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SUMARIO EXECUTIVO

O Relatdrio de Defesa do Consumidor de Servicos de Comunicacdes de 2025 apresenta uma andlise abrangente das
reclamacdes submetidas pelos consumidores nos sectores postal e das telecomunicacdes, bem como a avaliacdo do
desempenho dos operadores e a eficdcia das medidas regulatdrias implementadas pelo INCM ao longo do ano. O
documento destaca tendéncias estruturais, identifica fragilidades persistentes e realca as melhorias materializadas por
vdrios operadores, servindo como referéncia crucial para o planeamento regulatério e para a promocdo de servicos
de comunicagdes mais fidveis, fransparentes e inclusivos.

No sector postal, observou-se uma reducdo global das reclamacdes, passando de 276 em 2024 para 258 em 2025,
equivalente a uma diminuigdo de 6,5%. A melhoria do desempenho de operadores como a Corre, DHL e Portador
Didrio contribuiu significativamente para este resultado, reflectindo avancos na eficiéncia logistica e no atendimento
ao consumidor. Ainda assim, o sector permaneceu vulnerdvel a condicionamentos externos, como limitacdes de trans-
porte aéreo e oscilacdes de procura em periodos festivos. O tempo médio de resolucdo situou-se em cerca de 14 dias,
influenciado por casos complexos associados a processos de seguradoras, enquanto a maioria dos operadores mante-
ve tempos dentro dos padrdes aceitdveis.

A andlise por fipologia revela predominéncia de atrasos de entrega, seguidos de extravios e danos, confirmando que
os maiores desafios continuam ligados d cadeia logistica e ao cumprimento dos prazos de entrega.

No sector das telecomunicagoes, foram registadas 391 723 reclamagoées, um aumento de cerca de 44% face s 271 993
ocorréncias de 2024, explicado sobretudo por picos conjunturais e pela maior visibilidade proporcionada por sistemas
internos de registo, como o AccUtilis da Tmcel. O primeiro semestre concentrou o maior volume de reclamacodes, devido
a uma migracdo tecnolégica de grande escala que afectou temporariamente os servicos de voz, dados e SMS de um
operador de grande base, influenciando de forma significativa os indicadores sectoriais. No entfanto, o segundo semes-
tre apresentou uma reducdo progressiva das ocorréncias, evidenciando maior estabilizacdo e eficdcia das medidas
correctivas implementadas pelos operadores.

A qualidade do servigo manteve-se como principal motivo de insatisfacdo, abrangendo interrupcdes frequen-
tes, cobertura insuficiente e lentiddo da internet. Reclamacdes relacionadas com facturacdo e cobrancas in-
devidas representaram o segundo maior grupo, reforcando a necessidade de sistemas de farifacdo mais ro-
bustos e comunicacdo contratual mais clara. Apesar disso, a taxa de resolugdo no sector manteve-se elevada,
atingindo 95,2% do total de reclamacdes encerradas, reflectindo uma resposta satisfatéria dos principais operadores.
Em confrapartida, operadores com desafios estruturais, nomeadamente, Tmcel, Teledata, TMT e Startimes, continuaram
a exigir maior acompanhamento regulatdério, devido a tempos de resposta mais longos, capacidades técnicas limita-
das e pendéncias acumuladas.

Do ponto de vista regulatério, o ano de 2025 constitui um marco determinante no reforgo institucional do INCM e na
consolidagcdo do regime de protecgdo do consumidor de servicos de comunicagoes em Mogambique. Neste periodo,
registaramse avancos normativos estruturantes, que reforcaram de forma significativa o quadro juridico aplicdvel ao
relacionamento entre operadores e consumidores, elevando os padrées de fransparéncia, responsabilidade e tutela
administrativa.

Entre os principais progressos, destacase a aprovagdo do Regulamento de Resolugdo de Diferendos das Comunica-
¢oes, insfrumento que veio clarificar procedimentos, prazos e mecanismos para a resolucdo administrativa de conflitos
de consumo, reforcando o papel do INCM como insténcia efectiva de tutela administrativa e promovendo maior
previsibilidade e confianca no fratamento das reclamacgdes. Este regulamento representa um passo decisivo na institu-
cionalizacdo de praticas de mediacdo e resolucdo de conflitos orientadas para a proteccdo do consumidor e para a
eficiéncia regulatéria.

Assume igualmente relevancia central a entfrada em vigor do Regulamento de Protecgdo do Consumidor de Servigos
de Comunicagoes, diploma de natureza transversal que uniformizou e consolidou as obrigagoes aplicdveis aos secto-
res postal e de telecomunicagoes, eliminando assimetrias regulatdrias e garantindo uma abordagem mais integrada
e coerente com a defesa dos direitos dos consumidores. Este regulamento reforcou de forma expressiva as exigéncias
impostas aos operadores, nomeadamente em matéria de transparéncia na informagdo, qualidade do atendimen-
to, tratamento célere de reclamagées € mecanismos de compensagdo em caso de falhas na prestacdo dos servicos.
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A adopcdo destes instrumentos normativos, conjugada com a intervencdo prdtica do INCM na andlise e tratamento
das reclamacgdes em recurso, evidencia que a proteccdo do consumidor em 2025 deixou de assentar apenas em boas
prdaticas operacionais, passando a estar frmemente ancorada num quadro regulatério robusto, moderno e alinhado
com os principios da boa administracdo e da defesa dos direitos fundamentais dos consumidores.

Neste sentido, 2025 ndo se limita a representar um ano de continuidade da ac¢do regulatéria, mas afirmase como um
ponto de viragem na consolidagdo do sistema de defesa do consumidor de servicos de comunicagoes, reforcando a
credibilidade do regulador, aumentando a responsabilizacdo dos operadores e contribuindo para uma relacdo mais
equilibrada, fransparente e justa entre o mercado e os consumidores.

As conclusdes gerais do relatdrio indicam que, embora o sector das comunicacdes tenha registado progressos significa-
tivos, persistem dreas que exigem reforco das capacidades internas dos operadores, maior transparéncia Nos processos
comerciais e maior compromisso com padrdoes de qualidade consistentes. Recomenda-se a continuacdo de acgoes
técnicas e operacionais, o reforco dos mecanismos de mediacdo, a promocdo da literacia digital dos consumidores
e aintensificacdo das fiscalizacdes, assegurando que todos os intervenientes contribuam para uma melhoria continua
da experiéncia do consumidor.

Este relatério constitui, assim, uma referéncia estratégica para orientar intervencdes futuras, promover maior equilibrio
entre os intervenientes do mercado e consolidar um ambiente regulatério mais robusto, justo e alinhado com o desen-
volvimento tecnolégico do pais.
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DIREITO A Q
QUALIDADE
DO SERVICO

Sabia que?

T

O consumidor tem direito a
servicos de comunicacdes
com padrdes de qualidade,

iIninferruptos, estavels, celeres

e eficientes.

Decreto lei n.? 73/2025, de 31 de Dezembro

Fale connosco atraves dos seguintes canais:

=) consumidor@incm.gov.mz

®) 1789 (Gratis) @ https://consumidor.incm.gov.mz

“Regulando as comunicagoes, rumo a transformacdo digital.”
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1. INTRODUCAO

O Relatdrio de Defesa do Consumidor de Servicos de Comunicacdes 2025 apresenta a avaliacdo anual das reclama-

coes submetidas pelos utilizadores dos servicos postais e de telecomunicacdes, bem como a andlise do desempenho
dos operadores na resposta ds principais preocupacdes dos consumidores. O documento reforca o compromisso do
INCM em promover transparéncia, elevar os padroes de qualidade e assegurar a proteccdo efectiva dos direitos dos
consumidores num sector caracterizado por avancos tecnoldgicos continuos.

Em 2025, o sector registou progressos significativos ao nivel da expansdo das infra-estruturas, digitalizacdo de proces-
sos, intfegracdo de novas tecnologias e diversificacdo dos servigos oferecidos. Estes avancos ocorreram num contexto
ainda marcado por desafios persistentes, incluindo questdes de qualidade de servico, estabilidade de rede, prdticas
comerciais, constrangimentos na capacidade de atendimento e assimetrias territoriais no acesso as comunicacoes.

Paralelamente, o ambiente regulatdrio evoluiu no sentido de maior consisténcia e harmonizacdo, reforcando a supervi-
s@o e a capacidade de infervencdo do INCM. A melhoria dos mecanismos de reporte e validacdo de dados contribuiu
para andlises mais rigorosas e identificagcdo de tendéncias estruturais relevantes com vista & tomada de decisdo.

A presente andlise combina abordagens quantitativas e qualitativas, permitindo identificar padrdées comportamentais
dos consumidores, fragilidades operacionais e pontos criticos de insatisfacdo. A estrutura do relatério apresenta uma
visdo geral dos sectores postal e de telecomunicacdes, seguida da andlise estatistica das reclamacdes e avaliacdo
do desempenho individual dos operadores. Por fim, sGo apresentadas conclusdes e recomendacdes estratégicas que
visam orientar intervencdes futuras e consolidar um ambiente regulatério mais robusto e alinhado com o desenvolvi-
mento tecnoldgico do pais.
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2. METODOLOGIA

A elaboracdo do Relatério de Defesa do Consumidor de Servicos de Comunicacdes 2025 fundamentou-se nos relatd-
rios anuais de reclamacodes referentes a este periodo, submetidos pelos operadores licenciados. Estes relatérios fornece-
ram dados sobre o volume total de reclamacdes, a tipificacdo das ocorréncias, os estados de fratamento, os fempos
de resolucdo e outras varidveis relevantes para a andilise.

Arecolha da informagdo iniciou com a solicitacdo formal da Autoridade Reguladora das Comunicacdes de Mocambi-
que (INCM) aos operadores. Cada entidade foi instruida a submeter o seu relatdrio anual contendo dados estruturados
referentes ao ano de 2025. Apds a recepcdo, procedeu-se A verificacdo da completude dos dados, assegurando-se a
coeréncia interna dos indicadores, a consisténcia femporal e o cumprimento do formato solicitado.

Numa segunda etapa, foi realizada a harmonizacdo dos diferentes modelos de reporte dos operadores. Dada a diver-
sidade de sistemas internos utilizados, como o AccUtilis na Tmcel, o Clarity/SAP na Multichoice ou plataformas préprias
dos operadores mdveis e dos ISP, foram aplicados critérios uniformes destinados a assegurar a comparabilidade dos
dados. Este processo incluiu a normalizacdo das tipologias, a exclusdo de contactos ndo qualificados como reclama-
¢oes formais (como chamadas ndo concluidas) e a padronizagcdo dos estados de tratamento de acordo com a classi-
ficagdo utilizada pela Autoridade Reguladora das Comunicagdes de Mocambique (INCM).

No que respeita aos critérios de inclusdo e exclusdo, consideraram-se apenas as reclamacdes formais registadas entre
1 de Janeiro e 31 de Dezembro de 2025.

As reclamacdes incluidas foram classificadas segundo as categorias predominantes no sector, como qualidade de
servico, facturacdo e cobrancas, questdes contratuais, proteccdo de dados e atendimento ao cliente, seguindo a
estrutura dos reportes submetidos pelos operadores.

A andlise dos dados combinou métodos quantitativos e qualitativos. A abordagem quantitativa envolveu a consolida-
cdo dos totais reportados por operador, a andlise da evolucdo trimestral, o cdlculo das variagcdes anuais, a determi-
nacdo das proporcdes por segmento e a avaliacdo das taxas de resolucdo. A abordagem qualitativa apoiou-se na
leitura técnica dos relatdrios narrativos, na identificacdo das causas estruturais das reclamacgdes, na andlise das acgoes
correctivas implementadas pelos operadores e na interpretacdo das tendéncias recorrentes de comportamento dos
consumidores.

Por fim, reconhecem-se limitacdes metodoldgicas inerentes ao processo. A qualidade e a granularidade dos dados
dependem directamente dos sistemas internos de registo de cada operador, os quais apresentam diferentes niveis de
maturidade técnica. Persistem diferencas na forma como as reclamacgdes sdo classificadas, bem como assimetrias na
profundidade da informacgdo submetida. Estes factores podem influenciar a comparabilidade entre operadores e sec-
tores, apesar das medidas de harmonizacdo e validacdo aplicadas. Ainda assim, o processo metodoldgico adoptado
permite uma interpretacdo robusta, coerente e representativa do panorama da defesa do consumidor nos servicos de
comunicacoes em Mocambigue durante o ano de 2025.
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3. VISAO GERAL DO SECTOR DAS COMUNICACOES EM MOCAMBIQUE

Antes de enfrar na andlise detalhada das reclamacdes, importa enquadrar o contexto em que estes servicos sdo pres-
tados. O presente capitulo apresenta uma visdio geral dos sectores postal e das telecomunicacdes em Mocambique,
descrevendo a sua estrutura, dindmica de mercado, evolucdo recente e principais factores que influenciam directa-
mente a experiéncia dos consumidores. Esta caracterizacdo é essencial para interpretar correctamente os dados de
reclamacdes apresentados nos capitulos seguintes, uma vez que a relev@ncia dos niumeros sé6 € plenamente com-
preendida d luz do enquadramento sectorial em que ocorrem.

3.1. SECTOR POSTAL

O sector postal em Mocambique encontra-se em fase de reestruturacdo e modernizacdo, marcada pela transicdo
institucional iniciada apds a extincdo da Empresa PUblica Correios de Mocambigue, em 2021.

Em termos estruturais, o sector postal apresenta uma cobertura nacional baseada na existéncia de pontos de acesso
distribuidos por todas as provincias, assegurando densidade minima de estabelecimentos postais, conforme as obriga-
¢oes para a prestacdo do Servico Postal Universal (SPU) e os padroes da Unido Postal Universal (UPU). Estes requisitos in-
cluem acessibilidade geogrdfica, regularidade das entregas, continvidade do servigo e garantia de pregcos acessiveis,
elementfos essenciais para assegurar a presenca do servico postal tanto em centros urbanos como em zonas rurais e
remotas. Paralelamente, Mocambique mantém integracdo plena na rede postal global da UPU, permitindo operacdes
internacionais regulares e beneficiando de normas padronizadas que reforcam a qualidade e seguranca do tradfego
postal.

Em 2025, o Governo, através da Resolucdo n.° 32/2025, de 9 de Outubro, aprovou a Estratégia de Desenvolvimento
do Sector Postal 2026-2030, orientada para a modernizacdo das infra-estruturas, reforco da capacidade operacional
do SPU, desenvolvimento do comércio electrénico e implementacdo de sistemas de enderecamento fisico e digital.
A estratégia estd alinhada com a Lei Postal (Lei n.° 1/2016) e com os principios da UPU, reforcando o papel do sector
postal como instfrumento de inclusdo financeira, infegracdo territorial e apoio ao desenvolvimento econdémico e social.

Paralelamente, a regulacdo do sector postal fem sido fortalecida através dos seguintes instrumentos legais:
a) Regulamento de Qualidade do Servigo Postal, aprovado através do Decreto n.° 47/2024, de 2 de Julho;
b) Cédigo de Enderegamento Postal, na sua versdo revista, aprovado pelo Decreto n.° 74/2024, de 18 de Setembro;
c) Regulamento de Licenciamento do Servigo Postal, aprovado através do Decreto n.® 67/2016, de 30 de Dezembro.

Adicionalmente aos instrumentos legais aqui referidos, estd a integracdo do sector postal no Acervo Estatistico, que
passa a monitorizar indicadores como niUmero de pontos de acesso, volumes de tréfego postal, padrdes de entrega e
desempenho operacional. Estas medidas contribuem para elevar os padroes de fiabilidade, transparéncia e eficiéncia,
consolidando um sector postal em transformacdo e alinhado com as melhores prdticas internacionais.
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3.2. SECTOR DAS TELECOMUNICACOES

O sector das telecomunicacdes mantevese como um dos pilares do desenvolvimento digital do pais, impulsionado pela
expansdo da infra-estrutura de rede, pelo crescimento da procura por servicos digitais e pela modermnizacdo do quadro
regulatdrio.

A elevada utilizacdo dos servicos, aliada a migracdes tecnoldgicas e ao aumento da complexidade operacional, in-
fluenciou directamente a dindmica das reclamacdes, evidenciando a necessidade de maior resiliéncia técnica e de
processos de atendimento mais robustos por parte dos operadores.

Em termos estatisticos, 2025 foi marcado por uma expansdo continua da conectividade no pais, com cerca de 17,7
milhdes de ligagdes moveis activas, correspondentes a 50,4% da populagdo nacional. No entanto, a penetragdo da
internet permaneceuv relativamente baixa, situandose em 19,8%, o equivalente a 6,96 milhoes de utilizadores, devido
a desafios como custos de acesso, limitacdes de infra-estrutura e restricdes energéticas. A cobertura de banda larga
movel concentrouse maioritariamente em zonas urbanas, persistindo 33% da populagdo sem acesso a servicos moveis
de banda larga, enquanto mais de 60% reside em regiées com infra-estrutura insuficiente, sobretudo dreas rurais e pe-
riurbanas.

Este enquadramento estatistico demonstra um sector em expansdo, embora ainda marcado por fortes assimetrias de
acesso e qualidade, aspectos que influenciaram directamente o padrdo das reclamacdes analisadas nos capitulos
seguintes.
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Avtoridade Reguladora das Comunicagdes

DEVER DO

CONSUMIDOR

DE SERVICOS DE — \ V4
COMUNICACOES

Sabia que?

O consumidor tem o W
dever de:

* Disponibilizar ao operador dados pessoais correctos, completos e actualizados;
* Cumprir com o contrato;
- Respeitar aos bens publicos destinados a utilizacdo do publico em geral;

* Comunicar ao operador postal e de telecomunicacoes em caso de alteragao
dos seus dados pessoais;

* Pagar pelos servicos contratados;

* Cooperar com a Autoridade Reguladora, os Operadores e demais entidades
competentes.

Decreto lei n.° 73/2025, de 31 de Dezembro

Fale connosco através dos seguintes canais:

=) consumidor@incm.gov.mz

(1789 (Gratis) @ https://consumidorincm.gov.mz

“Regulando as comunicagées, rumo a transformacgdo digital.”
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4. ANALISE DAS RECLAMAGOES

A presente seccdo apresenta a andlise das reclamacdes submetidas pelos consumidores dos servicos postais e de
telecomunicacdes durante o periodo em avaliacdo. O objectivo principal é identificar os principais motivos de insatis-
facdo, aferir o desempenho dos operadores na gestdo e resolucdo das queixas e avaliar a eficdcia dos mecanismos de
proteccdo do consumidor disponibilizados pelos prestadores de servicos. A andlise permite, igualmente, compreender
tendéncias comportamentais dos utilizadores e eventuais fragilidades nos servicos prestados, constituindo um instrumen-
to fundamental para o aprimoramento continuo das politicas regulatérias.

Ao consolidar e interpretar os dados recolhidos, esta seccdo fornece uma visdo detalhada das dinédmicas que influen-
ciam a experiéncia do consumidor, destacando os sectores, servicos e operadores que registam maior incidéncia de
reclamacdes. A interpretacdo dos resultados possibilita identificar dreas prioritdrias de intervencdo, promover a melho-
ria da qualidade dos servicos e reforcar os direitos dos consumidores. Esta abordagem constitui um contributo essencial
para a ftomada de decisdes estratégicas e para o fortalecimento da confianca no sector das comunicagoes.

4.1. SECTOR POSTAL

Para a elaboracdo da presente andlise do desempenho dos operadores postais no dmbito da defesa do consumidor,
foi solicitada a 8 operadores postais licenciados a submissdo dos respectivos relatdrios de reclamacdes referentes ao
ano de 2025. Deste universo, 6 operadores providenciaram os dados solicitados dentro do prazo estabelecido, repre-
sentando uma taxa de resposta de 75%.

Os operadores que ndo cumpriram a obrigacdo de reporte, num total de 2, ndo estdo representados na presente and-
lise (Rangel Mogambique e Johel Express), facto que constitui uma limitacdo & abrangéncia integral do panorama sec-
torial. O regulador prosseguird com as acgdes institucionais adequadas para garantir o cumprimento das obrigacoes.

A andllise que se segue reflecte, assim, o desempenho dos operadores que participaram no processo de reporte, cons-
fituindo uma base representativa para a avaliacdo do estado da qualidade de servico no sector postal mocambicano.

4.1.1. Estatisticas Gerais de Reclamagoes

Em 2025, o sector postal registou um total de 258 reclamagées, reflectindo um nivel global de ocorréncias moderado
e alinhado com a tendéncia de estabilizacdo observada nos Ultimos anos. Este volume agrega todas as reclamacdes
submetidas pelos operadores licenciados que submeteram o reporte e constitui a base para a andlise detalhada das
tipologias e padroes de ocorréncia apresentada nas seccoes seguintes.

4.1.1.1. Evolugdo Trimestral

Trimestre Total de Reclamagoes

1.° Trimestre 70
2.° Trimestre L
3.° Trimestre 48
4.° Trimestre 66

Total pLY:]

O aumento observado no segundo trimestre estd associado a limitacdes de transporte aéreo, que impactaram princi-
palmente a DHL, enquanto o primeiro frimestre concentrou os efeitos das perturbacdes operacionais decorrentes das
manifestacoes pds-eleitorais que afectaram a Skynet. O terceiro trimestre foi o periodo mais estével e o quarto trimestre
registou nova subida moderada, devido ao aumento de fluxos logisticos sazonais.
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4.1.1.2. Comparagdo com o Ano Anterior

Ano Total de Reclamagoes Percentagem

2024 276 -
2025 258 -6,5%

Em comparacdo com 2024, o sector postal registou uma diminuigdo global de reclamacdes, passando de 276 para

258 ocorréncias em 2025. Esta redugdo de 6,5% foi impulsionada principalmente pela Corre, DHL e Portador Didrio, que
apresentaram melhorias operacionais significativas. A Skynet registou aumento devido ao impacto das manifestacoes
pobs-eleitorais no primeiro trimestre de 2025, enquanto a Panthera Express e a SB2 Logistic mantiveram auséncia total de
reclamacgdes em ambos 0s anos.

4.1.1.3. Percentual das Reclamagoes Resolvidas vs Pendentes

No sector postal, 100% das reclamagoes registadas em 2025 foram resolvidas, ndo havendo qualquer caso pendente
reportado por nenhum operador.

4.1.1.4. Tempo Médio de Resolugdo

O tempo médio de resolucdo no sector postal foi estimado em cerca de 14 dias, significativamente influenciado pe-
los prazos da Skynet, cujos processos de sinistro com seguradoras prolongam a concluséo dos casos. Excluindo este
operador, o tfempo médio dos restantes seria de aproximadamente 8 dias, valor que reflecte melhor o desempenho
operacional tipico do sector.

4.1.1.5. indice de SatisfacGo

O sector postal registou, em 2025, um indice de satisfacdo global estimado em cerca de 85%, valor influenciado so-
bretudo pelo desempenho elevado da Corre e da DHL, que contrasta com niveis médios observados na Skynet e no
Portador Didrio.

4.1.2. Andlise por Tipo de Reclamagdo

A andlise que se segue permite identificar as categorias que concentraram maior incidéncia de ocorréncias no sector
postal durante o ano de 2025. Esta desagregacdo é essencial para compreender os principais pontos criticos enfren-
tados pelos consumidores, bem como para evidenciar fragilidades operacionais relacionadas com a logistica, ras-
freamento, manipulacdo de encomendas e atendimento ao cliente. A fipificacdo das reclamacoes possibilita, assim,
uma leitura mais precisa dos desafios estruturais do sector e orienta a definicdo de medidas correctivas e preventivas
aplicdveis aos operadores.

Para facilitar a leitura, as reclamacodes foram agrupadas em cinco grandes categorias: extravio da encomenda, atraso
na enfrega, danos, atendimento ao cliente e questdes contratuais. Cada categoria relne ocorréncias com causas
operacionais semelhantes, o que permite identificar onde o esforco de melhoria deve ser concentrado. Os afrasos e os
extravios, por exemplo, tfraduzem essencialmente fragilidades na cadeia logistica e no rastreamento, enquanto os da-
nos remetem para a manipulacdo fisica dos objectos e as questdes contratuais e de atendimento revelam, sobretudo,
lacunas na qualidade do servico de proximidade ao cliente. Esta arrumacdo por causa raiz € o que torna a andlise Ufil
para a tomada de decisdo, na medida em que evita confundir incidentes pontuais com problemas estruturais.
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4.1.2.1. Extravio da Encomenda - 20 Casos (7,8% do Total)
> Extravio total - 8 casos (40%);
> Entrega a destinatdrio errado - 4 casos (20%);
> Extravio parcial - 8 casos (40%);

> Objecto marcado como entregue sem efectiva enfrega - nenhum caso reportado (0,0%).

4.1.2.2. Afraso na Enifrega - 221casos (85,6% do total)
> Entrega fora do prazo normal - 174 casos (78.7%);
> Atraso por falta de transporte - nenhum caso reportado (0,0%);

> Falha da actualizagdo no rastreamento da encomenda - 13 casos (5,9%);

> Endereco ndo identificado - 34 casos (15,4%).

4.1.2.3. Danos - 14 casos (5,4% do total)

> Danos fisicos na embalagem - 12 casos (85.7%);
~ Danos no conteddo - nenhum caso reportado (0,0%);

> Danos causados por mé manipulagdo durante o transporte - 0 casos (0,0%);

> Embalagem violada ou aberta sem justificativa - 2 casos (14,3%).

4.1.2.4. Atendimento ao Cliente - 3 casos (1,2% do total)
> Atendimento deficiente nos balcdes - 3 casos (100%);
5 Tempo médio na fila de espera - nenhum caso reportado (0,0%);

> Auséncia de respostas ou respostas insatisfatérias ou evasivas - nenhum caso reportado (0,0%);

> Falta de canais acessiveis para reclamacdes - nenhum caso reportado (0,0%).

4.1.2.5. Questoes Contiratuais - Nenhum Caso Reportado (0% do Total)

> Falta de transparéncia nos termos e condicdes - nenhum caso reportado (0,0%);

> Alteragdo unilateral dos contratos - nenhum caso reportado (0,0%);

> Negociacdo ou limitacdo indevida de responsabilidade - nenhum caso reportado (0,0%).
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Tabela 1 - Distribuicdo das Reclamacdes do Sector Postal por Tipo de Ocorréncia (2025)

Categoria Principal Subcategoria N.° de Reclamagoes

Extravio total 8

1. Extravio da Enfreg.a a desrhnaiarlo errado 4
Encomenda Extravio parcial 8

0]

Objecto marcado como entregue sem efecti-
va entrega

Total Extravio da Encomenda 20

Entrega fora do prazo normal

2 Afraso na Atraso por falta de transporte

Entrega Falha da actualizagao no rastreamento da en-
comenda

Endereco ndo identificado

Total Atraso na Entrega

Danos fisicos na embalagem

Danos no conteudo

Danos causados por md manipulagdo durante
o fransporte

Embalagem violada ou aberta sem justificativa

Total Danos

Atendimento deficiente nos balcoes

4 Atendimento Tempo medio na fila de espera

ao Cliente Auséncia de respostas ou respostas insatisfato-
rias ou evasivas

Falta de canais acessiveis para reclamagoes

Total Atendimento ao Cliente

Falta de transparéncia nos termos e condigoes

5. Questoes

. Alteracao unilateral dos contratos
Contratuais

Negociacgado ou limitagao indevida de respon-
sabilidade

Total Questoes Contratuais

TOTAL GERAL DO SECTOR POSTAL

A andlise da tabela mostra que, em 2025, a maioria das reclamacdes do sector postal esteve concentrada em atrasos
na entrega (85,6%), que representaram quase a totalidade das ocorréncias registadas, sobretudo devido a entregas
fora do prazo e problemas de morada. A s situacoes de extravio corresponderam a um volume bastante inferior (7,8%),
embora ainda relevantes, enquanto os casos de danos foram pouco frequentes (5,4%) € os de atendimento ao cliente
residuais (1,2%). Ndo foram registadas reclamacodes relacionadas com questoes contratuais.

No geral, a distribuic@o evidencia que os principais desafios do sector postal permanecem associados a gestao logisti-
ca e ao cumprimento dos prazos de enirega.
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INCM

Autoridade Reguladora das Comunicagdes

JECTOS POSTAIS

Sabia que? ™
O consumidor tem direito ao rastreio dos
objectos postais registados, isto e,
acompanhar todo o percurso da sua
encomenda desde a expedicdo até ao
recebimento.

Decreto lei n.° 73/2025, de 31 de Dezembro

Fale connosco através dos seguintes canais:
© 1789 (Grdtis) @ https://consumidorincm.gov.mz consumidor@incm.gov.mz

“Regulando as comunicacédes, rumo a transformacdo digital.”
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4.1.3. Andlise por Operador

Correio Expresso
de Mocambique

Corre
Pr)

A. Corre

Durante o ano de 2025, a Corre registou um total de 14 reclamagées, todas devidamente tratadas e resolvidas até ao
final do periodo, assegurando uma taxa de resolucdo de 100% e inexisténcia de pendéncias.

A evolugao trimestral demonstrou um comportamento constante, registando 3 reclamacdes no primeiro trimestre, 4
no segundo, 3 no terceiro e novamente 4 no quarto trimestre, evidenciando estabilidade operacional e auséncia de
variacdes anémalas ao longo do ano.

Comparativamente a 2024, ano em que se verificaram 19 reclamacdes, observouse uma redugado, reflexo de melhorias
nos processos internos e reforco da eficiéncia na gestdo postal.

O tempo médio de resolugdo das ocorréncias variou entfre dois e sete dias, consoante a natureza e complexidade do
caso, alinhando-se com os requisitos de servico estabelecidos pela enfidade reguladora.

O indice de satisfagdo reportado pela empresa situou-se em 93%, resultado considerado altamente favordvel e indica-
tivo de um nivel de confianca elevado por parte dos consumidores.

As reclamacdes registadas distribuiramse por diferentes categorias: sete casos de extravio (sendo quatro parciais e trés
totais), trés situagcdes de danos na embalagem ou conteddo, dois atrasos na entrega e dois episdédios de violacdo de
embalagem, ndo havendo registo de entrega ao destinatdrio errado nem problemas relacionados com termos con-
fratuais.

A andlise geogrdfica demonstra incidéncia mais elevada na Provincia de Maputo (6 casos), seguida de Sofala (3) e
Nampula (2), enquanto Cabo Delgado, Niassa e Zambézia registaram um caso cada, espelhando a maior concentra-
cdo de operacdes postais nas regides sul e centro do pais.

O ano decorreu sem episddios de impacto social ou medidtico significativo, sendo que a Corre reforcou mecanismos
infernos de rastreabilidade, reorganizou fluxos, opfimizou a monitorizacdo e implementou controlos adicionais para
prevenir reincidéncias.

y—=) 7/ 4
= -~ ey —
B. DHL

No periodo em andlise, a DHL registou um total de 140 reclamagdes, todas elas resolvidas dentro dos prazos estipulados,
atingindo uma taxa de resolucdo de 100%, sem pendéncias nem casos acumulados no final do periodo.

A evolugdo trimestral revelou variagdes coerentes com constrangimentos logisticos nacionais, registando 31 reclama-
¢coes no primeiro frimestre, 43 no segundo, 27 no terceiro e 39 no quarto trimestre. O aumento no segundo frimestre
esteve directamente relacionado com a reducdo da capacidade de voos domésticos da LAM, circunst@ncia que
dificultfou a movimentacdo de carga para o Norte e Centro do pais, impactando prazos de entrega e gerando neces-
sidade de planos de contingéncia.

A comparacdo com 2024 demonstra uma ligeira redugao, passando de 149 para 140 reclamacoes.
O tempo médio de resolugdo das ocorréncias variou entre um e cinco dias Uteis.
O indice de satisfagdo manteve-se positivo, com 80,2% de aprovacdo global e 85,4% de consumidores satisfeitos.

A maioria das ocorréncias esteve associada a atrasos na entrega (90), falhas de entrega (39), situacdes de facturacdo
(8) e problemas de recolha (3).
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A distribuic@o geogrdfica demonstra que provincias como Nampula, Nacala, Lichinga e Beira foram as mais afectadas,
dado o impacto directo da indisponibilidade em termos de capacidade aérea. A andlise operacional mostra que
alguns envios médicos e documentos urgentes foram particularmente afectados, com a situacdo a ser mitigada por
actualizagdes frequentes e activacdo de fransporte terrestre quando possivel.

As acgoes correctivas aplicadas pela DHL foram:
i. Reforcou o uso de transporte terrestre em cendrios criticos;
i. Intensificou a comunicacdo proactiva com clientes;

ii. Aperfeicoou orastreamento e consolidou contactos formais com a LAM para a priorizacdo de carga essencial.

PANTHERA

C. Panthera Express

A Panthera Express nao teve registo de nenhuma reclamagao durante o ano de 2025, mantendo assim um desempe-
nho operacional isento de ocorréncias e reflectindo elevada consisténcia nos seus processos internos e qualidade do
servico prestado, comportamento que replica iguaimente o ano de 2024, em que ndo ocorreram reclamacoes.

Apesar da auséncia de incidentes, a Panthera salientou o seu compromisso continuo com a transparéncia, com o for-
talecimento dos padrdes de qualidade e com a comunicacdo activa com os clientes, elementos que contribuem para
a inexisténcia de reclamacodes reportadas.

N&o houve necessidade de aplicacdo de medidas correctivas especificas, mas a empresa reforcou os seus mecanis-
mos internos de acompanhamento e boas prdticas operacionais.

ﬁportodor diario

0 seu correio onde estiver

D. Portador Didrio

O Portador Didrio registou um total de 88 reclamagoées em 2025, todas resolvidas dentro dos prazos operacionais defini-
dos, sem qualquer pendéncia até ao fim do periodo.

A evolugdo trimestral revela uma distribuicdo varidvel, com maior incidéncia em determinados meses, sobretudo asso-
ciada a atfrasos e limitacdes pontuais na distribuicdo, mas sem apresentar uma tendéncia sazonal especifica.

Em comparagdo com 2024, o operador demonstrou melhorias em vdrias categorias, reduzindo os casos de extravio (de
7 para 4), atrasos (de 83 para 65), falhas de rastreamento (de 21 para 13) e danos (de 10 para 2).

O tempo médio de resolucdo foi de 30 dias, sobretudo em casos complexos como exiravio e em processos que exigem
multiplas etapas de verificacdo.

O indice de satisfagdo reportado pelo Portador Didrio € classificado como médio, reflectindo percepcdes moderadas
de qualidade por parte dos consumidores.

A andlise das tipologias demonstra predomindncia de reclamacdes relacionadas com atrasos de entrega (65 casos),
seguidas de rastreamento desactualizado (13), extravio de mercadorias (4), entrega ao destinatdrio errado (2), atendi-
mento (3) e danos (2).

A distribuicdo geogrdfica evidencia maior incidéncia em Lichinga (40), seguida de Chimoio (17), Maputo (10), Queli-
mane (8) e Beira (5). Estes nUmeros reflectem variagdes de infra-estrutura, disponibilidade de transporte, disténcias e
densidade de operacdes por provincia.

Os principais desafios enfrentados pelo operador estiveram relacionados com atrasos na logistica local, dada a dispo-
nibilidade intermitente de meios de transporte e constrangimentos estruturais em zonas especificas do territdrio.
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As acgoes correctivas adoptadas pelo Portador Didrio incluiram:
i. Reforco da verificacdo nas enfregas;

ii. Melhoria no sistema de rastreamento;

ii. Reforco da comunicacdo anfecipada com clientes;

iv.

Aperfeicoamento dos processos de atendimento e distribuicdo, garantindo maior previsibilidade operacional.

®

E. SB2 Logistic

A semelhanca de 2024, a SB2 Logistic néo registou qualquer reclamagdo no periodo em andlise, demonstrando ele-
vada estabilidade operacional e auséncia de ocorréncias formais ao longo de todos os trimestres. N&o se verificaram
sifuacoes pendentes, casos de impacto relevante ou necessidade de aplicacdo de medidas correctivas. O operador
destacou que, apesar da auséncia de reclamacdes, mantém mecanismos internos de monitorizacdo e melhoria conti-
nua, para assegurar a consisténcia dos servicos prestados.

SKY,yey

WORLDWIDE EXPRESS,

MOCAMBIQUE

F. Skynet

A Skynet registou 16 reclamagoes em 2025, das quais 13 foram resolvidas e 3 encontravam-se em processo de resolucdo
dentro do prazo regulamentar, resulfando numa taxa de resolucdo de 100%.

O operador registou forte incidéncia no primeiro frimestre, com 13 reclamacdes, atribuidas as manifestacoes pos-eleito-
rais que afectaram severamente a circulacdo de carga, provocando bloqueios, cancelamentos de voos e necessido-
de de redireccionar encomendas. Durante o segundo trimestre, registaram-se 3 reclamacdes, no entanto, nos Ultimos
dois trimestres, ndo ocorreram novas situacoes, reflectindo estabilizacdo apds normalizacdo do contexto nacional.

Em relacdo ao ano anterior, verificou-se aumento face s 9 reclamacdes registadas em 2024, contudo, este aumento
resultou exclusivamente de factores externos € ndo da operacdo inferna do operador.

O tempo médio de resolucdo foi significativamente superior ao de outros operadores, 117 dias, devido d necessidade
de processos de verificacdo técnica, validacdes documentais e procedimentos com seguradoras.

As principais categorias foram: extravio (7 casos), danos nas mercadorias (7) e atrasos (2), distribuidos maioritariamente
por Pemba (6), Maputo (3), Lichinga (2), casos isolados em Quelimane, Beira, Xai-Xai e um caso intfernacional, em Por-
fugal.

As medidas correctivas aplicadas incluiram:
i. Infroducdo de rotas alternativas terrestres;
ii. Melhoria dos sistemas de rastreamento;
iii. Reforco da validacdo no acto de enfrega;
iv. Formacdo operacional continuag; e

2 Implementacdo de seguro obrigatdério acima de determinados valores de envio.

RELATORIO DE DEFESA DO CONSUMIDOR DOS
SERVICOS DE COMUNICACOES

\



Grdfico 1: Resumo de Reclamacdes por Operador no Sector Postall
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4.2. SECTOR DAS TELECOMUNICACOES

Para a elaboracdo da presente andlise do desempenho dos operadores de telecomunicacdes no dmbito da defesa

do consumidor, foi solicitada a 18 operadores licenciados a submissdo dos respectivos relatdrios de reclamacdes refe-
rentes ao ano de 2025. Deste universo, 16 operadores providenciaram os dados solicitados dentro do prazo estabeleci-
do, representando uma ftaxa de resposta de 89%.

A amostra abrange operadores de diversos segmentos do sector das telecomunicacdes, nomeadamente, 3 operado-
res dos servicos de telefonia movel, 5 operadores de servicos de televisdo por subscricdo e 10 operadores de servicos
de internet.

Os operadores que ndo cumpriram a obrigacdo de reporte, num total de 2, ndo estdo representados na presente
andlise (Aiteo Technologies Limitada e Interactive Solugoes Tecnolégicas), facto que constitui uma limitacdo & abran-
géncia integral do panorama sectorial. O regulador prosseguird com as accoes institucionais adequadas, para garantir
o cumprimento das obrigacdes no préoximo ciclo de reporte.

A andlise que se segue reflecte, assim, o desempenho dos operadores que participaram no processo de reporte, consti-
tuindo uma base representativa para a avaliacdo do estado da qualidade de servico no sector das telecomunicacoes
em Mocambique.

4.2.1. Estatisticas Gerais de Reclamagoes

Em 2025, o sector das telecomunicacdes registou um total acumulado de 391 723 reclamagoes, resultantes dos reportes
dos operadores Vodacom, Movitel, Tmcel, TMT, Startimes, Mulfichoice, Paratus, Teledata, Webmasters, Moztel/Clubnet,
TVCabo, SatCom, Abaricom e Starlink. O volume global reflecte sobretudo a dimensdo dos operadores moveis e dos
servicos de televisdo por subscricdo, que em conjunto continuam a concentfrar mais de 90% das ocorréncias reporta-
daos.

Importa, contudo, ler este volume com cautela. Um aumento expressivo do nimero de reclamacdes ndo traduz, por
si s6, uma deterioracdo do servico. Pode reflectir uma melhor captura formal das ocorréncias, decorrente da intro-
ducdo de novos sistemas de registo (como o AccUtilis na Tmcel) ou de eventos pontuais de grande escala (como
a migracdo tecnoldgica que afectou a Vodacom no primeiro semestre). Os indicadores apresentados nas seccoes
seguintes — evolucdo trimestral, taxa de resolucdo, tempo médio de resposta e indice de satisfacdo — permitem fazer
uma distingdo entre estes factores e identificar, com maior rigor, onde se concentram os reais problemas de qualidade
percepcionados pelos consumidores.
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4.2.1.1. Evolugado Trimestral

Trimestre Total de Reclamacgoes

1.° Trimestre 102 900
2.° Trimestre 112 225
3.° Trimestre 108 940
4.° Trimestre 67 658

Total 391723

A evolucdo frimestral do sector das telecomunicacoes em 2025 evidencia um total de 102 900 reclamagdes no primeiro
trimestre, 112 225 no segundo trimestre, 108 940 no terceiro trimestre e 67 658 no quarto trimestre, perfazendo um total
anual de 391 723 reclamacoes. O padrdo observado demonstra uma maior concentragdo de reclamagdes no primeiro
semestre, seguida de uma reducdo moderada no terceiro frimestre e uma queda mais acentuada no quarto frimestre.
Esta tendéncia reflecte o impacto das accdes de estabilizacdo operacional implementadas pelos principais opera-
dores ao longo do ano, as quais contribuiram para a diminuicdo progressiva dos incidentes reportados na segunda
metade de 2025.

4.2.1.2. Comparagdo com o Ano Anterior

Ano Total de Reclamacgoes Percentagem

2024 272 220 -
2025 391723 44%

Em 2025, o sector das telecomunicacodes registou 391 723 reclamagoes, face as 271 993 registadas em 2024, o que re-
presenta uma variagdo absoluta de 119 730 reclamagoes, um crescimento aproximado de 44%. Esta evolucdo anual
evidencia um aumento substancial do volume de ocorréncias formalmente registadas no sector, reflectindo tanto fac-
tores conjunturais como mudangas estruturais nos mecanismos de reporte e monitorizacdo.

Os principais factores que explicam esta variacdo incluem, em primeiro lugar, a captagdo formal acrescida resultante
da melhoria dos sistemas internos de registo. A Tmcel, por exemplo, passou de 213 reclamagoes em 2024 para 24 036
em 2025, apds a implementacdo do sistema AccUtilis, que passou a centralizar os registos provenientes da Linha do
Cliente. Esta alteracdo fraduziu-se no aumento estrutural do volume captado, ndo necessariamente associado a uma
degradacdo da qualidade do servico, mas sim & maior visibilidade e rastreabilidade das reclamacdes.

Em segundo lugar, destaca-se a pressdo operacional registada no primeiro semestre, sobretudo na Vodacom, que
enfrentou um pico de reclamacdes entre Marco e Julho, devido d migracdo do sistema de cobranca. Esta transicdo
tecnoldgica impactou temporariamente os servicos de voz, dados e SMS, originando falhas de tarifacdo, instabilidade
darede e dificuldades no acesso d informacdo de saldo. A estabilizacdo ocorreu no Ultimo trimestre, apds a conclusdo
dos processos de reconfiguracdo e reforco técnico.

Paralelamente, verificou-se um efeito mitigador no subsector de televisGo por subscrigdo, tendo vdrias operadoras apre-
sentado reducdes no volume anual de reclamacdes. A Startimes registou uma diminuicdo de 83 379 para 70 286 re-
clamagoes (—16%), a MSTAR/ZAP passou de 19 789 para 18 209 (—8%) e a TMT reduziu de 93 785 para 87 428 (-7%). Estas
descidas contribuiram para amortecer parcialmente o crescimento agregado, embora ndo tenham sido suficientes
para compensar o aumento verificado nos operadores moveis e no impacto directo da alteracdo metodoldgica.

Leitura de sintese: o sector registou um crescimento anual de aproximadamente 44%, explicado sobretudo por picos
conjunturais como a migracdo tecnoldégica da Vodacom e pela maior captura estatistica decorrente da intfroducdo
do AccUtilis na Tmcel. Embora o subsector de TV por subscricdo tenha contribuido para moderar a expansdo global, a
influéncia dominante dos operadores mdveis e as mudancas metodoldgicas determinaram o aumento significativo das
reclamacodes registadas em 2025.
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4.2.1.3. Percentual das Reclamagoes Resolvidas vs Pendentes

Indicador Volume estimado Percentual sobre o total

Reclamacoes resolvidas 372 846 95.2 %

Reclamacdes pendentes 18 877 4,8 %
Total do sector em 2025 391723 100%

Em 2025, os operadores do sector das telecomunicacdes reporfaram um total acumulado de 391 723 reclamacgoes.
Com base nas taxas de resolucdo individuais submetidas por cada operador, estima-se que 372 846 reclamagoes te-
nham sido resolvidas durante o periodo, correspondendo a uma taxa de resolugdo sectorial de aproximadamente
95,2%.

A pendéncia agregada situa-se em forno de 4,8%, concentrada sobretudo em operadores com maior complexidade
operacional ou com processos estruturais em curso, nomeadamente, Tmcel, TMT, Startimes e Teledata. Em contfrapar-
tida, operadores de grande escala, como Vodacom, Movitel, MSTAR/ZAP e Starlink, sustentaram niveis de resolucdo
proximos ou iguais a 100%, contribuindo decisivamente para a elevada taxa final de resolucdo do sector.

4.2.1.4. Tempo Médio de Resolugdo

Em 2025, o tempo médio de resolucdo das reclamagdes no sector das telecomunicacdes foi de forma geral rapido,
siftuandose entre algumas horas e cerca de 1 a 2 dias para a maior parte dos operadores, como Vodacom, Movitel,
MSTAR/ZAP, Multichoice, Paratus e outros que reportaram valores baixos. Por outro lado, operadores como Tmcel regis-
taram tempos médios mais elevados (cerca de 7 dias), enquanto TMT e Startimes ndo apresentaram um valor médio
Unico, mas sim intervalos que variam de minutos até 15 dias, dependendo da complexidade da reclamacdo. Porisso, e
para evitar estimativas indevidas, considerase apenas uma leitura global: o sector tende a resolver a maioria das recla-
magoes em poucas horas ou poucos dias, com casos pontuais que podem demorar mais, quando exigem deslocacdo
técnica ou substituicdo de equipamentos.

4.2.1.5. indice de Satisfagdo

No periodo em andlise, o sector das telecomunicacdes registou um indice médio de satisfagdo de aproximadamente
82%, influenciado sobretudo pelo desempenho elevado de operadores como Movitel, Vodacom, MSTAR/ZAP, Mul-
tichoice, Paratus, SatCom, Webmasters e Starlink, que reportaram niveis de satisfacdo situados entre 90% e 99% ou
avdliagcdes claramente positivas apds o encerramento das reclamacdes. Por outro lado, operadores como Teledata,
TMT e Tmcel apresentaram niveis inferiores, reflectindo desafios operacionais continuos, maior incidéncia de reclama-
coes técnicas e processos estruturais em curso. Apesar dessas assimetrias entre operadores, a percepcdo global dos
consumidores mantevese maioritariamente positiva, com grande parte dos consumidores a reconhecer melhorias pro-
gressivas na estabilidade dos servicos e nos tempos de resposta ao longo do ano.

4.2.2. Andlise por Tipo de Reclamagao

A andlise por tipo de reclamacdo no sector das telecomunicacdes permite identificar as categorias que concentraram
maior incidéncia de ocorréncias ao longo de 2025, evidenciando os principais pontos criticos enfrentados pelos con-
sumidores. Esta desagregacdo é fundamental para compreender fragilidades associadas & qualidade de servigo, tais
como interrupgdes na rede; falhas de voz, dados e SMS; dificuldades de acesso; lentiddo e instabilidade; bem como
problemas relacionados com cobranga e facturagao, registo e activacao de servigos, pacotes e saldos, suporte ao
cliente e migragoes tecnolégicas.

A fipificacdo das reclamacdes permite, assim, uma leitura mais precisa das causas que motivam a insatisfacdo dos con-
sumidores e oferece uma base sélida para orientar aimplementacdo de medidas correctivas e preventivas, reforcando
a eficiéncia operacional dos operadores e contribuindo para a melhoria continua da experiéncia do consumidor no
sector.
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4.2.2.1. Qualidade de Servigo

As reclamacdes relacionadas com qualidade de servigo constituiram parte significativa do volume total reportado pe-
los operadores moveis, de internet e televisdo por subscricdo. Esta categoria inclui frés subtipos principais: interrupgoes
frequentes, cobertura deficiente e lentidGo da internet.

a) Interrupgoes Frequentes

As interrupcdes de servico confinuaram entre os problemas mais reportados pelos consumidores em 2025. Estas ocorrén-
cias estiveram associadas principalmente a:

> Instabilidades de rede provocadas por sobrecarga da infra-estrutura, sobretudo em zonas urbanas densas;
> Falhas energéticas recorrentes que afectaram infra-estruturas no periodo chuvoso;

> Cortes de fibra éptica devido a obras publicas, acidentes e vandalizacdo (casos mais acentuados na Teledata,
Paratus e SatCom);

> Reconfiguracdo técnica tempordria durante processos de migracdo de plataformas, como no caso da Voda-
com, no primeiro semestre.

O impacto foi sentido principalmente em servicos de voz e dados, causando interrupcdes na comunicacdo e degro-
dacdo da experiéncia do consumidor.

b) Cobertura Deficiente
Mais predominante nos operadores méveis e em servicos de internet via radio, a cobertura insuficiente foi associada a:
> Limitacdes geogrdficas em zonas rurais e periféricas;
- Falta de redunddéncia em pontos criticos;
> Expansdo ainda insuficiente da infra-estrutura em regides de rdpido crescimento demogrdfico.

Embora este tipo de reclamacdo tenha reduzido em alguns operadores, permanece uma preocupacdo relevante,
sobretudo em provincias como Cabo Delgado, Niassa, Inhambane e partes da Zambézia.

c) Lentidao da Internet

A lentid@o do servico foi igualmente reportada de forma significativa tanto em servicos mdveis como fixos, especial-
mente em periodos de pico. As principais causas reportadas foram:

> Congestionamento tempordrio das células méveis, sobretudo em hordrios de pico, afectando a velocidade
de navegacdo.
Interferéncias e limitagoes em redes wireless, comuns em ligacdes via rddio sujeitas a sobreposicdo de frequén-
cias.

> Equipamentos domésticos desactualizados ou mal configurados (caso frequente em TVCabo e alguns ISPs),
que impactam o desempenho percebido pelo consumidor;

Limitacdes de largura de banda partihada, que reduziram a velocidade média disponivel em certos periodos.

> Condigoes meteoroldgicas adversas e oscilagoes no desempenho do terminal, factores que afectaram tem-
porariamente a qualidade do sinal em tecnologias dependentes de comunicacdo directa com a antena do
cliente.

Apesar disso, medidas correctivas implementadas por alguns operadores resultaram na melhoria gradual da velocido-
de percebida no Ultimo trimestre.
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4.2.2.2. Facturagdo e Cobrangas Indevidas

Esta categoria destacouse como uma das mais frequentes em 2025, especialmente nos servicos moveis, televisdo por
subscricdo e servicos de internet. As reclamacdes continuaram a agruparse nos mesmos subtipos predominantes: co-
brancas ndo autorizadas, inconsisténcia na emissdo de facturas e activagdo de pacotes sem consentimento, reflectin-
do vulnerabilidades comuns aos diferentes modelos de tarifacdo.

a) Cobrangas Nao Autorizadas
As reclamacdes de cobrancas ndo autorizadas foram resultantes de:
» Activacdo automdtica de pacotes digitais sem consentimento explicito;

Erros de tfarifacdo ocorridos durante migracdes ou actualizacdes de sistemas, como verificado no caso da
Vodacom;

>

> Subscricoes inadvertidas de servicos de valor acrescentado devido a interaccdes acidentais com aplicacoes,
anuncios ou interfaces de compra.

b) Inconsisténcia na Emissdo de Facturas
Estes casos foram reportados em servicos fixos, TV por subscricdo e internet, sendo motivadas por:

>~ Variagcdes indevidas nos ciclos de facturacdo;

Falhas de sincronizacdo entre plataformas infernas e gateways de pagamento;

> Erros de reconciliacdo pdés-pagamento (casos observados na Multichoice e Startimes).

c) Pacotes Activados sem Consentimento
Foram reportadas situacdes relacionadas com:
> Actualizacdes automdticas de pacotes sem comunicacdo adequada ao consumidor;
> Reactivagdes automdticas apds carregamento sem confirmacdo do consumidor;
> Configuracdes pré-definidas que permitiram a reposicdo automdatica de beneficios expirados.

Os operadores, de forma transversal, implementaram medidas correctivas focadas em maior transparéncia, melhoria
dos sistemas de notificacdo e reforco dos confrolos de tarifacdo, com impacto positivo na reducdo de ocorréncias no
Ultimo trimestre.

4.2.2.3. Questoes Contratuais

As reclamacodes contratuais representaram uma parcela menor do total anual, mas revelaram desafios persistentes em
servicos de internet, televisdo e novos modelos de acesso digital. Estas reclamacdes incidiram principalmente sobre fal-
ta de transparéncia, alteragoes contratuais e dificuldades de cancelamento.

a) Falta de Transparéncia nos Termos
Os consumidores reportaram:
> Contratos com linguagem técnica de dificil compreensdo;

> Auséncia de explicacdes claras sobre penalidades e condi¢des de cancelamento;
N Divergéncias entre informacdo fornecida presencialmente, por canais digitais ou por representantes comerciais.

b) Alteragoes Unilaterais dos Contratos
Foram identificados casos envolvendo:
> Actuadlizacdo obrigatéria de pacotes;

5 Alteracdes de precos sem comunicacdo prévia adequada;
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> Ajustes de velocidade, cobertura ou disponibilidade do servico sem consentimento prévio (embora raros, ocor-
reram em alguns ISPs).

c) Dificuldades no Cancelamento de Servigos
Os operadores de TV e internet registaram reclamacodes sobre:

> Processos burocrdticos prolongados;
> Prazos longos para cancelamento;

> Inexisténcia de canais de cancelamento simples e acessiveis;
> Necessidade de repeticdo de contactos para concluir o processo.

Embora a frequéncia seja baixa, comparada com outras categorias, a sensibilidade do consumidor neste dominio exi-
ge atencdo continua, pela sua relev@ncia para os direitos dos consumidores.

4.2.2.4. Proteccdo de Dados Pessoais

Com a crescente digitalizacdo dos servicos e a expansdo de modelos de atendimento automatizados, aumentaram
as preocupacodes dos consumidores relacionadas com privacidade e seguranga da informagdo. As reclamacdes inci-
diram principalmente sobre violagdo de dados e uso indevido de informagdo pessoal.

a) Violagdo de Dados
Ainda que poucos casos tenham sido formalmente reportados, foram identificadas situagcdes associadas a:
> Acesso indevido a dados pessoais durante processos de suporte técnico;
> Exposicdo involuntdria de informacdo sensivel em plataformas internas.
b) Uso Indevido de Dados sem Consentimento
Alguns consumidores reportaram:
5 Contactos comerciais repetitivos sem autorizagdo;
- Partilha indevida de contactos entre departamentos ou entidades parceiras;

> Utilizacdo de dados pessodais para campanhas de marketing sem consentimento explicito.

Os operadores reforcaram politicas internas de privacidade, ajustaram procedimentos de recolha e tratamento de
dados e implementaram controlos adicionais para mitigar riscos, reflectindo a crescente importéncia deste dominio.

4.2.2.5. Atendimento ao Cliente

A quadlidade do atendimento permaneceu um dos pilares criticos em 2025, reflectindo a importdncia da capacidade
de resposta dos operadores perante o aumento da procura e das situagdes de instabilidade técnica. As reclamacdes
concentraramse em trés subtipos principais: tempo de espera elevado, respostas insatisfatérias ou evasivas e falta de
canais acessiveis.

a) Tempo de Espera Elevado

Este tipo de reclamacdes € comum em operadoras moveis durante picos de reclamacgodes, especialmente no primeiro
semestre (casos emblemdticos: Vodacom e Movitel). Os motivos incluiram:

> Sobrecarga subita nos call centers;
> Insuficiéncia de agentes em periodos de instabilidade técnica;

> Instabilidade técnica que gerou picos anormais de contactos.
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b) Respostas Insatisfatérias ou Evasivas

Foram reportadas situacdes em que:

> O agente ndo conseguia fornecer diagndstico técnico claro;

> Os consumidores necessitaram de multiplos contactos para resolver a mesma questao;

> Asinformacdes prestadas pelas equipas infernas eram inconsistentes entre si.

C) Falta de Canais Acessiveis para Reclamagdo

Mais observado em operadores pequenos e ISPs, associado a:

> Auséncia de plataformas digitais funcionais;

> Dificuldade em aceder a formuldrios ou contactos oficiais;

> Restricdes no contacto telefénico fora do hordrio comercial.

Tabela 2: Resumo do Tipo de Reclomagdes do Sector das Telecomunicacdes (2025)

Categoria Principal

1. Qualidade
de Servico

2. Facturagcao
e Cobrancgas
Indevidas

3. Questoes
Contratuais

4. Protecgao de
Dados

5. Atendimento ao
Cliente

Subcategoria

Interrupcoes
frequentes

Cobertura deficiente

Lentiddo da internet

Cobrancas ndo
autorizadas

Inconsisténcia de
facturas

Pacotfes sem
consentimento

Falta de
transparéncia

Violacdo de dados

Tempo de espera
elevado

Respostas insatisfato-
ras

Descricao/Observagao

Problemas
amplamente registados
em operadores moveis
e ISPs

Ocorreu sobretudo em
ZOoNAs rurais

ldentificada em vdrios
operadores

Associadas a pacoftes,
tarifacdo e erros

Facturas incorrectas ou
divergentes

Migracoes
automaticas,
subscricoes indevidas

Divergéncia de termos
ou ndo clareza

Casos muito reduzidos

Ocorre em call centers
sobrecarregados

Falta de informacdo
clara

N.° de Reclamagoes

A Tabela 2 apresenta a distribuicdo das reclamacdes por tipo no sector das telecomunicacdes durante o ano de 2025.
Observase uma predomindncia significativa das reclamacoes relacionadas com a qualidade de servigo (60 804 ocor-
réncias) e com facturagao e cobrancgas indevidas (80 167 ocorréncias), que em conjunto representam cerca de 36%
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do total de reclamacgdes registadas no sector. As reclamacdes contratuais, de proteccdo de dados e de atendimento
ao cliente apresentam volumes substancialmente inferiores, reflectindo menor incidéncia durante o periodo em andlise
e evidenciando que os principais desafios continuam concentrados na estabilidade da rede e na robustez dos sistemas
de tarifacdo.

4.2.3. Andlise por Operador

A presente seccdo analisa o desempenho individual de cada operador de telecomunicacdes relativamente s recla-
macdes registadas em 2025, permitindo identificar padrdes de actuacdo, niveis de eficdcia na resolucdo das ocorrén-
cias e desafios especificos enfrentados por cada entidade. Esta leitura desagregada torna possivel compreender as
diferencas na capacidade de resposta, qualidade de servico e gestdo das reclamacdes, evidenciando fanto fragili-
dades operacionais como boas prdticas que contribuem para a satisfacdo do consumidor. A abordagem compara-
tiva utilizada nesta andlise facilita a identificacdo de operadores que requerem maior acompanhamento regulatério,
enguanto destaca, por outro lado, aqueles que demonstram melhorias consistentes no seu desempenho. Assim, esta
perspectiva granular serve de base para orientar intervencdes especificas, reforcar a superviséo e promover a melhoria
continua dos servicos prestados no sector das comunicacoes.

Para uma leitura adequada das fichas por operador, recomenda-se ter presente que o volume absoluto de reclama-
coes ndo deve ser interpretado isoladamente. Operadores com base de clientes mais ampla tendem, naturalmente, a
apresentar valores mais elevados; do mesmo modo, melhorias nos sistemas internos de registo podem fraduzir-se num
aumento aparente das ocorréncias, sem que tal corresponda a uma efectiva degradacdo do servico. Por essa razdo,
cada perfil que se segue cruza quatro dimensdes complementares — volume e evolucdo das reclamacoes, faxa de
resolucdo, tempo médio de resposta e indice de satisfacdo —, procurando oferecer uma leitura equilibrada do desem-
penho e das prioridades de actuacdo por operador.
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4.2.3.1. Servicos de Telefonia Mével

Esta subseccdo apresenta a andlise do desempenho dos operadores de telefonia mével no tratamento das reclama-
coes registadas em 2025, destacando diferencas na qualidade do servico, na gestdo de ocorréncias e na eficdcia
das accodes correctivas adoptadas. A avaliacdo por operador permite identificar padrdes especificos e orientar inter-
vencoes regulatdrias direccionadas para a melhoria continua destes servicos, que representam a maior parcela de
utilizacdo no sector.

estamos juntos

TMcel
Y

A. Tmcel

Ao longo de 2025, a Tmcel registou 24 034 reclamagoes, das quais 17 672 foram resolvidas até 31 de Dezembro, resul-
tando numa taxa de resolucdo de 73,5%.

A evolugado frimestral manteve um padrdo relativamente estdvel, com 4 556 reclamacdes no primeiro trimestre, 4 338
no segundo, 4 412 no terceiro e 4 366 no quarto. A ligeira concentracdo no primeiro frimestre foi seguida de pequenas
oscilacdes nos periodos seguintes.

A andlise comparativa demonstra que o aumento das reclamacdes da Tmcel entre 2024 e 2025 ndo estd associado
a uma deterioracdo do servico. Em 2024, tinham sido registadas apenas 213 reclamagodes, um nUmero subestimado
devido a limitagdes nos mecanismos de registo. Com a implementacdo do sistema AccUtilis, em 2025, as reclamacoes
provenientes da Linha do Cliente passaram a ser cenfralizadas e devidamente contabilizadas, elevando o volume
anual para 17 672 reclamagoes. Este crescimento reflecte, portanto, uma melhoria na captura e visibilidade dos dados
e ndo um agravamento da qualidade operacional.

O tempo médio global de resolucdo foi de 7,7 dias, abaixo do limite regulatério de 15 dias Uteis, embora com variacdes
mensais: picos de demora em Julho (10,8 dias) e Setembro (9,8 dias) confrastaram com melhor desempenho em De-
zembro (5,1 dias), Outubro (5,8) e Novembro (6,0).

O indice de satisfagdo variou entre 55% e 88%, atingindo o melhor resultado no segundo trimestre (83%), sofrendo um
decréscimo no quarto trimestre (59%), influenciado pelo aumento das pendéncias e limitacdes tempordrias do sistema
de registo.

A distribuicdo geogrdfica das reclamacdes da Tmcel revela uma concentracdo quase absoluta em Maputo Provincia,
que registou 17 632 dos 17 647 casos georreferenciados em 2025, enquanto as restantes provincias apresentaram volu-
mes residuais entre 1 e 3 reclamacoes. Esta concentracdo resulta tanto da elevada densidade populacional da regido
como do facto de grande parte das ocorréncias serem registadas através da Linha do Cliente, onde a origem da cha-
mada nem sempre € identificada com precisdo. A operadora indicou estar a reforcar os mecanismos de registo, para
melhorar a fiabilidade da geolocalizacdo nos préoximos ciclos de reporte.

Para mitigar reincidéncias, a Tmcel:
i Reforcou as equipas de atendimento;
ii. Optimizou os processos internos de gestdo de reclamacoes;
iii. Implementou o AccUtilis como ferramenta de controlo;
iv. Estabeleceu prioridades para liquidagcdo de pendéncias; e

V. Introduziu praticas de melhoria continua orientadas para a reducdo de reincidéncias.
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B. Vodacom

Durante o ano de 2025, a Vodacom registou um total de 115 100 reclamagoes submetidas através dos seus diferentes
canais de atendimento, das quais 114 885 foram resolvidas até ao final do periodo, traduzindo-se numa taxa de resolu-
cdo extremamente elevada de 99,8%.

A evolugdo mensal e trimestral revelou um comportamento marcado por forte aumento das reclamagdes entre Marco
e Julho, periodo largamente influenciado pela migracdo do sistema de cobranca, que impactou temporariamente os
servicos de voz, internet e SMS. Os clientes experienciaram instabilidades de rede, interrupcoes frequentes e problemas
com a emissdo de saldos, bem como falhas de tarifacdo, o que motivou uma procura intensa pelos canais de suporte.
Apesar deste pico, a operadora conseguiu estabilizar o funcionamento dos sistemas e reduzir gradualmente as ocorrén-
cias, especialmente no Ultimo frimestre, quando a maioria das falhas relacionadas com a migragdo j& se encontrava
resolvida.

O tempo médio de resolucdo das reclamacdes manteve-se consistentemente baixo, em torno de 1 dia, sustentado
pela forte capacidade do Contact Center para resolver grande parte dos casos no primeiro contacto. Mesmo em
periodos de elevada procura, a Vodacom manteve uma resposta eficiente.

Os indicadores de satisfagdo do cliente reforcam esse desempenho, com evolugao positiva ao longo do ano e taxas
superiores a 90% no Ultimo trimestre, apds a estabilizacdo das plataformas tecnoldgicas.

A andlise por tipologia demonstra que as reclamagdes relacionadas com cobrancas indevidas representaram o maior
volume, com 58 032 registos, seguidas de inferrupcdes frequentes de servico (37 416) e lentiddo de internet (16 564).
Houve ainda reclamacdes relacionadas com inconsisténcias de facturacdo, devolucdes de valores, alteracdes con-
tratuais sem percepcdo do cliente, dificuldades no cancelamento de servicos e problemas nos pacotes pds-pagos,
caracteristicos de periodos de reconfiguracdo de produtos.

A distribuicdo geogrdfica mostra maior incidéncia na categoria Unknown (12 570 reclamacdes), que corresponde a
chamadas sem localizacdo identificdvel, seguida de Maputo Provincia (6 374) e Maputo Cidade (3 773). Estas regides
concentram a maior parte dos consumidores e, como tal, apresentam maior sensibilidade as instabilidades ocasionais.

Em resposta aos desafios registados, a Vodacom implementou diversas acgoes correctivas estruturais:
i. Optimizacdo da rede nas capitais provinciais;
ii. Construcdo de 96 novos sites;
ii. Modernizacdo de equipamentos legados;
iv. Melhoria dos processos de bloqueio preventivo;
\2 Reforco da jornada do consumidor;
Vi. Implementacdo de mecanismos mais rigorosos de controlo de produto e tarifacdo.

Estas melhorias contribuiram decisivamente para a estabilizacdo observada no Ultimo trimestre.

WM/,

M

Movitel
C. Movitel

A Movitel registou um total de 55 066 reclamagoes ao longo de 2025. Deste volume, 54 863 casos foram resolvidos e 203
permaneceram pendentes até 31 de Dezembro de 2025, o que evidencia um desempenho operacional robusto. A
taxa de resolucdo alcancou 99,63%, demonstrando elevada capacidade de resposta e eficdcia no tratamento das
ocorréncias reportadas pelos consumidores.
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O operador apresentou forte variacdo mensal, com picos assinaldveis em Maio (7 317 reclamacdes) e Junho (7 284),
principalmente relacionados com dificuldades de acesso d rede, problemas de cobertura e sobrecarga da infra-estru-
tura em zonas de elevada densidade. Em contraste, Setembro (2 476 reclamagdes) e Novembro (2 233) registaram os
volumes mais baixos.

Em relagdo a 2024, verificase que o volume de reclamagdes da Movitel registou uma redugdo substancial face
as 108 659 reclamacdes do ano anterior. Esta diminuicdo corresponde a menos 53 593 reclamacdes em 2025, eviden-
ciando uma queda expressiva nas ocorréncias e sugerindo melhorias relevantes na estabilidade dos servicos e na efi-
cdcia dos processos operacionais e de atendimento ao consumidor.

O tempo médio de resolugdo foi de 24 horas, demonstrando elevado foco na resolucdo no primeiro contacto, com
mecanismos que permitiram rdpida conclusdo na maioria dos casos.

O indice de satisfagcdo manteve-se muito elevado, variando entre 0,979 e 0,993, com média anual de 0,988, valores que
demonstram elevada aceitacdo dos consumidores, mesmo em periodos de maior pressdo.

Em termos de tipologia, destacaram-se reclamagodes sobre produtos e pacotes (11 411), cobrangas (8 477), recargas
(4 90¢), dificuldades na emissco/recepcdo de chamadas (6 456) e SMS (4 774), bem como reclamacoes relacionadas
com estado e bloqueio de servicos (3 484). As reclamacdes associadas & qualidade de servico, como lentiddo de
internet (117 casos), cobertura deficiente (223) ou interrupcdes frequentes (8), representaram percentagem reduzida,
indicando que as maiores fontes de insatisfacdo se concentraram nos processos comerciais e operacionais e ndo fanto
na infra-estrutura técnica.

Geograficamente, os maiores volumes foram registados em Nampula (10 780), Sofala (8 104), Cabo Delgado (7 728),
Inhambane (5 220), Zambézia (3 317) e Maputo (2 462), o que corresponde a distribuicdo da carteira de clientes e den-
sidade populacional.

A Movitel implementou acgdes correctivas expressivas, incluindo:
i. Reforco de capacidade de rede;
ii. Intervencdes de modernizacdo;
iii. Melhorias nos sistemas de atendimento;

iv. Processos de escalonamento técnico mais rdpidos e accoes especificas para reduzir reincidéncias.

Grdfico 2: Resumo das Reclamacdes do Servico de Telefonia Mével
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4.2.3.2. Servigos de Televisdo por Subscricao

Esta subseccdo apresenta a andlise do desempenho dos operadores de televisdo por subscricdo relativamente as re-
clamacodes registadas em 2025, destacando os principais motivos de insatisfacdo associados & qualidade do sinal, ges-
tGo de pacotes, processos de cobranca e assisténcia técnica. A avaliacdo por operador permite identificar diferencas
significativas na resposta as ocorréncias, bem como fragilidades especificas relacionadas com equipamentos, frans-
misséo de conteudos e suporte ao cliente, contribuindo para orientar melhorias continuas neste segmento de servicos.

L9

A. Mstar-Zap

A MSTAR-ZAP registou 18.209 reclamagoes em 2025, das quais 18.157 foram resolvidas, assegurando 99,7% de resolucdo
e um nivel residual de pendéncias ao longo do ano.

Uma leitura da evolucdo trimestral de 2025 mostra um declinio continuo no volume de reclamagdes da MSTAR-ZAP co
longo do ano. Os registos trimestrais foram de 5 478 no 1.° trimestre, 4 467 no 2.° frimestre, 4 267 no 3.° frimestre e 3 997 no
4.° trimestre, revelando uma trajectdéria de reducdo progressiva da pressdo operacional. Esta tendéncia descendente
foi particularmente influenciada pela diminuicdo de solicitacdes relacionadas com bloqueio de box e reclamagées de
carregamentos, categorias que historicamente representavam uma proporgdo relevante das ocorréncias.

Relativamente ao ano anterior, verificase uma redugado relevante do niUmero de reclamacdes. Em 2024, tinham sido
registadas 19 789 ocorréncias; em 2025, o total baixou para 18 209, o que representa uma diminuicdo de 1 580 recla-
magoes. Esta reducdo evidencia uma melhoria continua nos processos de atendimento e suporte, reflectida também
na tendéncia descendente observada ao longo dos trimestres.

O tempo médio de resolugdo registou, igualmente, um desempenho mais favordvel. Em 2025, o indicador situouse
em 5,3 horas, abaixo das 6,44 horas registadas em 2024, representando uma melhoria operacional significativa. As va-
riacdes mensais oscilaram entre 2,9 horas (melhor desempenho) e 8,8 horas (pior registo), demonstrando capacidade
de resposta estével, ainda que sujeita a variagdes decorrentes de picos operacionais ou da natureza das solicitacoes.

O indice de satisfagdo do consumidor alcancou uma média anual de 0,90, um nivel considerado elevado no contexto
do sector. Os resultados mensais variaram entre 83% e 98%, reflectindo um nivel de aceitacdo consistente por parte dos
consumidores e indicando que a maioria das inferaccdes, mesmo quando motivadas por reclamacoes, foi resolvida
de forma satisfatdria.

As principais demandas registadas pela MSTAR-ZAP ao longo de 2025 concentraramse em categorias operacionais
especificas. Destacamse os pedidos de bloqueio de box (6 817 reclamacdes), as transferéncias de pontos por enga-
no (4 139), o apoio técnico (2 207), os carregamentos ZAP TV (1 186) e outras questdes relacionadas com campanhas,
vadlidade, instalagdo e alteragdo de pacotes. Este padrdo evidencia que a maioria das reclamacodes estd associada
a procedimentos de servigo e gestdo de produtos, mais do que a falhas estruturais na infra-estrutura.

A distribuicdo geogrdfica das reclamacdes acompanha de perto a dimensdo da base activa de consumidores. As
provincias com maior incidéncia foram: Matola (27,1%), Nampula (16,2%), Maputo Cidade (14,8%), Sofala (9,0%). Cabo
Delgado (8,8%), Zambézia (7,4%) e Tete (6,6%). Este padrdo sugere que a distribuicdo das reclamacgdes € proporcional
ao nUmero de subscricoes e a intensidade de uso do servico nas diferentes regides.

Para melhorar o desempenho operacional e reduzir a reincidéncia de ocorréncias, a MSTAR-ZAP implementou um con-
junto de acgoes correctivas ao longo de 2025:

i Melhoria da comunicacdo com o cliente, reforcando a clareza das orientacdes e a prontiddo no atendimento;
i. Reforco da estabilidade dos processos de carregamento, reduzindo falhas e atrasos recorrentes;
iii. Implementacdo de medidas preventivas, orientadas para antecipar problemas e minimizar reincidéncias;
iv. Promocdo de iniciativas de educacdo do cliente, com foco em procedimentos operacionais e funcionalida-
des do servico.
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B. Multichoice (DStv e GOtv)

A Multichoice registou 10 220 reclamagoes ao longo de 2025, tendo processado a totalidade dos casos sem pendén-
cias. Do total recebido, 5 648 reclamacdes foram resolvidas com sucesso e 96,9% foram tratadas dentro do SLA, de-
monstrando elevada eficiéncia operacional e forte capacidade de resposta.

A evolugado trimestral apresentou 2 468 reclamacdes no primeiro trimestre, 2 527 no segundo, 2 260 no terceiro e um
aumento para 2 965 no Ultimo trimestre, periodo marcado por maior procura de servicos de activacdo, reconexdo e
correcgdes técnicas.

Comparativamente a 2024, observase uma redugdo significativa no volume de reclamacdes, passando de 13 783 re-
gistos para 10 220 em 2025, o que corresponde a uma diminuicdo absoluta de 3 563 reclamagées € uma queda relativa
de aproximadamente 26%. Esta variacdo indica uma melhoria assinaldvel no desempenho operacional, reflectindo
maior estabilidade dos servicos e eficdcia reforcada nos processos de atendimento e resolucdo.

O tempo médio de resolugado situou-se em 10,74 horas, reflexo da dependéncia de sistemas internos (Clarity, SAP/ICC)
e plataformas externas (Mpesa, Showmax).

Os indicadores de satisfagdo revelam um desempenho globalmente positivo: no caso da Dstv, os valores variaram entre
69 e 80, atingindo e superando a meta em 10 dos 12 meses; na Gotv, variaram entre 66 e 76, superando ou atingindo
a meta em 8 meses.

As principais categorias incluiram pacotes subscritos (3.034 reclamacgodes, relacionadas com activacdo/desactivacdo,
upgrades e erros de sincronizacdo), facturacdo e cobrancas indevidas (1.161), questdes de qualidade do servico (239
casos envolvendo erros de sinal, como E16/E17/E32/E48/E143) e problemas de equipamento (138, como descodifica-
dores obsoletos, falhas de frmware e necessidade de troca).

A distribuic@o geogrdfica das reclamacdes foi maior em Maputo, seguida de Beira, Nampula e Matola, reflectindo a
concentracdo de clientes e complexidade dos servicos mulfiplataforma.

Para aprimorar a eficiéncia operacional e reduzir ocorréncias recorrentes, foram implementadas as seguintes acgoes
correctivas ao longo de 2025:

R Automatizacdo da reconexdo pdspagamento via Mpesa, garantindo reposicdo rdpida do servico apds con-
firmacdo do pagamento;
ii. Campanhas de sensibilizacdo direccionadas aos clientes sobre a importédncia do uso de instaladores acredita-
dos, reduzindo falhas decorrentes de instalacdes inadequadas;
iii. Revisdo e melhoria das mensagens enviadas ao cliente, assegurando maior clareza, consisténcia e alinhamen-
fo com os procedimentos afualizados;

iv. Reforco da comunicagdo com vendors, com foco na padronizagcdo dos processos € na reducdo de erros
operacionais;
V. Intervencdes correctivas para resolu¢cdo de erros recorrentes, visando maior estabilidade dos sistemas e dimi-

nuicdo de incidentes repetitivos.

f} Staflimes

C. Startimes

A Startimes registou 70 286 reclamagoes ao longo de 2025, das quais 57 125 foram resolvidas, correspondendo a uma
taxa de resolucdo de 81%. No mesmo periodo, 3 219 reclamagdes permaneceram pendentes, enquanto o volume
remanescente correspondeu a chamadas ndo concluidas e casos ndo resolvidos devido a limitagcdes operacionais
ou interrupcodes de contacto. Os resultados evidenciam uma operacdo com capacidade significativa de resposta,
embora com espaco para melhoria na reducdo de pendéncias e no reforco da eficdcia dos canais de atendimento.
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A evolugado frimestral mostrou comportamento irregular: o primeiro trimestre contabilizou volumes elevados, particular-
mente em reclamacgdes de sinal (4 850) e informagdo (4 840); o segundo trimestre manteve padrdo idéntico, com aumen-
to das solicitagcdes devido a eventos desportivos e promogdes comerciais; o terceiro trimestre foi o mais critico, registando
7 569 reclamacodes de sinal e 6 367 de informacdo, reflectindo instabilidades de transmissdo, problemas energéticos e
intervencdes de manutencdo; o quarto trimestre voltou a apresentar valores semelhantes aos do inicio do ano.

Em comparagdo com 2024, verificase uma redugdo expressiva no volume de reclamacodes da Startimes. No ano an-
terior, finham sido registadas 83 379 reclamagoes, contra 70 286 em 2025, fraduzindo uma diminuicdo de 16%. Esta re-
ducdo indica uma evolucdo favordvel na estabilidade dos servicos e nos processos internos de suporte, reflectindo um
impacto positivo das accdes correctivas implementadas e de melhorias operacionais, que contribuiram para diminuir a
incidéncia de reclamacodes ao longo do ano.

Em 2025, o tempo médio de resolucdo situouse, de forma geral, entre 2 e 3 minutos para os casos de atendimento pa-
drdo. Para as tipologias que exigem intervencdo técnica ou validacdo adicional, observaramse janelas especificas: si-
nal (reajuste/assisténcia), entre 1h e 48h; erro de pagamento, até 72h; e problemas de decoder, tipicamente entre 1 e
15 dias, dependendo da reparacdo/substituicdo em loja. Estes intervalos evidenciam uma operacdo dagil nos fluxos de
frontoffice, com tempos mais longos associados a dependéncias técnicas no terreno.

O indice médio de satisfagdo reportado para 2025 foi de 63%, reflectindo niveis de aceitacdo consistentes com a ca-
pacidade de resolver rapidamente a maioria das solicitacdes, mas ainda impactados por picos de procura informativa
(conteldos/programacdo) e por casos de sinal e pagamentos, que exigem janelas de fratamento mais extensas.

As categorias mais frequentes foram Startimes Informacdo (26 528), sinal (22 192), pagamentos (11 086), froca de pacote
(2 997), problemas de decoder (970) e, em menor volume, smart card error (694), problemas de dudio (447) e suspensdo
de conta (81). Os aumentos coincidiram com fransmissdes de conteudos televisivos de grande audiéncia, como jogos
da La Liga, Mocambola e tacas infernacionais. As reclamacdes estiveram frequentemente associadas a antenas de-
salinhadas, decoders obsoletos e falhas energéticas que afectam a recepcdo do sinal.

A distribuicdo geogrdfica das reclamacdes em 2025 esteve concentrada em Maputo (37,87%). seguida de Nacala
(13.92%), Matola (10,32%) e Beira (92,16%) — em conjunto, cerca de 71% do total anual. Outras pragcas com partici-
pacdo relevante foram Nampula (6,03%), Tete (4,34%), XaiXai (3,93%), Chimoio (3,64%). Maxixe (3,43%), Quelimane
(3.32%), Pemba (2,71%) e Lichinga (1,33%). Esta distribuicdo sugere maior intensidade de inferaccdo nas capitais € nos
principais centros urbanos.

Para melhorar a qualidade do servico e reduzir a reincidéncia de reclamacdes, foram implementadas as seguintes
acgoes correctivas ao longo de 2025:

i. Campanhas de visita porta a porta, com assisténcia técnica gratuita, direccionadas a zonas com maior inci-

déncia de falhas;

ii. Chamadas de retorno e retencdo, reforcando o acompanhamento pdsatendimento e a recuperacdo de
clientes insafisfeitos;

iii. Melhoria dos canais de comunicacdo, garantindo maior acessibilidade, clareza e consisténcia nas interacgdes
com o cliente;

iv. Reforco da monitorizacdo das torres de transmissdo, assegurando deteccdo precoce de anomalias e resposta
mais rdpida a interrupcodes de servico.

tvcabo

D. TvCabo
A TVCabo registou 10 reclamagoes em 2025, todas resolvidas e sem pendéncias.

A distribuigao trimestral das reclamagades - 4 no primeiro trimestre, 1 no segundo, 2 no terceiro e 3 no quarto - ndo evi-
dencia qualquer padrdo sazonal, reflectindo ocorréncias pontuais e sem concentracdo em periodos especificos.

Comparativamente, em 2024, tinham sido registadas 19 reclamacdes, o que representa uma redugdo absoluta de 9
reclamagées € uma queda proporcional de aproximadamente 47% no volume anual. Esta descida evidencia uma
evolucdo positiva na estabilidade dos servicos e nos processos de atendimento ao cliente, reflectindo maior eficiéncia
na prevencdo de incidentes e na gestdo operacional.
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O tempo médio de resolugdo foi de 72 horas, embora as intervencdes técnicas habituais sejam resolvidas em cerca de
24 horas. O prolongamento médio deveu-se a necessidade de validacdes internas e interaccdes formais com clientes
nas reclamacdes formais.

O indice de satisfagdo do consumidor estimase em cerca de 99 pontos, reflectindo uma experiéncia global extrema-
mente positiva por parte dos clientes.

As tipologias incluiram estabilidade e conexdo (2 casos), assisténcia técnica (4), facturagdo (1), atendimento (1), canais
disponiveis (1) e um caso em “outros”, relacionado com apoio técnico fora do escopo comercial.

A Cidade de Maputo foi a provincia com maior nUmero de reclamacgdes, reflectindo a concentracdo da sua base de
clientes e do seu parque técnico.

Para reforcar a qualidade do servico e melhorar a experiéncia do cliente, a TVCABO implementou, ao longo de 2025,
um conjunto de acgoes correctivas e prdticas de melhoria continua:

i. Upgrades automdticos das velocidades de internet, agjustando a adequacdo do plano ao consumo real do
cliente, sem custos, para mitigar percepcodes de lentiddo quando o perfil de uso cresce;

ii. Digitalizacdo de processos internos e inquéritos de satisfacdo regulares, para acelerar fluxos e fechar o ciclo de
melhoria continua com base em feedback estruturado.

T™T

E. TMT

Em 2025, foram registadas 87 428 reclamagoes, das quais 74 353 foram resolvidas, correspondendo a uma taxa de reso-
lucdo de aproximadamente 85%. Os dados apontam ainda para 6 130 reclamagoes pendentes (cerca de 7%) € 2 616
ndo resolvidas (3%), além de 4 310 chamadas ndo concluidas (aproximadamente 5%).

A evolugdo trimestral apresentou um comportamento irregular, reflectindo oscilacées ao longo do ano. O primeiro
frimestre registou 20 664 reclamagoes, seguido de um aumento para 23 922 no segundo frimestre e para 25 261 no ter-
ceiro tfrimestre, que representou o pico anual. No quarto tfrimestre, verificouse uma descida para 17 581 reclamagoes,
indicando estabilizagdo e alivio da pressdo operacional apds o pico do terceiro frimestre. Este padrdo sugere a existén-
cia de factores conjunturais que afectaram o periodo intermédio do ano.

Face a 2024, observase uma redugao anual de cerca de 7% no volume de reclamacdes (de 93 785 para 87 428), evi-
denciando uma melhoria moderada na estabilidade dos servigcos. Destacase fambém um avango significativo nos
indicadores de desempenho: o nUmero de reclamacdes resolvidas aumentou de 59 582 em 2024 para 74 353 em 2025
e as pendéncias reduziram drasticamente de 28 844 para é 130, fraduzindo ganhos expressivos na eficiéncia operacio-
nal e no acompanhamento dos casos.

A andlise das reclamagées mostra uma forte concentracdo em duas categorias principais: TMT informagao (27 782) e si-
nal (24 230), que, em conjuntfo, represenfam mais de metade do volume fotal, revelando que as necessidades de
esclarecimento sobre conteldos e as falhas na recepcdo do servico constituem os principais focos de insatisfacdo.
As restantes categorias, incluindo inserir cartdo (4 839), mudar pacote (4 251), problema geral (4 306), consultar saldo
(2 295), erro de recarregamento (2 074), problema de decoder (1 617), smart card error (1 433) e emparelhamento (512),
apresentam incidéncia inferior, mas evidenciam fragilidades associadas ao uso do servico, gestdo de equipamentos e
procedimentos operacionais. Observase ainda o agravamento das reclamacdes durante fransmissdes desportivas po-
pulares, como La Liga, Mocambola e tacas de Portugal e Espanha, evidenciando a sensibilidade do sistema a picos de
audiéncia, bem como o impacto de antenas desalinhadas, obsolescéncia de decoders e instabilidades energéticas,
factores externos e técnicos que influenciam directamente a qualidade da experiéncia televisiva.

O tempo médio de resolugdo varia cerca de 2,5 minutos para pedidos ndo técnicos; entre 1 e 48 horas para reajustes
de antenas ou problemas de sinal; até 72 horas em casos de erro de pagamento; e de 1 a 15 dias quando envolve
substituicdo de equipamento.
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O indice de satisfagdo dos consumidores situouse em 65%, resultado coerente com o desempenho operacional obser-
vado em 2025, o que revela um desempenho globalmente positivo, embora ainda condicionado por desafios técnicos
e de atendimento que influenciam a percepcdo dos consumidores e justificam o nivel de satisfacdo alcancado.

A distribuicdo geogrdfica das reclamacdes demonstra forte concentracdo nas regides de Matola (17 061), Maputo
Cidade (15 830) e Maputo Provincia (12 848), que no conjunto representam o maior peso da operacdo e da base de
subscritores da TMT. Outras provincias, como Nampula (8 428), Gaza (4 684) e Inhambane (5 843), registam tamibém vo-
lumes relevantes, enquanto as restantes apresentam incidéncia proporcional & densidade populacional e ao nivel de
cobertura. Esta configuracdo confirma que a pressdo sobre os sistemas de atendimento e infra-estrutura técnica estd
directamente associada as dreas urbanas de maior concentracdo econdmica e demogrdfica.

Para melhorar a experiéncia do cliente e reforcar a capacidade de resposta, a TMT implementou um conjunto de ac-
¢oes correctivas, destacandose:

i. Campanhas didrias de visita porta a porta, proporcionando assisténcia técnica domiciliar gratuita;
i Realizacdo de chamadas de retorno e retencdo, reforcando o acompanhamento pds-atendimento;
ii. Oferta potencial de bdnus de subscricdo apds carregamentos.

Grdfico 3: Resumo das Reclamagcdes do Servico de Televisdo por Subscricdo
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4.2.3.3. Servigos de Internet

Esta subseccdo apresenta a andlise do desempenho dos operadores de servicos de internet no tratamento das recla-
macdes registadas em 2025, destacando diferencas na estabilidade das ligacdes, na gestdo técnica das ocorréncias
e na capacidade de resposta s interrupcdes reportadas pelos consumidores. A desagregacdo por operador permite
identificar fragilidades especificas, sobretfudo nas infra-estruturas de fibra e radio, bem como avaliar a eficdcia das
accodes correctivas adoptadas, contribuindo para orientar melhorias continuas neste segmento essencial das teleco-
municagoes.

&

abaricom
A. Abaricom

A Abaricom registou 10 reclamagoées em 2025, todas resolvidas e sem pendéncias no final do periodo.
A evolugao trimestral foi equilibrada: 3 reclamacdes no primeiro trimestre, 2 no segundo, 3 no terceiro e 2 no quarto.

Entre 2024 e 2025, a Abaricom registou um aumento no volume de reclamacgdes, passando de 6 ocorréncias em
2024 para 10 em 2025, o que representa um crescimento de aproximadamente 67% no nUmero anual de registos.
Apesar deste acréscimo, importa destacar que todas as reclamacdes foram resolvidas, em ambos os anos, sem qual-
quer pendéncia no final dos periodos analisados, demonstrando consisténcia na capacidade de resposta e mantendo
um desempenho operacional plenamente eficaz, independentemente da variacdo no volume de solicitagdes.

O tempo médio variou entfre 24 e 72 horas, dependendo da complexidade técnica e da eventual dependéncia de
parceiros externos, especialmente em casos relacionados com fibra éptica.

A taxa de satisfagdo do consumidor revelouse satisfatéria, sustentada pela resolucdo integral das 10 reclamagdes regis-
tadas em 2025, todas encerradas dentro dos prazos operacionais e sem reincidéncias, o que demonstra um desempe-
nho consistente na gestdo das ocorréncias e um impacto reduzido na experiéncia dos subscritores.

Asreclamacodes registadas concentraramse exclusivamente na qualidade de servigo, com destaque para interrupgoes
pontuadis, lentiddo de internet e instabilidade de ligagao, reflectindo a natureza essencialmente técnica das ocorréncias
reportadas durante o periodo em andlise.

A distribuicdo geogrdfica das reclamacdes evidencia que as ocorréncias se concentraram nas principais zonas urba-
nas da Area Metropolitana de Maputo, regido onde se encontra sediada a maior parte da operacdo da Abaricom. As
causas associadas a estas ocorréncias incluiram instabilidade eléctrica, intervencdes técnicas locais e dependéncia de
infra-estrutura partihada, factores que contribuem para variagcdes de desempenho mais frequentes em dreas de maior
densidade e complexidade operacional.

Entre as medidas aplicadas, estdo:
i. Reforco da monitorizacdo preventiva;
ii. Melhoria dos mecanismos de escalonamento interno;

iii. Aumento da coordenacdo com parceiros técnicos.

feito para si - made for you

nX(¢ clubnet

B. Moztel-Clubnet

Em 2025, a Moztel-Clubnet registou um total de 3 836 reclamagoes, fodas resolvidas dentro dos prazos operacionais,
mantendo assim uma taxa de resposta de 100%.

RELATORIO DE DEFESA DO CONSUMIDOR DOS
SERVICOS DE COMUNICAGCOES




A evolucdo trimestral das reclamacgdes evidenciou um comportamento relativamente estdvel ao longo dos trés pri-
meiros periodos de 2025, com 868 registos no primeiro trimestre, 8463 no segundo e 859 no terceiro. O quarto frimestre,
contudo, apresentou um aumento significativo, atingindo 1 246 reclamagoes, resulfado de interrupgoes frequentes e
degradacdo de sinal observadas nesse periodo, associadas a interferéncias fisicas, instabilidade energética e condi-
¢oes climaticas adversas, que impactaram temporariamente a qualidade do servico.

Em comparagdo com 2024, ano em que foram registadas 1 240 reclamagoes, observase em 2025 um aumento subs-
tancial para 3 836 reclamagoes, o que corresponde a um crescimento aproximado de 209% no volume anual. Apesar
deste incremento, o desempenho operacional manteve-se sdlido, com 100% das reclamacdes resolvidas. Este aumento
estd associado a interrupcdes frequentes e degradacdo de sinal, influenciadas por interferéncias fisicas, falhas de ener-
gia e condigdes climaticas adversas.

O tempo médio de resolucdo situouse em 24 horas, reflectindo elevada eficiéncia na gestdo das ocorréncias e um de-
sempenho operacional consistente ao longo do ano.

O indice de satisfagdo do consumidor situouse em 3,9 numa escala de 0 a 5, reflectindo uma percepcdo globalmente
positiva dos servicos prestados.

As categorias de reclamagdo evidenciaom uma clara predomindncia de qualidade de servigo, fraduzida em 1760
ocorréncias de interrupcoes frequentes e 432 registos de lentiddo de internet, que em conjunto representam a maior
parte dos incidentes reportados ao longo de 2025. A estes somamse aspectos relacionados com o atendimento ao
cliente, com 48 casos associados a tempo de espera elevado e 14 situacdes de respostas insatisfatdrias, reflectindo
momentos de maior pressdo operacional, sobretudo em periodos de instabilidade climdtica ou falhas energéticas, que
impactaram simultaneamente a rede e a linha de suporte.

Em termos de distribuigdo geogrdfica, a concentracdo foi extrema em Maputo (3 801), com casos muito residuais em
Sofala (35) e Gaza (1).

As acgoes correctivas implementadas centraramse em:

i Reforco da manutencdo preventiva da infra-estrutura, com melhoria da documentacdo técnica e do histérico
de intervencdes realizadas;
ii. Capacitacdo continua das equipas técnicas em novas tecnologias, padroes de operacdo e procedimentos
de resposta;
iii. Definicdo de SLAs internos mais rigorosos, acompanhada do reforco dos stocks minimos de materiais criticos nos
armazéns regiondais, para reduzir tempos de reposicdo;
iv. Adopcdo de ferramentas de gestdo e acompanhamento de tickets em tfempo real, permitindo acelerar a re-
solucdo de incidentes, reduzir reincidéncias e assegurar maior consisténcia na qualidade do servigco prestado.

PARATUS

C. Paratus

Em 2025, a Paratus registou 280 reclamagoes, das quais 278 foram resolvidas e apenas duas permaneceram por con-
cluir, até 31 de Dezembro de 2025, o que corresponde a uma taxa de resolugdo de 99,3%. Este desempenho revela
uma operacdo eficaz no fratamento das ocorréncias e uma resposta consistente com as necessidades dos subscritores.

A evolugdo trimestral apresentou um crescimento gradual (60, 70, 75 e 75 reclamacdes), reflectindo maior procura e
expansdo da infra-estrutura, com estabilizacdo no final do ano, devido a melhorias de suporte e contfrolo da qualidade.

Comparativamente a 2024, ano em que tinham sido registadas 214 reclamagoes, verificase um aumento de 30,8% no
volume anual. Este crescimento estd associado d expansdo da base de clientes, ao maior nivel de utilizacdo dos servi-
cos e ao reforco dos mecanismos internos de registo formal de ocorréncias, factores que contribuiram para uma maior
captacdo e formalizacdo das reclamacdes apresentadas.

O tempo médio de resolucdo foi de 36 horas, variando entre 8 e 72 horas, consoante a tipologia de reclamacdo.

O indice de satisfagdo do consumidor atingiu 90%, reflectindo um desempenho muito positivo na percepcéo global do
servico.
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A andlise técnica das reclamagoes revela uma predomindncia de ocorréncias relacionadas com qualidade de ser-
vico, destacandose 71 registos de velocidade de internet, 32 de estabilidade e conexdo, 35 associados & assisténcia
técnica, 36 relativos a facturacdo e 79 ligados ao atendimento ao cliente, além de 27 situacdes atribuidas a rede local
do cliente. As causas identificadas apontam para cortes de fibra, falhas de energia, tempos de espera elevados em
periodos de maior procura e questdes administrativas, factores que influenciaram a performance da rede e motivaram
a maior parte das solicitacdes de suporte técnico ao longo do ano.

Geograficamente, verificouse maior concentracdo de reclamacdes na Provincia de Maputo (150), seguida das cida-
des da Beira (45), Nampula (40), Nacala (25) e Pemba (20), reflectindo a distribuicdo da infra-estrutura instalada e maior
densidade de clientes nas principais regides urbanas do pais.

As acgoes correctivas aplicadas incluiram:
R Reforco da redundéncia da rede, para aumentar a estabilidade e reduzir falhas criticas;
ii. Optimizacdo das rotas de fibra, melhorando a resiliéncia da infra-estrutura;

iii. Ampliacdo da capacidade do NOC, com reforco de recursos técnicos e de monitorizacdo;

iv. Reforco do atendimento ao cliente, garantindo maior capacidade de resposta em periodos de pico;
V. Revisdo e optimizacdo dos processos internos, assegurando o cumprimento rigoroso dos prazos de SLA;
Vi. Aumento da exigéncia junto de fornecedores externos, para intervengdes mais céleres e eficazes.

D. SatiCom

Em 2025, a SatCom registou 23 reclamagoes, fodas tratadas e resolvidas até ao final do periodo, correspondendo a
uma taxa de resolugdo de 100%.

A evolugao trimestral das reclamacodes revelou um comportamento irregular ao longo de 2025, com 6 reclamacdoes
no primeiro trimestre, 4 no segundo, 2 no ferceiro e um aumento para 11 no quarto trimestre. Os registos do segundo e
terceiro trimestres estiveram associados a episddios pontuais de danos provocados por terceiros, como acidentes que
afectaram postes e cabos de fibra, enquanto a estabilizacdo observada no final do ano reflectiv o impacto das medi-
das de reforco da monitorizacdo e da maior rapidez de intervencdo técnica.

A andlise comparativa anual ficou limitada pelo facto de a SatCom ndo ter submetido dados estatisticos referentes a
2024, impossibilitando a avaliagcdo da evolugcdo no volume de reclamacdes face ao ano anterior.

O tempo médio de resolucdo foi de 13 horas, demonstrando rapidez e eficiéncia operacional.

O indice de satisfagdo dos consumidores revelou um desempenho amplamente positivo, com 87% (uma avaliagdo
satisfatéria). Este resultado reflecte a eficdcia do processo de acompanhamento pdsatendimento e a confianca
dos clientes na capacidade da SatCom para restabelecer o servico de forma célere e consistente, consolidada por
uma taxa de resolugdo de 100% das reclamagdes registadas em 2025.

A tipologia das reclamagoes registadas pela SatCom em 2025 mostra que todas as 23 ocorréncias estiveram associadas
ao servigo de internet por fibra éptica, resulfando de danos fisicos na infra-estrutura, nomeadamente cortes de cabos
e quedas de postes causados por factores externos. Nao foram registadas reclamacdes em categorias como facturo-
c¢do, contratos, atendimento ao cliente ou proteccdo de dados, reflectindo um perfil de incidéncias exclusivamente
técnico e localizado na componente de rede.

A distribuicdo geogrdfica das reclamagdes evidencia que todas as ocorréncias se concenfraram nas principais zonas
de operagdo da SatCom, com destaque para a Regido Metropolitana de Maputo, onde se encontra a maior densida-
de de clientes e infra-estrutura instalada. Os incidentes registados foram localizados e associados sobrefudo a danos
fisicos na rede, resultantes de cortes de fibra ou quedas de postes, ndo havendo registo de falhas sistémicas noutras
provincias.
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As acgoes correctivas implementadas pela SatCom ao longo de 2025 concenfraramse em:
i. Reforco da monitorizacdo da infra-estrutura, permitindo deteccdo mais rdpida de danos fisicos na rede;
ii. Aumento da rapidez das intervencdes técnicas, garantindo reposicdo célere do servico;
. Optimizacdo da coordenacdo operacional com equipas no terreno, para acelerar o fratfamento de ocorréncias;

iv. Melhoria dos procedimentos infernos de suporte, assegurando resposta mais eficiente e consistente.

STARLINK
E. Starlink

A Starlink registou 594 reclamagoes, reflectindo um aumento face as 503 ocorréncias registadas em 2024, associado
d expansdo continua da sua base de utilizadores no pais. Todas as reclamacdes foram tratadas e resolvidas até 31 de
Dezembro, correspondendo a uma taxa de resolugdo de 100%, ndio tendo sido registados casos pendentes no final do
periodo.

A evolucdo trimestral das reclamacgdes evidencia uma trajectdéria de redugdo progressiva ao longo do ano. O 1.° tri-
mestre registou 226 reclamacoes, valor significativamente superior aos 117 casos observados no 2.° frimestre, seguindose
um ligeiro aumento para 136 reclamacdes no 3.° trimestre e uma nova descida para 115 no 4.° frimestre. No conjunto,
estes resultados demonstram uma tendéncia global de queda apés o pico inicial, compativel com a estabilizagdo gra-
dual da operagdo € melhoria continua do servico ao longo do periodo analisado.

O tempo médio de resolugdo situouse entre 1 e 2 dias, reflectindo rapidez na resposta técnica.

O indice de satisfagdo dos clientes da Starlink em 2025 foi considerado positivo, com base no feedback recolhido apds
o encerramento das reclamacdes. Os consumidores puderam avaliar o atendimento directamente nos fickets de su-
porte e o operador reporta que o retorno foi amplamente favordvel, alinhado com a taxa de resolucdo de 100% das
594 reclamacodes registadas durante o ano.

A tipologia das reclamagoes registadas pela Starlink em 2025 evidencia cinco categorias principais, lideradas por falha
total do terminal (UT Hard Down), com 307 ocorréncias, representando 51,7% do total de reclamacdes. Seguemse 103
casos de cobertura deficiente (17,3%), 72 interrupcdes frequentes (12,1%), 67 situacdes de servico offine (11,3%) e 45 re-
clamacdes por queda de sinal (7,6%). Em conjunto, estes dados demonstram que mais de 90% das reclamagoes estdo
relacionadas com problemas técnicos do terminal e instabilidade da conectividade satelital, factores caracteristicos de
servicos baseados em comunicacdo via satélite e frequentemente influenciados por condicdes ambientais, obstrucdes
fisicas, meteorologia adversa ou limitacdes tempordrias da rede.

A distribuic@o geogrdfica das reclamacdes de 2025 mostra uma forte concentracdo na Cidade e Provincia de Maputo
(262), seguidas de Nampula (61), Inhambane (55), Sofala (51) e Tete (49), reflectindo a maior densidade de utilizadores
nestas regides. Embora em menor volume, também foram registadas ocorréncias em Cabo Delgado, Niassa, Manica,
Zambézia e Gaza, indicando desafios de conectividade distribuidos por vdrias zonas do pais. As causas regionais re-
sumemse a picos de utilizagdo, obstrugoes fisicas, condicoes meteoroldgicas adversas e falhas de equipamento ou
energia local, factores que afectam a estabilidade do servico satelital.

A Starlink implementou acgdes de melhorias operacionais e técnicas para reforcar a estabilidade do servico em 2025:
> Expansdo de ferramentas de suporte baseadas em IA (Grok) para respostas mais répidas;
> Reforco das parcerias com revendedores locais, melhorando o suporte presencial;
> Maior monitorizacdo regional e ajustes operacionais (incluindo politicas de roaming);

> Implementacdo de crosslinks dpticos entre satélites e abertura de PoPs locais, aumentando o desempenho e
reduzindo a laténcia.
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TELEDATA

F. Teledata

A Teledata registou 6 594 reclamagoes, representando um ligeiro aumento face ds 6 280 ocorréncias de 2024. Do total
anual, cerca de 80% das reclamagoes foram resolvidas, correspondendo a aproximadamente 5 275 casos encerrados,
enquanto os restantes 20% permaneceram pendentes, sobretudo devido a limitagées operacionais, constrangimentos
logisticos e situagdes que dependiam de intervencdes externas ou de terceiros.

A distribuigao frimestral revela uma redugdo gradual no volume de reclamagdes, com 1 846 registos no 1.° frimesire, 1
780 no 2.° trimestre, 1 517 no 3.° frimestre e 1 451 no 4.° trimestre, fraduzindo um percurso de melhoria progressiva da
rede ao longo do ano. Esta tendéncia decrescente reflecte o impacto positivo das intervencdes técnicas de estabiliza-
¢do da infra-estrutura, bem como o reforco das accdes operacionais implementadas para mitigar falhas recorrentes e
aumentar a fiabilidade do servico.

O tempo médio de resolucdo das reclamacdes da Teledata em 2025 variou conforme o tipo de intervencdo neces-
sdria: para situacoes tratadas remotamente, o operador registou um tempo médio de 45 minutos, enquanto os casos
que exigiram deslocacdo técnica apresentaram um tempo de resolucdo de até é horas, reflectindo a diferenca entre
incidentes de baixa complexidade e avarias que dependem de intervencdo fisica no terreno.

O indice de satisfagdo global atingiu 75%, enquanto 25% dos consumidores demonstraram insatisfacdo, influenciados
sobretudo por falhas energéticas, cortes de fibra e sobrecarga da rede em zonas criticas.

As reclamagodes concentraramse maioritaricamente na qualidade do servico, com 3 825 ocorréncias, destacando pro-
blemas como inferrupcdes recorrentes, lentiddo e degradacdo da ligacdo, frequentemente associados a falhas ener-
géticas e actos de vandalizacdo da infra-estrutura. Além desta categoria predominante, registaramse 989 reclama-
coes de facturacdo, 725 referentes a questdes contratuais, 264 relacionadas com proteccdo de dados e 791 ligadas
ao aftendimento ao cliente, evidenciando um conjunto diversificado de desafios operacionais que impactaram a ex-
periéncia dos consumidores ao longo do ano.

A andlise geogrdfica das reclamacdes de 2025 evidencia maior incidéncia nas regides com elevada concentragdo
de consumidores e infro-estrutura, destacandose Maputo, com 4 370 reclamagoes, seguida de Beira (1 092), Nampula
(364), XaiXai (223), Innambane (145), Vilanculos (145) e Tete (109). Esta distribuicdo reflecte a predomindncia de tradfego
e carga de rede nestas dreas, bem como a maior exposicdo a factores como falhas energéticas, vandalizacdo de
infra-estrutura e condicdes climdticas, que afectam a estabilidade do servico.

Entre as acgoes de melhorias tomadas, destaca-se:
i. Reforco da redunddncia e backup em zonas vulnerdveis;
ii. Melhoria dos fluxos de atendimento;

iii. Monitorizagdo preventiva da infro-estrutura;

iv. Reforco das equipas técnicas;
V. Intervencdes rdpidas em cortes de fibra;
Vi. Programas de melhoria continua.

VBC

G. VBC

A VBC reportou ndo ter desenvolvido actividades de prestacdo de servicos de telecomunicacdes de valor acrescentao-
do durante 2025 nem possuir subscricdes activas, consequentemente, ndo registou nenhuma reclamagdo ao longo do
ano. Por esse motivo, todos os indicadores relativos a evolucdo trimestral, comparacdo anual, pendéncias, satisfacdo
do cliente, accoes correctivas e incidéncia geogrdfica permanecem sem registo no periodo.
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H. Webmasters

A Webmasters registou um total de 31 reclamagoes, das quais 29 foram resolvidas, correspondendo a uma taxa de
resolucdo de 94%, enquanto 2 reclamagodes permaneceram pendentes até ao final do periodo.

A evolugado trimestral das reclamacoes em 2025 demonstra uma tendéncia claramente decrescente, com 12 reclama-
¢coes no 1.° frimestre, ? no 2.° frimestre, 6 no 3.° frimestre e 4 no 4.° frimestre. Esta reducdo progressiva reflecte o impacto
positivo da expansdo da rede de fibra éptica, da migracdo gradual da tecnologia rddio para fibra e da monitorizacdo
preventiva, que contribuiram para estabilizar o servico e diminuir o nUmero de ocorréncias ao longo do ano.

O tempo médio de resolugdo situou-se em 1 dia Util, suportado por processos internos optimizados € monitorizacdo
continua da rede.

A satisfagdo dos consumidores superou 90%, demonstrando melhoria significativa na percepcdo do servico apds a
modernizacdo da infra-estrutura.

As reclamacdes registadas distribuiramse por quatro categorias principais: qualidade do servigo, com 15 ocorréncias,
relacionadas com interrupcdes pontuais, lentiddo e episddios de laténcia; facturagdo e cobrangas, com 7 reclama-
¢oes, associadas a divergéncias pontuais e duvidas sobre ciclos de facturacdo; questées contratuais, igualmente
com 7 casos, incluindo esclarecimentos sobre cldusulas e pedidos de migracdo tecnoldgica; e protecgdo de dados,
com 2 registos, centrados em pedidos de informacdo e actualizacdo de dados pessoais. Esta distribuicdo evidencia
que a maioria das ocorréncias esteve ligada ao desempenho técnico do servico, num contfexto de infra-estrutura em
fransicdo.

As acgoes correctivas incluiram:
i. Reforco da fibra éptica;
ii. Migracdo de clientes de radio para fibra;
ii. Monitorizacdo activa;
iv. Redundd&ncia de infra-estruturag;

V. Formacdo das equipas de suporte.

Grdfico 4: Resumo das Reclamacdes do Servico de Internet
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4.2.4. Casos de Destaque

A andlise das reclamacdes registadas em 2025 permite identificar um conjunto de ocorréncias que, pela sua natureza,
impacto operacional ou repercussdo publica, merecem destaque. Estes casos incluem situacdes que exigiram interven-
coesimediatas dos operadores, episddios que tiveram visibilidade medidtica ou social, casos de actuacdo exemplar e,
por outro lado, prdaticas que devem ser evitadas, devido ao seu potencial de comprometer a confianca do consumidor.
A identificacdo destas situacdes contribui para fortalecer a supervisdo regulatéria e orientar accdes de melhoria conti-
nua no sector das telecomunicacoes.

4.2.4.1. Casos com Impacto Social ou Medidtico

Durante o ano de 2025, observaramse diversos episddios que, pela sua dimensdo ou impacto em larga escala, se des-
tfacaram no sector:

a) Migracdo do sistema de cobranca — Vodacom

Um dos casos mais relevantes ocorreu no primeiro semestre, quando a migracdo do sistema de cobranca provo-
cou instabilidade generalizada nos servigos de voz, dados e SMS, acompanhada de interrupgoes frequentes, falhas
na apresentfacdo de saldos, inconsisténcias de tarifacdo e elevacdo abrupta das reclamacdes entre Margo e Julho. A
dimensdo da base de clientes amplificou o impacto, originando significativa atencdo publica e exigindo intervencdes
técnicas de grande escala, para a estabilizacdo.

b) Interrupcdes globais dos servicos satelitais

O servigo satelital registou duas ocorréncias de cardcter global, com impacto directo também no mercado das comu-
nicacoes:

> 24 de Julho de 2025: falha central de software provocou interrupcdo mundial;

> 15 de Setembro de 2025: incidente adicional, com duracdo inferior a uma hora, afectou a conectividade de
utilizadores.

Ambas as situacdes exigiram comunicacdo imediata aos consumidores e reforco dos mecanismos de prevencdo.

c) Picos de reclamacdes no segmento de TV por subscricdo (TMT e Startimes)

Eventos desportivos de grande audiéncia provocaram aumentos repentinos de reclamacdes, devido a falhas de sinal
e problemas de informacdo, atingindo picos expressivos sobretudo no 3.° rimestre. A repercussdo incluiu manifestacoes
de descontentamento nas redes sociais e forte pressdo sobre os canais de atendimento.

4.2.4.2. Exemplos de Relevo

Apesar dos desafios observados, vdrios operadores demonstraram prdticas exemplares no tratamento das reclama-
c¢oes, confribuindo para a mitigacdo de impactos e melhoria da experiéncia do consumidor:

> Vodacom, Movitel e MSTAR/ZAP apresentaram tempos de resolugao extremamente reduzidos, frequentemen-

te entfre poucas horas e um dia, mesmo em periodos de elevada procura.
>

SatCom e Paratus mantiveram elevada consisténcia operacional, com forte capacidade de resposta técnica
e comunicacdo ao cliente, reflectida em niveis de satisfacdo acima de 85%.

> Moztel/Clubnet e Webmasters destacaramse por reducdes expressivas no volume de reclamacdes, devido a
infervencoes estruturais, modernizacdo de infra-estrutura e reforco dos canais de suporte.

> Multichoice alcancou tempos de resolucdo inferiores a 11 horas, suportados por equipas especializadas e inte-
roperabilidade com sistemas externos (ex.: Mpesa).

Estas boas praticas demonstram capacidade de adaptacdo operacional e compromisso com a melhoria continua.
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4.2.4.3. Exemplos NGo Recomendados (Areas Criticas a Corrigir)

Foram igualmente identificadas situacdes que constituem licdes importantes para o sector:

>~ Tmcel registou uma das mais baixas faxas de resolucdo (73,5%) e manteve pendéncias significativas devido a

limitacdes estruturais e & transicdo para o sistema AccUtilis, reflectindo necessidade de reforco operacional e
disciplinamento interno.

> TMT e Startimes apresentaram elevados volumes de reclamacdes associadas ao sinal e problemas de fransmis-

sdo, revelando fragilidades persistentes nas plataformas técnicas, particularmente durante eventos de maior
carga.

> Teledata manteve picos de reclamacgodes relacionados com cortes de fibra, falhas energéticas e instabilidade

regional, demonstrando necessidade de redunddncia mais robusta.

> Skynet registou tempos de resolucdo extremamente elevados (117 dias), fruto de processos dependentes de

seguradoras, evidenciando a necessidade de revisdo dos fluxos de atendimento e dos acordos com terceiros.

Estes exemplos sublinham a importéncia de reforcar mecanismos técnicos, operacionais e de comunicacdo preventiva.

4.2.4.4. Intervengoes Regulatérias

O ano de 2025 foi marcado por diversas accdes e orientacdes regulatdrias, destacandose:

>

Acompanhamento intensivo da migracdo tecnoldgica da Vodacom, com reporte continuo ao regulador e
medidas de mitigacdo exigidas para reduzirimpacto sobre os utilizadores.

Monitorizacdo reforcada do desempenho de operadores com incidéncia elevada de reclamacdes técnicas,
como TMT, Startimes e Teledata, incluindo pedidos formais de planos de accdo.

Implementagdo do Acervo Estatistico, permitindo recolha centralizada, validacdo e auditoria dos indicadores
operacionais, contribuindo para maior transparéncia.

Aprovagdo do Regulamento de Resolugdo de Diferendo das Comunicagoes (2025), que fortaleceu os meca-
nismos de mediacdo e arbitragem, proporcionando maior previsibilidade e protec¢cdo do consumidor.

Aprovagdo do Regulamento de Protecgdo do Consumidor de Servigos de Comunicagées, que unifica e refor-
ca as regras aplicéveis aos servicos postais e de telecomunicacodes, infroduzindo exigéncias mais claras sobre
fransparéncia, atendimento, prazos de resposta e compensacdes ao consumidor.

No conjunto, estas medidas reforcaram a capacidade do INCM para acompanhar de forma rigorosa os operado-
res e orientar melhorias estruturais.

4.2.5. Avaliagcdo da Actuacao dos Operadores

A avaliacdo da actuacdo dos operadores em 2025 permite identificar niveis diferenciados de colaboracdo, eficdcia
operacional e capacidade de implementacdo de medidas correctivas. A andlise baseada no desempenho reportado
evidencia progressos relevantes em vdrios operadores, mas também fragilidades que continuam a exigir acompa-
nhamento regulatdrio sistemdtico. Esta leitura transversal reforca a importdncia de prdticas consistentes de gestdo de
reclamacdes, comunicacdo transparente e melhoria continua das infra-estruturas técnicas.

4.2.5.1. Grau de Colaboragdo na Resolugdo de Conflitos

O grau de colaboracdo dos operadores na gestdo e resolucdo de reclamacdes apresentou niveis distintos, destacan-

dose:

Operadores com Colaboragdo Elevada

>

>

Vodacom, Movitel, MSTAR/ZAP, Multichoice, Paratus, SatCom, Moztel/Clubnet e Starlink demonstraram elevado
compromisso com a resolucdo célere de reclamacdes, assegurando taxas de resolugdo entre 96% e 100%,
comunicacdo regular com o regulador e prontiddo na entrega de relatdérios trimestrais.

Estes operadores evidenciaram capacidade para resolver grande parte das ocorréncias de poucas horas a
48h, mantendo canais de contacto responsivos e equipas técnicas dedicadas.
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Colaboragdo Moderada

> Startimes e TMT apresentaram colaboracdo adequada, mas enfrentaram picos de reclamagoes associados a
falhas de sinal, problemas de informacdo e eventos de grande audiéncia, o que resultou em pressdo tempora-
ria sobre os canais de suporte e alguma inconsisténcia na entrega de informagdo detalhada.

Colaboragado Limitada

> Tmcel registou um dos desempenhos mais frégeis, com dificuldades na gestdo de pendéncias e necessidade
de acompanhamento reforgado, devido a falhas sistémicas no processo de registo e resolugdo.

> Teledata apresentou atrasos recorrentes na resposta, relacionados com dependéncias externas (energia, fibra)
e fragilidades operacionais que limitaram a capacidade de resposta em periodos criticos.

4.2.5.2. Melhoria ou Deterioragdo na Prestagcdo de Servigos
A comparacdo com o ano anterior evidencia tendéncias distintas entre operadores:
Melhoria Evidente

> Movitel reduziu significativamente o volume de reclamagdes (-53 593), mantendo tempos de resolucdo reduzi-
dos e elevado indice de satisfagdo, demonstrando impacto directo de intervencdes estruturais.

> MSTAR/ZAP, Webmasters e SatCom apresentaram melhorias notdveis em estabilidade, rapidez e consisténcia,
resulfando numa reducdo de reclamacdes e aumento da satisfacdio reportada.

> TMT reduziu pendéncias de forma expressiva e melhorou a taxa de resolucdo em relacdo a 2024.
Estabilidade Operacional

> Vodacom, apesar do pico no 1.° semestre, devido & migracdo tecnoldgica, estabilizou no Ultimo trimestre e
recuperou niveis elevados de desempenho e satisfacdo.

> Multichoice manteve consisténcia e tempos reduzidos de resolucdo (cerca de 10 horas), mesmo sob pressdo
de periodos de elevada procura.

Deterioragdo ou Fragilidades Persistentes

> Tmecel continua a evidenciar limitagoes estruturais e maior incidéncia de reclamacdes por falhas sistémicas,
mesmo com a infroducdo do AccUftilis.

> Teledata apresentou aumento de reclamacodes por cortes de fibra, energia e instabilidade geral, reflectindo
vulnerabilidade operacional em vdrias regides.

4.2.5.3. Acgoes de Mitigagdo Implementadas
Os operadores adoptaram diferentes medidas para mitigar problemas identificados ao longo de 2025:
Accgoes Técnicas

> Construgao de novos sites, reforgo de fibra, modernizagGo de plataformas e redundéancia de rede (Vodacom,
Movitel, Paratus, MSTAR/ZAP, SatCom, Webmasters).

> Intervengoes de estabilizagdo de sinal e manutengdo preventiva em operadores de TV por subscricdo (TMT,
Startimes, Multichoice).

> Optimizagao de equipamentos e terminais em operadores satelitais (Starlink).
Accoes Operacionais

> Refor¢o das equipas de atendimento e aumento da capacidade dos call centers, especialmente em periodos
de pico (Vodacom, Movitel, Startimes).

> Implementagao de plataformas de registo e rastreabilidade, como o AccUfilis (Tmcel).

> Estabelecimento de SLAs internos mais rigorosos para reduzir reincidéncias (Moztel/Clubnet, Paratus).
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Accoes de Comunicagdo e Relagdo com o Cliente

> Automatizagdo da reconexdo péspagamento, campanhas informativas e melhoria de mensagens ao cliente
(Multichoice, MSTAR/ZAP).

> Chamadas de retorno e reforgo da comunicagdo proactiva, especialmente em episddios de impacto medid-
tico (Startimes, Vodacom).

> Melhoria da monitorizagdo pésresolugdo, com recolha activa de feedback (SatCom, Starlink).

No conjunto, estas accdes contribuiram para reduzir pendéncias, melhorar tempos de resposta, reforgar estabilidade
técnica e aumentar a confianga do consumidor em vdrios operadores.
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SABIA
QUE ?

Os operadores devem disponibilizar o Livro de Reclamacoes
em formato fisico, num local visivel e identificado, e em
canais digitais, garantindo aos consumidores o direito de
apresentar reclamacoes, duvidas e sugestoes

Fale connosco afravés dos seguintes canais:

@ 1789 (Gratis) @ www.consumidor.incm.gov.mz consumidor@incm.gov.mz

Regulando as Comunicagdes, Rumo a Transformagdo Digital
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5. RECLAMAC(~)~ES APRESENTADAS EM RECURSO AO REGULADOR
E INTERVENCAO REGULATORIA

O presente capitulo aborda a andlise das reclamacdes apresentadas em recurso ao INCM ao longo do ano de 2025,
bem como a intervengdo regulatéria desenvolvida no @mbito da defesa dos direitos dos consumidores dos servigcos de
comunicagoes, incluindo accdes de natureza administrativa, fiscalizadora e técnica. Neste contexto, sGo apresentados
o volume de reclamagoes registadas, os principais assuntos objecto de recurso, os canais utilizados pelos consumidores
para aceder ao regulador e o fratamento dado aos processos, através de medidas como mediag¢do regulatdria, reco-
mendacdes, correccdes administrativas e acgcdes sancionatdrias. O capitulo integra igualmente a Campanha Nacional
de Avdliagcdo da Qualidade de Servigo (QoS) da telefonia mével celular enquanto instrumento de monitoria, fiscaliza-
cdo e prevencdo, orientado para a melhoria continua da qualidade dos servicos e para o reforco da proteccdo do
consumidor. Deste modo, o capitulo visa evidenciar de forma sistematizada que o INCM actua como insténcia efectiva
de tutela administrativa, ndo se mantendo alheio as preocupacdes dos consumidores, mas intervindo de forma activa,
integrada e continua na resolucdo de conflitos, na responsabilizacdo das operadoras e na promocdo do cumprimento
do quadro legal e regulamentar aplicével.

5.1. ENQUADRAMENTO DAS RECLAMACOES APRESENTADAS EM RECURSO

As reclamacoes apresentadas em recurso ao INCM constituem um mecanismo essencial de tutela administrativa do
consumidor, permitindo a reapreciacdo de situacdes em que os consumidores ndo obtiveram resposta adequada
ou satisfatéria e/ou por auséncia de resposta por parte dos operadores de servicos de comunicacdes. Neste quadro,
o INCM actua como instancia reguladora de segunda linha, assegurando o cumprimento do quadro legal e regula-
mentar, bem como a salvaguarda dos direitos dos consumidores. A apreciacdo das reclamacdes em recurso reafirma
o papel do regulador enquanto entidade interventiva, promotora da legalidade, da transparéncia e do equilibrio na
relacdo entre operadores e consumidores.

5.2. VOLUME DE RECLAMACOES

Durante o ano de 2025, o INCM registou um total de 61 reclamagoées em sede de recurso, das quais 52 foram finalizadas,
correspondendo a cerca de 85% do total, o que evidencia uma gestdo eficaz das reclamacdes submetidas, através de
mecanismos de mediacdo regulatdria, orientacdo ao consumidor, reposicdo de valores, atribuicdo de compensacdes
ou prestacdo de esclarecimentos devidamente fundamentados. Do total de processos encerrados, aproximadamente
35 reclamacées (67%) tiveram desfecho favoravel ao consumidor, reflectindo a reposicdo dos direitos dos consumido-
res, correccdo de praticas indevidas ou compensacoes atribuidas no &mbito da intervencdo regulatdria.

Um nUmero reduzido de processos permaneceu em andlise ou ainda aberto até 31 de Dezembro de 2025, maioritaria-
mente por depender de pronUncia técnica das operadoras ou da apresentacdo de elementos adicionais por parte
dos reclamantes. Estes processos incidiram sobretudo sobre matérias relacionadas com a qualidade de servigo, bem
como com fraudes e seguranga, com particular destaque para casos de SIM Swap, que exigem uma abordagem téc-
nica e insfitucional mais aprofundada.

5.3. CANAIS DE ENTRADA DAS RECLAMACOES EM RECURSO

As reclamacdes apresentadas em recurso chegaram ao INCM através de diversos canais disponibilizados ao consumi-
dor, com predomindéncia clara dos meios digitais. O correio electrénico destacou-se como o principal canal de entra-
da, com 33 reclamagoes (cerca de 54%), seguido do Portal do Consumidor, com 10 reclamagoes (aproximadamente
16%). Por seu turno, os meios tradicionais registaram menor utilizacdo, com a carta fisica a contabilizar 13 reclamagoes
(21%) e a Linha do Cliente 5 reclamacgoes (8%).

No seu conjunto, os canais electrénicos (email e portal) concentraram cerca de 70% das reclamagoes submetidas,
evidenciando uma forte adesdo dos consumidores aos meios digitais de interaccdo com o regulador.

Esta distribuicdo demonstra ndo apenas a crescente confianga dos consumidores nas plataformas digitais, mas tam-
bém o impacto positivo das iniciativas de modernizacdo administrativa e desmaterializacdo dos servicos promovidas
pelo INCM. Adicionalmente, reflecte uma maior facilidade de acesso, rapidez na submissdo de reclamacoes e eficién-
cia na comunicag¢do entre o consumidor e o regulador.
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Atordade Peguiadora do1 Comumcagder

= N
Tem reclamacgoes sobre
servicos de telefoniq,
internet, televisao ou

postal? ‘

'.
‘ Apresente primeiro, a suareclamacéo = ¢
diretamente ao operador.. F“

Caso a resposta ndo seja satisfatoria,
contacte a Autoridade Reguladora das
Comunicac¢oes - INCM atraves dos
seguintes canais:

€ Llinha do Cliente : 1789 (Grdtis,
E-mail:consumidor@incm.gov.mz

@ Portal do Consumidor:
https//consumidor.incm.gov.mz

RELATORIO DE DEFESA DO CONSUMIDOR DOS
SERVICOS DE COMUNICACOES



5

Por outro lado, a manutencdo de um volume relevante de reclamacdes submetidas por via de carta fisica evidencia
que os canais tradicionais continuam a desempenhar um papel importante, assegurando a inclusdo de consumidores
com menor acesso ou familiaridade com os meios digitais.

5.4. CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES EM RECURSO

A andlise das reclamacdes em recurso permite identificar as matérias com maior incidéncia ao longo do ano. Desta-
cam-se as reclamacodes relativas a facturagdo (25%). s carteiras moéveis (22%), & qualidade de servigo (15%) e ds frau-
des (13%), matérias que representam a maioria dos processos analisados e que revelam impacto directo nos direitos
econdmicos € na seguranca dos consumidores.

No que concerne ds reclamacodes de facturagdo, incidiram maioritariamente sobre situacoes de débitos indevidos de
saldo, consumo acelerado de dados méveis, ndo activacdo de servicos apds pagamento e discrep&ncias nos valores
cobrados. A sua resolucdo foi, na maioria dos casos, favordvel ao consumidor, através da reposi¢do de valores inde-
vidamente cobrados, destacando-se devolucdes que totalizam 113.050,00 MZN, resultantes de casos concretos de
restituicdo financeira, bem como da atribuicGo de compensagdées em servicos, nomeadamente a disponibilizacdo
de 10 GB de dados méveis em situacdes de consumo indevido. Adicionalmente, foram observadas medidas de regu-
larizagdo das condigoes contratuais, incluindo a activacdo de pacotes anteriormente ndo disponibilizados e a oferta
de beneficios adicionais, como pacotes promocionais ou periodos de acesso ilimitado, visando repor o equilibrio da
relacdo de consumo.

Neste contexto, verifica-se que as reclamacdes de facturacdo constituem ndo apenas uma das principais fontes de
insatisfacdo dos consumidores, mas também uma das dreas onde a intervencdo do INCM apresenta resultados mais
tangiveis, traduzidos na recuperacdo efectiva de valores e reposicdo de servicos, reforcando a confianca dos consu-
midores na actuacdo regulatdria e promovendo maior responsabilizacdo por parte dos operadores.

Relativamente as reclamacdes associadas as carteiras moveis, os principais assuntos reportados incluiram transferén-
cias efectuadas para nimeros incorrectos, dificuldades na reversdo de valores, retencdo de fundos e falhas na execu-
cdo de operacdes financeiras. Nestes casos, o INCM actuou predominantemente afravés da mediagdo regulatéria e
do encaminhamento para o Banco de Mogcambique enquanto entidade reguladora do sistema financeiro, fendo sido
igualmente prestada orientagcdo aos consumidores quanto aos procedimentos formais a observar.

No dominio da qualidade de servigo, as reclamacdes incidiram maioritariamente sobre a falta ou degradacdo do sinal,
instabilidade nos servicos de voz, dados ou televisdo, bem como interrupcodes frequentes. A resolucdo destes casos
passou essencialmente pela intervengdo técnica junto das operadoras, incluindo notificacdes formais para correccdo
das falhas, monitoria da qualidade do servico e, quando necessdrio, acompanhamento continuo até a reposicdo das
condicdes normais de funcionamento.

Por oufro lado, as reclamacgodes ligadas a fraudes e seguranga revelaram particular sensibilidade, abrangendo situagoes
como SIM Swap, burlas em carteiras moveis, apropriacdo indevida de niumeros e acesso ndo autorizado a servicos e
contas. Estes casos exigiram uma abordagem mais complexa, envolvendo, para além da mediacdo regulatdria, a res-
ponsabilizagdo das operadoras, a reposicoes de valores quando comprovadas falhas, bem como o encaminhamento
para entidades competentes, como a Procuradoria-Geral da Republica, para efeitos de investigacdo criminal.

No que respeita & resolucdo, verificaram-se igualmente situacdes em que foi possivel a reposigdo de valores aos con-
sumidores, destacando-se casos de fraude, em que os montantes ressarcidos ascenderam a cerca de 50.000,00 MZN,
na sequéncia da responsabilizacdo da operadora por falhas nos mecanismos de seguranca associados ao processo
de registo e gestdo de cartdes SIM.

Importa, contudo, referir que nem todos os processos culminaram na devolucdo de valores, em particular nos casos
que envolvem montantes elevados ou maior complexidade probatdria, alguns dos quais permaneceram em andlise ou
dependentes de investigacdo por parte das autoridades competentes, incluindo situacdes reportadas com prejuizos
significativamente mais elevados.

Neste contexto, as reclamacgdes relacionadas com fraude e seguranca assumem-se como uma das areas mais criticas
e sensiveis, ndo apenas pelo impacto financeiro potencialmente elevado para os consumidores, mas também pela
sua complexidade técnica e institucional, exigindo uma actuacdo coordenada e articulada entfre o regulador, os ope-
radores e as autoridades judiciais, com vista ao reforco da confianca e da seguranca no ecossistema dos servicos de
comunicacoes.
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Globalmente, a andlise destas tipologias evidencia que as reclamacdes com maior incidéncia estdo directamente as-
sociadas a impactos financeiros e riscos de seguranga, exigindo respostas diferenciadas por parte do regulador. Neste
contexto, observa-se uma actuacdo combinada que integra medidas financeiras, técnicas e institucionais ajustadas &
natureza de cada caso, contribuindo para o reforco da proteccdo do consumidor e para a melhoria das prdticas do
sector.

5.5. INTERVENCOES REGULATORIAS E TRATAMENTO DOS PROCESSOS

No tratamento das reclamacdes apresentadas em sede de recurso, o INCM desenvolveu uma intervengdo regulatéria
activa e diferenciada, cjustada a natureza, complexidade e impacto de cada processo. Esta actuacdo permitiu asse-
gurar a proteccdo efectiva dos direitos dos consumidores, bem como a correccdo de prdticas inadequadas por parte
dos operadores.

As principais formas de actuagdo incluiram:

> Notificagdo formal das operadoras para prestagcdo de esclarecimentos, visando a prestacdo de esclareci-
mentos e a correccdo de irregularidades identificadas, com particular incidéncia em matérias de facturacdo
indevida, falhas na prestacdo de servico e processos de fraude;
Mediagado regulatéria, promovendo a resolucdo célere de conflitos entre consumidores e operadores, sobretu-
do em situacgdes de facturacdo e carteiras moveis, através da facilitacdo de acordos e reposicdo do equilibrio
confratual;

> Determinagdo da reposigdo de valores e atribuicdo de compensagdes, nomeadamente em casos de co-
brancas indevidas ou falhas operacionais, fendo sido assegurada a devolucdo de montantes relevantes aos
consumidores, bem como a concessdo de compensacdes em Servicos;
Emissdo de recomendagdes regulatérias, orientadas para a melhoria dos procedimentos internos dos opera-
dores, com foco na qualidade do atendimento co cliente, tfransparéncia na facturacdo e reforco dos meca-
nismos de seguranga;

> Abertura de processos sancionatérios e aplicagdo de multas, sobretudo em situacdes de incumprimento de
normas legais e regulamentares, incluindo irregularidades nos processos de registo de cartdes SIM e falhas as-
sociadas a casos de fraude.

> Encaminhamento de processos a outras entidades competentes, designadamente o Banco de Mogambique,
nos casos relacionados com servicos financeiros de carteieras moveis, e a Procuradoria-Geral da Republica,
em matérias de natureza criminal, como fraudes e burlas, assim como matérias que extravasavam o dmbito
de competéncia directa do INCM.

A diversidade e complementaridade destas intfervencdes evidenciam uma abordagem infegrada por parfe do INCM,
que combina instrumentos de natureza correctiva, preventiva e sancionatéria, em funcdo da especificidade de cada
reclamacgdo.

De forma particular, observa-se que os mecanismos de reposi¢do de valores e compensagdo assumiram maior expres-
sdo nas reclamacodes de facturacdo, enquanto as situacdes relacionadas com carteiras moveis exigiram predominan-
temente actuacdes de mediacdo e encaminhamento institucional. Por sua vez, as reclamacodes ligadas a fraudes e
seguranc¢a implicaram maior arficulacdo interinstitucional e, em alguns casos, o desencadeamento de procedimentos
sancionatorios.

Em termos globais, a intervengdo regulatéria do INCM em 2025 contribuiu significativamente para:
- > Resolugdo efectiva de reclamagoes com impacto directo no consumidor;

- > Refor¢o da responsabilizagdo dos operadores; e

> Melhoria continua da qualidade e seguranga dos servigos de comunicagées.
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5.6. PRINCIPAIS TENDENCIAS E MATERIAS SENSIVEIS IDENTIFICADAS

A andlise das reclamacdes em recurso registadas em 2025 permitiu identificar tendéncias consistentes e matérias sensi-
veis que reflectem as principais preocupacdes dos consumidores no sector das comunicacdes.

Destaca-se, de forma clara, a predominancia de reclamagoes relacionadas com facturagdo e servicos de carteiras
moveis, que, em conjunto, representam a maior parte dos processos analisados. No caso da facturacdo, verificam-se
preocupacoes recorrentes com débitos indevidos, consumo acelerado de servicos e falta de transparéncia na cobran-
ca, evidenciando a necessidade de reforco dos mecanismos de controlo e informacdo ao consumidor. J& no dominio
das carteiras méveis, as principais dificuldades prendem-se com a reversdo de transaccdes, gestdo de erros operacio-
nais e seguranca das operacdes financeiras, revelando limitacdes estruturais na resolucdo imediata de determinados
conflitos.

Paralelamente, observa-se uma crescente incidéncia de reclamacdes relacionadas com fraude e seguranga, com
particular destaque para os casos de SIM Swap e burlas associadas a carteiras méveis, que representam um risco sig-
nificativo para os consumidores, tanto do ponto de vista financeiro como da proteccdo de dados pessoais. Estes casos
evidenciam a necessidade de refor¢o dos mecanismos de seguranca, bem como de uma maior articulacdo entre
operadoras, regulador e autoridades judiciais.

No que se refere d qualidade de servigo, mantém-se reclamacdes recorrentes relacionadas com falhas de cobertura,
instabilidade de rede e interrupcdes nos servicos, evidenciando desafios persistentes no desempenho operacional das
operadoras e a necessidade de investimentos continuos na melhoria da infra-estrutura e monitoria da qualidade.

Adicionalmente, foram identificadas reclamacoes ligadas ao atendimento ao cliente, nomeadamente no que respeita
d demora na resposta, insuficiéncia de informacdo e dificuldade na resolucdo de problemas junto das operadoras.
Estes aspectos, embora nem sempre associados a impacto financeiro directo, influenciam significativamente a percep-
c¢cdo de qualidade por parte dos consumidores.

Em termos globais, as tendéncias observadas apontfam para uma evolucdo do perfil das reclamacdes, com maior
incidéncia em matérias que combinam impacto financeiro, dependéncia tecnoldgica e risco de segurancga, exigindo
uma abordagem cada vez mais intfegrada por parte do regulador. Neste contexto, forna-se fundamental o reforco de
medidas preventivas, a melhoria continua dos mecanismos de supervisdo e a promocdo de maior literacia do consumi-
dor, de modo a mitigar riscos e elevar o nivel de confianca no sector das comunicacoes.
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Tabela 3: Resumo das Reclamacodes Apresentadas em Recurso ao INCM

N.°

Categoria

N.° de Re-
clamagoes

Percenta-
gem (%)

Reclamacgdo Apre-
sentada

Tratamento
Regulatorio

Facturagao

-Débitos indevidos de
saldo;

-Consumo acelerado
de dados;

-Ndo activacdo de
Servicos pagos;

- Discrepéncias na
cobranca.

- Andlise técnica de
Consumos;

- Notificacdo das
operadoras;

-Reposicdo de valores
(113.050,00 MZN);
-Compensacoes (ex.: 10 GB);
e

-Regularizacdo de servicos.

Carteiras
Moveis

- Transferéncias para
nUmeros errados;
-Dificuldades de
reversdo de valores;
-Retencdo de fundos;
-Falhas em operacodes
financeiras.

-Mediacdo regulatéria;
-Recomendacoes

as operadoras; e
-Encaminhamento ao Banco
de Mocambique nos casos
fora da competéncia directa
do INCM.

Qualidade
de Servico

-Falta de sinal;
-Instabilidade de
rede;

-Falhas em servicos
de voz, dados e
televisdo

-Solicitacdo de pronuncia
técnica;

-Monitoria da qualidade;
-Notificacdes ds operadoras
e acompanhamento até a
reposicdo do servico.

Fraudes e
Seguranc¢a

-SIM Swap;

-Burlas em carteiras
moveis;

-Acesso indevido a
contas;
-Apropriagcdo de
nUmeros.

-Responsabilizacdo das
operadoras;

-Reposicdo de valores
(50.000.00 MZN);
-Processos sancionatoérios;
-Multas;
-Encaminhamento de
processos a PGR.

Atendimen-
(o}

-Mau atendimento;
-Demora na resposta;
-Falta de feedback
ou esclarecimentos.

-Exigéncia de resposta
formal;

-Recomendacdes para
melhoria do atendimento; e
-Reforco do cumprimento
dos prazos legais.

Questoes
Contratuais

-Incumprimento
contratual;
-Publicidade
enganosa;
-Divergéncias nas
condicoes oferecidas.

-Avaliacdo de publicidade
enganosa e incumprimento
contratual;

-Correccdo das condicoes
oferecidas e compensacdo
Qo0 consumidor.

Proteccdo
de Dados

-Alegadas violacoes
de privacidade;
-Uso indevido de
dados pessoais;
-Seguranca de
informacdo.

-Andlise de alegadas
violacoes de privacidade;
-Pedidos de esclarecimento
as operadoras e decisoes
fundamentadas.
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A Tabela 3 apresenta a classificacdo das reclamagdes submetidas em sede de recurso ao INCM durante o ano de 2025,
distribuidas por categoria, com indicacdo do respectivo nUmero de processos, percentagem relativa ao universo total
e o fipo de tratamento regulatério adoptado.

A andlise evidencia que a maioria das reclamagdes incidiu sobre matérias de facturagao e servigos de carteiras mo-
veis, reflectindo preocupacdes recorrentes dos consumidores com débitos indevidos, consumo acelerado e dificulda-
des na reversdo de valores. Destacamse, igualmente, reclamacdes relacionadas com qualidade de servigo e fraudes,
dreas que exigiram uma intervencdo técnica e, em determinados casos, a abertura de processos sancionatérios e
arficulacdo interinstitucional.

Paralelamente, registaramse reclamacdes associadas ao atendimento ao cliente, questées contratuais e proteccdo de
dados, as quais foram tratadas através de mediacdo regulatdria, exigéncia de esclarecimentos e decisdes fundamen-
tadas.

No seu conjunto, a tabela ilustra de forma objectiva a intervengdo activa e diferenciada do INCM, evidenciando que
o regulador analisou cada reclamagdo em funcdo da sua natureza, adoptando medidas proporcionais para a reposi-
cdo dos direitos dos consumidores e o reforco do cumprimento das obrigacdes legais pelos operadores.

5.7. CAMPANHA NACIONAL DE AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICO (QQOS)
DA TELEFONIA MOVEL CELULAR NO AMBITO DA DEFESA DO CONSUMIDOR - 2025

As tendéncias idenftificadas nas reclamacdes em recurso, particularmente aquelas relacionadas com a qualidade de
servico, evidenciam a necessidade de uma actuacdo regulatdria ndo apenas reactiva, mas também preventiva e
estruturante. Neste contexto, e no dmbito das accdes continuas de proteccdo dos consumidores dos servicos das co-
municacoes, o INCM realizou, entre Junho e Novembro de 2025, a Campanha Nacional de Avaliagdo da Qualidade de
Servico (QoS) da telefonia mével celular.

Areadlizacdo desta campanha enquadrase nas medidas regulatérias adoptadas pelo INCM com vista & monitoria siste-
matica da qualidade dos servigos, ao reforgo da fiscalizagdo técnica e d prevencao de situagdes susceptiveis de gerar
reclamagdes, contribuindo para a melhoria continua da qualidade do servico e para o fortalecimento da proteccdo
do consumidor.

No contexto das medidas regulatdrias implementadas pelo INCM para a melhoria da qualidade de servico e reforco
da proteccdo do consumidor, destacamse, igualmente:

> Aredlizacdo periddica de campanhas nacionais de afericdo da QoS;
> O reforco das actividades de fiscalizacdo técnica e monitoria das redes méveis;

> A exigéncia de planos de accdo aos operadores em situacdes de incumprimento dos indicadores de quali-
dade;

> A publicacdo dos resultados das afericoes de QoS, promovendo maior fransparéncia e responsabilizacdo no
sector;

> O acompanhamento continuo da evolucdo dos indicadores de disponibilidade, cobertura e desempenho dos
servicos moveis.

A campanha teve como principal objectivo monitorar o desempenho das redes méveis dos operadores Tmcel, Vodao-
com e Movitel, nas tecnologias 2G, 3G e 4G, abrangendo 31 dreas geogrdficas distribuidas pelas regides Sul, Centro
e Norte do pais. A iniciativa enquadra-se nas actividades regulatérias de fiscalizacdo, monitoria técnica e acompa-
nhamento do cumprimento dos indicadores minimos de qualidade de servico, visando assegurar maior fransparéncia,
fiabilidade dos servicos e melhoria da experiéncia do consumidor.

Relativamente a disponibilidade da rede, os resultados demonstraram que nenhum dos operadores cumpriu integral-
mente a meta estabelecida pelo INCM, evidenciando desafios persistentes na garantia da continuidade e disponibili-
dade permanente (24/24 horas) dos servicos de telefonia movel celular.

No servico de voz, os trés operadores registaram elevados niveis de sucesso no estabelecimento de chamadas, baixos
indices de queda de chamadas e qualidade de dudio dentro dos padrdes regulamentares definidos, assegurando, de
forma geral, uma experiéncia positiva aos utilizadores deste servico.
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No que respeita & cobertura das redes moveis, verificaram-se incumprimentos diferenciados por tecnologia e operador.
Na tecnologia 2G, os operadores Tmcel e Movitel registaram cerca de 3,23% de incumprimento. Na tecnologia 3G, a
Tmcel apresentou incumprimento de 51,62%, correspondente a 15 dreas geogrdficas, enquanto a Vodacom e a Movi-
tel registaram incumprimentos de 19,36%, equivalentes a 6 dreas geogrdficas cada.

Na tecnologia 4G, a Tmcel registou incumprimento em cerca de 42% das dreas avaliadas, correspondentes a 15 dreas
geogrdficas; seguida da Vodacom, com 25,81% (8 dreas geogrdficas); e da Movitel, com 16,13% das dreas avaliadas.

Relativamente ao servico de dados méveis, os resultados evidenciaram desafios significativos, sobretudo nas tecnolo-
gias de banda larga mével. Na tecnologia 3G, a Tmcel apresentou incumprimento de 77,41%, a Vodacom 16,12% e a
Movitel 54,83%.

Na tecnologia 4G, a Tmcel registou incumprimento de 80,64%, a Vodacom 6,45% e a Movitel 70,96%.

Em sintese, os resultados da campanha demonstram avancos consistentes na qualidade do servico de voz mével celu-
lar em Mocambique, mas evidenciam igualmente desafios persistentes ao nivel da disponibilidade da rede, expansdo
da cobertura das tecnologias de banda larga mével e desempenho do servico de dados em determinadas dreas do
pais.

Face a este cendrio, o INCM continuard a reforcar as acgdes de fiscalizacdo, monitoria e acompanhamento técnico
junto dos operadores, promovendo a implementacdo de medidas correctivas orientadas para a melhoria continua da
qualidade dos servicos prestados aos consumidores e para o fortalecimento da confianca no sector das telecomuni-
cacoes moéveis.
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EINCM

Autoridade Regulodora das Comunicacd:

.....

O consumidor deve utilizar os
servicos, os equipamentos terminais
e rede de telecomunicagoes apenas
para fins contratados € nos termos
previstos na legislacdo apllcclvel

.....

Decreto lei n.? 73/2025, de 31 de Dezembro

\/5‘
Fale connosco afraves dos seguintes canais:

® 1789 (Grétis) @& https://consumidor.incm.gov.mz

“Regulando as comunicag¢ées, rumo a transformacdo digital.”
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6. CONCLUSOES

O ano de 2025 evidenciou um sector das comunicacdes marcado por avancos relevantes, mas também por desafios
estruturais que continuam a exigir atencdo regulatdria e operacional. A andlise consolidada dos dados demonstra que,
embora se tenham registado melhorias em vdrias dreas, persistem fragilidades relacionadas com a qualidade do servi-
co, estabilidade das infra-estruturas, prdticas comerciais e capacidade de resposta ao cliente.

As conclusdes que se apresentfam de seguida resumem, de forma infegrada, o que os dados revelam sobre o estado
dos sectores postal e das telecomunicacdes, sobre o desempenho dos operadores e sobre o impacto das medidas
adoptadas pelo INCM. Procura-se, por essa via, oferecer ao leitor um panorama claro dos principais resultados observa-
dos, das tendéncias mais relevantes e das dreas onde a actuacdo regulatéria deverd ser reforcada nos proximos ciclos.

No sector postal, observouse uma redugdo global das reclamagoes, passando de 276 em 2024 para 258 em 2025. Esta
descida foi impulsionada pela melhoria operacional de operadores como a Corre, DHL e Portador Didrrio, que demons-
traram maior eficiéncia na gestdo logistica e no atendimento ao cliente. Apesar disso, o sector continua exposto a cons-
trangimentos estruturais, como a disponibilidade de transporte, limitacdes energéticas e fragilidades no rastreamento,
que impactam sobretudo os picos sazonais. Os tempos de resolucdo mantiveram-se globalmente satisfatdrios, embora
condicionados por casos extremos, associados a procedimentos de seguradoras.

No sector das telecomunicagées, o volume total de 391 723 reclamacdes reflecte tanto a elevada utilizacdo dos servi-
cos como a complexidade das operacdes técnicas. A andlise trimestral mostra um padrdo de elevada incidéncia no
primeiro semestre, seguida de reducdo progressiva, destacando o impacto directo das intervencdes técnicas e reorga-
nizacoes internas dos operadores. A migracdo do sistema de cobranca de um operador de grande base influenciou
fortemente os picos registados, mas a estabilizacdo no segundo semestre evidencia eficdcia das acgdes correctivas
implementadas.

A qualidade do servico continuou a ser a principal drea de insatisfacdo, abrangendo interrupcdes, cobertura deficiente
e lentiddo da internet. Questdes de facturacdo e activacdo ndo consentfida permaneceram entre as tipologias mais
criticas, revelando necessidade de maior reforco dos sistemas de tarifacdo e comunicacdo contractual. Apesar disso,
a taxa de resolucdo sectorial manteve-se elevada, situando-se acima dos 95%, apoiada pela forte capacidade de
resposta de operadores como Vodacom, Movitel, MSTAR/ZAP, Multichoice, Paratus, SatCom e Moztel/Clubnet.

Importa salientar que as acgdes regulatdrias desenvolvidas ao longo de 2025, incluindo a Campanha Nacional de
Avaliagdo da Qualidade de Servigo (QoS) da telefonia mével celular, contribuiram de forma determinante para a iden-
tificacdo de fragilidades técnicas, a adopcdo de medidas correctivas pelos operadores e o reforco da proteccdo do
consumidor, numa légica ndo apenas reactiva ds reclamacdes mas também preventiva e estruturante.

A avaliacdo por operador demonstra desempenhos heterogéneos: enquanto alguns operadores evidenciam maturi-
dade operacional, elevada satisfacdo e forte capacidade de resolucdo, outros mantém desafios persistentes, relacio-
nados com infra-estrutura, processos internos e gestdo de pendéncias. A Tmcel, Teledata, TMT e Startimes destacam-se
entre os operadores que requerem maior acompanhamento, seja por questdes técnicas seja por dependéncias exter-
nas ou limitacdes operacionais estruturais.

Do ponto de vista regulatério, 2025 foi um ano de reforco institucional, marcado pela implementacdo de novos instru-
mentos normativos e pela criacdo de mecanismos de recolha e validacdo de dados que fortalecem a capacidade
de supervisdo do INCM.

A adopcdo do Regulamento de Resolucdo de Diferendo das Comunicacdes e do Regulamento de Proteccdo do Con-
sumidor de Servicos de Comunicagdes representa um marco importante para a harmonizacdo do quadro legal, refor-
cando o papel do INCM como inst@ncia efectiva de tutela administrativa e para a defesa dos direitos do consumidor.

Em sintese, o relatério conclui que, embora o sector das comunicacdes tenha demonstrado capacidade de adapta-
cdo, modernizacdo e resposta aos desafios operacionais, ainda existe necessidade de intervencdes consistentes para
elevar padrdées de qualidade, garantir maior transparéncia e assegurar atendimento eficiente. A consolidacdo de politi-
cas regulatérias, aliada ao compromisso dos operadores e a participacdo activa dos consumidores, serd determinante
para continuar a melhorar o ecossistema das comunicacdes no pais.
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7. RECOMENDACOES

As recomendacoes apresentadas nesta seccdo resultam da andlise integrada dos desafios e melhorias identificados
0o longo do ano de 2025, tanto no sector postal como no sector das telecomunicacdes. Com base nos padrdes de
reclamacdes, no desempenho dos operadores e nas necessidades de reforco regulatério evidenciadas nas seccoes
anteriores, estas recomendacodes visam orientar acgdes concretas para melhorar a qualidade dos servicos, aumentar
a transparéncia das praticas comerciais, fortalecer os mecanismos de proteccdo do consumidor e promover uma ac-
tuacdo mais eficiente, colaborativa e sustentdvel em todo o ecossistema das comunicacdes. O conjunto de medidas
propostas dirigese de forma equilibrada aos operadores, aos consumidores e ao regulador, assegurando uma aborda-
gem abrangente e coerente com as prioridades identificadas no relatério.

7.1. RECOMENDACOES TRANSVERSAIS E PRIORITARIAS PARA O SECTOR

> Reforcar a qualidade de servico em todos os segmentos, através da expansdo e modernizacdo das infra-estru-
furas de rede; melhoria da estabilidade dos sistemas; e implementacdo de mecanismos eficazes de monitori-
zacdo e resposta a falhas.

> Consolidar a fiabilidade dos sistemas de facturacdo e tarifacdo, prevenindo cobrancas indevidas, erros de
reconciliacdo e activacdes ndo consentidas, mediante processos mais robustos e comunicacdo clara com o
consumidor.

> Melhorar o atendimento ao cliente, reduzindo tfempos de espera, garantindo coeréncia nas informacoes pres-
tadas e ampliando canais digitais acessiveis e funcionais para registo e acompanhamento de reclamacoes.

> Assegurar maior transparéncia nas prdticas comerciais e contratuais, através da disponibilizacdo de termos
claros, comunicacdo prévia sobre alteracdes e facilitacdo dos processos de adesdo, migracdo e cancela-
mento de servicos.

> Reforcar politicas e procedimentos de proteccdo de dados pessoais, garantindo a utilizacdo adequada das
informacdes do consumidor, prevenindo acessos indevidos e promovendo prdaticas de privacidade em confor-
midade com o enquadramento regulatério.

> Investir em formacdo continua das equipas técnicas e de atendimento, assegurando respostas mais rdpidas,
consistentes e orientadas a resolucdo efectiva das necessidades dos consumidores.

> Promover a literacia digital e contratual dos consumidores, incentivando o uso dos canais formais de reclama-
cdo, a verificacdo regular de servicos subscritos e a adopcdo de boas prdticas de utilizacdo.

> Reforcar a fiscalizagdo e o acompanhamento regulatério em dreas criticas, como qualidade de servico, fac-
turagdo, protec¢cdo de dados e tempos de resposta, infroduzindo metas de melhoria e acgdes correctivas
quando necessdrio.

> Incentivar a harmonizacdo sectorial, através da adopc¢do de boas prdaticas partihadas, normalizacdo de pro-
cedimentos e alinhamento tecnoldgico entre operadores, para elevar o nivel geral de desempenho.

> Priorizar intervencdes em regides e servicos com maior incidéncia de falhas ou vulnerabilidades estruturais, pro-
movendo equidade no acesso e melhoria das condicdes operacionais em todo o territério nacional.

7.2. OPERADOR POSTAL

A actuacdo dos operadores postais em 2025 revelou avancos relevantes, mas também desafios persistentes, relaciona-
dos sobretudo com aftrasos, extravios e gestdo logistica. As recomendacdes para este sector visam fortalecer os proces-
sos internos, melhorar a rastreabilidade e reforcar os mecanismos de comunicacdo com os consumidores, promovendo
maior eficiéncia operacional e garantindo padrdes minimos de qualidade e fiabilidade no servico postal.
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Operador Postal

Portador Didrio

Pantherra
Express

SB2 Logistic

Medidas para Melhorar
a Qualidade de Servico

Melhorar a gestdo

de atrasos; reforcar

a comunicacdo
proactiva; otimizar a
coordenacdo logistica.

Reforco operacional
em centros criticos;
melhoria do
rastreamento; maior
capacidade de
atendimento.

Manter boas prdticas
operacionais

Revisdo de processos
dependentes de
seguradoras; reforco
logistico; comunicacdo
activa.

Manter mecanismos
infernos

Reforcar a estabilidade
de distribuicdo;
melhorar o
atendimento; garantir
a integridade das
encomendas.

Accoes Regulatoérias Su-
geridas

Monitorizacdo de prazos;

reporte estruturado
de atrasos; planos de
contingéncia.

Auditorias a processos
de entrega; metas de
reducdo de extravio.

Supervisdo leve

Eliminacdo de
dependéncias criticas;
SLA obrigatério com
terceiros.

Nenhuma accdo
imediata

Monitorizacdo leve;
incentivo a boas
prdticas.

7.3. OPERADOR DE TELECOMUNICACOES

Avaliagao do
Desempenho (2025)

140 reclamacoes;
100% resolvidas;
tempo: 1-5 dias.

88 reclamacodes;
100% resolvidas;
tempo médio: 30
dias.

O reclamacdes;
100% de
estabilidade

16 reclamacoes;
100% resolvidas;
resolucdo

lenta devido a
seguradoras.

0 reclamacdes;
100% de
estabilidade

14 reclamacoes;
100% resolvidas;
tempo médio: 7 dias
Uteis.

O desempenho dos operadores de telecomunicagcdes em 2025 evidenciou um sector dindmico, mas sujeito a pressoes
operacionais significativas, incluindo instabilidades de rede, picos de reclamacdes e desafios estruturais relacionados
com facturacdo, atendimento e qualidade de servigo. As recomendacdes dirigidas a este grupo de operadores t€ém
como objectivo consolidar melhorias técnicas, aumentar a resiliéncia das infra-estruturas, reforcar a tfransparéncia co-
mercial e assegurar niveis adequados de proteccdo do consumidor em todos os servicos prestados.
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Operador

Medidas para Melhorar a
Qualidade de Servigo

Accoes Regulatérias
Sugeridas

Avaliagdo do
Desempenho (2025)

Vodacom

Reforco da estabilidade
da plataforma de
cobranca; redundancia
adicional; mitigacdo de
instabilidades.

Acompanhamento
regulatério em
migragoes; planos de
contingéncia; reporte
antecipado.

Alta resolucdo (>99%);
pico no 1.° semestre;
estabilizacdo no 4.°
frimestre.

Movitel

Expansdo da capacidade
de rede; reforco

técnico; optimizacdo do
atendimento.

Monitorizacdo da
cobertura rural;
auditorias comerciais.

Desempenho excelente
(~99.6%); forte

reducdo anual das
reclamacaodes.

Consolidacdo do AccUtilis;
reforco técnico; melhorias
de cobranca e rede.

Supervis@o
reforcada; metas
trimestrais; planos de
recuperacado.

Baixa resolucdo (73,5%);
aumento elevado por
captacdo formal.

Reforco do sinal; melhorias
na facturacdo; aumento
de capacidade técnica.

Auditorias a
atendimento e
facturacdo

Volume elevado;
resolucdo: ~85%,;
tempos varidveis
(minutos a 15 dias).

Startimes

Reforco técnico em
eventos de pico;
estabilizacdo do sinal;
melhorias de pagamento.

Avaliacdo da
infro-estrutura de
fransmissdo.

Reducdo anual (-16%);
resolucdo: ~81%; picos
concentrados.

MSTAR/ZAP

Optimizacdo da
automacado; reforco
do atendimento; maior
capacidade técnica.

Monitorizacdo leve;
partilha de boas
praticas.

Excelente resolucdo:
99.7%; tempos curtos;
queda continua.

Multichoice

Melhorias de reconciliacdo;
reforco de comunicacdo;
prevencdo de erros.

Avaliacdo de prdticas
de falha de
facturacdo.

Cumprimento elevado
de SLA (96,9%); sem
backlog.

Paratus

Reforco de redunddancia;
ampliacdo do NOC;
melhoria técnica.

Incentivo a expansdo;
supervisao tarifaria.

99,3% de resolucdo;
melhoria continua.

Teledata

Reforco de fibra; mais
capacidade regional;
estabilidade de rede.

Supervisdo apertada;
metas obrigatdrias;
auditoria técnica.

80% de resolucdo;
elevado volume;
queixas de QoS
persistentes.

Moztel/
Clubnet

Estabilizacdo de rede;
reforco técnico; melhorias
de atendimento.

Supervis@o em zonas
criticas.

100% de resolucdo;
maioria dos casos em
Maputo.

Satcom

Redunddncia; melhoria
do suporte; prevencdo de
danos fisicos.

Supervis@o de infra-
estrutura.

Tempo médio: 13h;
satisfacdo: 87%;
operacdo estdvel.

Webmasters

Actuadlizacdo de
fiora; reforco técnico;
comunicacdo proactiva.

Monitorizacdo leve;
manutencdo de
qualidade.

Queda drdstica das
queixas; satisfacdo:
>90%; resolucdo: 94%.

Abaricom

Reforco de capacidade;
melhoria do atendimento.

Supervisdo minima.

100% de resolucdo;
volume reduzido

TVCabo

Intervencoes rdpidas;
modernizacdo; reforco
técnico.

Supervisd@o leve.

10 reclamacodes; 100%
resolvidas.

Starlink

Estabilizacdo do terminal;
mitiga¢do de falhas de
visibilidade; gestdo de
trafego.
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Monitorizacdo de
inferrupcdes globais;
reporte detalhado.

594 reclamacodes;
100% resolvidas; tempo
médio: 1-2 dias.




7.4. CONSUMIDORES

O papel dos consumidores no ecossistema das comunicacdes é central para a identificacdo de falhas, monitoria da
qualidade e promog¢do de servicos mais eficientes. As recomendacdes destinadas aos consumidores procuram fortale-
cer a literacia digital, incentivar o uso adequado dos canais formais de reclamacdo e promover uma participacdo mais
informada e activa, contribuindo para maior equilibrio e transparéncia nas relacdes de consumo.

Em linha com o modelo de 2024, reforca-se que os consumidores devem ser capacitados a exercer plenamente os seus
direitos:

a) Utilizagdo dos canais formais de reclamagdo - usar os meios oficiais disponibilizados pelos operadores e pelo
regulador para assegurar rastreabilidade e tratamento adequado das queixas.

b) Acompanhamento regular dos servigos subscritos - verificar consumos, pacotes activos, valores debitados e
condi¢cdes contratuais, evitando cobrancas indevidas.

c) Informagao sobre direitos e deveres - promover a literacia digital e contratual, garantindo que os consumidores
conhecam os seus direitos, bem como as limitacdes técnicas dos servicos que confratam.

d) Verificagdo de equipamentos e instalagdes - assegurar que os equipamentos domésticos estejam atualizados e
bem instalados, reduzindo falhas que ndo decorram da actuacdo do operador.

7.5. REGULADOR

A intervencdo regulatéria permanece determinante para assegurar o funcionamento equilibrado e competitivo do
sector. Asrecomendacodes ao regulador focam-se no reforco das accdes de fiscalizacdo, aperfeicoamento dos meca-
nismos de recolha de dados, promoc¢do de boas praticas, acompanhamento de operadores com desafios persistentes
e consolidacdo de instrumentos que garantam a proteccdo efectiva dos direitos dos consumidores.

Com base no reforco das competéncias regulatérias evidenciado em 2024 e 2025, recomendase que o regulador
confinue a:

a) Intensificar acgoes de fiscalizagdo técnica e comercial - monitorizar indicadores de qualidade, praticas de fac-
turacdo, cumprimento de prazos e atendimento ao consumidor.

b) Aprimorar o acervo estatistico e a recolha de dados - consolidar mecanismos que permitam andlises mais gra-
nulares por tecnologia, segmento e regido, reforcando a capacidade de infervencdo baseada em evidéncia.

c) Garantir o cumprimento dos prazos de resposta - acompanhar os operadores com pendéncias significativas,
assegurando que as reclamacdes sejam solucionadas dentro dos prazos regulatérios.

d) Promover boas prdticas e harmonizag@o sectorial - incentivar o alinhamento entre operadores em dreas como
proteccdo de dados, atendimento ao cliente, comunicacdo de falhas e fransparéncia de servicos.

e) Fortalecer os mecanismos de resolugao alternativa de conflitos - promover mediacdo, arbitragem e mecanismos
digitais que tornem a resolucdo de disputas mais célere e eficiente.

f) Orientar intervengoes em zonas criticas - priorizar acgcdes em regides com maior incidéncia de falhas de cober-
tura, instabilidade de rede ou vulnerabilidades operacionais.
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Anexo 1. Comparacdo Detalhada do Total de Reclamacdes do Operador

Sector Postal

Operador Postal N.° de Reclamagoes Percentagem do Sector

Portador Didrio 88 34,11%
DHL 140 54,26%
Corre 5,43%
Skynet 6,20%
Panthera Express (00]0)74
SB2 Logistica 0,00%
Total 100%

o

|

Sector das Telecomunicagoes

Operador N.° de Reclamacgoes Recebidas Percentagem do Sector
Vodacom 115100 29.39%
Startimes 70 286 17.94%

Movitel 55 066 14,06%
Multichoice 10 220 4,65%
Mstar-ZAP 18 209 4,61%

Paratus 280 0.07%

Satcom 23 0,01%
Abaricom 10 0,00%

Total 391723 1 [0[0)74
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Anexo 2. Comparacdo Detalhada do Desempenho do Operador (Classificacdo)

Sector Postal

Tempo Médio
de Resolugcao
DHL 140 100% 1-5 dias Uteis Alta
100% 30 dias Média

100% 117 dias Baixa
100% 2—7 dias Alta

Operador Postal Reclamagoes % Resolvidas

Satisfagao

(0]
(0¢]

Portador Didrio

o~

Skynet

N

Corre

|

Panthera Expresso n/a n/a n/a

SB2 Logistic

o

n/a n/a n/a

Sector das Telecomunicagoes

Tempo Médio Satisfagdo

Operador Reclamagoes % Resolvidas de Resolucdo (Classificacdo)

Vodacom 115100 ~1 dia
Movitel 55 066 24 horas
Tmcel 24 036 7 dias

TMT 87 428 Minutos-15 dias
Startimes 70 286 Varidvel
Multichoice 10 220 10,7 horas

Mstar-ZAP 18 209 5-12 horas
Paratus 28 36 horas
Teledata 6 594
Moztel/Clubnet 3 836 24 horas
Webmasters 31 1 dia Ufil
SatCom 13 horas
TVCabo 72 horas
Abaricom 24-72 horas

Starlink 1-2 dias

)
S~
o

N
w

o |O
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Anexo 3. Evolucdo Trimestral das Reclamacoes

Sector Postal

Trimestre

1.° Trimestre

2.° Trimestre

3.° Trimestre

4.° Trimestre

Reclamacgoes
Recebidas

Sector das Telecomunicagoes

Trimestre

1.° Trimestre

2.° Trimestre

3.° Trimestre

4.° Trimestre

Reclamagoes
Recebidas

102 900

112 225

108 940

Variagdo Tendéncia

+37,5%

Variagdo

Periodo de maior
incidéncia inicial.

Aumento
moderado.

Reducdo
significativa.

Recuperacado

NeyZelglel
confrolada.

Tendéncia

Periodo de
maior incidén-
cia.

Aumento
conjuntural
apods picos
técnicos.

Inicio de
reducdo.

Reducdo
acentuada e
estabilizacdo.

Principais Problemas
do Periodo

Atrasos pos-festivos; limitacoes
logisticas; capacidade aérea
reduzida.

Persisténcia de atrasos e falhas de
rastreamento; pressdo operacional
ainda presente.

Maior regularidade dos fluxos;
menos interrupcdes e menor
extravio.

Procura pré-festiva; pressdo
urbana; reclamacdes sobre prazos
e informacdo.

Principais Problemas do Periodo

Migracdo de sistema de cobranca:
instabilidades, cobrancas indevidas,
lentiddo e falhas de voz/dados.

Persisténcia de reclamacoes de fac-
turacdo; estabilizacdo parcial apds
correccoes.

Picos no segmento de TV por even-
tos desportivos; duas interrupcoes
satelitais.

Melhoria estrutural da rede; queda
significativa das reclamacodes de ser-
vico e maior eficacia na resolucdo.
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Anexo 4. Sintese das Reclmacdes em Recurso e Intervencdo Regulatdria

Dimensao Indicador Resultado

Destaques

Total de reclamacgdes 61 Processos em sede de recurso.

Reclamacdes finalizadas 52 (85%) Elevada taxa de resolucdo.

Volume e Al S AYEIE B e 35 (67% dos encerrados) Reposicdo de direitos e compensagdes.

Resolucao

consumidor

Processos pendentes

9 (15%)

Dependéncia de operadores, analise
técnica e informacgdo adicional do
reclamante.

Principais Areas
de Reclamagdo

Facturagao

25%

Débitos indevidos, consumo de dados,
falhas de activagdo.

Carteiras moveis

22%

Transferéncias erradas e reversoes.

Qualidade de servico

15%

Falta de sinal e instabilidade.

Fraudes e seguranca

13%

SIM Swap e burlas.

Canais de Entrada

Email

54% (33)

Principal canal.

Portal do Consumidor

16% (10)

Segundo mais utilizado.

Carta fisica

PACACE)

Canal tradicional ainda relevante.

Linha do cliente

8% (5)

Menor utilizagdo.

Canais digitais (total)

70%

Forte adesdo aos meios electrénicos.

Impacto ao
Consumidor

Reposicao financeira
— Facturagao

~113.050 MZN

Devolugdes por cobrangas indevidas.

Reposicdo financeira —
Fraudes

~50.000 MZN

Responsabilizacdo das operadoras.

Compensagoes

Ex.: 10 GB dados
moveis.

Medidas ndo financeiras.

Principais
Problemas
Identificados

Facturagao

Cobrangas indevidas e
erros de consumo.

Impacto financeiro directo.

Carteiras moveis

Transferéncias erradas.

Necessidade de reversdo e mediagao.

Qualidade

Falta de cobertura e
falhas técnicas.

Intervencdo técnica requerida.

Fraudes

SIM Swap e acesso
indevido.

Elevado risco financeiro.

Interven¢ao
Regulatoria

Mediagdo

Resolucdo de conflitos
consumidor—operador.

Especial relevancia em carteiras moveis.

Notificacdo as operadoras

Correccao de
irregularidades.

Facturacdo e qualidade.

Reposicao e compensagao

Devolugdo de valores e
beneficios

Facturagdo e fraudes.

Recomendacgdes regulatdrias

Melhoria de praticas.

Atendimento e transparéncia.

Sancdes e multas

Processos
sancionatorios.

Violagdo de normas.

Encaminhamento
institucional

Banco de Mogcambique
e PGR.

Casos financeiros e criminais.

Tendéncias
Observadas

Digitalizacdo

Forte uso de canais
electronicos

Eficiéncia e acessibilidade.

Reclamacgdes criticas

Financeiras e seguranca.

Maior impacto ao consumidor.

Complexidade
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