consumidor.

A andlise global dos resultados do
questionario permite concluir que ha
necessidade de refor¢o continuo da qualidade
dos servicos prestados, bem como do
alinhamento as expectativas dos clientes.
Paralelamente, torna-se fundamental o
investimento em estratégias de fidelizagao,
incluindo mecanismos de recomendacado
interpessoal (word-of-mouth), a fim de
assegurar a  sustentabilidade e a
competitividade da organizagdo no mercado.
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Tabela 3 — Satisfacdo com a Experiéncia do Servigo
Prestado Pré-Pago da Movitel

Validade|Cumulativo
Frequéncia| % da % da %

Validade Sim 70 84.3 | 84.3 84.3
Nio 13 157 | 15.7 100.0

Total 83 100.0 | 100.0

Fonte: Adaptado pelo autor do artigo cientifico
(2026)

Os dados constantes na tabela acima,
referentes a satisfacdo dos clientes com a
experiéncia do servigo pré-pago da Movitel,
revelam que 84,3% dos participantes da
pesquisa apresentaram uma avaliacao
positiva, enquanto 15,7% dos inquiridos
manifestaram uma perce¢ao negativa.

Constata-se, assim, uma predominancia de
respostas favoraveis, o que indica niveis
globalmente satisfatorios de experiéncia no
uso dos servigos pré-pagos da operadora. Esta
satisfacdo assume particular relevancia, uma
vez que contribui para reforgar a confianca na
marca, fidelizar a clientela e captar novos
utilizadores. Paralelamente, contribui para a
redugdo da taxa de cancelamento de servigos
e para o fortalecimento da posicao
competitiva da empresa no mercado, o que se
traduz em uma experiéncia de consumo
continua e, em termos gerais, positiva.

De acordo com Lovelock e Wirtz (2022), a
satisfacdo do cliente ¢ definida como o grau
de contentamento resultante da comparagao
entre  as
estabelecidas e a percepcao do desempenho
efectivamente prestado pelo servico, o que

expectativas ~ previamente

influencia significativamente
comportamentos futuros, tais como a lealdade
e a recomendagao.

A andlise dos resultados do questionario
permite inferir a necessidade de um enfoque
permanente na melhoria da qualidade dos
servigos prestados, bem como no reforgo dos
mecanismos de comunicacao com os clientes.
Acresce a importancia da implementacao de
estratégias orientadas para aumentar a
confianca e a fidelizacdo dos utilizadores,
elementos determinantes para a manutencao
da competitividade organizacional e a
consolidagdo da satisfacao dos consumidores.

CONCLUSAO

Em relagdo ao primeiro objectivo especifico,
a sua analise baseou-se na Tabela 1, tendo a
investigagdo evidenciado a relevancia da
qualidade na prestagdo de servigos. Neste
contexto, constatou-se que a Movitel,
enquanto operadora com forte presenga na
Cidade de Maputo, necessita de compreender
os factores que influenciam a percepcao dos
clientes relativamente a qualidade dos seus
servicos. Os resultados obtidos indicam que a
eficiéncia no atendimento e a fiabilidade dos
servigos constituem dimensoes determinantes
na constru¢do de uma imagem organizacional
positiva.

No que se refere ao segundo objectivo
especifico, a sua analise apoiou-se na Tabela
2, que permitiu compreender a importancia
dos servicos prestados pela Movitel,
nomeadamente chamadas, acesso a Internet e
mensagens, bem como destacar as suas
principais  caracteristicas  operacionais.
Evidenciou-se igualmente o papel central das
tecnologias de informagdo na melhoria
continua destes servicos, com vista a uma
resposta mais adequada as expectativas e a
diversidade de perfis de clientes.
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Quanto ao terceiro objectivo espe01ﬁco asua
interpretacdo foi sustentada pelo Grafico 2,
no qual se verificou um elevado nivel de
insatisfacdo dos clientes, associado ao
intervalo temporal prolongado entre a
identificacdo das falhas e¢ a sua efectiva
resolugdo. Este resultado reforca a
necessidade de optimiza¢do dos canais de
comunica¢do ¢ dos mecanismos de suporte
técnico, de modo a minimizar os impactos
negativos decorrentes de atrasos na prestacao
de servigos.

Relativamente ao quarto objectivo especifico,
centrado nos beneficios da qualidade dos
servigos  prestados, os resultados da
investigacdo demonstram que a melhoria da
qualidade estd directamente associada ao
aumento da satisfagdo dos clientes. Neste
sentido, a adop¢ao de estratégias orientadas
para a inovagao e a eficiéncia do atendimento
contribui significativamente para a geragao
de beneficios tanto para os consumidores
como para a propria organizagao.

Em termos globais, conclui-se que a Movitel
necessita de reforcar a sua actuagdo
estratégica através da integragdo de solugdes
tecnoldgicas inovadoras, do aperfeicoamento
continuo dos servigos de atendimento ¢ da
implementagdo  de  mecanismos  de
comunicacdo mais céleres e eficazes, de
forma a assegurar niveis superiores de
satisfacao dos clientes e a consolidar a sua

posi¢cdo competitiva no mercado.
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