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Resumo

A transformagdo digital no sector bancario suscita questdes sobre a capacidade das instituicdes de converter
investimentos tecnoldgicos em melhorias operacionais e beneficios perceptiveis para os clientes. Este artigo analisou
a articulacdo entre a gestdo estratégica da transformagao digital, a eficiéncia operacional e a satisfagdo dos clientes,
tomando o sector bancario mogambicano como contexto de reflexdo. Adoptou-se uma abordagem qualitativa, de
caracter exploratdrio e analitico, mediante revisdo narrativa critica da literatura e consulta de informacao institucional
do Banco de Mogambique. A pesquisa reuniu contributos sobre estratégia digital, capacidades dindmicas, aceitacdo
tecnologica, qualidade dos servigos electronicos e experiéncia do cliente. A analise comparativa permitiu distinguir
trés niveis de avaliacdo: orientagdo estratégica, transformagdo dos processos e resultados percebidos pelos
utilizadores. A sintese indicou que a expansao dos canais digitais nao constitui, isoladamente, evidéncia de eficiéncia
ou satisfagdo. Propds-se que os beneficios dependem da coordenagdo entre investimentos, competéncias, integracdo
dos processos e qualidade da prestacdo do servico. A informagdo mogambicana consultada permitiu contextualizar a
expansdo do acesso financeiro, mas ndo demonstrar relagdes causais entre digitalizagdo, desempenho operacional e
satisfacdo. Concluiu-se que a gestdo da transformagdo digital deve combinar critérios tecnologicos, organizacionais e
relacionais, cuja articulagdo necessita de investigagdo empirica no pais.

Palavras-chave: gestdo estratégica; transformacao digital; eficiéncia operacional; satisfagdo dos clientes;
Mogambique.

Abstract

Digital transformation in banking raises questions about institutions’ ability to convert technological investments into
operational improvements and tangible customer benefits. This article examined the relationship between the
strategic management of digital transformation, operational efficiency and customer satisfaction, using the
Mozambican banking sector as a context for discussion. A qualitative, exploratory and analytical approach was
adopted through a critical narrative literature review and consultation of institutional information from the Bank of
Mozambique. The review brought together contributions on digital strategy, dynamic capabilities, technology
acceptance, electronic service quality and customer experience. The comparative analysis distinguished three levels
of assessment: strategic direction, process transformation and user-perceived outcomes. The synthesis indicated that
the expansion of digital channels alone does not demonstrate efficiency or satisfaction. It proposed that benefits
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depend on the coordination of investments, capabilities, process integration and service quality. The Mozambican
information consulted contextualised the expansion of financial access but did not establish causal relationships
between digitalisation, operational performance and satisfaction. The article concluded that managing digital
transformation requires the combined assessment of technological, organisational and relational dimensions, whose
relationships require empirical investigation in Mozambique.

Keywords: strategic management; digital transformation; operational efficiency; customer satisfaction; Mozambique.
1 Introduciao

A transformacdo digital tornou-se uma questdo de estratégia empresarial porque envolve
escolhas sobre a organizagdo dos servicos, a utilizagdo de recursos e a criacdo de valor.
Bharadwaj et al. (2013) defendem uma aproximacdo entre estratégia empresarial e estratégia
tecnologica, reconhecendo que as tecnologias digitais participam na propria configuracdo do
negocio. Assim, a analise deixa de se limitar ao apoio informatico e passa a considerar a forma

como a organizagdo compete e presta 0s seus Servigos.

Esta perspectiva encontra correspondéncia no trabalho de Vial (2019), que caracteriza a
transformacao digital através da relagdo entre mudangas tecnoldgicas, respostas estratégicas e
alteragdes organizacionais. Verhoef et al. (2021) acrescentam que ¢ necessario distinguir
diferentes niveis de mudanca digital, evitando tratar a simples conversdo de informacdo ou a

digitalizacao de uma tarefa como equivalentes a transformacao da organizagao.

No contexto mogambicano, os indicadores do Banco de Mogambique (2025) documentam
alteracdes no acesso aos servigos financeiros. No quarto trimestre de 2024, o numero de contas
bancarias por cada 100 adultos passou de 32,5 para 33,0, enquanto as contas de moeda
electronica por cada 100 adultos passaram de 99 para 109. Estes valores referem-se a contas,
podendo um titular possuir varias; ndo correspondem directamente a percentagem de pessoas

financeiramente incluidas.

Embora estes indicadores contribuam para compreender o contexto, permanece uma questao
analitica: a expansdo do acesso nao permite determinar, por si sO, se 0s bancos processam
operagdes com menos recursos, se resolvem pedidos mais rapidamente ou se os clientes estdo

satisfeitos. Trata-se de resultados distintos, que exigem evidéncias proprias.

Deste modo, o problema abordado no artigo consiste na necessidade de compreender os
mecanismos que podem ligar decisOes estratégicas sobre transformacgdo digital a melhorias

operacionais e relacionais. A pergunta orientadora foi: como se articula a gestdo estratégica da
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transformacgao digital com a eficiéncia operacional e a satisfagdo dos clientes no sector bancario
mogambicano?

O objectivo geral consistiu em analisar essa articulagdo. Procurou-se, especificamente,
discutir os fundamentos da estratégia digital, identificar condi¢des organizacionais relevantes
para a melhoria dos processos e construir uma interpretacao integrada dos possiveis efeitos sobre

a experiéncia dos clientes.

A contribuicdo pretendida situa-se na aproximagdo entre estratégia, operagdes e
relacionamento com o cliente. Para 0 MBA, esta articulagdo permite discutir como as decisoes de
investimento podem ser avaliadas em fun¢do dos resultados que produzem para a instituicdo e

para os utilizadores.

2 Revisao da literatura

2.1 Estratégia digital e transformacio organizacional

Bharadwaj et al. (2013) organizam a discussao da estratégia digital em torno do ambito, da
escala, da velocidade e das fontes de criagdo e apropriacdo de valor. O seu contributo permite
compreender que as escolhas tecnoldgicas podem alterar os limites da actividade empresarial e as
relagcdes entre produtos, processos e servigcos. A estratégia digital envolve, portanto, decisdes

sobre o0 negdcio como um todo.

Verhoef et al. (2021) distinguem a conversdo de informagdo para formatos digitais, a
utilizagdo de tecnologias para modificar processos e a transformacgdo digital mais abrangente.
Esta diferenciacdo ¢ relevante para a banca: a disponibilizacdo electronica de um formulario, a
automatizacdo do seu tratamento e a reorganizagdo integral do servico representam graus
diferentes de mudanga. Os autores também salientam a importancia das capacidades e estruturas

organizacionais.

A comparagdo destes contributos permite identificar duas questdes complementares. A
primeira diz respeito a orientagdo: que valor pretende a organizacdo criar através da tecnologia?

A segunda refere-se a profundidade: que mudancgas sdo necessarias para concretizar esse valor?

Neste artigo, entende-se a gestdo estratégica da transformacao digital como a coordenagao
das decisoes relativas a tecnologias, pessoas, processos € recursos, orientada por objectivos
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organizacionais e por critérios de avaliacao dos servigos. Esta ¢ uma defini¢dao de trabalho
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construida para integrar as dimensdes do estudo.

2.2 Capacidades dinamicas e implementacdo da mudanga

Teece (2007) apresenta as capacidades dindmicas como relevantes para a identificacdo de
oportunidades e ameacas, o aproveitamento das oportunidades e a reconfiguragdo dos recursos
organizacionais. A perspectiva permite distinguir a capacidade de executar actividades existentes

da capacidade de modificar a organizagdo perante mudangas no ambiente.

A aplicacdo deste enquadramento a banca sugere trés perguntas: como sdo reconhecidas as
necessidades dos clientes? Como sdo escolhidos os investimentos? Como se alteram as rotinas
para integrar os novos servigos? Estas perguntas constituem uma aplicagdo analitica ao tema, sem

pressupor que todos 0s bancos seguem 0 mesmo percurso.

Vial (2019) complementa essa interpretagdo ao salientar que as respostas as tecnologias
digitais envolvem barreiras organizacionais e alteragdes nas formas de criagdo de valor. Em
conjunto, as perspectivas ajudam a explicar por que razao a introducao de tecnologia pode exigir

mudancas na distribuicao de responsabilidades, na aprendizagem e na coordenacdo interna.

A implicagdo conceptual ¢ que o investimento tecnoldgico e a capacidade de transformagao
devem ser examinados separadamente. Uma institui¢do pode adquirir uma solu¢do sem possuir

condi¢des suficientes para a incorporar nas suas rotinas.

2.3 Eficiéncia operacional e critérios de avaliacao

Para este artigo, a eficiéncia operacional corresponde a utilizagdo dos recursos necessarios a
prestagdo de um servigo, considerando tempo, custos, erros e retrabalho, com preservagdo da
qualidade exigida. A eficécia, por sua vez, refere-se a concretizacao do resultado pretendido. Esta
distingdo operacional evita classificar como eficiente uma operagao rapida que necessita de ser

repetida.

Propde-se igualmente distinguir eficiéncia interna de conveniéncia para o utilizador. Uma
reducdo do trabalho administrativo pode coexistir com maior esforco do cliente. Como exemplo
hipotético, um pedido digital pode exigir varias tentativas, contactos adicionais e posterior

deslocacdo a agéncia. A avaliagdo exclusiva do tempo interno ndo captaria esse percurso.
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Porfirio et al. (2024), ao estudarem a transformacao digital na banca portuguesa, relacionam
os seus resultados com factores associados aos trabalhadores, a organizagdo e ao ambiente
externo. O estudo refor¢a a pertinéncia de analisar configuracdes de condig¢des, em vez de

pressupor um efeito uniforme da tecnologia sobre o desempenho.

Consequentemente, a relagdo entre digitalizagao e eficiéncia € tratada neste artigo como uma
questdo a explicar. Os indicadores propostos incluem tempo de conclusdo, custo por operagao

concluida, taxa de erros, repeticao de contactos e resolugao efectiva dos pedidos.

2.4 Aceitagio tecnologica qualidade e satisfacio

Davis (1989) identifica a utilidade percebida e a facilidade de utilizagdo percebida como
dimensdes fundamentais para compreender a aceitacdo tecnologica. Este contributo permite
analisar por que razdo um utilizador considera vantajoso adoptar uma ferramenta, embora a

aceita¢cdo ndo deva ser interpretada automaticamente como satisfacdo com a instituigao.

Parasuraman et al. (2005) desenvolveram a escala E-S-QUAL para avaliar a qualidade de
servicos prestados através de sitios electronicos. A escala contempla eficiéncia, cumprimento,
disponibilidade do sistema e privacidade. Os autores também apresentam uma escala para
situagdes de recuperagdo do servigo. A sua utilizagdo no sector bancario requer adaptacdo e

validagdo, atendendo ao contexto original do instrumento.

Lemon e Verhoef (2016) ampliam a andlise para a experiéncia do cliente ao longo de
diferentes pontos de contacto. Esta perspectiva permite interpretar uma operacdo digital em
ligacdo com o atendimento, a comunicagdao ¢ o acompanhamento posterior, evitando reduzir a

experiéncia a utiliza¢do de uma aplicagao.

Os trés contributos operam em planos diferentes: Davis ajuda a analisar a aceitagdo;
Parasuraman e colaboradores permitem discutir atributos do servico electronico; Lemon e
Verhoef enquadram a experiéncia ao longo da relagdo. A sua complementaridade sustenta uma

analise que distingue adesdo, qualidade percebida e satisfagao.

2.5 Estudos anteriores e contributos para o artigo

A literatura seleccionada inclui estudos conceptuais, revisdes e investigacdo empirica. Esta
diversidade exige distinguir a natureza das evidéncias.



Tabela 1 — Sintese dos estudos seleccionados

Estudo Problema e procedimento

Vial (2019) Revisdo de 282 trabalhos sobre
transformagao digital.

Shaikh e Karjaluoto Revisdo da literatura sobre adop¢do de

(2015) banca moével publicada entre 2005 e

2014.

Diener e Spacek
(2021)

Estudo qualitativo sobre barreiras a
transformagao digital com responsaveis
bancarios alemaes.

Porfirio et al.
(2024)

Percepcdes de dirigentes e de 50
trabalhadores da banca portuguesa;
grounded theory e fSQCA.
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Contributo e utilidade

Articula tecnologias, respostas estratégicas e
mudangas organizacionais; fundamenta a andlise
da transformagdo como processo.

Sistematiza a investigagdo sobre adopgdo; apoia a
distingdo entre adoptar um canal e avaliar os seus
resultados.

Identifica obstaculos associados a estratégia,
gestdo, tecnologia, regulacdo, clientes e
trabalhadores; introduz as condigdes de
implementagao.

Examina configura¢des de factores internos,
externos e associados aos trabalhadores; sustenta
uma interpretag@o contextual.

Fonte: elaborago a partir de Vial (2019), Shaikh e Karjaluoto (2015), Diener ¢ Spacek (2021) e Porfirio et al.
(2024). As sinteses limitam-se as informagdes verificadas nas fontes consultadas.

A utilidade destes estudos reside na identificacdo de conceitos e mecanismos pertinentes. Os
resultados obtidos noutros paises nao demonstram que as mesmas relagdes ocorram em

Mogambique, onde as condigdes institucionais e de utilizacao precisam de ser investigadas.

3 Metodologia

3.1 Abordagem e desenho da pesquisa

Adoptou-se uma abordagem qualitativa, de cardcter exploratdrio e analitico, concretizada
numa revisdo narrativa critica com contextualizacdo documental. A unidade de analise
correspondeu  aos conceitos e informagdes disponiveis nas

argumentos, publicagdes

seleccionadas.

Snyder (2019) apresenta a revisdo da literatura como uma metodologia de investigagdo e
distingue diferentes modalidades de revisdo. O seu contributo fundamenta a necessidade de
adequar o desenho ao objectivo e explicitar a seleccdo e a sintese das fontes. Neste artigo, a
revisdo narrativa foi adequada a construgdo de uma interpretacdo transversal de diferentes

campos, sem pretensao de exaustividade.

Torraco (2005) salienta a possibilidade de produzir contributos através da analise e
integracao critica de literatura existente. Essa orientacdo apoiou a comparagao entre perspectivas
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e a constru¢do do quadro conceptual. Contudo, o artigo ndo € apresentado como uma revisao
integrativa exaustiva, pois ndo foi realizada uma pesquisa integral de todas as publicagdes

potencialmente elegiveis.

3.2 Delimita¢do do problema

O percurso comecou pela decomposi¢do da pergunta de investigagdo em trés eixos: gestdo
estratégica da transformacgdo digital, eficiéncia operacional e satisfacdo dos clientes.
Posteriormente, foram identificadas duas dimensdes transversais: condigdes de implementacao e

contexto mogambicano.

Esta delimitagdo orientou a procura das fontes. Procuraram-se contributos capazes de
esclarecer as relacdes entre os eixos, evitando seleccionar textos apenas pela presenca da

expressao «transformagao digital».

3.3 Localizaciao das fontes

A pesquisa foi realizada através de buscas na Web, dirigidas a paginas de editoras cientificas,
repositérios académicos e ao portal do Banco de Mocambique. Foram localizadas fontes na
ScienceDirect, AIS eLibrary, paginas de revistas da SAGE, Taylor & Francis e MDPI, bem como

repositorios universitarios.

Entre as expressOes utilizadas estiveram «digital business strategy», «digital transformation
bankingy, «operational performance», «customer satisfaction», «electronic service quality»,
«mobile banking adoption» e «literature review methodology». Para a contextualizagdo nacional,
foram pesquisados «inclusdo financeira», «banca electronica» e «canais digitaisy», associados ao

Banco de Mogambique.

3.4 Critérios de selec¢ao

A seleccao foi intencional e orientada pela pertinéncia conceptual. Foram privilegiados
trabalhos identificaveis por autoria, titulo, publicagdo e ano; publicacdes relacionadas com os
eixos analiticos; contributos fundadores necessarios a defini¢do dos conceitos; estudos bancarios
que explicitassem procedimentos ou resultados; ¢ informagao oficial pertinente para contextualizar

Mogambique.
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Nao se fixou um intervalo temporal Unico, porque o artigo combina modelos fundadores e
investigagdo posterior. Esta op¢do favorece a comparacao conceptual, mas limita a capacidade de

representar o estado mais recente de toda a produgao cientifica.

Foram afastados comentarios sem autoria verificavel, conteudos promocionais e afirmagdes
sem ligagdo demonstravel ao problema. Nos casos de duplicagdo em diferentes paginas,

considerou-se a publicacdo como uma Unica obra.

3.5 Acesso e tratamento da informacao

O acesso as fontes foi desigual. Algumas disponibilizaram contetido desenvolvido; outras
apenas resumos, excertos ou metadados. Para estas ultimas, a interpretacdo ficou limitada ao

conteudo acessivel, sem atribuir detalhes metodologicos ou resultados nao verificados.

r

Esta restrigdo ¢ material: ndo se declara que todas as obras foram lidas integralmente. A
presente versdo constitui uma sintese critica fundamentada nas informagdes acessiveis, cuja

consolidagdo editorial beneficiara da leitura integral das fontes centrais.

A informacao foi organizada segundo autoria e ano, problema abordado, natureza do estudo,
conceitos, resultados disponiveis e pertinéncia para o artigo. A tabela da revisdo empirica

apresenta parte dessa organizagao.

3.6 Procedimento de analise

A andlise seguiu uma sequéncia de identificacdo de conceitos, comparacdo de argumentos e
construgdo de relacdes. Braun e Clarke (2006) constituem uma referéncia para a organizagdo
tematica da informagdo qualitativa. Neste artigo, essa referéncia orienta a explicagdo do

procedimento, sem se afirmar a aplicacao integral de um protocolo formal de andlise tematica.

Inicialmente, identificaram-se os conceitos associados a estratégia, processos e clientes. Em
seguida, compararam-se os contributos para esclarecer onde convergiam e onde analisavam
fenomenos distintos. Por fim, os argumentos foram agrupados em quatro categorias: orientacao

estratégica, integracao operacional, experiéncia do cliente e condi¢gdes de implementagao.

A sintese resultou da articulagdo entre essas categorias. As proposigdes apresentadas adiante
constituem interpretagdes do artigo e ndo relagdes estatisticamente testadas.

3.7 Rigor e limitagoes
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O rigor foi procurado pela identificacao das fontes, diferenciacdo entre estudos conceptuais e
empiricos, explicitacio do percurso e delimitagcdo das conclusdes. A comparacdo entre

perspectivas ajudou a evitar a utilizagdo de uma Unica teoria para explicar todo o fenomeno.

As limitagdes incluem a seleccdo nao exaustiva, o acesso parcial a algumas obras, a
concentracao de estudos empiricos em contextos externos e a auséncia de dados primarios. Nao

foram calculadas correlacoes, estimados efeitos ou realizados testes causais.

4 Resultados da revisao

4.1 Trés niveis distintos de avaliacao

A primeira sintese consistiu na distingdo entre orientagdo estratégica, funcionamento
operacional e experiéncia dos clientes. Estes niveis relacionam-se, mas exigem indicadores

diferentes.

Tabela 2 — Niveis de avaliacido da transformacao digital

Nivel Pergunta de avaliagao Evidéncias pertinentes
Estratégico O investimento responde a que problema  Prioridades, recursos, responsabilidades e critérios
e objectivo? de acompanhamento.
Operacional O processo passou a funcionar melhor? Tempo, custo, erros, retrabalho e conclusdo
efectiva.
Relacional O cliente reconhece beneficios no Facilidade, confianga, esfor¢o, satisfacdo e

servi¢o?

Fonte: elaborag@o conceptual a partir da literatura discutida.

resolucdo de dificuldades.

O quadro permite identificar um problema de avaliagdao: a quantidade de utilizadores de um
canal informa sobre a sua utilizacdo, mas nao responde integralmente as perguntas dos outros

niveis.

4.2 Condicdes de implementaciio da transformacio

A segunda sintese € que a tecnologia deve ser examinada em conjunto com a organizacao. Os
estudos bancarios consultados justificam a atengdo as competéncias, a coordenacdo e as
condigdes internas e externas, sem permitir afirmar que existe uma combinag¢do universalmente
eficaz (Diener & Spagek, 2021; Porfirio et al., 2024).
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Como interpretagao do artigo, propde-se que a avaliacdo de cada iniciativa identifique o
processo alterado, os recursos necessarios e as consequéncias para trabalhadores e clientes. Uma
funcionalidade pode funcionar tecnicamente e continuar a depender de procedimentos internos

que atrasam a prestagcdo do servigo.

4.3 Satisfacio e percurso do cliente

A terceira sintese consiste na necessidade de acompanhar o servigo até a resolucdo da
necessidade do cliente. A andlise da experiéncia ao longo dos pontos de contacto sustenta a

consideragdo conjunta dos canais digitais e do apoio disponibilizado (Lemon & Verhoef, 2016).

Propde-se, portanto, observar operagdes concluidas e dificuldades resolvidas, além de
acessos ou descarregamentos de aplicagdes. Esta proposta decorre da distingao entre actividade

no canal e beneficio obtido pelo utilizador.

4.4 Acesso e qualidade no contexto mo¢ambicano

O Banco de Mogambique (2025) registou crescimento de 7% nos pontos de acesso financeiro
entre o terceiro e o quarto trimestres de 2024, impulsionado sobretudo pelos agentes de moeda
electronica. Estes dados contextualizam a expansdo do sistema, mas ndo constituem uma medida
da qualidade do atendimento bancario. Importa também distinguir instituigdes bancarias de

instituigdes de moeda electronica, embora existam ligagdes entre os seus servicos.

A contribui¢do documental nacional ¢, assim, contextual. A explicagdo das relagdes
propostas necessita de informagdo especifica sobre processos bancarios e experiéncias de

clientes.

5 Discussao

5.1 Investimento tecnoldgico e resultado organizacional

A discussdo permite formular um argumento central: o valor de um investimento digital deve

ser avaliado através das alteracdes que produz nos servicos e nas condigdes da sua prestacao.

O enquadramento das capacidades dinamicas ajuda a interpretar esta passagem como um
problema de mobilizagdo e reconfiguracao de recursos (Teece, 2007). Aplicado ao tema, sugere
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Esta interpretagdo leva a primeira proposi¢ao: P1 — A contribuicao da transformagao digital
para a eficiéncia operacional depende da articulacdo entre investimento tecnoldgico, integragao

dos processos e capacidade organizacional de implementacao.

A proposicao nao estabelece uma associacao comprovada. Define uma relacdo cuja andlise

empirica exigiria evidéncias sobre cada componente.

5.2 Eficiéncia interna e beneficio percebido

Uma segunda questdo consiste em compreender como os ganhos internos chegam ao cliente.
Uma melhoria operacional pode ter pouco significado para o utilizador se ndo alterar o tempo

total, o esfor¢o ou a resolucdo da sua necessidade.

O contributo de Davis (1989) permite considerar que o beneficio deve ser reconhecido como
util e utilizavel. Contudo, uma avaliagdo da satisfagdo precisa de incorporar dimensdes adicionais

a aceitacao da tecnologia.

Formula-se, por isso, a segunda proposi¢ao: P2 — A melhoria operacional pode favorecer a
satisfacdo quando se traduz em beneficios perceptiveis na conclusao dos servigos, na redugao do

esfor¢o e na resolugao de dificuldades.

A formulacao admite que uma melhoria interna ndo produza uma alteragdo equivalente na

percepc¢ao dos clientes.

5.3 Qualidade e recuperaciao do servico

A avaliacdo deve abranger as situagdes em que o servigo ndo decorre como previsto. A
distincdo entre qualidade regular e recuperacdo do servico, presente em Parasuraman et al.
(2005), justifica analisar o apoio prestado depois de uma falha, além das condi¢des normais de

utilizagao.

No quadro proposto, importa observar se o cliente consegue comunicar o problema,
acompanhar o pedido e obter uma resposta compreensivel. Estes aspectos constituem critérios
sugeridos para investigacdo, sem pressupor a existéncia de falhas especificas nos bancos

mogcambicanos.
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Daqui decorre a terceira proposicao: P3 - A qualidade do apoio e da recuperacao do servigo
condiciona a relagdo entre utilizacdo dos canais digitais e satisfacdo dos clientes.

5.4 Implicacdes para a gestao

O artigo propde uma avaliacdo integrada dos projectos digitais. Antes da implementacao,
importa identificar o problema, o resultado pretendido e os indicadores de acompanhamento.
Depois da implementacdo, interessa comparar o funcionamento do processo e recolher

informacao dos utilizadores.

Para testar estas propostas, uma investigacdo em instituicdes bancarias delimitadas poderia
combinar registos operacionais, entrevistas com gestores e trabalhadores e informacdo dos
clientes. Esta combinagdo permitiria confrontar resultados medidos com percepgdes, sem tratar

uma fonte como substituta das restantes.

6 Consideracgoes finais

O artigo analisou a articulagdo entre gestdo estratégica da transformagdo digital, eficiéncia
operacional e satisfacdo dos clientes, através de uma revisao narrativa critica contextualizada em

Mogambique.

A principal contribuicao consiste na distingdo entre trés niveis de avaliagdo e na formulacao
de proposicdes sobre as relagdes entre eles. A resposta a pergunta orientadora ¢ conceptual: a
transformacao digital pode contribuir para melhorias quando as decisdes tecnologicas se

articulam com os processos, as competéncias e as condigdes de prestagdo do servigo.

A informagdo nacional consultada documenta a expansdo do acesso financeiro, mas nao
demonstra a eficiéncia dos processos bancarios nem a satisfagdo dos seus utilizadores. Por
conseguinte, ndo se conclui que os efeitos propostos ja estejam comprovados no sector bancario

mogambicano.

Recomenda-se que a investigagdo posterior delimite instituicdes e periodos, recolha
indicadores comparaveis e examine diferengas entre grupos de utilizadores. A leitura integral das
fontes centrais e o reforco da literatura empirica africana constituem igualmente passos

necessarios para consolidar esta versdo antes da submissao.
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