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Resumo

O Surgimento das novas Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo, com destaque para a da
internet, trouxeram sobre as Administracdo Pudblicauma exigéncia no sentido de se
modernizarem e desburocratizarem e, por outro lado, colocaram um conjunto de oportunidades e
novos desafios. A Internet permitiu & Administracdo Publicaa criacdo de pontos Unicos de
contacto que mediassem a sua relacdo com os cidaddos e empresas. A presente tese tem por
objecto analisar a plataforma Balcdo de Atdendimento Unico electrénico no Licenciamento
Comercial, 2014-2018: Caso do Balcdo de Atdendimento Unico de Nampula. O estudo analisa o
grau de implementacdo da Estrategia de Governacdo Electroicaem Mocambique, procurando
trazer os principais resultados alcangados. Especificamente, analisa as metas atingidas quanto a
introducdo da Plataforma, as condicGes criadas para o sucesso do e-Gov. A principal questdo é
até que ponto a Implementacéo do Balcdo de Atdendimento Unico electrénico contribuiu para a
melhoria na prestacdo dos servicos publicos. Para atingir os objectivos tracados, a pesquisa
enquadrou o tema nas teorias que avaliam as Reforma do Sector Publico, buscando compreender
elementos que revelam que o governo electronicocontribui para a melhoria na prestacdo dos
servicos publicos. Na sequéncia disso, foram discutidos conceitos como Sector Pulico, Reforma
do Sector Publicoe do Governo eletronico, com vista a aprofundar, clarificar e enquadrar o tema
em analise. A metodologia proposta é qualitativa, cuja colecta de dados se circunscreveu em
entrevistas e analise documental e observacdo directa. Os resultados obtidos no trabalho do
campo confirmam que a implementagéo do Balcdo de Atdendimento Unico electronico contribui
para uma melhor prestacdo dos servicos publicos. Apesar dos avancos significativos na
implementagdo do Governo electrénico, o caso Balcdo de Atdendimento Unico electronico ainda
requer a criacdo de uma plataforma de qualidade que tenha capacidade de interopenalidade-
ligacdo com outros sectores ou instituicbes do Estado e ou privadas que fazem parte do processo
de licenciamento comercial e que seja de qualidade, e que tenha capacidade de detectar
documentos falsos e fora de prazos.

Palavras-chave: Administragio Publica Eletronica; Balcdo Unico Eletronico; Modernizagio;
Empresas.
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Abstract:

The emergence of new Information and Communication Technologies, with emphasis on the
Internet, brought a demand on Public Administration to modernize and reduce bureaucracy and,
on the other hand, posed a set of opportunities and new challenges. The Internet has enabled the
Public Administration to create unique points of contact that mediate its relationship with
citizens and companies. The purpose of this thesis is to analyze the Electronic Service Desk
platform in Commercial Licensing, 2014-2018: Case of the Nampula Service Desk. The study
analyzes the degree of implementation of the Electronic Governance Strategy in Mozambique,
seeking to bring the main results achieved. Specifically, it analyzes the goals achieved regarding
the introduction of the Platform, the conditions created for the success of e-Gov. The main
question is the extent to which the Implementation of the Electronic One-Stop Service Counter
contributed to the improvement in the provision of public services. To achieve the objectives set,
the research framed the theme in the theories that evaluate the Public Sector Reforms, seeking to
understand elements that reveal that the electronic government contributes to the improvement in
the provision of public services. Following this, concepts such as Public Sector, Public Sector
Reform and e-Government were discussed, with a view to deepening, clarifying and framing the
subject under analysis. The proposed methodology is qualitative, whose data collection was
limited to interviews and documentary analysis and direct observation. The results obtained in
the field work confirm that the implementation of the Electronic Service Desk contributes to a
better provision of public services. Despite the significant advances in the implementation of e-
Government, the Balc3o de Atdendimento Unico electronic service still requires the creation of a
quality platform that has interopenality-liaison capacity with other sectors or institutions of the
State and or private that are part of the licensing process commercial and that is of quality, and
that has the capacity to detect false and out of date documents.

Keywords: Electronic Public Administration; electronic one-stop shop; modernization;

companies.
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INTRODUCAO

Nos ultimos anos, percebe-se um crescente interesse no digital, porque o0 mundo
moderno esta profundamente dominado pelas Tecnologias de Informacdo e
Comunicacdo (TIC). Vivemos numa sociedade do conhecimento em que 0s governos
procuram maximizar a prestacdo de servigos publicos de qualidade, utilizando as
tecnologias de informacdo e comunicacdo para responder a demanda dos cidaddos e
atingir os seus objectivos de boa governacdo (Gouveia e Neves, 2014). Por outro lado,
0s governos procuram disponibilizar, através dos Portais Electronicos, informacgédo
relevante dos servicos publicos. Nota-se a importancia que as tecnologias de informacgéo
e comunicacdo representam hoje para o0s individuos, organizacdes, instituicoes,
negocios, sobretudo para o desenvolvimento, rumo a satisfacdo dos objectivos do
Milénio (Rocha e Huerta, 2017). Mogambique esta integrado nessa sociedade Global de
Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo, na qual o conhecimento circula com uma
rapidez jamais vista na historia da humanidade, afectando todos os aspectos da vida dos
mocgambicanos, das actividades politica, econdmica e sociocultural. Para que as
tecnologias de informacgdo e comunicagdo desempenhem a sua funcgéo catalisadora, no
quadro dos esforgos nacionais, com o0 objectivo de erradicar a pobreza absoluta e de
melhoria das condicBes de vida dos mocambicanos, formulou-se um instrumento

regulador.

Neste contexto, 0 Governo de Mocambique aprovou,através da Resolucdo n°
28/2000, de 12 de Dezembro, a Politica de Informética, com o objectivo de incluir
Mocambique no mundo das tecnologias de informacdo e comunicagdo, que tém na
internet 0 seu expoente. A Politica de Informéatica oferece o quadro de principios e
objectivos que podem permitir que “as tecnologias de informacéo e comunicagéo sejam
0 motor impulsionador dos varios aspectos do desenvolvimento nacional, contribuindo
para a erradicacdo da pobreza absoluta e melhoria geral da vida dos mogambicanos;
para a mais ampla participacdo dos cidaddos na Sociedade Global de Informacéo;
para a elevacao da eficicia e eficiéncia na prestacdo de servigos; para a melhoria da
governacao e aprofundamento da democracia; para a sua participagdo na economia
mundial, cada vez mais assente na informagdo e no conhecimento” (Resolugdo n°
28/2000, de 12 de Dezembro).
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A Estratégia de implementacdo da Politica de Informéatica aponta como

principais vectores em relagdo a area de Governacao:

a) Rede Electronica para todos os 6rgdos e departamentos do Governo Central e
dos Governos Provinciais;

b) Presenca na Internet dos Ministérios e outras agéncias do Estado;

c) Bases de Dados centralizadas e uniformes relativas a pessoal, contabilidade
publica, patrimonio e legislacéo.

O Estado em que a Administragdo Publica se encontrava no periodo pos-
independéncia ndo podia continuar. Foi entdo que o Governo de Mogambique adoptou o
Governo Electronico, cuja implementacdo ocorreu no ambito da Estratégia Global da
Reforma do Sector Publico (2001-2011) e em 2005 aprovou a Estratégia do Governo

Electronico, como parte integrante.

Vérios autores consideram que o Governo Electronico tem assumido uma
crescente importancia na sociedade actual, assumindo-se como um processo vital para a
modernizacdo da Administracdo Publica, sendo a sua grande prioridade melhorar
significativamente a qualidade dos servigos publicos, através do uso das Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (TIC) e apresenta-se como uma area estratégica para a
construgédo da Sociedade de Informagéo e do Conhecimento (Gouveia, 2004).

Para melhor compreensdo do presente trabalho, é importante salientar que
segundo Mateus (2008, p.1), por exemplo, “0 Governo Electrénico é visto como um
processo estratégico para melhorar a relacdo dos cidaddos e das empresas com a

Administracéo Publica, contribuindo, a par disso, para a sua modernizacéo”.

Como problema da pesquisa, foi formulada a seguinte questdo: Em que medida a
implementag&o do e-BAU, Estratégia do Governo Electronico, contribuiu com rapidez e
qualidade para melhoria da prestacdo dos Servigos Publicos no licenciamento das

actividades econdémicas no BAU-Nampula?

A criacdo do Governo Electronico, em Mocambique em 2011, impulsionou a
criacdo de outras plataformas especificas e sectoriais para a Melhoria da Prestacdo de

Servigos ao cidadao.
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Como resposta e cumprindo o grau de implementagdo do e-Gov em
Mocambique, em 2014 foi implementado o Sistema e-BAU, também denominado
Plataforma Integrada de Prestacdo de Servico ao cidaddo para o licenciamento de
actividades economicas on line, que é objecto de estudo e andlise deste trabalho de

pesquisa.

O objectivo da presente tese éanalisar o sistema e-BAU com vista & melhoria de
prestacdo de servicos ao cidaddo, no licenciamento de actividades econdmicas em

Mocambique.

Como delimitacio do escopo do estudo, propde-se analisar o sistema e-BAU, no
BAU de Nampula, entre 2014-2018, tendo em atencdo a EGRSP,EGE, e-Gov e e-BAU.

O estabelecimento de um Governo Electronico integrado, que fomente e
promova uma Administracdo Publica informatizada e que estabeleca uma relacdo
coerente entre cidaddos, empresas e Administracdo Publica, constitui um avanco

significativo na accdo governativa.

A razéo desta afirmacdo reside, principalmente, na construcéo de infraestruturas,
aquisicdo de equipamentos e formacdo dos profissionais da Funcdo Pablica. Aliés, a
implementacdo do Governo electrénico ja faz muito tempo,com muitas actividades

desenvolvidas, como é o caso da emisséo de licencas e ou alvaras online, no e-BAU.

O governo de Mogambigue concebeu, aprovou e implementou o projecto e-BAU
e aEstratégia de Governo Electréonico (e-Gov), para racionalizar o uso das tecnologias
de informac&o no Sector Publico, cujo objectivo é melhorar a qualidade dos servicos e
da prestacdo de contas aos cidaddos. No seu entender o sistema acentua-se mais no
relacionamento entre 0 BAU e os agentes econdmicos na Prestacdo de Servicos ao

cidadao no licenciamento de actividadescomerciais.

Deste modo, o presente estudo alerta sobre o grande problema que o actual
sistema e-BAU apresenta: o sistema ndo € inteligente, nem seguro,nem mesmo de
qualidade, porque, por um lado, ndo € capaz de detectar documentos falsos e fora de
prazo, trazendo grandes prejuizosecondmicos e socio-politicos, e, por outro lado, porque
ndo consegue visualiza outros sistemas, em coexisténcia, no Sector Publico, que

interajam com diferentes e multiplos sistemas de tecnologia de informacdo e
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comunicacdo e que necessitam de ser interligados com o intuito de alcangar maior

eficiéncia e eficacia — proporcionando mais operacionalidade e cruzamento de dados.

Verifica-se, também uma demora na expansio do e-BAU para as zonas rurais,
Governos Distritais e ou SDAE, neutralizando e ou reduzindo os objectivos pelos quais

a plataforma e-BAU foi criada, em primeiro instancia.

Desse modo, este estudo constitui-se de uma importante ferramenta porque vai
gerar compreensao, optimizar aaplicacdo da Plataforma integrada de Prestacdo de
Servigcos ao cidaddo como um modelo consagrado para fortalecer o processo de
licenciamento de actividades econémicas em Mocgambique, em sectores que ainda nao

implementaram o licenciamento electrénico.

A motivacdo baseia-se no interesse pessoal de trazer ao primeiro plano, as
lacunas e fragilidades que a plataforma e-BAU apresenta no seu funcionamento e que
geram grandes dificuldades com que os BAUs, os SDAEs e os conselhos Municipais,
todos eles, enfrentam actualmente em Mocgambique. Dai que no que concerne a
contribuicdo académica da presente pesquisa, se aponta um conjunto de recomendacdes
aos futuros pesquisadores, para preencher estas lacunas. Em especial, os desafios
maiores estdo associados com as questdes de Administracdo electronica e com as
ciéncias de computacdo, dirigidas aos que desenvolvem tanto hardwares como

softwares e as plataformas electronicas de qualidade e certificadas com ISO em TIC.

O presente trabalho esta estruturado em seis capitulos, sendo que no primeiro se
abordou a proposta da tese, os motivos que levaram a sua elaboracao, o problema que se

pretende resolver, os objectivos tracados e a hipotese.

No segundo capitulo, tratou-se da revisdo da literatura. Especificamente
concentrou-se sobre a Administracdo Publica, a sua origem, o0s seus modelos e evolugao
até ao conceito de Governacao Electronica. Também se analisou a Reforma do Sector

Publico e a Estratégia da Governacao Electronica em Mogambique.

No capitulo trés, estudaram-se as principais pesquisas sobre a Governacao
Electrénica nos paises anglo-saxdnicos, especialmente no Reino Unido e os resultados

provenientes de tais estudos.
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No quarto capitulo, a andlise focou a metodologia,abordando aspectos
relacionados com a metodologia e tipo de pesquisa qualitativa, analise documental,
bibliografica, pesquisa descritiva e observacdo participante. Também foi abordada a
entrevista dirigida, estruturada eo estudo de caso cuja amostra é representativa para

colher os dados que suportam a pesquisa realizada.

No quinto capitulo apresentaram-se os dados colhidos e analisados sobre o0s

aspectos da Governacao Electronica em Mogambique, o sistema e-BAU.

No sexto capitulo, abordaram-se as principais conclusdes retiradas da andlise da
Governacio Electronica em Mocambique, especialmente do sistema e-BAU, plataforma
integrada de Prestacdo de Servico ao cidaddo. Foi também analisada a limitacdo do

estudo e sugestdes para pesquisasfuturas.
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CAPITULOI — PROPOSTA DA PESQUISA

Neste capitulo, foi analisado como se desenvolveu a tese, no que diz respeito as
razdes da pesquisa, ao problema e aos objectivos que nortearam o presente trabalhoe a

hipétese.

1.1. Justificativa da pesquisa

A presente pesquisa tem, pela sua finalidade e objeto de estudo, uma natureza
empirica, porque buscou dados relevantes e convenientes obtidos através da experiéncia
e da vivéncia do pesquisador, tendo como objetivo chegar a novas conclusdes a partir da

maturidade experimental.

Os motivos fundamentais que levaram a realizar este estudo basearam-se em
cinco (5) aspectos: a conveniéncia, a relevancia social, a implicacdo préatica, o valor
teodrico ea relevancia académico-cientifica. Estes aspectos, associados com a presente
investigacdo, serdo explicados de forma detalhada e que sepretendem claros, na

descricdo abaixo.

1.1.2. Conveniéncia

Com o presente trabalho de pesquisa, pretende-seanalisaro sistema e ou a
plataforma e-BAU implementada para o licenciamento das actividades economicas,
conforme os objectivos pelosquais foi criada. Pretende-se ainda verificar, se 0 uso
adequado das tecnologias de informacdo e comunicagdo no processo de licenciamento
electronico das empresas, nas actividades economicas e prestacdo de servicos podem
eliminar a burocracia e a corrupgdo. Adicionalmente, procura-se verificar se esta
plataforma pode melhorar os processos, simplificar, flexibilizar e criar celeridade nos
procedimentos administrativos referentes aos pedidos de emissédo de licencas e alvaras.
Da anélise sobre a utilidade do e-BAU no licenciamento das actividades economicas,
defende-se a sua utilidade, pois ajuda os empresarios, os utilizadores e/ou cidaddos na

aquisicdo da licenca, alvarés e outros servigos complementares. Além de eficécia, temos
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a eficiéncia, com estes servicos a serem prestados em poucos dias, de forma mais
desburocratizada, promovendo a modernizagdo da Administracdo Publica, a sua
desconcentracdo e descentralizacdo. Assim, € facilitada a Prestacdo de Servicos com

rapidez, qualidade e simplificacdo de passos.

1.1.3. Relevancia social e politica

O SéculoXXI é considerado a era das tecnologias, em especial a década 70, por
terem aparecido as “novas” tecnologias de informacdo e comunicacdo. Posteriormente,
em particular, a Internet veio colocar sobre as Administragdes Publicas uma pressédo no
sentido de se modernizarem e desburocratizarem, trazendo um conjunto de

oportunidades e novos desafios.

A Internet permitiu a Administracdo Publica a criagdo de pontos Unicos de
contacto que mediassem a sua relacdo com os cidadaos e empresas, seguindo um novo

modelo de atendimento da Administracdao Pablica.

No caso de Mocambique, a funcdo do Estado é a de providenciar servigos de
qualidade ao cidaddo, isto €, servir cada vez mais e melhor o povo, a sociedade
Mogambicana.

A importancia da introducio da plataforma e-BAU foi a de melhorar o
atendimento dos empresarios mogcambicanos no processo de licenciamento de suas
empresas face as suas reclamacdes, uma vez que antes da criacio do e-BAU
enfrentavam grandes problemas ao se dirigirem ao BAU, a procura dos seus Servigos.
Os empresarios encontravam barreiras administrativas de varia ordem, como:
morosidade no atendimento, requisitos complexos, burocracia administrativa, actos de
corrupcao, entre outras. A introducdo da plataforma e-BAU contribuiu para a reducio
destas questdes, melhorndo-se progressivamente a qualidade de servigos fornecidos ao

cidadao.
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1.1.4. Implicagdo prética

Quando Mocambique conquistou a sua independéncia, de Portugal, em 1975,
herdou um sistema altamente burocratico e extremamente restritivo de licenciamento de
empresas. As politicas de economia, centralmente planificada, que Mocambique
adoptou, apos a independéncia, aprofundaram o controlo das actividades empresariais
pelo Estado. Mocambique comecgou a afastar-se do modelo de economia centralmente
planificada em 1987 e o governo encetou inimeros esfor¢os econémicos significativos,
logo desde os principios e até meados da década de 90. Antes da criacio do BAU, bem
como da implementacdo do licenciamento online das actividades economicas pelos
BAUs, o sistema antigo do licenciamento das empresas era feito pelo departamento da
indUstria e comércio das Direcgdes provinciais da Industria e Comércio, e caracterizava-
se pela morosidade, longo tempo para aquisicdo das licenga ou alvarés, custo elevado,
elevado nimero de procedimentos e pelo envolvimento de muitas instituicdes publicas
na tomada de decisdo. Como consequéncia, existia uma burocracia e uma corrupcao
elevadas, com desvio de receitas que deveriam pertencer aos cofres do Estado. Tratava-
se de um processo de licenciamento manual em que as licengas e alvaras eram emitidos
por maquina de escrever manual e ou eléctricas — mas num processo ainda muito

manual.

Com o uso adequado das tecnologias de informacdo e comunicacdo, em especial
a introdugio da plataforma e-BAU, em 2014, denominada plataforma integrada de
prestacdo de servicos ao cidaddo, acessado pelo portal Integrated Governament
ResourcePlanning (IGRP), do Governo da Republica de Mocambique, através do
Ministério da Industria e Comércio de Mocambique foi possivel flexibilizar e tornar

mais efectivos os diversos servi¢os nacionais, ligados a administracdo publica.

Os actuais servicos prestados na plataforma e-BAU trouxeram implicacdes de
grandes proporcdes, e vieram resolver muitos dos problemas praticos que 0s
empresarios apresentavam, como a burocracia, a corrup¢do e mau ambiente de negdcio.
Este sistema, e-BAU, trouxe beneficios aos empresarios, tais como: reducdo do tempo,
custo e nimero de procedimentos no licenciamento de actividades econdmicas; reducdo
do tempo na tomada de decisdo sobre licenciamento de actividades economicas; e

simplificagdo e harmonizagdo do quadro legal, contribuindo para a melhoria do
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de receitas para os cofres do Estado, como se pode observar na tabela 1, abaixo.

Indicadores- chave do desempenhoantes de 2014 e depois de 2015

Indicadores- chave do desempenho Antes de 2014 Depois de 2015
Licenciamentoindustrial | Procedimentos 9 Passos 2 Passos
Tempo 36 Dias 10 Dias
Custo USD 870 USD 348
Licenciamentocomercial | Procedimentos 9Passos 2Passos
Tempo 8-15Dias 7Dias
Custo usD 98 USD 40
Licenciamento Procedimentos 2Passos 1 Passo
Simplificado Tempo 1Dias Imediato
Custo Cada Bau Variavel Taxa Unica
Licenciamento Procedimentos 9Passos 4Passos
do Turismo Tempo 45Dias 17Dias
Custo usD 719 USD 288

Tabela 1: indicadores de desempenho sobre redugdo de procedimentos, tempo e custos de emisséo de licenca e alvara

no ambito e-BAU.

1.1.5. Valor teorico

A Administracdo Pablica em Mocambique sempre foi conhecida como sendo
excessivamente burocrética, obsoleta e lenta. De forma a contrariar esta tendéncia, 0s
ultimos governos tém feito varios esforcos, implementado iniciativas e desenvolvendo
projectos no sentido de tornar a administracdo publica mais rapida, mais transparente e

mais flexivel.
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Xavier afirma o seguinte:

As tecnologias de informacdo e da comunicacdo tém vindo a
alterar o paradigma das relagdes de interacdo entre individuos e
instituicdes, neste caso em particular, na Administracdo Publica.
As iniciativas e projetos promovidos pelos sucessivos governos
visam permitir uma utilizacdo dos recursos publicos de forma
mais econdémica e eficiente, isto é, fazendo com que o Estado
melhore 0 seu servico com menos custos, através da
desmaterializacdo de processos e servigos, tornando-os passiveis
de serem efetuados online e através de um ponto Unico de
contacto, privilegiando assim uma estrutura multicanal. (Xavier,
2015, p.8)

Torna-se claro e com evidéncias faceis de obtera documentacéo solicitada pelo
cidaddo, conforme os argumentos acima apresentados sobre o valor pratico, podemos
deduzir que, com a implementacio do e-BAU,existe um potencial de mais-valia, uma
vez gque com a sua criacao existe, pelo menos, uma preocupacdo com a melhoria dos
Servicos Publicos e simplificagdo, flexibilidade e celeridade com que os procedimentos

administrativos sdo oferecidos.

Com a Internet, foram surgindo novas formas de comunicar através de
tecnologias de informacdo e comunicacdo, que vieram alterar significativamente o
paradigma da sociedade a varios niveis — tornando-a mais digital (Gouveia e Neves,
2014).Contudo, o projecto apresenta algumas lacunas ou fragilidades no que diz
respeito a seguranca e inteligéncia do sistema, dado que ndo é capaz de dectetar

documentos falsos e fora dos prazos.

1.1.6. Relevancia académica/cientifica

O tema das tecnologias, do digital e das plataformas digitais, tem vindo a
assumir uma importancia crescente nas Administracdes Publicas. Surge como uma nova
abordagem e um processo vital na modernizagéo, simplificacdo e desmaterializagéo de
processos da Administracdo Publica. Deste modo, pode ser visto como um processo

estratégico para melhorar as interacdes entre Estado e cidadaos.

A relevancia deste trabalho, para academia e para o mercado de trabalho na
Administracdo Publica, consiste no facto de se propor uma avaliacdo da Plataforma e-

BAU, do ponto de vista operacional e funcional, evidenciando pontos de atencio e
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dificuldades do sistema no ciclo do licenciamento das actividades comercias, em todas
etapas, desde o primeiro contacto com o cliente e ou utilizador até a deciséo final do
Director Executivo do BAU. Esta plataforma, se for melhorada do ponto de vista de
qualidade e seguranca-eficacia, poderd aumentar as receitas para os cofres do Estado,
por um lado e nos proximos cinco anos (a médio prazo), como tambémseré expandida e
implementada para outros Servicos da Administracdo Publica Electrénica como, por
exemplo, licenciamento turistico, cuidados hospitalares,farmacias e transportes, visto
que tem um potencial significativo de reproducdo para melhoria de prestacdo de servico

ao cidadao.

Deste modo, este estudo constitui uma importante ferramenta porque vai criar
compreensdo e optimizar aplicacdo da Plataforma integrada de Prestacdo de Servicos ao
cidaddo como um modelo consagrado para fortalecer o processo de licenciamentos de
actividades econdmicas em Mocambique, em sectores que ainda ndo implementaram o

licenciamento electrénico.

A motivacdo do autor deste trabalho baseia-se no interesse pessoal de pesquisar
e fazer o levantamento das lacunas e fragilidades que a plataforma e-BAU apresenta no
seu funcionamento, que constituem grandes dificuldades para todos. Os BAUs, SDAES
e 0s Conselhos Municipais enfrentam, actualmente, em Mocambique, inGmeras
dificuldades operacionais que o contexto da pandemia apenas agrava ainda mais. Dai
gue no que concerne a contribuicdo académica da presente pesquisa seja ade
recomendar aos futuros pesquisadores o preenchimento das lacunas elencadas aqui. Os
resultados da pesquisa revelam-se especialmente Uteis para quem investiga as questdes
de Administracdo Electronica e para a area das ciéncias de computacdo e dos que

desenvolvem hardware e software,bem como plataformas electronicas.

1.2. Problema de pesquisa

Fazendo uma reflexdo ou analise critica do tema escolhido, trata-se de um
assunto que o investigador estuda e conhece na pratica. Das consultas
bibliograficasespecificas realizadas, bem como da consulta de académicos e
especialistas no assunto, constatou-se uma ideia comum em que se defende que 0s
governos que introduziram sistemas automatizados na fungdo publica com recurso as

TIC melhoraram o seu desempenho e qualidade na prestagdo dos servigos publicos.
11
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Neste contexto, esse é também o objectivo e preocupacdo central desta investigagdo:
como tirar partido de uma plataforma digital especifica para a prestacdo de servigos

publicos, no contexto Mocambicano.

1.2.1. A Questéo de partida

A pergunta principal da presente tese foi: em que medida a implementacéo do e-
BAU, enquanto estratégia do governo electrénico contribuiu com rapidez e qualidade
para melhoria na prestacdo dos servicos publicos no licenciamento das actividades

econémicas no BAU-Nampula?

1.3. Hipotese

A hipotese principal a essa pergunta foi a seguinte: Com a implementacdo do e-
BAU no licenciamento das actividades econdmicas e na prestacdo de servigos ao
cidadao, esta plataforma ndo melhorou integralmente a prestacdo dos servicos uma vez
que ainda persistem lacunas e fragilidades no funcionamento e desempenho do sistema
operativo e-BAU, uma vez que este sistema ndo é capaz detectar documentos falsos e

fora do prazo.

Com base nos textosestudados, foi possivel observar que 0s seus autores
defendem a ideia segundo a qual, os governos que introduziram sistemas automatizados
na fungdo publica com recurso as TIC melhoraram o seu desempenho e qualidade na

prestacdo dos servi¢os publicos.
Mateus (2008, p.125) afirma o seguinte:

O Governo Electronico tem assumido uma importancia crescente
na sociedade actual, assumindo-se como um processo vital para a
modernizacdo da Administragdo Publica e que a sua grande
prioridade € a melhoria da qualidade dos servicos publicos
prestados pela Administracdo Publica através do uso das
TIC(Mateus, 2015, p.125).

O e-Governo constitui um esfor¢o de melhorar o sector publico, fortalecendo as
tecnologias de comunicacdo e as ferramentas sociais ao seu servico, melhorando a

informacdo e o servico publico (Lane & Roy, 2002).
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Assim sendo, a hipotese defendida é de que a implementacdo do Balcdo de
Atendimento Unico Electronico contribui para a melhoria na Prestacio de Servicos
Publicos. Dito de outra maneira, 0s sistemas integrados de TIC podem melhorar o
desempenho da funcdo publica na medida em que melhora a prestacdo de servicos
publicos e pode igualmente promover maior eficiéncia do governo, ao facilitar o acesso
a informacdo ao cidaddo, homens de negdcios, ao sector privado, aos interessados, em

fim, ao publico em geral.

Neste caso, a implementacéo da e-BAU visou melhorar a prestacio de servicos
publicos, através de simplificacdo, flexibilizacdo e celeridade dos procedimentos
administrativos, relativos aos pedidos que s&o apresentados pelo cidad&o, assegurar a
eficiéncia por parte do Governo e dar acesso a informacéo para facilitar as actividades
do sector privado e facilitar a vida do cidad&do. Esta accao veio flexibilizar a execucgédo
dos servicos, dando uma resposta ao cidaddo em menos tempo que antes da sua
implementacdo. Observa-se também a disponibilizacdo de informacdo em online nos

portais do Governo.

Da anélise exaustiva feita pelo pesquisador sobre o que melhorou com a
implementagéo do e-BAU no licenciamento das actividades econémicas e na prestagio
de servigos ao cidaddo, e se ela contribui com rapidez e qualidade, conclui-se o

seguinte:

e No que diz respeito aeficiéncia e ou rapidez a plataforma melhorou na integra
porque reduziu o tempo de espera para aquisi¢do de alvaras e licencas, reduziu
os procedimentos e ou os requisitos de licenciamento de seis (6) para trés (3) ou
dois (2) e reduziu a taxa de licenciamento por classes para taxa Unica um salario
minimo no valor de quatro mil quatrocentos e sessenta e oito meticais
(4.468,00Mt) por tipo de actividades, a grosso, retalho e prestacdo de servico,
excepto o licenciamento simplificado que é 50% do salario minimo;

e Porém no que diz respeito a eficicia ou qualidade da melhoria na prestagdo dos
servicos publicos no licenciamento das actividades econdmicas, esta plataforma
ndo melhorou integralmente a prestagdo dos servicos uma vez que ainda
persistem lacunas e fragilidades no funcionamento e desempenho do sistema
operativo e-BAU, uma vez que este sistema ndo é capaz detectar documentos
falsos e fora do prazo, por falta de implementagéo do quadro interoperabilidade
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por um lado que ndo permite o sistema detectar documentos expirados/fora de
prazo e falsos, por outra pela demora na aquisicdo de um sistema e ou

plataforma sofisticada e com certificado em TI, como é do Modelo ITIL?.

1.3. Objectivos do estudo

Neste item foram definidos o objetivo geral e os objetivos especificos, que a
seqguir sdo apresentados.

1.3.1. Objectivo Geral:
Constitui o objetivo geral da pesquisa o seguinte:

e Avaliar a plataforma e-BAU, no que diz respeita a melhoria da prestagdo de
servicos ao cidaddo e no licenciamento de actividades econdmicas em

Mocambique.

1.3.2. Objectivos Especificos:

Os objectivos especificostracados para a presente pesquisa Sao 0s seguintes:

e Avaliar em que medida o Sistema e-BAU contribuiu para a melhoria da
prestacdo de servigo ao publico, no que diz respeito a flexibilidade, celeridade e
simplificacdo de procedimentos do licenciamento econdmico, e facilitar avida
doscidadaos e das empresas;

e Avaliar a operacionalidade e a funcionalidade do sistema e-BAU;

e Avaliar o grau de implementacdo da Reforma do Sector Publico-componente
melhoria de prestacdo de servico e 0s impactos dai resultantes;

e Verificar o uso das TIC, do e-GOV e do e-BAU no BAU de Nampula, tanto da
parte dos funcionarios afecto na operacdo do sistema, quanto dos agentes

econdmicos e publico em geral;

UTIL € um termo em inglés que significa Informatiom Technology Infrastructure Library,é um conjunto
de préaticas detalhadas para o gerenciamento de servigos de Tl que se concentra no alinhamento dos
servigos de TI as necessidades dos negocios, € um modelo de software de qualidade certificada em TI-
http://www.en.wikipedia.org/wiki/I TIL
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e Perceber as circunstancias em volta do uso das TIC no campo da Governagéo
Electrénica, no contexto da inovacdo tecnologica, implicacbes, rapidez,
seguranca, qualidade e transparéncia;

o ldentificar necessidades, incapacidades, lacunas e fragilidades do sistema e-

BAU para interpor e reformular o projecto.
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CAPITULO Il - REVISAO DA LITERATURA

2.1. Embasamento Tedrico

Neste capitulo abordam-se as teorias da instituicdo e da avaliacdo, conceitos de
administracdo puablica, modelos de gestdo publica, nova gestdo publica, novo servigo
publico e as novas aplicacbes das tecnologias de informacdo e comunicacdo e
administracdo publica electrdnica, reforma do sector publico e estratégia de governacao

electrénica.

2.2. Administracéo Publica
Para melhor entendimento da AP é relevante fazer mencdo que a “teoria de
instituicGes € construida a partir da teoria de comportamento humano, conjugada com

a teoria dos custos de transacéo” (North, 1990).

Quando combinados esses elementos, pode-se entender o porqué da existéncia
das instituicdes e que papéis desempenham no funcionamento das sociedades e na

economia.

O objecto em analise enquadra-se nas Teorias de Avaliacdo da Reforma do
Sector Pablico, pois sdo as que melhor explicam 0 sucesso ou insucesso dos programas
de reforma, grau de implementacdo, bem como o impacto dai resultante. O recurso ao
enquadramento tedrico possibilita a percepcdo do que visa a reforma, qual foi o
problema inicial, a solucdo proposta, como foram articuladoscom a organizacdo dos
objectivos da reforma de modo a criar mudancas e alcangar os resultados pretendidos.
No caso concreto, as teorias de avaliacdo da Reforma do Sector Publico podem ajudar a
conduzir o trabalho de pesquisa e trazer resultados pretendidos no processo de

implementacdo da Estratégia do Governo Electronico em Mogambique.

De acordo com Pedone (1985, p. 45), a avaliacdo de politicas publicas acontece
quando se verifica uma preocupacgdo geral de saber se o programa da politica publica
resolveu ou aliviou o problema a que se propunha. No seu entender, deveriam ser

avaliados os objectivos em comparagdo com os resultados.
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Segundo Tavares (1996, p. 78), a Administracdo Publica pode ser definida em
sentido subjectivo ou objectivo. No seu sentido subjectivo, a Administragdo Publica “é
0 conjunto de pessoas colectivas publicas, nos seus 6rgdos e seus servicos que
desenvolvem uma funcdo ou actividade”. Por outro lado, em sentido objectivo, a
Administracdo Publica consiste ou identifica-se com a actividade administrativa. Os
dois sentidos estdo interligados e conduzem o autor a definir Administracdo Publica
como “0 conjunto das pessoas colectivas publicas, seus Orgdos e servicos que

desenvolvem a actividade ou funcao administrativa” (Tavares, 1996, p. 78).

Deve, entdo, entender-se por Administracdo Publica o conjunto de 6rgéos e
entidades publicas que visam satisfazer as necessidades colectivas, prestar servico
publico e atingir os objectivos colectivos, em nome do Estado.

Denhardt e Denhardt (2000) acrescentam que “0 que € mais significativo, e de
maior valor, na administracao publica, € que nos servimos os cidaddos em prol do bem

comum?,

A introducdo na AP de tecnologias digitais pode melhorar a qualidade de vida,
potenciando a produtividade e a criacdo de emprego, reforcando a governacdo
democratica e oferecendo oportunidades para uma administragdo publica mais
colaborativa e participativa. A semelhanca de outros paises que fizeram progressos
significativos nos ultimos anos na utilizacdo das tecnologias digitaispara a promogéo da
eficacia interna, simplificacdo dos procedimentos governamentais emelhoria dos
servicos publicos (OCDE, 2018, p. 20).

2.3. Modelos de Gestdo Publica

2.3.1. Modelo Burocrético

Com o fim da crise econémica de 1929, principalmente na Europa, apds a
Segunda Guerra Mundial em 1945, da-se a expansdo do Estado social. Os Estados
deixaram as ideologias e concepcOes de Estado liberal e passaram a assumir funcées de

carater social e intervencionista.

Neste novo modelo de organizacdo de Estado, no Estado social ou Estado

providéncia, a intervencdo do Estado estende-se a quase todos os assuntos da vida
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economica e social dos cidaddos, procurando garantir condi¢fes a populacdo através da
disponibilizacdo de servicos de seguranca e protecdo, de educacdo, de trabalho e
(desemprego?), de apoio social e de salde, procurando sempre satisfazer as

necessidades colectivas e individuais.

Ao nivel econdmico, este modelo de Estado baseava-se na doutrina de Keynes e
implicava uma intervencgdo do Estado na vida econdmica e social, tendo em conta que a
“ideia era que o mercado tinha falhas e tornava-se necessaria a intervencéo do Estado

de modo a fazer com que funcionasse” (Rocha, 2010, p. 41).

O modelo burocréatico é o0 modelo de organizacdo e gestdo que serve de base as
administracdes publicas do mundo ocidental do século XX. O modelo burocréatico foi
criado pelo socidlogo alemdo Max Weber. Weber foi um dos fundadores da sociologia
moderna, tendo ficado conhecido com as obras A Etica Protestante e O Espirito do
Capitalismo e Economia e Sociedade, entre outras, com as quais contribuiu para o
desenvolvimento dos estudos na area da sociologia da religido, da sociologia politica, da

administracdo publica e da economia.

Para Weber, a ideia de burocracia esta intrinsecamente ligada ao conceito de

autoridade. Segundo ele, existem trés formas de autoridade:

e Autoridade tradicional: baseada em tradi¢des e costumes e praticas passadas
de uma cultura. Pode ser encontrada nas figuras dos patriarcas e ancides,
principalmente das sociedades antigas, apesar de ainda hoje existirem. Nesse
caso, a legitimidade da autoridade é assegurada pelas tradi¢Ges religiosas,
crencas e costumes sociais. Acredita-se que ela é sagrada;

e Autoridade carismética: baseada nas caracteristicas fisicas e/ou de
personalidade do lider em questdo. Os seguidores reverenciam os seus feitos,
a sua histdria e as qualidades pessoais. A autoridade carismatica tem como
desvantagens o facto de poder ser passageira, uma vez que tem por
referéncia. o reconhecimento por parte do grupo e por ndo deixar sucessores
certos;

e Autoridade racional-legal: é aguela garantida por regras e normas oriundas
de um regulamento que €, por sua vez, reconhecido e aceito pelo grupo.

Aqui, devem-se seguir os comandos da pessoa que ocupa O cargo,
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independente de quem seja. A autoridade esta no cargo e ndo na pessoa que a

exerce.

Weber acreditava que a autoridade racional-legal era a mais adequada para o
ambiente corporativo, uma vez que ndo € individualista, como as outras duas

formas.(Carapeto & Fonseca, 2014).

Uma das criticas que se faz ao Modelo Burocratico € o foco baseado na
previsibilidade e estabilidade, sem levar em consideracdo as alteragdes no cenario
externo, a qualificacdo dos membros da organizagéo e a tecnologia e 0s seus avancos. A
Teoria Burocrética possui uma postura altamente técnica e mecanicista. Além disso, a
preocupacdo € apenas com a estrutura e seu conjunto de cargos e fungdes. O

comportamento pessoal das pessoas nao é levado em consideracao.

Sendo assim, podemos citar como vantagens do modelo, a consisténcia e a
eficiéncia. J& como desvantagens temos o excesso de rigidez e a lentiddo na execucao

dos processos.

Max Weber defendia que a administracdo deve estar dependente e sob a alcada
do poder politico, sendo a administragdo um instrumento do mesmo. O poder politico,
por sua vez, exerce a sua actividade através da coacdo e do seu aparelho administrativo
burocratico e hierarquizado em forma de piramide, estando o poder e o dominio da
informacdo maioritariamente no topo e tendo como instrumentos para exercer a coacao

as normas juridicas (Carapeto & Fonseca, 2014).

Segundo Vidigal (2013, p. 101) “a burocracia é o resultado da complexidade
progressiva das organizacbes, sejam elas publicas ou privadas, e a
departamentalizacdo adequada ou excessiva é a forma de responder a exigéncias cada

vez mais diferenciadas da sociedade”.

Quertainmont (citado por Carapeto & Fonseca, 2014), diz que Weber
influenciou durante décadas a organizagdo administrativa nas democracias
parlamentares no mundo ocidental, nas quais se defendia que uma administracdo
publica devia estar subordinada ao poder politico, legitimado pelo voto e com as

fungdes de executar as politicas aprovadas pelo governo (Carapeto & Fonseca, 2014).
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2.3.2.Nova Gestédo Publica

O modelo Borucrético entrou em crise nos anos de 1970, com a crise petrolifera
que afectou os paises desenvolvidos. Devido a esta crise, que colocou em causa a
robustez do desenvolvimento socioecondmico do Estado, a partir dos anos 1980, muitos
paises adotaram reformas no sector publico (Toonen e Raadshelders, 1997 citado por
Carapeto & Fonseca, 2014), particularmente reformas de modernizagcdo administrativa
(segundo Mozzicafreddo, 2001 citado por Carapeto & Fonseca, 2014).

As deficiéncias econdmicas do modelo burocratico, em conjunto com as novas

teorias econdmicas, deram origem a uma nova forma de gestdo publica, (Rocha, 2010).

A nova reforma organizativa no aparelho administrativo baseia-se na ideia que a
administracdo funciona melhor guiando-se pelas formas de organizacdo empresarial e

no modelo de mercado, pondo de parte 0 modelo hierarquico.

Segundo Mozzicafreddo (2001, p. 123) a reforma organizativa assenta “numa
primeira linha de iniciativas de reforma de nivel macro, que consiste na introducédo da
I6gica gestionaria na administracdo publica, assenta nomeadamente na liberalizacao e
privatizacao de actividades econdémicas e sociais do sector publico, na reducéo do peso
deste sector publico e na flexibilizacdo do regime de trabalho, na desregulamentacao,

delegacéo e devolucéo de competéncias aos organismos intermediérios”.

As vérias reformas da administracdo publica fundamentam-se na utilizacdo de
trés principais abordagens pelos governos. Numa primeira abordagem, “0S governos
procuram libertar-se das suas obrigacfes prestacionais transferindo-as para terceiros,
com recurso a privatizacdo; noutra abordagem procuraram implementar as medidas de
politica de racionalizacdo que conduzissem ao aumento da produtividade da
administracdo publica burocratica (fazer mais com menos); e, por ultimo, numa
abordagem alicercada na inovagao, procuraram desenvolver novos métodos de gestao

dos assuntos publicos” (Carapeto & Fonseca, 2014, p. 31).

Em suma, com a Nova Administracdo Publica passou a dar-se primazia a
liberalizacdo, a privatizagdo de actividades econdmicas e sociais, a delegacdo de
poderes e a uma filosofia de administracdo e gestdo publica inspiradas em modelos do
sector privado e a “iniciativas de desburocratizacdo e de aproximacdo da

administracdo publica aoscidadaos, nomeadamente através da simplificagdo de normas
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e procedimentos administrativos e da reducdo do peso da administragdo central”
(Carapeto & Fonseca, 2014, p. 32).

2.3.3.Novo Servico Publico

A administracdo publica, devido ao facto de as teorias apresentadas nao
corresponderem as necessidades das partes envolvidas, teoricos, profissionais e
cidadaos, e por ndo oferecer resposta a todas as questdes, tem passado por uma crise de
identidade e de legitimacdo. Nesta logica, foi sendo progressivamente desenvolvido um
novo modelo de gestdo da administracdo pablica com um cariz mais social e
humanistico (Darelli, 2011).

O novo modelo de administracdo publica, Novo Servico Publico, foi
desenvolvido por Janet V. Denhardt e Robert B. Denhardt (2015), na obra The New
Public Service: Serving, not Steering, apresentada em 2003, com o objectivo de mostrar
uma nova alternativa para a administracdo publica, para além do modelo burocratico,
ou, citando os autores Old Public Administration (em portugués, antiga administragéo
publica) e da Nova Gestdo Publica.

Este novo modelo de gestdo e organizacdo da administracdo publica surge de

quatro principais influéncias que o constituiram.

A primeira teoria ¢ a da “Cidadania Democratica” que considera que o cidadao
tem a capacidade individual de influenciar o sistema politico, caso esteja activamente
interessado e envolvido na vida politica. Nesta l6gica, a administracdo existe para
garantir que os cidaddos fazem as escolhas certas de acordo com 0s seus interesses e
direitos e com os procedimentos definidos pela administracdo. Por outro lado, os
gestores publicos ndo devem ter em conta os cidaddos, como eleitores, clientes ou
consumidores, mas como cidad&os, reduzindo o controlo e confiando na eficicia da

colaboracéo, partilhando a autoridade.

O “Modelo de comunidade e sociedade civil” ¢ outra ideia de base de Janet e
Robert Denhardt (2015) que advoga que o sentido de comunidade deve estar presente
nos cidadaos, na medida em que ajuda a criacdo de uma estructura de mediagéo entre o

cidaddo e a sociedade. A criagdo de instituicdes de mediagéo, entre os cidadéos e a

21



Andlise da plataforma e-BAU no Licenciamento Comercial, 2014-2018: caso BAU de Nampula

sociedade, serve simultaneamente para atingir os interesses individuais dos mesmos e

para prepara-los e incentiva-los a uma participacdo mais activa no sistema politico.

A terceira teoria de suporte denomina-se “Humanismo Organizacional” e surge
com a necessidade de os tedricos da administracdo publica encontrarem formas
alternativas de gestdo e organizacdo, pois consideravam que a tradicional abordagem
burocrética restringia o comportamento humano. A nova forma de gestdo e organizagéo
ndo deve ser autoritdria nem controladora,mas ter em conta as preocupagdes e

necessidades dos funcionarios.

A tltima teoria que consolida o novo modelo é o “Pds-modernismo” e parte da
ideia que, na administracdo pablica, a forma de aquisi¢do de conhecimentos é a mesma

gue no modelo burocratico — o positivismo.

Com estas ideias como alicerces, os autores apresentam o Novo Servico Publico

com base nos seguintes aspetos (Denhardt e Denhardt, 2015, pp. 42 — 43):
1. Servir cidad&o, ndo consumidores;
2. Procurar o interesse publico;
3. Valorizar a cidadania em vez do empreendedorismo;
4. Pensar estrategicamente, agir democraticamente;
5. Reconhecer que a responsabilidade ndo € simples;
6. Servir, em vez de dirigir;

7. Valorizar pessoas, ndo apenas a produtividade.

2.4. Tecnologias de Informacédo e Comunicacéo

A crise do Estado social, com inicio na década de 70, e a aproximacdo do
modelo de gestdo publica aos modelos de gestdo do sector privado deram origem a uma
série de reformas no sector publico. As reformas da nova gestdo pablica tinham como
objectivo reduzir os gastos do sector publico, a burocracia da administracdo publica,

tornando a estrutura do Estado mais descentralizada, transparente e acessivel.
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Paralelamente, no final da década de 60 e inicio da década de 70, da-se a génese
da Internet. Apesar de ndo ser a Internet como hoje a conhecemos, que apenas surgiria
cerca de 10 anos mais tarde, progressivamente, sucederam-se exponencialmente 0s

desenvolvimentos tecnologicos até chegar a Internet dos dias de hoje.

Com a Internet, foram surgindo novas formas de comunicar, através de
tecnologias de informagdo e comunicacdo, que vieram alterar significativamente o

paradigma da sociedade a varios niveis.

Segundo Gouveia (2004, p.124), as Tecnologias de informagdo e comunicacao
(TIC) séo definadas como “um conjunto de tecnologias associadas ao digital e que

permitem o armazenamento, o tratamento e a comunicacdo de informacao”.

Os governos aperceberam-se do potencial e dos beneficios que as TIC poderiam

trazer para o sector publico.

Como refere Fonseca e Carapeto (2014), as TIC surgiram para as administracdes
publicas como um “ponto de passagem obrigatorio no processo de modernizacao” e,
com a evolucéo das tecnologias de comunicacao e informacgdo aumentou a necessidade
de adaptacdo e entrosamento de toda estrutura da administracdo publica a essa nova

conjuntura.

As Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo tém desempenhado um grande
impacto no desenvolivimento socio-econdémico dos governos de cada pais que tem

apostado na sua implementacéo.

A integracdo progressiva das tecnologias digitais (por exemplo, computagdo em
nuvem, redes sociais, tecnologias méveis e blockchain) na vida diaria dos cidadaos, das
empresase do sector publico estd a mudar as capacidades administrativas dos governos e
a aumentara sua capacidade para criar valor e disponibilizar bens de utilidade publica.
Paises situadosem todos os niveis de desenvolvimento estdo a explorar os beneficios das
tecnologiasdigitais para promover ou melhorar o desempenho do sector publico e a
qualidade dosservigos de formas cada vez mais ambiciosas, contribuindo para o
aumento da confiancados cidaddos nos respetivos governos. Estdo também a aumentar
as expectativas doscidaddos relativamente & prestacdo de servigos publicos, o que
implica riscos associadospara 0s paises com capacidades administrativas e institucionais

mais limitadas.As tecnologias e servigos digitais podem permitir um crescimento
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inclusivo e sustentavel a prestacdo de servicos publicos adequados as necessidades, bem
como a melhorias emtermos de governagdo. Podem oferecer oportunidades para
relacbes mais colaborativas eparticipativas, que permitam que as partes interessadas
(isto é, cidaddos, empresas eorganiza¢Ges nao governamentais) definam ativamente as
prioridades politicas, colaboremna defini¢cdo dos servi¢os publicos e participem na sua
prestacdo, proporcionando solugfesmais coerentes e integradas para desafios complexos
(OCDE, 2018).

Podem também servircomo catalisador para melhorar as vidas dos cidad&os, ao
impulsionar a produtividade e a criacdo de emprego, podem ainda emancipar mulheres e
raparigas e reforgar agovernagcdo democrética e a transparéncia (Comissdo Europeia,
2017).

Tendo em conta estepotencial, a transformacéo digital do sector publico através
de abordagens assentes nainiciativa do cidaddo tornou-se rapidamente o principal
objetivo dos governos de paisesdesenvolvidos e em desenvolvimento (Banco Mundial,
2016).

2.5. Administracédo Publica Eletronica

O século XXI é considerado como a era de globalizacdo, das TIC, dai que hd um
grande interesse cientifico e ou social de informatizar e implementar em todas areas e
servigos e e-Gov. Estas tecnologias podem ser usadas para aperfeicoar a prestacdao de
servicos aos cidadaos, melhorar o nivel de interaccdo com os empresarios e industriais e
os cidadaos, melhorando o acesso a informacdo; ou ainda, podem ser usadas para
melhorar a gestdo do préprio governo,aperfeicoando o desempenho(performance) das
administragbes publicas. E neste contexto das tecnologias de informacdo e
comunicagdo, que surge o conceito de e-government, sobre o qual se tém multiplicado
0s estudos e debates, ndo havendo ainda uma defini¢do consensual e universal para este

conceito.

Desde o inicio da operacionalizacdo das TIC, os governos tém procurado formas
de tirar o seu maior proveito, melhorando a performance das administracdes

publicas.Contudo, as varias definicbes do conceito baseiam-se na utilizagdo das
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tecnologias decomunicacgéo e informagéo por parte do Estado nas suas interagcbes com

cidad&dos e empresarios.

De acordo com OCDE (2018), descrevendo sobre a importancia do uso de

tecnologias digitais, elas podem:

Melhorar a qualidade de vida, potenciando a produtividade e a criagdo de
emprego, reforcando a governacdo democratica e oferecendo oportunidadespara
uma administracdo publica mais colaborativa e participativa. A semelhanca de
outros paises, que fizeram progressos significativos nos ultimos anos na
utilizacdo das tecnologias digitaispara promocdo da eficacia interna,
simplificacdo dos procedimentos governamentais emelhoria dos servigos
publicos. No entanto, para colherem todos os beneficios da utilizacdodas
tecnologias e modernizarem as suas capacidades administrativas essenciais,
como acobranca de impostos, a monitorizacao das despesas e a gestdo da funcéo
publica, devem continuar a realizar progressos no que diz respeito as suas
politicas epraticas no dominio do governo digital. Devem igualmente o0s
governos ser encorajados a ir além da informatizacdo dos procedimentos
administrativosinternos, de forma a transformarem verdadeiramente o sector
publico, recorrendo aabordagens impulsionadas pelos cidaddos(OCDE, 2018, p.
21).

2.5.1. Conceito de Governacéo Electronica

Num sentido amplo, a governacdo electronica € uma reconfiguracdo da
governacgdo do sector publico com base nas tecnologias de informacéo e comunicacéo e
na forma como o conhecimento, poder e objectivos sdo redistribuidos no contexto de

novas realidades tecnoldgicas (Lane e Roy, 2002).

Lane e Roy (2002), citados por Gouveia, Carvalho; Gouveia; Moreira; Ruivo;
Neves; Gomes, (2009, p. 43),no estudo sobre modelos de Governagdo na Sociedade da
Informacdo e do Conhecimento, argumentam que, uma definicdo de e-governacéao

contém, de forma sistematica, uma agenda maior de renovacdo e mudanca de mais do
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que a tecnologia, pode mostrar-se mais valida?. O e-governo constitui um esforco de
melhorar o sector publico, fortalecendo as tecnologias de comunicacéo e as ferramentas
sociais ao seu servico, melhorando a informacdo e o servico publico. Uma mudanca
efectiva € baseada na lideranca de recursos humanos e na inteligéncia colectiva de todos
0s agentes envolvidos aproveitando o potencial prometido por uma viséo interligada e
interdependente do mundo (Lane & Roy, 2002).

Segundo Gronlund e Horan (2004, p. 77), o conceito de e-government, também
com a denominacdo de e-Gov, surgiu nos anos 90. Os autores enumeram algumas
definicdes de instituicdes relevantes, das quais se destaca a definicdo da Unido Europeia
e do Banco Mundial. A primeira caracteriza e-government como o uso das tecnologias
de informacdo e comunicacdo nas administracdes publicas conjugadas com mudancas
organizacionais e novas qualificacdes, de forma a melhorar os servicos publicos e 0s
processos democraticos. O Banco Mundial explica o e-goverment como a utilizacdo
pelos organismos governamentais de tecnologias de informacdo para transformar as
relacbes com o cidaddo, empresas e outras areas do governo. Estas tecnologias podem
ser usadas para aperfeicoar a prestacdo de servigos aos cidaddos, melhorar o nivel de
interacdo com 0s empresarios e industriais e os cidaddos, melhorando o acesso a

informacdo ou melhorar a gestdo do proprio governo (Grénlund & Horan, 2004, p. 77).

A Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Economico define e-
government como o0 uso das TIC nas administracfes publicas e 0 seu impacto na
governanca (OCDE, 2009).

De acordo com Gouveia, uma definicdo estendida do e-government é a
utilizacdo de tecnologias de informacdo para suporte de operacdes do Governo e
Administracdo Publica, envolvendo cidaddos e promovendo servigos de base electronica
que relacionem o poder politico e a Administracdo Publica com o cidaddo e com as

empresas®. (Gouveia, 2004, p.21)

2Gouveia at al. Modelos de Governacéo na Sociedade da Informacéo e do Conhecimento. APDSI
Associacao para a Promocgao e Desenvolvimento da Sociedade da Informagéo, Abril de 2009.
3Gouveia,L.B. Local e-Government — A Governacao Digital na Autarquia.Porto: SPI, 2004
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2.5.2. Historia do surgimento da Governacao Electronica e sua expansao

Segundo Chahin (2004, p. 231), o governo eletronico como movimento mundial
comegou apos o lancamento do primeiro browser que permitia uma navegacéo facil pela
Internet, em 1993. Formalmente, a ideia de governo eletrénico foi lancada quando Al
Gore, entdo vice-presidente dos Estados Unidos, abriu o primeiro Forum Mundial de
Reinvencdo de Governo. Desde entdo, governos de todo o mundo tém investido em
novas ferramentas de comunicacéo a partir das tecnologias electronicas, em especial, na

altura, os computadores e as redes.

Governo electrénico, ou e-gov, (do inglés electronic government), consiste no uso das
tecnologias de informacéo, além do conhecimento dos processos internos de governo e
da entrega dos produtos e servi¢os do Estado tanto aos cidaddos como a industria e do
uso de ferramentas electrdnicas e tecnologias da informacéo para aproximar governo e
cidaddos (Gouveia, 2004). Essa aproximacdo € feita para superar obstaculos da
comunicacdo entre as duas esferas. As diferentes ferramentas usadas podem ser portais
de Internet com foéruns, exposicdo de bancos de dados, aplicacdes para dispositivos
moveis. Essas ferramentas também podem ser usadas entre governos e organizagdes
privadas, publicas ou do terceiro sector. Muitas das tecnologias envolvidas e as suas
implementacdes sdo as mesmas ou similares aquelas correspondentes ao sector privado
do comércio electrénico (também designado por e-business), enquanto outras sao
especificas ou Unicas em relacdo as necessidades do governo. De uma forma mais
genéricam, estas visam construir uma arquitectura interoperavel a fim de munir os

cidaddos com acesso a informacao e servigos.

Lévy (2010, p. 150) afirma que existe uma expansdo do ciberespaco “aumenta a
capacidade de controlo estratégico dos centros de poder tradicionais sobre as redes
tecnoldgicas, econdmicas e humanas cada vez mais vastas e dispersas”. Mas 0 mesmo
autor argumenta que ainda assim, pode haver uma tendéncia ‘voluntarista’ de usar o
ciberespaco em favor do desenvolvimento dos grupos desfavorecidos, explorando ao

maximo o seu “potencial de inteligéncia colectiva”. Ou seja, o advento do
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desenvolvimento tecnoldgico pode ser usado tanto para quem ja detém o poder de
controlar os seus subjugados, quanto para reverter esse processo e diminuir as
diferencas entre comandantes e comandados. Lévy também aborda que o uso das redes
pode ser revertido em beneficios indiretos para as cidades, ao eliminar a necessidade de

deslocamentos e consequentemente, de custos relacionados a isso.

Para melhor compreensao do surgimento e expansdo da governagdo electronica,
é de capital importancia fazer mencao que segundo Nye (2009, p. 245), os efeitos da
Terceira Revolucdo Industrial sobre os governos centrais ainda estdo num estagio
inicial, quando muito evolutivo (uma vez passado mais uma década, da observacdo do
autor). Ao contréario das organizagdes burocraticas hierarquicas tipicas das revolugdes
industriais anteriores, as tecnologias de informagdo permitem que as organizacgdes se
descentralizem, através da comunicacdo virtual. Da mesma forma acontece com o
Estado, que se vé obrigado a fragmentar a sua estrutura hierarquica para atender as

diversas identidades virtuais dos cidadaos e as novas demandas por informacao.

O governo electronico objectiva também diminuir as distancias entre os poderes
Executivo ou Legislativo e os governados. Isso permite criar uma esfera de didlogo
entre as duas partes sem haver a necessidade de deslocamento de alguma delas.Lemos
(2004, p. 99) defende que o governo electrénico propde-se a regenerar o espaco publico,
a optimizar os servicos prestados a populacdo e a estimular a interacdo e discussdo dos

problemas locais.

Segundo o Relatdrio sobre o Desenvolvimento Mundial de 2016,Dividendos
Digitais, do Banco Mundial, as tecnologias digitais, principalmente os telemdveis e a
Internet,contribuiram para um crescimento consideravel. Nos paises em
desenvolvimento, é estimado que um aumento de 10% nas ligacdes a Internet de alta
velocidade, por exemplo, produzum aumento médio de 1,4% no crescimento
econdémico. Apesar deste potencial, muitospaises em desenvolvimento ainda néo
compreenderam todos os beneficios das tecnologiasdigitais para a concretizagdo das
suas prioridades socioecondmicas e ndo conseguemavancar com a transformacdo digital
devido as limitagcdes em matéria de desenvolvimentocom que se defrontam. Estas
limitagdes ndo sdo prontamente ‘“resolvidas” ou contornadasatraves de planos de
projecto no papel, eventos isolados ou estratégias “de aplicagdo universal” (Hanna,

2016).
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Apesar dos esforcos envidados para tornar as tecnologias deinformagéo e
comunicacdo (TIC) amplamente disponiveis (mais de metade da populacdomundial em
2017 tinha acesso a Internet), a taxa de penetracéo era, no mundo de 53,6%, para paises
desenvolvidos de 84,4%, para paises em via de desenvolvimento de 42,9%,para 0s

paises menos desenvolvidos foi de apenas 14,7% (OCDE, 2018).

2.5.3. Fases da implantacao do Governo Electrénico

Segundo (ONU, 2005), os estagios de implantacdo do governo eletrénico

compreendem 0s seguintes estagios:

Estagio | — Surgimento — Lancamento de websites oficiais de érgdos publicos contendo

informac@es basicas e estaticas, ligacbes (links) e pouca interacdo

Estagio Il — Aprimoramento — Governos apresentam mais informacgdes sobre politicas
publicas e governacdo. Apresentacdo de links com arquivos acessiveis aos cidadaos,

como actas, leis, boletins e regulamentacoes.

Estagio 11l — Interacdo — Governos disponibilizam servigos online como o download de
formulérios e impressdo de boletos. Além disso, portais que incluem servicos de

conveniéncia para os cidadaos.

Estagio IV — Transacdo — Governos comegam a transformar-se por meio da introdugéo
de mecanismos de interacdo entre cidaddos e governo. Todas as transacdes de servicos

passam a ser realizadas online.

Estagio V — Conexdo — Governos tornam-se entidades conectadas que respondem as
demandas dos cidaddos por meio de um escritorio de desenvolvimento integrado. Além
disso, a participacdo online e o envolvimento dos cidaddos sdo estimulados pelos

governos no processo de tomada de deciséo.

2.5.4. Governacao Electronica na Europa

Apesar do termo e-Gov ter sua origem nos EUA, a sua implementacéo faz-se
sentir inicialmente, com maior incidéncia na Europa.O e-Gov é hoje uma

politicaomnipresente na maioria das agendas dos paises europeus. No entanto, segundo
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Heeks (2004, p. 88), apenas 15% dos projectos de e-Gov dos paiese europeus sdo um
sucesso, sendo que 35%, constitui um fracasso total e 50% um fracasso parcial —
atualmente, a evolucdo de toda esta atividade, consagra niveis de sucesso e de
integracdo de préaticas de integracdo digital, bem mais maduras, passados quase 20 anos

de experiéncias.

N&o obstante estes valores iniciais, o estudo desenvolvido pela Capgemini
(2004, p. 158) revela, ao nivel da implementacdo dos servigos, 65% de media para o
indicador de sofisticacdo on-line, tomando em consideragéo todos os paises da Europa e
20 servicos analisados. Este valor de servigos coloca o nivél de servigos publicos em
termos de sofisticacdo, entre a interacdo simples e a interacdo bidireccional. Este grau
de maturidade apenas tem equivalente em alguns dos paises asiaticos.

Outra iniciativa de interesse do e-Gov na Europa veio por parte da Comisséo
Europeia, através da Direccdo Geral para a Sociedade de Informacdo e Medias, criou o
e-Government Good Practice Framework (http://www.egov-goodpractice), um Website
de partilha de informacdo e documentos sobre o que de melhor se faz em cada un dos

paises no dominio do e-Gov.

Parece, pois, existir a tentacdo de tomar as TIC como éptimas oportunidades
para moldar novos habitos e influenciar comportamentos profissionais e mesmo sociais.
As politicas associadas a Sociedade da Informacdo, nomeadamente, as iniciativas na
Unido Europeia, como é o caso do e-Europe, do i2010 e o Europe 2020 constituem

exemplos dessa abordagem.

Ao contrario do i2010 (unico plano idealizado apds o dia 11 de Setembro), o
plano de accdo e-Europe 2002 era de largo espectro, tendo conseguido o objectivo de
colocar a Internet no topo da agenda politica Europeia. O plano de ac¢do e-Europe 2005
era mais focado, incidindo no acesso efectivo, na utilizagcdo e na disponibilidade da
Internet. Dessa forma, o e-Europe 2005 colocava os utilizadores no centro, defendendo
a disponibilidade e utilizacdo generalizada das redes de banda larga, a seguranca das
redes e da informacéo, a Administracdo Puablica em linha, o ensino em linha, a satde em
linha e os negdcios em linha. Por sua vez, o i2010 foca-se nas palavras-chave do
mercado, da convergéncia de servicos, da inovagdo, das pessoas e impacto na sociedade
e na gestdo do Estado (implicando uma maior preocupagdo com a governacao).
(Gouveia et al.,2009). Nos planos mais recentes, a preocupacdo com a sofisticacao e
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integracdo do analdgico com o digital, com a integracdo da atividade e a crescente
sofisticacé@o de servigos e a sua maturidade, tem sido crescente.

Os paises que na Europa tiveram um crescente desenvolvimento no e-Gov foram

nomeadamente:

e Bélgica — Criou o servi¢co que informa o utente sobre oferta de trabalho de
acordo com seu perfil. De igual modo criou o servigo de smart social card com
objectivo de resarcir os utentes de certos custos médicos

e Noruega — Servico de emisséo de certificados de nascimentos com base na
informacao recebida nos hospitais.

o Italia — servicos de registos de carros entre os vendedores e Ministério dos
transportes e Registo

e Republica Checa — servigos de registos de empresas

e Portugal — Servicos de votos electronicos, portal de cidaddo, campos

universitarios e compras electronicas.

Certos paises da Europa usam os principiosbasicos do e-Gov e como resultados
melhoraram bastante a prestacdo de servicos publicos. Estes sdo apenas alguns
exemplos de paises que se destacaram com um crescente desenvolvimento dos projectos
e-Gov na Europa, ndo se pretende com isto menosprezar outros paises deste continente
que oferecem servicos de e-Gov. No contexto da unido europeia, é possivel consultar os
desenvolvimentos reportados pelos diferentes paises membros, sobre o governo digital:
Digital Government Factsheets and Infographics

2018(https://joinup.ec.europa.eu/collection/nifo-national-interoperability-framework-

observatory/egovernment-factsheets-2018).

2.5.5. Importancia e implicagdes da Administracao Publica Electronica

O resultado final da criacdo e implementacdo do e-Gov é a melhoria continua da
prestacdo do servigo ao cidaddo, como a razdo da existéncia da Administracdo Publica

Electrénica.
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Dai que o e-Gov constitui um esfor¢o de melhorar o sector publico, fortalecendo
as tecnologias de comunicacdo e as ferramentas sociais ao seu servigo e melhorando a

informacao e o servico publico.

O alvo do e-government ndo deve ser as tecnologias de informacdo e
comunicacdo, mas sim 0 Sseu uso, que, combinado com mudancas organizacionais e
novas competéncias, melhora a prestacdo de servicos publicos, as politicas publicas e o
proprio exercicio da democracia, configurando o verdadeiro sentido do e-government
(configura-se desta forma tanto o e-government como as TIC, como um instrumento

para uma melhor, mais eficientee eficaz governacgéo. (Gouveia, 2004, p.21)).

Sobre a importancia e implicacdes da Administracdo Publica Electronica,
Conforme (Gouveia, 2004, p. 67), citando um documento da Comissdo Europia, O e-
government facilita o desempenho da Administracdo Publica, na medida em que auxilia
a manutencdo e o refor¢co da governacdo efectiva da Sociedade da Informacdo e do

Conhecimento, proporcionando um sector publico (Gouveia, 2004):

e Mais aberto e transparente: tornando o governo mais facil de entender e de
responsabilizar, na perspectiva do cidaddo, e aberto ao escrutinio e a
participacdo democrética,;

e Ao servico de todos: centrado no utilizador e inclusivo, que ndo exclua ninguém
dos seus servicos e respeite todos os individuos, oferecendo servigcos
personalizados;

e Mais produtivo: que tira 0 maximo retorno do dinheiro dos seus contribuintes.

Na pratica tal implica menos tempo em filas de espera, menos erros de
funcionamento, mais tempo para a interaccdo face a face com os seus clientes, bem
como assegurar aos seus profissionais uma actividade mais recompensadora. (EC,
2003).

De néo negligenciar é também o facto de que com as mudangas operadas pelo uso do
digital, pela introdugdo de novas praticas e processos e pela gestdo e arquitectura da
informacdo, novas vantagens podeem dai resultar nomeadamente, a oportunidade para
inovar e introduzir préaticas diferentes cujos resultados estdo para além do previsivel.
Para muitos, estes sdo os verdadeiros desafios que 0 e-government se depara: os da

inovacao.
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O e-government é também uma oportunidade para redefinir as relacdes, quer de
poder, quer de responsabilidade, do Governo e da Administracdo Publica com o0s
restantes actores da sociedade — fornecedores de servicos e industria, 0s sectores
publicos e privado e terceiro sector e, claro, entre poder politico mais Administracao
Publica e cidaddo, neste ultimo caso, exigindo o cuidado adicional de assegurar um grau
de controlo minimo garantido (Gouveia, 2004. pp.21-22).

As TIC desempenham um papel importante e implicacbes praticas na
Administracao Publica Electronica. Se ndo vejamos, dentre varias vantagens que as
tecnologias digitaisapresentam, € que elas podem melhorar a qualidade de vida,
potenciando a produtividade e a criagdo de emprego, reforcando a governagao
democratica e oferecendo oportunidadespara uma administracdo publica mais
colaborativa e participativa (OCDE, 2018).

2.5.6. Tipos de Interagdes da Administragdo Publica Electronica

As Nacdes Unidas, citadas por Gouveia, (2004), no seu relatério sobre a
adopcdo mundial do e-government, propdem a existéncia de trés tipos distintos de
interaccdes de base electronica®: governo-a-governo (G2G); governo-a-negocio (G2B) e
governo-a-cidaddo (G2C). A estes é adicionado um quarto: governo-a-empregado
(G2E), proposto por paralelismo com o conceito de e-business. Estes tipos de relacfes
estabelecem-se nos dois sentidos, permitindo a cada um dos lados interagir com o outro
(UN, 2003).

Os tipos de interac¢des no e-government, sdo as seguintes:

e Government to government (G2G): inclui a partilha de dados e a troca de
informagdo electronica entre actores do sector publico (Governo e
Administracdo Publica). Estdo incluidas as diferentes instituicdes do sector
publico, bem como a Administracdo Publica local e o poder local,

e Government to business (G2B): inclui as transac¢Ges comerciais e as compras do

Estado, bem como as aquisi¢des de servicos por via electronica. Inclui ainda as

4ldem
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interaccOes resultantes das obrigacOes legais a que estdo sujeitas as
organizacoes;

e Government to citizen (G2C): inclui iniciativas desenvolvidas para facilitar a
interaccdo entre pessoas Governo e a Administragdo Publica, enquanto
consumidores de servigcos publicos e na qualidade de cidaddos. Este tipo de
interaccdo inclui ainda a participacdo do cidad@o por consulta e o processo de
tomada de decis&o.

e Government to employee (G2E): inclui as relagdes entre os funcionarios
publicos associados a Administragdo Publica e o suporte aos responsaveis de
cargos politicos. Este tipo de interaccdo esta orientado para a comunicagao

interna com os recursos humanos.

2.5.7. Areas de Intervencdo da Administracdo Publica Electrénica

De acordo com Gouveia (2004), outra perspectiva do e-government é considerar
a separacio por areas de intervencdo®. Entre as diversas areas referidas, destacam-se trés

grandes grupos:

e e-administracdo: melhoria dos processos associados ao funcionamento do poder
politico e da Administragdo Publica;

e e-cidaddos e e-servigos: interligacdo entre cidaddos e empresas, por oferta de
valor e servigos;

e e-sociedade: desenvolvimento e construgdo de interacgOes externas ao poder
politico e Administracdo Publica. Normalmente associados a questbes de

participacdo publica e cidadania.

Por vezes as areas mencionadas sao designadas com recurso a diferentes nomes,
mas com 0 mesmo sentido. Por exemplo, em vez de se falar em e-administracdo, fala-se
em e-gestdo; e em vez de e-servicos, temos e-comércio orientado ao governo, referindo

as mesmas areas de intervengéo (Gouveia, 2004, pp.22-23).

51dem.

34



Almeirim Deus Da Incarnagdo Jaime Nacarapa

2.5.8. Boa governacao

De acordo com ERSP (2011, p. 43) a Boa governacdo em Mocambique passa
necessariamente pela criacao e implementacao de instrumento juridicos e de
planificacdo e gestdo, tais como:

¢ Implementacdo da Reforma do Sector Publico e ampla participacdo dasociedade
civil e do sector privado;

e O combate contra a corrup¢ao € parte da estratégia da reforma:

e Introducéo da Reforma Legal:

e Aprovacao da legislacdo sobre corrupcao:

e Responsabilizacdo dos funcionarios a todos o0s niveis pela pratica de
actosconstitutivos de corrupcao:

e Aprovacao de normas deontoldgicas e éticas para os funcionarios publicos nos
cargos de direccdo e chefia;

e Pesquisa junto das familias, sector publico e sector privado sobre governacédo e
COrrupcao;

e Introducgdo de plataformas electronicas, medida importante no sentido de realizar
um esforco concentrado visando a modernizacdo e informatizacdo dos
procedimentos administrativos. Como resultado dessa medida espera-se uma
maior rapidez no atendimento ao publico, transparéncia, responsabilidade e
prestacdo de conta e reducdo significativa da influéncia do factor humano na
tramitacdo dos pedidos e autorizagdes (ERSP, 2011, p. 43).

Em consequéncia, de acordo com Okot-Uma (2001), existem condi¢bes para a
boa governacdo, tirando partido da governacdo electronica (e-governance). De facto,
este autor salienta a existéncia de um novo paradigma associado aAdministracao
Puablica que d& énfase ao papel dos administradores publicos na criacdo e
desenvolvimento de servicos de qualidade; que advoga uma crescente autonomia de
gestdo; e reconhece a importéncia de proporcionar aos gestores 0s recursos humanos e
tecnoldgicos para conseguir aumentar os niveis de desempenho dos respectivos
servicos. Por ultimo, é referida a necessidade de assumir uma postura mais aberta para o
papel que deve ser desempenhado pela administracdo publica, mesmo em contraponto

com o sector privado.

As dimens@es da e-governacdo transparente e auditavel nas suas caracteristicas
(Okot-Uma, 2001), tanto numa perspectiva democratica, como mesmo de negdcio, ou

ainda de servigo, assenta no estabelecimento de processos e estruturas que definem e
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enquadram o relacionamento entre governo, os cidadaos e, em alguns aspectos, também

0 mercado, o terceiro sector e demais Estados, num contexto global.

Por sua vez, a governagdo electronica permite aos Estados forjar novos
relacionamentos de proximidade com os cidaddos, bem como o estabelecimento de
parcerias e aliancas com comunidades de interesse, de pratica, de competéncia, de
pressdo e de apoio para com as agendas de desenvolvimento nacional, necessariamente

estabelecidas em parceria.

Para Mulgan, a éarea de intervencdo dos servigos tem sido o alvo principal do
discurso politico nos Gltimos anos (Mulgan, 2005) e a area que mais tem sido alvo é

referente a reformas de iniciativas dos governos.

Gouveia (2004, p. 56), referenciando ao documento da Okot-Uma, escreveu o
seguinte: em conclusdo, a boa governacdo tem implicacbes com as questdes da
igualdade na distribuicdo de riqueza; a pobreza; e a qualidade de vida e pode ser
definida como os processos e as estruturas que orientam os relacionamentos politicos e
socio-economicos, em particular, estdio comprometidos com valores de democracia, de
normas e praticas aceites, de justica e de servicos confidveis, num quadro transparente

de relagBes econdémicas (Okot-Uma, 2001).

Ospotenciais beneficios da administracdo publica eletronica podem ser muitos,
quando associados a uma boa governacdo. As melhorias na utilizacdo das TIC na
administracdo publica consistem na capacidade de simplificar a prestacdo de servigos
aos cidadaos e empresas, particularmente, naquelas actividades em que o tratamento de
documentos e o processamento de informacdo assume grande relevancia; uma maior
rapidez e facilidade na obtencdo de informacdo e esclarecimentos pelos cidaddos e
empresarios; a elevacdo dos padrbes de eficiéncia e reducao dos custos da administracdo
publica, eliminando niveis supérfluos de gestdo e integracdo de sistemas e servigos; o
aumento da capacidade de resposta da administracdo publica; uma colaboracdo mais
proxima entre os varios niveis de Estado e os varios servigos da administracdo publica;

e uma diminuicdo da burocracia (Alves & Moreira, 2004).

A OCDE recomenda que os governos desenvolvam e implementem estrategias
governamentais digitais que garantam uma maior transparéncia, abertura e inclusdo

quantoaos processos e operagOes governamentais (recomendagdo n.° 1) e encoraja o
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envolvimentoe a participagdo das partes interessadas dos sectores publico e privado e da
sociedade civilna elaboracdo de politicas e na concecéo e prestacdo de servicos publicos
(recomendacdo n.° 2), nomeadamente, através do desenvolvimento de capacidades
institucionais paraajudar a facilitar o envolvimento de todas as faixas etarias e

segmentos da populagéo.

Adicionalmente, ao desenvolverem as suas estratégias de governo digital,0s
governos devem garantir a lideranca e o0 empenho politico para com a
estratégia(recomendacdo n.° 5), garantir a utilizacdo coerente das tecnologias digitais
nos variosdominios de intervencdo e nos diferentes niveis de governo (recomendacao
n.° 6) eestabelecer quadros organizacionais e de governacgéo eficazes para coordenar a
execucdoda estratégia digital dentro dos niveis de governo e entre 0S mesmos
(recomendacdo n.° 7)(OCDE, 2018).

O processo de boa governacdo e melhores praticas de governacao, incorpora 0s
quatro (4) principios. Segundo Gomes et al. (2018, p. 63). Pode-se classificar algumas

das melhores préticas de governagdo emquatro (4) principios nomedamente:

1. Equidade,
2. Prestacdo de contas;
3. Transparéncia

4. Responsabilidade.

Esses séo 4 valores da governanga que sempre devem ser preservados. Assim,os

processos de governancga fluirdo de forma adequada.

1. Equidade: consisteno tratamento igualitario entre todos os socios e demais

partes interessadas;

2. Prestacdo de Contas: consiste na crenga de que 0s agentes da governanca

devem assumir as consequéncias de seus actos e omissoes;

3. Transparéncia: consiste em algo imprescindivel para criar confianca interna e
externa. E o auténtico desejo de informar factos positivos ou negativos, sem

restricoes;

4. Responsabilidade: consiste em zelar pela sustentabilidade da organizacao,

visando a longevidade e incorporando defini¢gdes de ordem social e ambiental.
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As melhores préticas de governancdotransformam principios em atitudes.
(Gomes et al, 2018, p. 63).0 modelo de gestdo procurou transformar o registo da
tomada de deciséo, do eixo dos procedimentos (rule-based accountability) para a énfase
nos resultados ou na avaliacdo de desempenho (performance-based accountability).Na
actualidade, o debate sobre o gerencialismo foi sendo entremeado por diversas
preocupacfes democraticas, na conjugacdo da prestacdo de contas (accountability) com
a justica (fairness) ou a equidade (equity), o que representa o preenchimento de uma
significativa lacuna de cidadania ou do olhar para a dimensdo sociopolitica — neste
contexto, o governo eletrénico e mais propriamente a sua governacdo ndo pode deixar

de ter uma componente de intervencdo politica.

Todavia, 0 modelo de gestdo propugnava a satisfacdo das necessidades dos cidad&os
vistos da perspectiva de “clientes”, mas a cidadania pressupde transcender a mera
exigéncia de uma prestacdo estatal de qualidade, pois requer emancipacdo. Cidadania
implica erigir o cidaddo a condicdo de protagonista da transformacédo social, conforme
dito, e ndo o considerartdo-somente da perspectiva de destinatario de uma prestacao
publica. Em suma, em vez de tomar o cidaddo na perspectiva de destinatario, isto &, de
objecto das decisdes alheias, se 0 que se deseja é a intensificacdo dos valores
democraticos e da soberania popular, as pessoas devem ser consideradas como sujeitos
capazes de influenciar os rumos das politicas publicas ou dos procedimentos
administrativos que irdo afectar os seus interesses(Gomes et al, 2018).Neste contexto,
cabem as preocupacfes com a participacdo publica e o envolvimento dos cidaddos em
atividades do préprio Estado, como sejam, por exemplo, 0s or¢camentos participativos.
A influéncia do debate da governanca corporativa na governanca publica também
intensificou a exigéncia pela transparéncia (disclosure), bem como pela
conformidade(compliance), o que implicou na insercdo de um registo de conduta ética
de responsabilidade dos diversos actores empresariais e também politicos, no contexto
da intensificacdo da articulacdo das interacgdes entre Estado, mercado e sociedade
civil.(Gomes et al, 2018, p. 63). Estas preocupacOes estdo associadas a discussdo da
transparéncia e aos mecanismos para a sua implementacdo, como por exemplo, 0S

portais de transparéncia.
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2.6. Reforma do Sector Publico em Mogambique

2.6.1. Contextualizacéo

Ao abordar a questdo da reforma do sector publico em Mocambique, ha que
destacar trés fases de inflexdo, particularmente relevantes para a propria edificacdo do

Estado mocambicano.

A primeira (1975), decorrente da luta de libertacao, foi a da constituicdo do novo
Estado, optando-se, por razbes demais conhecidas, por um modelo centralizado e

centralizador apoiado num partido forte, Unico e hegemonico.

A segunda fase (1986), inicio das reformas econémicas, revisdo profunda do
modelo entdo vigente e mudanga dos principios basicos que o norteavam, resultando,
mais tarde,na implementacdo do Programa de Reabilitacdo Econdémica (PRE) que gerou
uma mudanca profunda do préprio papel definido para o Estado. Num curto periodo, o
Pais passou de um modelo de economia centralizada com base na iniciativa do Estado,
para uma economia de mercado com base na iniciativa privada. Transitou-se de um
modelo de Estado unitario centralizado para um Estado unitario, gradualmente
descentralizado e no qual foram consolidadas as relac6es regulares entre o Executivo e

o Parlamento.

A terceira fase, iniciada em 1990, com a aprovacdo da nova constituicdo e
consolidacdo do modelo politico e econémico assumido. Esta fase prolonga-se até hoje
e pode ser caracterizada como um periodo de ajustamento do sector publico ao modelo

politico, actualmente vigente visando a sua consolidacédo e aperfeicoamento.

A reforma global do sector pablico, para que tenha sucesso, deve estar e manter-
se contextualizada. Para tal, importa que tenha em consideracdo a realidade e valores da
sociedade, enfatizar a gestdo dos servicos publicos e voltar-se para resultados com

impacto significativo na melhoria das condicdes e qualidade de vida®. (EGRSP, 2001,
p.6).

®Estratégia Global da Reforma do Sector Plblico em Mogambique. Maputo. 2001
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2.6.2. Razdes da Reforma

De acordo com (EGRSP, 2001, p. 45), constituem razdes da Reforma Global do

Sector Publico as seguintes:

A necessidade de adequar o conjunto das organizacfes que integram o
sectorpublico para fazer face aos desafios que se colocam ao Estado
Mogambicano.

A permanente legitimagdo do Estado de Direito nas suas relagdes com a
sociedade como factor de garantia da soberania, da mocambicanidade e

do progresso nacional

2.6.3. Areas Tematicas

De acordo com a (EGRSP, 2001, p. 46), existem e ou foram definidas seis (6)

areas tematicas para o desenvolvimento da presente estratégia, nomeadamente:

Papel do Sector Publico,

Politica de Desenvolvimento de Recursos Humanos,
Estratégia Global da Reforma do Sector Publico,
Politicas de Descentralizacdo e Desconcentragéo,
Boa Governacdo e Combate a corrupcao,

Gestéo dos Processos de Politicas Publicas, e

Gestdo Financeira

De acordo com o objectivo e com o tema que se esta a estudar, focalizou-se o

pilar da boa governagdo e o combatea corrupcao, por fazer parte do assunto em analise.

2.6.4. Principal problema:

O principal problema que se verificava para obtencéo de licencas ou alvaras para
0 exercicio de actividades econdmicas e comerciais, na época, era que “a obtencdo de

licenca para o exercicio de actividade economica exige o cumprimento de 40 passos
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distintos e a intervengdo de 11 6rgdos publicos, desde o Ministério da Industria e
Comércio ao corpo de bombeiros e Conselhos Executivos”(EGRSP, 2001, p. 47), o que

levou a formulacdo da EGRSP em vigor até aos dias actuais.

2.6.5. Objectivos especificos:

Segundo a EGRSP (2001, p. 47), a area da industria e comércio, que se esta

analisar, tinha dois (2) principais objectivos, nomeadamente:

a) Racionalizar estruturas e descentralizar/desconcentrar a prestacdo de

servicos publicos; e

b) Simplificar os procedimentos na prestacdo de servicos ao publico.

2.6.6. Indicadores especificos
De acordo com a EGRSP (2001, p. 47), o indicador principal na altura era:

“Pelo menos até 2002, os licenciamentos comercial e industrial, assim como
os formulérios de registo para importacéo e exportacdo sejam simplificados

e em funcionamento/aplicacdo”.

O trabalho esté sendo desenvolvido no quadro da Estratégia Global da Reforma
do Sector Publico, abreviadamente designado por EGRSP em curso desde 2001, que
envolve, de acordo com EGRSP (2001, p.43), a componente 1: Racionalizagdo e
desconcentracgéo de estrutura e de processos de prestacédo de servigos.

Pela sua natureza, cobrem, praticamente, todos os elementos envolvidos no
processo: estruturas e processos de prestacdo de servigos publicos; politicas publicas;

recursos humanos; gestéo financeira e; boa governacdo e combate a corrupgao.

Para que a reforma demonstre sucesso sobre a area de simplificacdo de
procedimentos do estado (que sera o principal componente da reforma a ser focado),
dentro do processo de reforma aludido, um dos principais desafios que o governo se

propde € a efectivacdo do Sistema de Administracdo Electronica do Estado (e-Gov),
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através da aprovacdo da Estratégia do Governo Electronico em Mogambique em Junho
de 2006.

Assim, constatou-se que para o desenvolvimento deste trabalho, foi dada maior
énfase a parte de simplificacdo, flexibilizaca e celeridade dos processos
administrativos do processo de reforma, incidindo sobre as mudancas tangiveis desde a
aprovacdo da Lei que cria o BAU, Decreto 14/2007, de 30 de Maio’, bem como o
projecto e-BAU sobre a plataforma integrada de prestacdo de servico ao cidaddo, e a
revisao pontual da legislacdo sobre licenciamento da actividade econdémica em
cumprimento da Reforma do Sector Publico. A seguir apresentamos alguns Decretos

aprovados a luz da RSP, nomeadamente:

e Aprovacdo do Regulamento do Licenciamento simplificado regulado pelo
Decreto n°. 5/2012, de 7 de Marco.

e Em 2014 o Decreto n°® 5/2012, de 7 de Marco. Este instrumento veio
sofrendo  um esvaziamento, pois foi revogado e nos anos
subsequentesassistimos a discussdo e aprovacdo de novos Decretos que a
seguir se apresentam.

e Aprovacdo do Regulamento do Licenciamento de Actividade Comercial,
pelo Decreto n°. 34/2013, de 2 Agosto, que para além de licenciar as
actividades do comércio a grosso, mas também a retalho e prestacdo de
servicos, sobrep6s-se ao Licenciamento Simplificado que igualmente contém
estas duas Ultimas actividades e requisitos semelhantes.

e Aprovacao do regulamento de Licenciamento Industrial, pelo Decreto n°.
22/2014, de 16 de Maio. O referente regulamento fixa as condicdes e
procedimentos para o licenciamento e exercicio de actividades industriais de
micro, pequena, média e grande dimensdo, retirou assim o licenciamento das
industrias de micro e pequena dimensao do Licenciamento Simplificado.

e Aprovacao do Regulamento do Exercicio da Actividade de Empreiteiros, e
de Consultores de Construgédo Civil, pelo Decreto n.° 94/2013, de 31 de
Dezembro. Este decreto retirou do licenciamento de consultorias na area de

construgéo civil o Licenciamento Simplificado, e

"Decreto 14/2007, de 30 de Maio, cria os Balces de Atendimento Unico e aprova o respectivo Estatuto
Organico, Publicado no Boletim da Republica Oficial de Mogambiue, 12 Serie, n° 22.
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e Aprovacdo do Regulamento de Empreendimentos Turisticos, Restauracao e
Bebidas e Salas de Danca pelo Decreto 97/2013, de 31 de Dezembro, que
retirou do licenciamento de estabelecimentos de alojamento, restauracéo e
bebidas, pastelarias e cafés o Licenciamento Simplificado.

e Aprovagdo do Decreto 39/2017 de 28 de Julho, que aprova o Regime
Juridico simplificado do licenciamento para o exercicio de actividades
econdémicas que compreende a licenca simplificada e mera comunicacgéo
prévia. Este instrumento introduziu um novo aspecto, o licenciamento Zero,
como forma de incentivar os comerciantes informais a legalizarem suas

actividades.

Estes factores influenciaram a reducdo do licenciamento simplificado, com
maior impacto no nimero de unidades industriais a licenciar e ao aumento da procura
do licenciamento ordinario (comércio a retalho e prestacdo de servigcos), onde este

ultimo apresenta 0s mesmos requisitos que o Licenciamento simplificado.

Em resumo o que se pretende é fazer uma avaliacdo dos decretos antigos do
sistema extremamente burocratico de licenciamento das actividades comerciais, da
Estrategia Global da Reforma do Sector Publico, do EMAN II, PARPA, EGE, e-Gov
sobre o grau de implementacdo, bem como o impacto dai resultante. Isto é, toda a
reforma empreendida pelo governo para chegar a criacdo do e-BAU e a melhoria de
Prestacdo de Servico ao cidadao.

2.7. Estratégia de Governacao Electronica em Mocambique

Os Governos no mundo estdo a abracar o Governo Electronico para lidar, de
forma eficaz, com as mudangas proprias da era da Informacdo: os efeitos e

consequéncias da globalizacdo, da Revolugédo Digital e da Internet.

A Politica de Informéatica de Mogambique, aprovada pelo Governo no ano 2000,
reconhece as oportunidades sem paralelo que o uso efectivo das tecnologias de
informacdo e comunicacao tem oferecido para a melhoria das operacGes dos governos
no mundo, a nivel central e local, oferecendo, aos cidadéaos, servicos melhores e mais

rpidos, colocando a informacdo publica ao dispor dos cidaddos, facilitando a
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comunicagdo entre estes e 0s seus governantes, e contribuindo positivamente nas areas
da educacdo, saude, combate a corrupcdo, promocéao da imagem de paises, atracgdo de
investimentos, melhoria do ambiente de negdcios e do nivel competitivo. Em suma, um

auxiliar para a promoc¢édo deuma boa governacao.

Estudiosos, pesquisadores e praticantes envolvidos ou interessados no Governo
Electronico tém definido este como sendo “0 uso das tecnologias de informacéo e
comunicacao para promover maior eficiéncia e eficacia governamentais, facilitando o
acesso aos servicos publicos, permitindo ao cidaddo e ao empresario 0 acesso a
informacdo, e tornando o Governo mais responsavel perante o cidaddo” (Gartner
Group, 2000).

A definicdo acima coloca a prestacao de servigos como a prioridade do Governo
Electronico numa agenda que realgca maior participacdo da comunidade na governacgao
em todos os aspectos (ndo simplesmente "governo‘'). Importa, aqui, destacar as
tecnologias digitais e os seus diferentes canais de comunicagdo como instrumentos
decisivos na efectivacdo da transformacdo — muitas vezes referida como tranformacéo
digital e com largas implicagfes para a forma como se explora o tempo e 0 espaco
(Gouveia, 2017).

JA& na Conferéncia Internacional sobre Governo Electrénico para o
Desenvolvimento, realizada em 2002 em Palermo, Sicilia, foi sublinhado que as
iniciativas e projectos de Governo Electronico sdo avaliados pela medida em que
contribuam para a boa governacdo, elevando as capacidades humanas e 0 acesso das
pessoas as varias oportunidades na vida (Estratégia de Governacdo Electrénica em
Mocambique, 2005, p.3).

O Governo Electronico significa uma evolugdo na governagdo: uma
transformacéo que ajuda os cidad&os e o sector privado a encontrarem oportunidades na
nova economia de conhecimento. Para ter éxitos e ser efectivo, 0 Governo Electronico
deve ser parte de um programa mais alargado de reforma do Governo e do Sector
Publico em geral — nos aspectos de como funciona, como gere a informagéo, como gere
as fungdes internas, como serve os cidaddos e o sector privado. Governo Electronico é
uma oportunidade para repensar o papel do Governo e pode tornar-se numa ferramenta
para catalisar o desenvolvimento econdémico e a boa governacdo. Importa, no entanto,

reconhecer que o Governo Electronico por si s6 ndo leva de imediato ao
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desenvolvimento econdmico, a disponibilizacdo de servi¢os publicos e a reducdo dos
custos operacionais ou a transparéncia e eficiéncia dos Governos, nem é
necessariamente um acontecimento que va de imediato alterar a natureza do Governo.
Tais transformacdes apenas acontecem quanto a adopcdo das tecnologias €

acompanhada de vontade politica e de mudanca de atitude.

O Governo Electrénico ajuda, pois, a enfrentar e vencer o desafio da construcdo
de uma sociedade de conhecimento formada por individuos comprometidos e pro-
activos, ligados por redes que promovem o espirito empreendedor nas areas cultural,
social e economica. Através do Governo Electronico, o Governo pode tornar-se num
integrador e facilitador da participacdo da sociedade na educagdo, na salde, na
agricultura, nas novas tecnologias, na industria e na economia em geral, oferecendo
informacao e servigos centrados no cidaddo para catalisar o desenvolvimento (Estratégia

de Governacdo Electronica em Mocambique 2006, p.4).

Em muitos paises, fizeram-se progressos significativos nos ultimos anos na
utilizacdo das tecnologias digitais para promocao da eficacia interna, simplificacdo dos
procedimentos governamentais e melhoria dos servigos publicos. No entanto, para
colherem todos os beneficios da utilizacdo das tecnologias e modernizarem as suas
capacidades administrativas essenciais, como a cobranca de impostos, a monitorizacédo
das despesas e a gestdo da funcdo publica, devem continuar a realizar progressos no que

diz respeito as suas politicas e praticas no dominio do governo digital (OCDE, 2018).

Os impactos directos da implementacdo da estrategia de governacao electronica
em Mogambique sdo bem visiveis com destaque para:

« e-BAU,plataforma electrénica para emissdo de alvards e licencas
comerciais,

+ MCNet (Rede comunitaria de Mogambique) consiste numa parceira
plblico-privada quegere a aplicagio tecnolégica “Janela Unica
Eletronica — JUE. O sistema JUE é composto por dois subsistemas de TI
distintos que interagem um com ooutro: CMS e Tradenet. O CMS
(sistema de gestdo aduaneira) € uma plataforma de gestdoaduaneira
utilizada para processar o desalfandegamento dos bens

+ e-SISTAFE(Sistema de Administracdo Financeira do Estado

electronica),é uma plataforma electrénica que permite o processamento e
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pagamento de salérios, procedimentos de seguranca no sistema, bem
como o cadastro e manutencdo de domicilios bancérios dos utilizadores
rastrear todas as transaccoes financeira realizadas com seguranca fiavel.
Permite responsabilizar o gestor ou outro interveniente que tenha
defraudado o Estado.

« e-CAF-Cadastro electronico de agentes e funcionarios, um dos modulos
do e-Sistafe,

+ e-Tributacdo, na DAF-Direccdo de Area Fiscal-plataforma electronica de
pagamento de impostos e taxas e emissao de NUIT

« Sistema Electronico Mihlbauer ID Services, na DIC-Direc¢do de
Identificacdo Civil-plataforma electronica para emissdo de Bilhetes de
Identidade,

« Sistema Electrénico Mihlbauer ID Services, no SENAMI —Servico
Nacional de Migracdo -plataforma electronica para emissdo Passaporte
biomeétricos e vistos e DIREs,

+ Sistema Moztis-Balcdo Virtual, no INATTER- Instituto Nacional
deTransportes Terrestres-plataforma electrénica para emissdo de carta
biométricas.

+ e-CREL, na DNREL-Direccao Nacional de Registo de Entidades legais -
plataforma electrénica para emissdo de reserva de nome, certiddes

comerciais e certiticados de registos definitivos, registos criminais.
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CAPITULO 11l - PESQUISAS ANTERIORES

Neste capitulo é abordada a origem a Nova Administracdo Publica e seu
desenvolvimento e o0s recentes estudos nos paises anglo-saxénicos, em especial no

Reino Unido, sobre a Governacgédo Electronica, modelos e servicos prestados.

3.1. Nova Gestao Publica

As primeiras praticas da Nova Gestdo Pablica surgiram no Reino Unido, sob a
lideranca da Primeira-ministra Margaret Thatcher. Thatcher desempenhou o papel
funcional de “empreendedor politico” e o papel oficial de primeiro-ministro. Thatcher
levou as mudancas nas politicas de gestdo publica em éareas como métodos
organizacionais, servico publico, relacdes trabalhistas, planeamento de gastos, gestdo
financeira, auditoria, avaliacdo e compras. O sucessor de Thatcher, John Major,
manteve a politica de gestdo publica na agenda do governo conservador, levando a
implementacdo da Iniciativa nos préximos passos. Major também langou os programas
da Iniciativa da Carta do Cidaddo, Competindo pela Qualidade, Contabilidade e

Orcamento de Recursos e a Iniciativa de Financgas Privadas.

Conforme Barzelay (2001, p. 88), no seu livro New Public Management:
Improving Reseach and Policy Dialogue®, “o termo foi cunhado no final da década de
1980 para denotar um novo foco (ou renovado) na importancia da gestdo e da
engenharia de producdo na prestacdo de servicos publicos, que muitas vezes estavam

ligados a doutrinas do racionalismo econémico”.

Durante esse periodo, a administragdo publica tornou-se uma &rea activa de
formulacdo de politicas em Vvarios outros paises, principalmente na Nova Zelandia,
Australia e Suécia. Ao mesmo tempo, a Organizacdo para Cooperagdo e
Desenvolvimento Econémico (OCDE) estabeleceu seu Comité e Secretaria de Gestdo

Publica (PUMA), conferindo a gestdo publica o status normalmente concedido aos

8Barzelay, M. New Public Management: Improving Reseach and Policy Dialogue. 2001-
https://www.jstor.org/stable/20.1525/j.cttlpnxvw
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dominios de politica mais convencionais. Nos anos 90, a gestdo publica foi um item
importante na agenda do presidente Clinton. As primeiras ac¢des politicas do governo
Clinton incluiram o lancamento da Parceria Nacional e a aprovacdo da Lei de
Desempenho e Resultados do Governo. Atualmente, existem poucas indicacfes de que

questBes de gestdo publica desaparecerdo das agendas de politicas governamentais.

O termo Nova Gestdo Publica (NPM) expressa a ideia de que o fluxo
cumulactivo de decisdes politicas nos ultimos vinte anos representou uma mudanca
substancial na governanca e gestdo do sector estatal no Reino Unido, Nova Zelandia,

Australia, Escandinavia, América do Norte e America Latina (Barzelay, 2001, p.89).

3.2. Vectores da Nova Gestéo Publica

Conforme Navarra e Cornford (2004), citado por Gouveia et al. (2009)°, o
conceito de nova gestdo pubica (new public management — NPM), desde os anos 70 do
século passado foi central as reformas em muitos paises do mundo ocidental (Navarra &
Cornford, 2004).

Estas reformas podem ser resumidas com base em quatro vectores: polos da
nova administracdo publica, conforme ilustrados na figura 2. E precisamente no seu

centro, interligando a informacéo que o contexto de e-governo mais se podera justificar.

DESCENTRALIZACAO
Passagem deresponsabilidade
paraautoridades locais

Proximidade
Devolucéo
Dimenséo partilhada
COMUNICACAO E-GOVERNO EFICIENCIA
Marketing e boaspréticas Medir o desempenho Préticas de gestéo
Monitorizacdo decontratos Gestdo por objectivos Gestédo de processos de negécio
Partilha de riscos Reinventar o governo

Orientacéo ao cliente
eparticipacéo

TRANSPARENCIA
Gestdo de desempenho
Orgamentacdo programada
Foco no cidadéao

° Gouveia et al. Modelos de Governac&o na Sociedade da Informagao e do Conhecimento APDSI
Associacao para a Promocédo e Desenvolvimento da Sociedade da Informag&o. Abril de 2009
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Figura 2: Os 4 pélos da nova administracdo publica, adaptado de (Navarra e Cornford, 2004)

Baseado nos esforcos iniciais da nova administracdo publica, Navarra e
Cornford (2004) propdem uma evolucdo dos modelos de governacgéo, apresentando a
sua comparagdo considerando os actores e interesses; o foco nas politicas; e o foco na

prestacdo de servicos.

3.3. Modelos de governagédo

Navarras e Cornford (2004, p. 235) apresentam quatro modelos de governacao
que respondem aos esforgos da nova administracdo puablica, conforme descrito em
Gouveia et al. (2004):

e Gestdo (managerial): associado a regulacdo e a resposta da Economia do
Conhecimento. Orientado a eficiénciae a prestacdo rapida de servicos do
governo e adisponibilizacdo de informacdo aos utilizadores. Promove
umaumento de transparéncia;

e Consultivo (consultive): associado a regulacdo. Orientadopara a resposta aos
interesses da sociedade, expressos de formaelectrénica. Orientado para o
desenvolvimento de melhorespoliticas para o0s cidaddos enquanto
utilizadores;

e Participado (participatory): associado a promocdo dosdireitos de livre
expressdo. Orientado para a mediacdoelectronica de cidaddos e para o
envolvimento da sociedadecivil;

e Disciplinar  (disciplinar): associado ao reforco das politicasde
enquadramento e regulacdo social. Orientado para amelhoria das politicas

para e ao servico do cidad&o.
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3.4. Modelos genéricos de e-governacao para informagéo

Um conjunto conhecido de modelos genéricos ndo exclusivos, associados ao e-
governacdo é dado por Vikas Nath no site Web que criou para o efeito

(http://digitalgovernance.org).

Nath considera a existéncia de cinco modelos (com eventuais variacOes,
dependentes do respectivo contexto de utilizacdo), com base na forma como lidam com
0 recurso a informacdo e com o uso particular que € realizado das tecnologias de

informagao e comunicagao:

e Modelo de difusdo e disseminacdo alargada(broadcasting/wider-
dissemination): baseado na distribuicdode informacdo ja existente e que
aproveita novas oportunidadesde alargar a esfera de influéncia por via
das tecnologias deinformacédo e comunicagéo;

e Modelo de fluxo critico (critical flow): baseado nadisponibilizacdo de
informacao critica, Gtil para uma audiénciaespecifica, normalmente num
contexto bem determinado;

e Modelo de andlise comparativa (comparative analysis):orientado a
comparagao e confrontagéo de informagéo de livreacesso, sobre assuntos
especificos que demonstrem bons emaus casos de recursos, por via da
comparacdo de casospraticos. Por vezes implicam a comparacdo com
dadosestatisticos como indicadores ou métricas mais simples
comomédias e desvios padréo;

e Modelo de mobilizacéo e defesa (e-advocacy & mobilization):segundo o
autor, € um dos mais frequentes modelos, associado a aparticipacdo da
sociedade civil. Baseado na criagdo decomunidades virtuais que
permitam o envolvimento deindividuos em redes, promovendo grupos de
interesse ecomunidades com objectivos de mobilizacdo para
problemasde proximidade;

e Modelo de servigos interactivos (interactive services): orientadopara a
manipulagdo directa de informacéo pelo individuo porrecursos a servicgos

interactivos de base electronica.Ainteractividade é entendida como a
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possibilidade de estabelecer fluxos de informacéo, nos dois sentidos da

relagdo governo-cidadé&os.

3.5. Modelo geral da e-governacao

Por sua vez, Finger e Pécoud (2003) alertam para a importancia de considerar
abordagens, cujos modelos tenham em linha de conta os desafios financeiros, os
desafios de legitimacdo e a competi¢do resultante da tensdo entre uma globalizagéo
onde existe uma forte apeténcia pela mobilidade e pelo lucro e o local, onde as
tendéncias contrariam precisamente a mobilidade e o lucro. Os mesmos autores
propdem um modelo de e-governacdo ilustrado na figura 3, conforme descrito em
Gouveia et al. (2004).

Sector Privado
Governo e
TerceiroSector

= | Politica, ( l
A Global Regulagéoe { ’ ‘e;G_c!v ” p,
(‘3 Y Nacional e \ Operacoes \ | v
Local \ /'

Figura 3: esquema do modelo de e-governagao proposto por Finger e Pécoud (2003)

No caso da figura 3 é possivel verificar uma preocupacdo em cruzar as
preocupacles geograficas, envolvendo os mais diversos sectores da sociedade (e nédo
apenas 0 governo) na construcdo e desenvolvimento da accao politica, da regulacéo e
das operagbes (0s processos internos a administracdo publica) para garantir a
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mobilizacdo e equilibrio entre todas as partes. A tecnologia € neste caso, percebida
como novas oportunidades de exploragdo, numa perspectiva de melhoria continua do

equilibrio ja referido.

As iniciativas de e-governacdo sdo agora comuns em muitos paises, tanto mais
que prometem um governo mais orientado ao cidaddo e a reducdo de custos
operacionais. No entanto, como defende Saxena (2005), em muitos casos ndo séo
alcangados os objectivos pretendidos e torna-se comum a razéo de falha ser associada a

um excessivo foco na tecnologia em vez da prépria governacao.

3.6. Estratégias e politicas nas administraces descentralizada-Electrénicas do

Reino Unido

Um estudo recente realizado em 2014, pela Comissdo Europeia, mostrou que, no
Reino Unido da Gré-Bretanha que inclui a Inglaterra Escdcia, Pais de Gales e Irlanda do
Norte, 0s governantes estdo cientes de que uma administracdo publica electronica esta
sendo orientada para uma nova gestdo publica voltada cada vez mais para 0s servicos ao

cidaddo, onde sdo avaliados de acordo com os resultados que produzem (E.C, 2014).

De acordo com o documento da Comissdo Europeia'®, as administracdes
descentralizadas da Escdcia, Pais de Gales e Irlanda do Norte tém suas préprias

abordagens a politica de governo electronico.

3.6.1. Estratégias e politicas nas administragdes descentralizadas e electronicas da
Escocia

A Estratégia do Futuro Digital da Escdcia descreve as etapas necessarias para
garantir que a Escdcia esteja bem posicionada para que aproveite ao maximo todas as
oportunidades economicas, sociais e ambientais oferecidas pela era digital. Foram

definidas quatro prioridades:

10 EC. eGovernamt Factsheets, eGovernament in the United Kindom 2014,abordagens a politica e
estratégia de governo eletrdnico no Reino Unido da Inglaterra - http://ePractice.eu
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e Conectividade: o futuro digital da Escdcia: o plano de ac¢do de infra-estrutura
descreve 0s compromisso com uma infra-estrutura de classe mundial e a prova
do futuro, que fornecera conectividade digital em toda a Escdcia até 2020. Até
agora, mais de £ 240 milhdes em financiamento do sector publico foram
comprometidos para levar adiante o plano de accao da infra-estrutura.

e Servigos publicos digitais: o futuro digital da Escocia: a estratégia de prestacdo
de servicos publicos fornece uma estrutura na qual as estratégias desenvolvidas
pelos sectores alinham o National Health Service (NHS) healthcare provider
Bristol Community Health Community Interest Company (CIC) da Escocia; o
Governo local; (o Governo central?), isto é, alinham o governo escocés, as suas
agéncias e oOrgdos ndo departamentais, incluindo a policia e bombeiros;
universidades e faculdades.

e Economia digital: o relatério O futuro digital da Escocia foi publicado em 7 de
maio de 2013 apoiando a transi¢do para uma economia digital lider mundial: .
O relatério explora a abordagem do sector publico para promover a economia
digital da Escécia e fornece informacdes resultados da revisdo de programas de
suporte a negdcios. Em 22 de maio de 2013, foi anunciado um financiamento de
£ 7 milhdes adicionais, para levar adiante as recomendacfes do relatorio e
complementar 0s recursos ja existentes nas agéncias corporativas e de
habilidades.

e Participacdo: a estratégia de participacdo digital é apresentada em uma estrutura

nacional de accdo local.

3.6.2. Estratégias e politicas nas administracdes descentralizadas e electrdnicas

doPais de Gales

A Estratégia Digital do Pais de Gales esta estruturada em torno de cinco

objetivos fundamentais:

¢ Inclusividade: o Digital do Pais de Gales contribuira para tornar o Pais de Gales
mais inclusivo, sustentavel e sociedade prospera. Garantir que todos possam

usufruir dos beneficios da tecnologia € uma parte essencial da estratégia.
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e Competéncias: as competéncias em tecnologias de informacdo e comunicacao
(TIC) — literacia tecnoldgica — fardo parte da educacdo das criancas, e a
tecnologia serd usada para melhorar métodos de ensino e aprendizagem. Além
das escolas, o governo garantira que todos no Pais de Gales possam adquirir
competéncias e a confianca basica para explorar o Governo electronico no Reino
Unido online e usar tecnologias digitais. O governo também ajudara a treinar
pessoas em areas mais especializadas de competéncias para a industria.

e Economia: o Digital do Pais de Gales apoiara as empresas galesas a se
conectarem com departamentos de investigacdo e desenvolvimento para criar e
comercializar tecnologias digitais. O Digital do Pais de Gales ajudara as
empresas a explorar esses desenvolvimentos para inovar, crescer e aceder a
novos mercados, especialmente na area dasindustriascriativas, TIC e no sector
do turismo.

e Servicos publicos: o Digital do Pais de Gales tornard mais servicos publicos e
governamentais digitais para que eles sejam mais faceis de aceder e os tornar
mais eficientes e convenientes. Através do uso eficaz da tecnologia, as pessoas
poderdo explorar melhor esses servi¢os e maximizar o uso de recursos.

e Infra-estrutura: Para oferecer todos os beneficios da tecnologia digital, o
governo visa todos no Pais de Gales para terem acesso a banda larga de proxima
geracdo (pelo menos 30 Mbps até 2015). O governo estd comprometido para
melhorar a cobertura mével e sem fio em todo o pais de Gales.

3.6.3. Estratégias e politicas nas administrace descentralizada e electronicas da

Irlanda do Norte

O Plano de Acgéo para a Economia Digital da Irlanda do Norte (NI) 2013-2014
identificou uma série de desafios, bem como acg¢des especificas para enfrentd-las. Esses
sdo: Catapultar a economia digital conectada: fornecer um centro de conhecimento de
classe mundial em economia digital, apoiar a rapida comercializacdo de tecnologias de

ponta com potencial para ter um impacto global. Essas a¢des especificas sao:
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Sistemas — novos sistemas de negécios de midia digital: desenvolvendo recursos
e trabalho de efeitos visuais processos para permitir que o publico seja alcancado
em varias plataformas.

Valor — comércio sem atrito: tornando mais facil para os comerciantes e seus
clientes estabelecer um relacionamento online.

Valor — valorizagdo e precificagdo de activos digitais: desenvolvendo maneiras
de acordar valor e prego.

Dados — uso de dados ambientais: possibilitando a exploragdo comercial dos
ricos do Reino Unido colecta de dados ambientais para fornecer ferramentas
praticas de apoio a decisdo para a inddstria — programa com a equipe de
eficiéncia de recursos mostrado nas duas areas.

Dados — estabelecendo um fornecimento limpo de dados: Continuacdo do
projecto ligacdo com e-Gov.

Tecnologias digitais de dados para a saude — capacitando as empresas a entender
que impacto elas poderia ter que ajudaria a fornecer sistemas de salde mais
eficientes e eficazes e conectar-se com os fornecedores. Podemos considerar as
seguintes areas: diagndstico precoce, prevencdo e melhores tratamentos.
Programa conjunto com salde e apresentado em ambas areas.

Locais e pessoas — sistemas de informacdes empresariais e de funcionarios:
Ajudando as empresas a estabelecer conexdes seguras, resilientes e confiaveis
com a sua equipe trabalhando remotamente.

Locais e pessoas — servicos baseados em localizacdo: ajudando as empresas a se
envolverem com seus clientes no contexto 'aqui e agora'.

Locais e pessoas — sistemas de midia locais: Desenvolvimento de um mercado
para informacdes e servicos de interesse local.

IC amanh&: Desenvolvimento de inovagdo para pequenas empresas digitais
atraves de um programa de concursos de suporte a pequenas empresas.

Suporte e desenvolvimento de nudcleo: Desenvolvimento de inovagdo para
pequenas empresas digitais por meio de duas empresas: Creative North-West e
Cyber South-West (E.C, 2014).
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3.7. Servicgos de Governo Electronicosofisticados disponibilizados para cidad&os

Nesta seccdo apresenta-se uma visdo geral dos vinte (20) servi¢os publicos
béasicos, identificados pela Comissdo Europeia e pelos Estados-Membros, na iniciativa
Europe de 2000, para medir a aceitacdo de empresas e cidaddos, sendo doze (12) para o

cidad&o e oito (8) para empresas e negocios(E.C, 2014).

Os servicos publicos para os cidaddos disponiveis electronicamente sdo doze(12), os

seguintes:

1. Imposto de renda: declaracéo, notificacdo de avaliagéo;

2. Servicos de busca de emprego por escritérios de trabalho;

3. PrestacOes de seguranca social;

4. Documentos pessoais: passaporte e carteira de motorista;

5. Registro de carros (carros novos, usados e importados);

6. Pedido de permissao de construcao;

7. Declaracéo a policia (por exemplo, em caso de roubo);

8. Bibliotecas publicas (disponibilidade de catalogos, ferramentas de pesquisa);
9. Certificados (nascimento e casamento): solicitacéo e entrega;
10. Inscri¢do no ensino superior / universidade;

11. Anancio de mudanca (mudanca de endereco);

12. Servigos relacionados a saude (aconselhamento interactivo sobre a disponibilidade

de servigos em diferentes hospitais; consultas para hospitais.
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3.8. Servicos de Governo Electronicos sofisticados disponibilizadospara empresas e

negocios

Os servigos publicos para empresas e negécios disponiveis electronicamente séo

oito (8), os seguintes:

[EEN

. ContribuicGes sociais para empregados;

2. Imposto sobre as sociedades: declaracéo, notificacéo;

3. IVA: declaracéo, notificacéo;

4. Registro de uma nova empresa;

5. Envio de dados aos servicos de estatistica;

6. DeclaragcOes aduaneiras;

7. Permissoes relacionadas ao meio ambiente (incluindo relatorios);

8. Contratos publicos.
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CAPITULO IV - METODOLOGIA

Neste capitulo, foi descrito como se desenvolveu a tese, onde se abordou, 0s
procedimentos metodoldgicos, as caracteristicas do objecto de estudo, no que diz
respeito ao processo de licenciamento das actividades econdmicas, o desempenho e as

actividdes realizadas pelo Balc&o de Atendimento Unico de Nampula.

4.1. Introducéo

Inicialmente, foi realizada uma pesquisa bibliografica dos assuntos, conceitos
relacionados com o tema que se esta a pesquisar, com finalidade de obter subsidios e
informac@es acrescidas sobre a reforma do sector publico, e-Gov, e-BAU e impactos de

implementacao de TIC na melhoria de prestacdo de servico ao cidadao.

Posteriormente, desenvolveu-se a presente tese com base em material publicado
em manuais, legislacdo, em livros, revista académicos, como monografias, dissertacdo

de mestrado e tese de doutorado.

A primeira fase deste trabalho foi a pesquisa bibliografica, tendo como principal
enfoque o enquadramento do tema, em particular, a discussdo e evolugdo tedrico-pratica

dos conceitos de Administracdo Publica até a actualidade.

A proposta da pesquisa engloba o problema, objectivos e, finalmente, a hiptese
da pesquisa que constitui o primeiro capitulo desta tese, elementos que foram de grande

valia porque focalizaram a razdo desta pesquisa.

A revisdo da literatura sobre o tema, apresentada no segundo capitulo, foi de
especial importancia para o enquadramento tematico e percep¢do do funcionamento da
administracao publica, dos seus modelos de gestdo e a utilizagdo que faz das tecnologias
de informacdo e comunicacdo, direcionando o trabalho para a administracdo publica

eletrénica.

O segundo capitulo permitiu conhecer, de forma cronoldgica, a evolucdo da
administracdo publica eletronica, passando pelos varios projetos que conduziram ao e-
BAU ao mesmo tempo em que foi realizado um enquadramento legislativo sobre o

tema.
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Bell (2010, p.45) enfatiza que a abordagem adotada numa determinada
investigacdo e os métodos de recolha de dados escolhidos dependerdo da natureza da
pergunta de partida e do tipo de informacdo necessaria. Tendo em conta que com o tema
desta tese se pretende conhecer a evolugédo e a utilidade do objeto de estudo, optou-se

por se seguir uma abordagem apoiada em metodologias qualitativas.

Os investigadores que “adotam uma perspectiva qualitativa na sua pesquisa tém
a preocupacgdo de entender as percepcdes individuais, procurando conhecimento em
vez de dados estatisticos” Bell (2010, p.47), o que nos leva cada vez mais a optar por

esta perspectiva.

Por ndo ser possivel fazer uma analise a todos os servigos da administracao
plblica, mas especificamente e-BAU licenciamento da actividade econémica
electrénica, direccionou-se a investigacdo para o estudo de um caso particular, uma das

técnicas da abordagem qualitativa.

O autor refere que “um estudo de caso consiste numa anélise em profundidade
de um determinado fenémeno e num determinado periodo de tempo com o objetivo de

obter bases para o desenvolvimento de teorias gerais” (Babbie, 2010, p. 25).

De acordo com Bell (2010, p.28) “o estudo de um caso pode ser um meio de
identificar questbes sobre um determinado assunto que podem merecer uma

investigacdo mais aprofundada .

O caso estudado nesta tese refere-se aos servicos da administracdo publica, e-
GOV, analise da plataforma e-BAU no Licenciamento Comercial, 2014-2018: Caso do
BAU de Nampula, particularmente, o Balcdo de Atendimento Unico Eletrénico,
chamado plataforma integrada de prestacdo de servico ao cidaddo, que consiste no
ponto Unico de contacto, unidade de concentracdo de servi¢os ao cidaddo, uma ligacdo

entre as empresas e a administracdo publica.

A questdo que orientou esta pesquisa foi perceber se os objectivos pelos quais o
e-BAU foi criado estdo sendo concretizados até aos dias de hoje, como este se apresenta
ao utilizador e como estd organizado internamente, e se, de facto, o seu objectivo
alterou e facilitou o acesso aos servigcos da administracdo publica e a realizacdo dos

mesmaos.
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Para poder responder as questdes de investigacdo, foi necessario proceder-se, a
uma andlise documental e, posteriormente, a uma analise dos conteldos e de
funcionalidade do e-BAU.

Na analise documental foi realizada uma pesquisa bibliogréfica e legislativa
sobre o tema, utilizando como metodologia de recolha de material a pesquisar no local,
com o objetivo de adquirir uma perspectiva do conhecimento cientifico j& produzido
sobre o tema e ter conhecimento dos varios pontos de vista de académicos, de
estudiosos e de profissionais da area e conhecer a legislacdo relacionada que conduziu a

implementac&o do que é atualmente o e-BAU.

Na fase seguinte, procedeu-se a uma observacao directa dos contetidos presentes
do sistema e-BAU, como funciona e esta organizado e integrado internamente no front e
back-office''os 6rgdos da administracéo, e simultaneamente procedeu-se também a uma
anélise funcional do sistema e-BAU ponto de vista do utilizador, analisando como esta
apresentado, constituicdo e construcdo do Balcdo de Atendimento Unico Eletrénico para
utilizacdo do empresario-cidaddo e descrever as funcionalidadec e as suas
caracteristicas. Isto €, observar o ciclo ou fase do licenciamento da actividade comercial
através da plataforma e-BAU: (i) etapa de informacdes gerais, (ii) etapa de cadastro, (iii)
etapa de instrucdo do processo,(iv) etapa de autorizacdes, (v) etapa decisdo do
processo,(vi) impressdo e entrega da licenca ou alvara, conforme apresentado no

fluxograma actual do licenciamento de actividades comerciais, Tabela 9, p 99.

4.2. Tipo de pesquisa
Com base no embasamento tedrico, foram utilizadas varias técnica de acordo

com a pesquisa e 0 objectivo que se pretende alcancar.

Segundo Nielsen, G.A.F, Olivio, F.L.R e Morilhas, J.L, (2018, pp. 111-123) e com base

nos estudos, existem quatro (4)tipos de pesquisa cientificas, nomeadamente:

1Front-office: Descrevem os componentes do sistema de informagdo de uma organizacdo, dedicados a
relagdo directa com os clientes, e Back-office é com a prépia gestdo da organizago(Gouveia, 2004, pp. 14
e 15).

Front-office: Sistemas de interface e interaccdo com o cliente/utilizador(ex: sdo os sites na WWW, os
quiosques, 0s pontos de venda e os sistemas de telemarketing), designa a parte visivel da organizagdo
para os seus clientes e utlizadores.

Back-office: Suporta as operacBes internas e a interacdo com os fornecedores e profissionais da
organizacdo (inclui ex: contabilidade, compras, producao, logistica, stocks e vendas), designa o conjunto
de componentes dos Sl a que o cliente ndo tem acesso. Inclui todos 0s procesos internos da empresa e
relaciona a organizagdo com os parceiros e fornecedores.
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Quanto a natureza € basicaporque caracteriza-se por explorar um campo de
conhecimentos sem a preocupacdo de desenvolver aplicacdes imediatas para 0s
conhecimentos desenvolvidos, neste caso fazer uma analise dos dois modelos de
licenciamento o antigo e o moderno constituido pela plataforma e-BAU e a boa
governacdo e 0s ganhos obtidos com a sua implemntacéo.

Quanto a forma de abordagem, a pesquisa é qualitativa porque o seu objectivo é
de estudar o fenémeno e-BAU de modo aprofundado e interpretar de modo
detalhado a plataforma e-BAU, tomando como base a observagio do fenémeno,
0s operadores do sistema, intervenientes no processo, 0s equipamentos,
computadores e o funcionamento do sistema em si. Dai que se esta a analisar o
uso do e-GOV, e a introducdo do e-BAU no licenciamento comercial e suas
implicacdes préatica na prestacdo de servico ao cidaddo, tendo em consideracao
0s apectos da rapidez e qualidade/seguranga. No aprofundamento do presente
estudo da funcionalidade da plataforma e-BAU, verificou-se que ela é rapida,
contudo ndo é de qualidade, uma vez que ndo tem capacidade de detectar
documentos falsos e fora de prazo que fazem parte dos requisitos do
licenciamento.

Quanto ao seu objectivo, a presente pesquisa classifica-se em exploratoria,
descritiva e explicativa. A primeira poque estuda um fenédmeno pouco conhecido
e tem por objectivo conhecer melhor o fendmeno, neste caso analisar o sistema
e-BAU para o licenciamento comercial e implementacéo efectiva na gestdo de
qualidade dos servigos prestados ao cidaddo. A segunda tem por objectivo
apresentar as carateristicas e descreve o fendmeno e experiéncia em estudo,
neste caso a estrutura e a funcionalidade da plataforma e o ciclo do
licenciamento comercial. A terceira porque explica o fendmeno em estudo, que é
analise da introducdo do sistema e-BAU no licenciamento comercial. Neste
caso, explica a relacdo de causa e efeito/razdes e resultados. As razdes que
levaram o Governo de Mocambique e 0s seus parceiros de cooperacdo a
introduzirem a plataforma e-BAU no licenciamento foram a reducdo e
eliminacdo da burocracia e 0 combate a corupcdo e os efeitos ou resultados da
implementacio do sistema e-BAU ¢é melhorar a proposta de servico (PS) ao
cidaddo na integra, mas neste caso melhorou parciamente por que persistem

lacunas e fragilidades do sistema.
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e Finalmente quanto aos procedimentos técnicosclassificam-se em bibliograica,
documental, levantamento, participante e estudo de caso que foram explicados
detalhadamento ao longo do estudo, conforme o quadro 4 a baixo(Flavio etal,
2018, pp 111-123).

‘ Tipos de Pesquisas Clientificas |

| } |

Quanto a Matureza | Quanto aformade Quantoseu Quanto
abordagem objecto procedimentos
Técnicos
| Basica | | Qualitativa | —»I Exploratoria | —»I Bibliografica |
-,I Descritiva | -,I Documertal |
—>| Explictiva | B+ Levantamento
=  Participante
Estudodelaso

i

Quadro 4: Tipos de pesquisas cientificassegundo Flavio at all,2018.

Por um lado, na perspectiva de Velasco e Vila (2013:100)a técnica qualitativa,
que foi aplicada, proporciona uma maior profundidade na resposta e uma maior
compreensdo do fendmeno estudado, e por outra permite abordar problemas complexos,
bem como a participacdo de pessoas com experiéncias e uma visdo mais ampla do

problema.

4.3. Populagéo e amostra

Nesta seccdo abordou-se sobre a populagdo e amostra do estudo. Estando perante uma
analise do grau de implementacdo do e-BAU e Estratégia do Governo Electronico,
pressupde-se a existéncia de um conjunto de instituicdes e actores implementadores do

programa. De acordo com Velasco e Vila (2013, p. 45) “a teoria da estimativa é parte
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fundamental da estatistica, permite inferir as caracteristicas estatisticas da populagéo
de origem a partir da amostra. Mas para realizar inferéncias, é indispensavel que a

amostra com que se investiga seja representativa”.

O tipo de amostra utilizada nesta pesquisa foi amostra representativa, e como
defende Velasco e Vila (2013, p. 48), “porque é aquela que possui as mesmas
caracteristicas relevantes para a pesquisa € na mesma proporcdo, que a populacéo de
onde foi extraida. E ai onde reside o critério da escolha da amostra do objecto em

analise para a obtencdo da informacao pretendida”.

Como ndo € possivel entrevistar toda a populacdo envolvida na implementacdo
do e-BAU e da Estratégia do Governo Electronico, o presente trabalho centrou-se no
estudo de caso do BAU de Nampula.Para tal foram identificados 11 (onzes) pessoas,
mas, devido a razbes de forca maior, associadas ao Estado de emergéncia pelo
surgimento e alastramento da pandemia COVID-19 *? | doenca originada pelo
novoCorona virus, levando a tomada de medidas de prevencdo e combate, que incluiram
a suspensao e encerramento de muitas actividades e quarentena obrigatoria a todos
(confinamento), excepto em alguns servicos essenciais e indispensaveis, foram
entrevistados apenas seis (6) pessoas na primeira fase, em consequéncia dos motivos
acima apresentados. Com o relaxamento das medidas da pandemia da COVID-19 em
Mocambique declarado por sua Excia o Presidente da Republica Filipe Jacinto Nyussi,
no dia 1 de Setembro de 2020 e a entrada de funcionamento em pleno de muitas
instituicOes do estado, permitiu seguir a segunda fase de entrevistas, onde foram
entrevistados mais cinco (5) pessoas neste caso totalizando onze (11), conforme
previamente estabelecido. Estes dois grupos constituiram o0s sujeitos da pesquisa,
nomeadamente 1 (um) gestore/responsavel do Instituto Nacional de Governagdo
Electronica-Delegacdo de Nampula-INAGE, dois (2) agentes econdmicos da
Confederagdo de Associacdes Econdmicas-Conselho Empresarial Provincial CTA-CEP,
Cinco (5) funcionarios do Balcdo de Atendimento Unico de Nampula, e-BAU, 1 (um)
funcionario da Direcgdo Provincial de Indastria e Comércio de Nampula-DPIC. A

entrevista foi extensiva para mais dois (2) estudiosos que analisaram e/ou

2Decreto Presidencial n® 11/2020, de 30 de Marco, que declara o estado de emergéncia, por razdes de
calamidade publica em todo territorio nacional, publicado no Boletim Oficial da RepuUblica de
Mocambique, 12 Série, n° 61.
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escreveramsobre reformas no sector publico e Governo Electronico em Mogambique. A

lista dos entrevistados, encontra-se no quadro 5, abaixo apresentado.

A seguir sdo também apresentadas, em resumo, as Instituicdes e cargos/funcoes
dos entrevistados, cuja escolha ndo foi aleatoria, mas sim intencional, pois o0s
entrevistados possuem um conhecimento pratico do objecto em anélise. Em resultado,

foi recolhida informacdo fidedigna e de grande importéancia para a pesquisa.

N.O NOME SECTOR FUNCAO

01 Ricardo da Conceicdo M. Batalha BAU-Nampula Director Executivo

02 Lopes Artur Direcdo Provincial da Industria  Técnico da Reparticéo

e Comércio de Nampula de Analise Econémica

03 Alcides de Sousa INAGE Eng°. Informatico e
Formador

04 Hermenegildo Chanhuca BAU-Nampula Docente e Especialista
em reformas

05 Ana Joaquim Secretaria Provincial Técnico da RSP

06 Emerson Jose CTA-CPE Conselheiro Econémico

07 Victorino Paulo Jacksen BAU-Nampula Chefe dos Servicos de
Informatica do BAU

08  Justino Aminudini BAU-Nampula Técnico do BAU no
Licenciamento
Industrial

09 Rui Martinho BAU-Nampula Chefe dos Servicos de
Planificagdo e
Estatistica no BAU

10 Ossman Agig Agente Econémico Proprietario da empresa
NASCON-Nampula
Consultoria

11 Armando Pius BAU-Nampula Chefe dos Servicos de
licenciamento no BAU

Quadro 5: Lista dos entrevistados.

A pesquisa foi aplicada em cem por cento (100%)a amostra prevista,0 que
corresponde a onze (11) sujeitos que fizeram parte do estudo com um questionario de
perguntas fechadas e semi-abertas. Destes entrevistados, dez (10) foram de sexo
masculino, e um (1), de sexo feminino. N&o se pretende aqui Segregar o0
génerofeminino, mas das 11 anteriormente planificadas duas pessoas eram de sexo
feminino, por razdes da doengca COVID-19 e gestagcdo, um dos elementos previstos (do

sexo feminino) acabou por ser substituido, ficando apenas umaentrevistada.

Importa também fazer mencdo que um dos grandes problemas enfrentados no
decorrer do estudo foi a falta de colaboragéo das instituicdes e dos entrevistados, com

impacto quer na marcacdo da data de entrevista, quer posteriormente, no retorno dos
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questionarios. Segundo Vergara (2005, p.50), a amostra € um conjunto de elementos
(empresa, produtos, pessoas, por exemplo, e neste caso) que possuem caracteristicas que
serdo objecto de estudo, sendo que estes sdo parte de um conjunto mais alargado que

abarca a totalidade de elementos (designado por universo).

Resulta que a amostra do presente estudo é ndo probabilistica, mas por
conveniéncia. Primeiro, porque todos os componentes da populacdo ndo tiveram a
mesma probabilidade de serem escolhidos ou selecionados por meio de sorteio. Portanto
optou-se pela segunda porque os elementos da mostra foram escolhidos por

conveniéncia da pesquisa, ou acessibilidade e disponibilidade (Flavio et al., 2018:130).

Deste modo, estas onze pessoas constituem um numero representativo da
populacdo alvo. Como se tem vindo abordar ao longo da presente pesquisa, que 0
objetivo fundamental da tese é analisar a plataforma e-BAU no processo de
licenciamento da actividade econémica e a sua relagdo com a prestacdo de servico de
qualidade aos clientes-cidaddos. E por isso que se procurou entrevistar profissionais

experientes e especialistas ligados a RSP, e-Gov e e-BAU.

Quivy (1998) defende que as informacdes Uteis, muitas vezes, s6 podem ser
obtidas junto dos elementos que detém o conhecimento profundo, cuja escolha é na
realidade em funcdo dos objectivos da investigacdo — este critério foi respeitado na

selecdo dos entrevistados.

4.4. Variaveis

A seguir apresentam-se, as variaveis que serviram de estudo, sendo que todas
foram controladas e analisadas.O objectivo da presente tese é analisar o sistema e-BAU
na melhoria de prestacdo de servigos ao cidaddo e no licenciamento de actividades

economicas em Mogambique.

A pergunta principal da presente tese é: Em que medida a implementag&o do e-
BAU, estratégia do governo electrénico contribuiu com rapidez e qualidade para
melhoria na prestacdo dos servicos publicos no licenciamento das actividades

econdmicas no BAU-Nampula?
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Para operacionalizar o estudo foram desenvolvidas sete varidveis que abaixo, se

apresentam:

¢ (In)capacidade de o sistema detectar documentos falsos e expirados;

e Aquisicdo de um novo e ou actualizacdo do sistema e-BAU sofisticado com
capacidade de detectar documentos falsos e expirados.

e Melhorias na prestacdo de servigos ao publico;

e Funcionalidade do sistema e-BAU;

e Verificacio do uso das TICs, do e-GOV e do e-BAU;

e Provisio do sistema e-BAU;

e Capacitacdo dos funcionarios.

Quanto a relagdo, as sete varidveis classificam-se em:a 1%independente;2?, 32,
4%dependentes e 5%6% e 7% controladas. A primeira é independente porque é
determinante e ou relevante para o resultado de outrasvariaveis. A 22, 32 e 4%do
dependentes porque sdo influenciadas, dependendo do resultado da variavel
independente e a 5% 6% e 7% sdo controladas porque podem afectar asvaridveis
dependentes, porém podem ser manipuladas de propdsito a fim de serem
neutralizadas®®. (Nielsen, Olivio& Morilhas, 2018, p.134). No capitulo sobre a analise
dos resultados, foram descritos com mais detalhe, a relacdo entre o problema e os

objetivos da pesquisa e realizados testes em relacdo ao fenémeno estudado.

4.5. Instrumentos de pesquisa

Com base no contexto teérico, foram usadas vérias técnicas de acordo com a
pesquisa e 0s objectivos que se pretendem alcancar. Para o cumprimento dos objectivos
da pesquisa recorreu-se as técnicas de entrevistas dirigidas, de profundidade e
observacao participante, cujos questionarios com a informacéo detalhada, se encontram

nos apéndices, no final deste documento.

As entrevistas dirigidas foram realizadas para aferir as diferentes visdes e
opinides dos principais actores que trabalham sobre o assunto,tal como afirma Chizzotti

(1991), a “entrevista dirigida em pesquisa é um tipo de comunicacdo entre um

13 Nielsen, G.A.F, Olivio, F.L.R e Morilhas, J.L. Guia préatico para elaboracdo de monografias,
dissertaces e teses em administracdo. Sdo Paulo: Saraiva, 2018.
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pesquisador que pretende colher informagdes sobre fendmenos e individuos que
detenham essas informagdes e possam emiti-las” (p.57).

A observagdo participante consistiu em partilhar o mesmo ambiente das pessoas
estudadas. Este método foi usado uma vez que o pesquisador é funcionério do BAU e
trabalha com o sistema no dia-a-dia.Por sua vez, a entrevista de profundidade foi usada
para recolher informacBes do assunto em andlise e interpretar as visdes dos
entrevistados. Dias (2012, p. 51) esclarece, recorrendo a Gil (1994), que “a entrevista,
enquanto instrumento de colecta de dados é bastante adequada para a obtencéo de
informacdes acerca do que as pessoas (ou instituicdes) sabem, créem, esperam, sentem
ou desejam, pretendem fazer, fazem ou fizeram, bem como acerca das suas explicagdes

ou razdes a respeito das coisas precedentes”.

No presente trabalho, o tipo de entrevista utilizado foi a entrevista semi-
estruturada, que, segundo Gil (1994, p. 72), ¢ “uma relacé@o de perguntas abertas feitas
oralmente numa ordem prevista, com a possibilidade de o entrevistador acrescentar

questdes de esclarecimento”.

Para a entrevista, foi elaborado um guido, tendo em conta a especificidade de

cada entidade visada, de acordo com a lista de entrevistados, acima apresentada.

A escolha de Nampula deveu-se, como anteriormente se fez referéncia, ao facto
de a sua localizagdo ser de facil acesso, minimizando, destemodo, os custos de
transporte e tempo despendido. Seria dispendiosa a deslocacdo para outros BAU’s e
requeria mais tempo (também ele com custos associados). Por fim, o pesquisador é
funcionario do BAU de Nampula, tomando assim este contexto de estudo como de

conveniéncia.

Mas tendo em conta a representatividade dos BAU’s em referéncia em relagio
as restantes, ficou estabelecido que os problemas sdo os mesmos em todos os BAUs, dai
que dos resultados obtidos na recolha da informacgéo, se permite inferir situagOes
semelhantes e aplicaveis nos outros BAU’s, cujo modo de operacéo e forma de atuagéo

¢ semelhante.
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4.6. Analise dos dados

Nesta seccdo abordou-seo processo de analise de dados e as técnicas que foram
aplicadas para a concretizacdo da presente pesquisa, na sua fase mais analitica.
Tratando-se de uma pesquisa qualitativa, a técnica usada foi a analise do tipo descritivo,
por um lado, complementada com uma analise de conteddo, sobre os materiais

recolhidos junto dos entrevistados.

A primeira técnica é de notavel contribuicdo para o estudo, porque permitiu
estabelecer a relacéo entre as variaveis, e a segunda técnica, de acordo com Krippendorf
(1990, p.13), descreve analise do contetdo como “uma técnica de pesquisa para fazer

inferéncias reprodutiveis e validas dos dados no contexto dessa pesquisa”.

Este capitulo constitui o pilar da tese, pois focou-se em pormenor no grau de
implementacdo da Estratégia do Governo Electronico em Mogambique, no contexto do
e-BAU, desde a concepcéo ou formulacéo, adopcgdo e implementagio do Programa com

énfase para o caso em estudo.

Na apresentacdo metodologica fez-se mencéo de que, para atingir os objectivos
foi proposta uma analise funcional do actual estado do e-Gov em Mocambique no que
se refere ao projecto e-BAU, chamado Balcdo de Atendimento Unico electrénico,
também conhecido por Plataforma Integrada de Prestacdo de Servicos ao Cidadao
(Portal do Cidadao).

Com base na natureza da anélise feita, estudando a introducdo da plataforma e-
BAU na melhoria de prestacdo de servico ao cidaddo, no licenciamento de actividade
econdmica usado nos BAUs, para tratamento de dados foi usado um método n&o
estatistico (Vergara, 2006).

O método ndo estatistico, usado no tratamento de dados é comprovado pela
analise directa e pessoal do autor (neste contexto, um profissional com conhecimento do
tema em investigacdo). No tratamento ndo foram usados dados quantitativos, uma vez
que ndo justificaram a sua aplicacdo neste processo.Este método permitiu fazer o
cruzamento dos dados provenientes dos documentos do BAU e do sistema e-BAU e das
opinides dos entrevistados, com efeito, o fundamento da comparagdo foi de maneira

sequenciada e directa.
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Neste contexto, atraves da comparagdo e uso de dados documentais e a pesquisa
feita sobre o tema, pode-se explicar que ficou claro, que existe um denominador
comum, coma introducéo da plataforma e-BAU, para a melhoria da prestacdo de servico
no licenciamento das actividades econdémicas, pese embora ndo se tenha realizado essa

melhoria de forma total, uma vez que o sistema e-BAU apresenta lacunas e fragilidades.

4.7. Caracterizacdo do Estudo de Caso

Segundo Monteiro (2006, p.41) devem ser fornecidas informagGes pertinentes a
organizagao ou empresa que serviu como base para o estudo realizado.Findos os estudos
tedricos que geraram a base para iniciar a pratica deste trabalho, busca-se abordar nesta
subseccdo a situacao geografica do local da pesquisa, breve historia e caracteristicas do
Balcdo de Atendimento Unico de Nampula, misséo, visdo, area de actuagio bem como o

seu desempenho nos Gltimos cinco anos.

4.8.Situacdo geogréfica do local da pesquisa

De acordo com a Wikipedia (2020), Mogambique é um pais, que se localiza na
costa oriental da Africa Austral que tem como limites: a norte, a Tanzania; a noroeste, o
Malaui e a Zambia; a oeste, 0 Zimbabué, a Africa do Sul e a Essuatini; a sul, a Africa do
Sul; a leste, a seccdo do Oceano Indico designada por Canal de Mocambique.No Canal
de Mocambique, os vizinhos sdo Madagascar e as Comores (incluindo a possessao
francesa de Mayotte). No Oceano indico, para leste da grande ilha de Madagascar,
situam-se as dependéncias de Reunido, Juan de Nova e llha Europa, no Canal de
Mocambique, sensivelmente a meia distdncia entre o continente e Madagascar.

(https://pt.wikipedia.org/wiki/Geografia_de_Mo%C3%A7ambique)
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Figura 6. Localizacdo geografica de Mocambique. Fonte: www.ggogle.com. Consultado em 11/12/2020

A provincia de Nampula esta localizada no nordeste de Mogambique. Faz limite

ao norte com a provincia de Cabo Delgado e pelo rio LUrio; a noroestee a oeste com a

provincia de Niassa;a sudoeste, com a provincia da Zambézia através do rio Ligonha e a

leste é banhada pelo Oceano indico a leste. A cidade de Nampula localiza-se a Norte do

pais e no nordeste da Provincia deNampula. Nampula é a terceira maior cidade de

Mogambique e a primeira da Provincia de Nampula.

70



Almeirim Deus Da Incarnagdo Jaime Nacarapa

®
Montepuez

FuraNcungo
]

(R Nampula
/)

foo S

16

®Changara Canal de
reane  \MOCcambique

: 0 100 200  km
¢ Catandica Milhas

0 50 100 150
A, Py

Figura 7. Localizagdo geogréafica da Provincia de Nampula. Fonte: www.ggogle.com. Consultado em
11/12/2020

4.9. O BAU de Nampula — Estudo de Caso

4.9.1. Historico do Balcdo de Atendimento Unico

O BAU (Balcdo de Atendimento Unico) foi criado a luz do Decreto 14/2007 de
30 de Maio para melhorar os servicos publicos através da simplificacdo, flexibilizacdo e
celeridade dos procedimentos administrativos, relativos aos pedidos que lhes sdo
presentes dos cidaddos e como estrutura da administracdo publica, com o objectivo de
uniformizar a sua organizagdo, funcionamento e gestdo, bem como estabelecer os seus
processos e procedimentos administrativos ao abrigo da alinea f) do n° 1 do art. 204 da

Constituicdo da Republica de Mogambique.

Missdo:Prestar e disponibilizar com celeridade servi¢os publicos integrados ao

cidadéo.
Visdo: Ponto de exceléncia na prestacdo de servicos integrados ao cidaddo.

Valores:Constituem como valores do Bau os seguintes:
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e Exceléncia;

e Profissionalismo;

e Meritocracia;

e Celeridade;

e Urbanidade;

e Transparéncia,;

e Integridade;

e Bem servir;

e Responsabilizagéo;

e Imparcialidade.

A foto da figura(8)mostra o painel publicitario, onde inclui os servicos prestados pelo
BAU e o respectivo logotipo.

Figura 8: Foto do painel publicitaria do BAU de Nampula.Fonte: captada pelo Autor
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4.9.2. Contextualizagdo

Os Balcdes de Atendimento Unico (BAU’s) sio unidades concentradas de
prestacdo de servicos publicos e foram criados no contexto da Reforma Global do
Sector Publico iniciada em 2001 e terminada no ano de 2011. Dentro deste contexto, 0s
BAU’s foram langados de uma forma geral em 2005 apesar de algumas experiéncias

terem comecado a partir do ano 2000 como € caso de Tete, Zambézia e Cabo Delgado.

O Balcio de Atendimento Unico de Nampula foi estabelecido nos anos 2005,
primeiramente com a denominacdo de Balcdo de Atendimento Unico de Nampula-
BUANA, como um nucleo, onde integrava os servicos de actividades econdmicas e
outros servigcos complementares indispensaveis para o licenciamento da actividade
econOmica, tais como Direccbes Provinciais do Turismo, Industria e Comércio, Meio
Ambiente, Registos e Notariado, servicos de migracdo e servicos municipais e era

coordenado pelo Director Provincial da Industria e Comércio.

Com a aprovacéo do Decreto 14/2007 de 30 de Maio, foi criado o BAU (Balcdo
de Atendimento Unico), para melhorar os servicos plblicos através da simplificacéo,
flexibilizac&o e celeridade dos procedimentos administrativos, relativos aos pedidos que
Ihes sdo presentes pelos cidaddos e como estrutura da administracdo publica, para
uniformizar a sua organizacao, funcionamento e gestdo, bem como estabelecer os seus
processos e procedimentos administrativos ao abrigo da alinea f) do n° 1 do art. 204 da

Constitui¢do da Republica de Mogambique.

De 2005 a 2007 operou com técnicos vindos de outros sectores, destacados por
um periodo determinado, aguardando a sua criagdo oficial.A partir de 2008 o BAU
passou a ter um Director executivo nomeado oficialmente por Sua Excia o Governador
da Provincia de Nampula e passou a operar plenamente com o seu quadro de pessoal e

autonomia administrativa e financeira.

A criacio dos BAU’s tem como objectivo melhorar a prestacdo de servicos
publicos por um lado, e por outro contribuir para a melhoria do ambiente de negocio
atraveés da simplificacdo, flexibilizacdo e celeridade dos procedimentos administrativos
dos pedidos que Ihe s&o presentes pelos cidaddos, usando as Tecnologias de Informagéo

e Comunicacéo (TIC), e tem, no geral, como grupo alvo o cidaddo, e em particular o
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sector privado (empreendedores e homens de negdcios) entre outros grupos que
procurem pelos servicos.Todavia, no cenario actual da procura de servicos prestados
pelo BAU, s6 cerca de 10% dos utentes esta ligado ao ramo empresarial e os restantes

90% € o publico em geral.

Assim, apesar de os BAU’s terem sido criados desde 2000, a sua
institucionalizacdo s6 aconteceu em 2007 com a aprovacdo do respectivo estatuto
organico, atraves do Decreto n.° 14/2007, de 30 de Maio, do Conselho de Ministros, no

qual sdo definidas as seguintes atribuicdes e servicos:

e Licenciamento das actividades econOomicas (que devem  ser
descentralizadas gradualmente em conformidade com as condicdes e
demanda local);

e Cobranga de Impostos e Taxas;

e Registo e Identificagéo civil.

e Registo e Notariado;

e Viacdo;

e Migracao;

e Servigos complementares aos licenciamentos;

e Apoio e orientacdo técnica; e

e Outros servigos, que se mostrem necessarios e convenientes a
prossecucdo do interesse publico e tenham previamente acordados pelo
Governo Provincial, depois de ouvido o érgdo de tutela, que é o

Ministério da Industria e Comércio

Mesmo depois da aprovacdo do referido decreto que serve de guia para
harmonizagio dos servigos, poucos BAU’s se encontram a prestar estes servigos na sua
plenitude, estando condicionados a diversos factores, como por exemplo, uns ligados ao
proprio processo da reforma (aprovacéo de regulamentos que indicam directamente 0s
servigos a descentralizar e as suas regras de funcionamento) e outros aliados a
condicionantes locais (espaco fisico adequado para albergar servicos a serem
descentralizados por outras instituicdbes do Estado, entre outros factores). Para
alémdisso, os servigos prestados nos BAU’s, no que diz respeito ao licenciamento de
actividades econdmicas, tém mostrado uma grande melhoria devido a varias reformas

legislativas levadas a cabo pelo Governo de Mogambique.
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Entretanto, com a introducdo da Plataforma Integrada de Prestacdo de Servicos
ao Cidaddo (e-BAU) desde junho de 2015, existe uma perspectiva de aumentar o leque
de servicos prestados, em que nesta primeira fase, ou seja, até 2019, pretendia-se
integrar os servigos de licenciamento (industrial, comercial, turistico e simplificado),
atribuicdo de NUIT, registo de empresas, ligagdo com a base de dados de BI
(identificacdo de cidad&os) e passaportes, para se deixar de exigir esses documentos no
acto de licenciamento, e integracdo de todos o0s servicos complementares ao

licenciamento como a area ambiental, bombeiros, saide, municipio e inspec¢édo (INAE).

Dentro desta realidade da implementacdo do e-BAU e pelas vantagens visiveis
mostradas ao longo destes anos de experiéncia, surgiu o desafio de expandir os seus
servicos a nivel dos distritos através dos pontos de atendimento e ndo uma expansao

fisica como vinha sendo programado até o ano de 2017.

Finalmente, deve ser destado que as actividades do BAU s&o suportadas por

varios Programas/Estratégias de &mbito nacional e local, a saber:

e Plano Quinquenal do Governo 2015-2019

e Estratégia da Reforma e Desenvolvimento da Administracdo Publica
2012-2025; e

e Plano Estratégico Provincial de Nampula (PEP) 2010-2020.

Portanto, no PQG 2015-2019, as actividades do BAU enquadram-se no Pilar de
Suporte | (Consolidar o Estado de Direito Democratico, Boa Governagdo e
Descentralizacdo), com o objectivo estratégico de melhorar a prestacdo de servicos
publicos e reforcar a integridade da Administracdo Publica nas seguintes ac¢es: (i)
Prosseguir com a simplificacdo de procedimentos e melhoria da competitividade, para
tornar 0 ambiente de negd6cios mais atractivo para investimentos que permitam que
Mogambique assuma uma posigdo de referéncia no ranking regional e mundial; e (i)
Eliminar as barreiras a entrada de novos operadores no mercado,gerar condi¢fes para a

atracdo de novos investimentos,incrementar o emprego e diversificar a economia.
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4.9.3. A Composicio do BAU a Luz do Estatuto Organico

4.9.4. Estrutura orgéanica

Em conformidade com artigo numero 8, do Decreto no 14/2007, de 30 de Maio,
constituem 6rgdos dos BAUs, os seguintes: (i) Direccdo Executiva; (ii) Colectivo de
Direccdo (constituido pelo Director Executivo e Chefes dos servigos); e (iii) Servicos.

Esta composicéo pode-se resumir no seguinte organograma:

Chefe do Chefe ge Extatisticn, Chefe g2 Aam. Chefs g=
Licemciameento Cmdastro financas = RH Infonmetica
ll.- - |n-\\ ™ ._r\-\_‘
TN - AN AN

\\ I , £y
\- f '\"-\ o LY
¥ S ¢ g ¢ % " y

Figura 9:0rganograma.

4.9.5. Recursos Humanos

Os trés (3) BAU’s da provincia de Nampula contam com quarenta (40)
funcionarios, incluindo o (Director Executivo), dos quais: vinte e trés (23) sdo do
quadro e sete (7) funcionarios provenientes de outras institui¢des, 5 (cinco) funcionarios

do BAU — Nacala Porto, e 5 (cinco) funcionarios do BAU — Lumbo.

Igualmente, importa salientar que os sete (7) funcionarios provenientes de outras
Instituicbes, tais como: 1 (uma) funcionaria da Industria e Comércio, 2 (dois)

funcionarios do Conselho Municipal, 3 (trés) funcionarios dos Registos e Notariado e 1
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(uma) funcionéria transferida para o Bal — Nampula, totalizam trinta (30) funcionarios

afectos no BAU — Nampula.

O BAU conta actualmente com um quadro de pessoal de quarenta (40)
trabalhadores, sendo vinte e nove (29) que corresponde a 65,5% de homens e onze (11)
que corresponde a 34,5% demulheres. Em termos de nivel académico e profissional, a
Organizagéo possui vinte e onve (29) profissionais, sendo um (1) Mestre, Trinta e cinco
(35) licenciados, dois (2) técnicos com nivel médio e trés (3) com ensino basico geral.
Estes profissionais foram formados em diversas areas do saber como Histdria Politica e
Gestdo Publica, Gestdo de Empresa, Contabilidade, Recursos Humanos, Direito,

Administracdo Publica, Turismo.

4.9.6. Os Sectores Representados e Servicos prestados nos BAUs

No periodo em anélise, nos BAUs estiveram representados seis (06) instituicdes

seguintes:
i. Direccdo Provincial da Industria e Comércio (licenciamentos);

ii. Direccdo Provincial da Justica, Assuntos Constitucionais e Religiosos (Cartério
Notarial e Entidades Legais);

iii. Direcgdo Provincial da Migragéo (2 Pontos Focais para verificar a conformidade de

licenciamento de estrangeiros);
iv. Autoridade Tributaria (Atribuicdo de NUIT e Cobranca de Impostos)

v. Instituto Nacional de Seguranca Social (Registo de Novos Contribuintes e Declaracéo

Mensal); e
vi. Conselho Municipal (Cobranca da Taxa por Actividade Econdmica e Vistorias).

Assim, a conjugacio destas instituicdes, sdo prestados nos BAUs cerca de doze (12)

Servigos seguintes:
i. Informacdes Gerais e de Negdcios;
ii. Licenciamento Simplificado;
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iii. Licenciamento Comercial (comércio a retalho e a grosso sem e com

importagdo/exportacao);

iv. Emissdo de cartdes de comércio de operador externo (exportador/importador);
v. Licenciamento Industrial (pequenas, médias e grandes dimens&o);

vi. Registo de Empresas (Reserva de nome e Registo de empresas);

vii. Servigos de Registos e Notariado (Reconhecimento de assinatura e autenticagéo de

fotocopias para o publico em geral);
viii. Verificacdo de Autenticidade de Passaportes, Vistos ¢ DIRE’s (Migragao);

ix. Servicos da area laboral (listas nominais, horério de trabalho e informacdes sobre

outras obrigagdes laborais);
X. Cobranga de Impostos (IVA, IRPS, IRPC e ISPC) — s0 para a llha de Mogcambique;

xi. Inscricdo de novos contribuintes para o sistema de seguranca social e a cobranca das

devidas taxas — so para a Ilha de Mogcambique;
xii. Atribuicao de NUIT’s;

E de salientar que com a entrada em vigor do novo Decreto n°. 34/2013 de 2 de
Agosto, que regula a actividade comercial, os servigcos de licenciamento comercial e
emissdo de cartdes de operadores externos passaram a dar entrada e serem decididos a
nivel do BAU, passando-se para uma fase em que o BAU licencia de forma auténoma
cerca de 200 actividades (pelo licenciamento comercial e industrial e estdo previstas

mais actividades com entrada em vigor do novo Decreto de licenciamento simplificado).

Portanto, com 0 BAU a licenciar estas actividades e com a previsdo de abertura
de mais pontos de atendimento, aproximam-se cada vez mais 0s servi¢os publicos e o0s
centros de decisdo aos cidad&dos, o que concorre para a redugéo de tempo de espera e

procedimentos administrativos e melhoria do ambiente de negocios.
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4.9.7. Actividades Realizadas durante os anos 2014- 2018

De acordo com o Relatério Quinquenal 2014-2018'4, o BAU, no periodo em

referéncia, licenciou um total de 7,336 (sete mil trezentos e trinta e seis) processos de

licenciamento de actividades economicas, sendo 1,704 (mil e setecentos e quatro) de

licenciamento Simplificado, 1,053 (mil e cinquenta e trés) de prestacdo de servicos,

1,091 (mil e noventa e um) de comércio a grosso, 2,167 (Dois mil cento e sessenta e

sete) de comercio a retalho,153 (Cento e cinquenta e trés) processos de inddstria, e

1,168 ( mil cento e sessenta e oito) de cartdes de operadores do comércio externo,

conforme ilustra a Tabela 10.

ACTIVIDADES NUMERO DE PROCESSOS LICENCIADOS TOTAL

Licenciamento 683 537 255 132 97 1.704

Simplificado

Licenciamento de 100 187 185 354 265 1.091

Estabelecimento

Comércio a Grosso

Licenciamento de 290 403 553 505 416 2.167

Estabelecimento Retalho

Licenciamento de 111 226 165 334 217 1.053

Estabelecimento Prestagdo

de Servico

Licenciamento de 30 22 45 21 35 153

Estabelecimento Industrial

Emissao de CartGes de 185 157 173 422 231 1.168

Importagéo e Exporta¢do

Total Anual 1.399 1.532 1.346 1.768 1.261

Volume de Investimento 142.523.40 | 167.810.90 | 217.897. | 195.430. | 33.307.7 | 756.969.764,
2,00Mt 1,00Mt 024,00M | 645,00M | 90,00Mt | OOMt

t t
Posto de Trabalhos 3.872 4,011 8.917 4.297 2.678 23.775
Criados

Tabela 10: Processos Tramitados no Quinquenio 2014-2018

14Relatdrio Quinquenal 2014-2018, das actividades desenvolvidas pelo BAU da Provincia de Nampula:

Nampula 2018.
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Como resultado de tramitacdo destes processos, no periodo em anélise, foram
criados 23.775 (Vinte e trés mil setecentos e setenta e cinco) potenciais postos de
trabalho, e 756.969.764,00Mts (setecentos e cinquenta e seis milhdes novecentos

sessenta e nove mil e setecentos sessenta e quatro meticais) de investimento gerado.

Ainda no mesmo periodo, os BAUs da provincia de Nampula arrecadaram e
depositaram para os cofres do Estado, como taxas provenientes do licenciamento e de
outros servicos complementares ao licenciamento,20.419.180,00Mts (vinte milhdes

quatrocentos e dezanovemil cento e oitenta meticais).

4.9.8. Desempenho durante os cinco anos a luz do PQG 2015-2019

No objectivo estratégico “melhorar a prestacdo de servigos publicos e reforcar a
integridade da Administracdo Publica” do pilar de suporte I (Consolidar o Estado de
Direito Democratico, Boa Governacdo e Descentralizacdo) do PQG 2015-2019, as
actividades do BAU se enquadram nos seguintes trés (3) indicadores:

e Reducdo de numeros de dias para o licenciamento de empresas de dez (10) para
seis (6) dias;

e Reducdo de nimero de procedimentos para a abertura de empresas de nove (9)
para cinco (5); e

e Aumento de distritos, com potencial econémico, abrangidos pelos servigos do
BAU de dois (2) para dez (10).

Assim, de acordo com o Relatério Quinquenal 2014-2018%, em relagdo ao PQG
2015-2019, o BAU-Nampula encontra-se na seguinte situacao.

Verifica-se queo BAU-Nampula, nos trés (3) indicadores propostos no PQG
2015-2019, teve um grande desafio que foi imposto na expanséo dos servicos do BAU a
nivel dos distritos. Neste momento, estfo instalados unidades de BAUs nos distritos de
Nacala Porto e Ilha de Mocambique, através de implantacdo fisica, e no distrito de
Mossuril através de um (1) ponto de atendimento, sem ainda a plataforma e-BAU.

Bldem.
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Assim, para além dos trés (3) distritos implantados, ficou ainda por implantar os
pontos de atendimento em cinco (5) distritos com potencial econémico, como é o caso

de Monapo, Namapa, Moma, Angoche e Mogovolas (proposta).

Portanto, para a concretizacdo destes restantes distritos, passaria
necessariamente, se a actual estrutura orcamental do BAU-Nampula se mantiver
constante, por mobilizar os distritos para alocacdo de equipamentos informaticos (ja
existentes) e encontrar abertura a nivel do Projecto e-BAU, do Ministério da IndUstria e

Comércio, para contemplacdo em equipamentos ou inclusdo nos planos de expansao.
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CAPITULO V - RESULTADOS

Este capitulo constitui fundamento da tese, pois aborda com profundidade o grau
de implementacdo da Estratégia do Governo Electronico em Mocambique desde a
concepcao, adopgdo e implementacdo de projectos e Programa com enfoque para os
casos em estudo, que é analise funcional da plataforma e-BAU na cidade de Nampula.
Na apresentacdo metodoldgica fez-se mengdo de que, para atingir os objectivos foi
proposta uma analise do actual estado do e-Gov em Mocambique e a situacdo actual do
e-BAU no que se refere ao Sistema e Licenciamento de actividades comerciais a grosso,

a retalho, de prestacdo de servigos e industria e simplificadoonline.

5.1. Histdrico e Evolucdo do Governo Electronico em Mocambique

Mogambique esta a prosseguir com trés programas-chave para se preparar € se
fortificar a fim de enfrentar os desafios do crescimento, desenvolvimento e
globalizacdo: o Plano de Accdo para a Reducdo da Pobreza Absoluta (PARPA), o
Programa da Reforma do Sector Publico (PRSP) e a Estratégia de Implementacdo da
Politica de Informaética, cujos vectores principais sdo retomados e consagrados no
Programa Quinquenal do Governo (2005-2009). O desenho do desenvolvimento e
sucesso do Governo Electronico em Mocambique dependerad e sera medido pela sua
habilidade e capacidade de coordenar, fazer convergir e integrar os objectivos destes
trés programas, através da utilizacdo das TIC e da Internet. Para além de ser um
elemento integrador, a implementacdo da Estratégia de Governo Electronico produzird
mudancas sistematicas em processos, resultando em maior transparéncia, melhoria na
gestdo e manuseamento de dados, monitoria e acompanhamento mais focalizados de
projectos, e generalizacdo da formacéo e elevacao de conjuntos de habilidades no Sector

Publico.

Estas mudancas irdo, ainda, ter impacto e efectivar a transparéncia e a
responsabilizacdo, assim como reduzir a corrupcgdo, codificar procedimentos e
orientacOes e estabelecer um alicerce bem sélido para a oferta de assisténcia publica,

oportunidade para escrutinio, participacao e feedback. Todos o0s projectos no &mbito do
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PARPA, da Reforma do Sector Publico e da Politica de Informética beneficiardo
directamente de todas as mudancas sistémicas, do impacto e do efeito do Governo
Electrénico. Todos os ministérios e instituicdes que elaboram e implementam politicas e
que estejam ligados por e através do Governo Electronico tém melhores chances de ver
0s objectivos das suas politicas, programas e projectos alcancados a todos o0s
niveis'®(EGE, 2005:6).

Quando Mogambique conquistou a sua independéncia da colonizacéo
portuguesa em 1975 teve como heranca um sistema extremamente burocratico de
licenciamento de actividades comerciais. As politicas de economia eram planificadas ao

nivel central.

Apbs a independéncia o pais adoptou e aprofundou o controlo das actividades
empresariais através do Estado. Em 1987, o Pais comecou a afastar-se do modelo de
economia centralmente planificada e o governo envidou muitos esforgcos econdémicos
nos principios até meados da década de 90. Antes da criagdo do BAU, bem como da
implementacdo do licenciamento online das actividades econdmicas pelo BAU, o
sistema antigo do licenciamento das empresas era feito pelo departamento da indUstria e
comércio das Direcgdes Provinciais da Industria e Comércio, e caracterizava-se pela
morosidade, longo tempo para aquisicdo das licencas ou alvaras, custo elevado, elevado
namero de procedimentos, e envolvimento de muitas instituicbes publicas na tomada de
decisdo. Como consequéncia, manifestavam-se a burocracia, a corrupcdo e desvio de
receitas dos cofres do Estado. Tratava-se de processos de licenciamento manual em que

as licencas e alvaras eram emitidos por maquina de escrever manual e ou eléctricas.

Assim como noutros paises, a entrada de Mocambique na Sociedade de
Informacdo comecou na década 90 com os primeiros servicos de Internet dial up
fornecidos pelo Centro de Informaética da Universidade Eduardo Mondlane,CIUEM, a
partir de 1993.

Dai que Mogambique adoptou o modelo de inclusdo digital promovido pela politica
publica mogcambicana para promoc¢éo de competéncias e manuseamento de ferramentas
informaticas através Comissdo para a Politica Informatica, CPI, uma unidade criada

pelo governo para desenhar a politica informéatica de Mocambique e Unidade Técnica

16 Estratégia do Governo Electronico em Mogambique. Maputo, 2005.
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de implementacgdo da Politica de informatica, UTICT ,encarregue na informatizagdo do
sector publico; Unidade Técnica de Reforma da AdministracdoFinanceira do Estado,
UTRAFE; Instituto Nacional de Comunicacdes de Mocambique, INCM, Gabinete de
Informacédo, GABINFO,instituicdo ligada ao Gabinete do Primeiro Ministro encarregue
em registo dos meios de comunicagéo social; e Universidade Eduardo Mondlane, UEM,
a primeira universidade publica (Sangonet, 2009).De acordo com o documento
produzido pela Sangonet (2009),uma organizacdo da sociedade civil sedeada na
Republica da Africa do Sul, Mocambique foi um dos pioneiros a nivel africano a
reconhecer a importancia da Politica publica mogambicana do uso das TIC para

promover o desenvolvimento.

De acordo com Joanguete (2015), o entusiasmo do Estado em relacdo a TIC foi
esmorecendo ao longo dos anos a ponto de nao constituir agenda prioritaria do governo.
Apesar do reconhecimento da importancia revolucionaria da TIC na governacdo, no
envolvimento do cidaddo na participacdo politica e na agilizacdo dos processos de
trabalhos e prestacdo de servigos publico, as tecnologias sdo bem vistas em todos 0s
discursos politicos como um dos factores basicos de desenvolvimento e de combate a

pobreza e melhoramento das condi¢6es de vida dos mogcambicanos.

O pais, de forma a se harmonizar com as novas exigéncias e conceitos
relacionados com as TIC e com a era digital, foi criando e implementando uma série de
medidas, como decretos, leis, regulamentos, politicas e estratégias de desenvolvimento,
que visam acompanhar tal dinamica mundial e regional de inovagéo e desenvolvimento.
De 2000 em diante 0 governo passou a incluir na sua agenda e nos instrumentos de
planificacdo e orientacdo, nos planos e programas de desenvolvimento a abordagem das
TIC, nomeadamente, no Plano Quinquenal do Governo, no Plano Econémico e Social,
no Plano de Alivio e Reducdo da Pobreza Absoluta, no Cenario Fiscal a Médio e Longo

Prazo e no Plano Quinquenal do Governo.

Foi assim que a partir de 2000, cria-se 0 Ministério do Ensino Superior, Ciéncia
e Tecnologia, e em Junho de 2003 o Conselho de Ministros aprovou a Politica de
Ciéncia e Tecnologia (PCT).Em 2006 publica-se a “Estratégia de Ciéncia, Tecnologia e
Inovacdo em Mogambique”, nota-se nestes dois documentos o grande interesse do
governo em criar infra-estruturas que irdo permitir o acesso das TIC em grande escala

nacional.
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Em 4 de Fevereiro de 2005, através do Decreto Presidencial nimero 13/2005,
foi criado o Ministério da Ciéncia e Tecnologia (MCT), dando-se, assim, maior relevo a

componente de ciéncia e tecnologia para o desenvolvimento.

Em 2007, foram criados, através do Decreto 24/2007, de 5 de Julho, designados
por CRCT, trés Centros Regionais de Ciéncias e Tecnologia, homeadamente, sede
Maputo-Regido Sul, Nampula-Regido Norte, e Beira-Regido Centro, para coordenar as
actividades de ciéncia e tecnologia.

Em 2007, foram igualmente criados, em todas as provincias de Mogambique, 0s
Centros Provinciais de Recursos Digitais, designado por CPRD.Em 2007, através do
Decreto n.° 14/2007, de 30 de Maio 2007, publicado no Boletim da Republica, quarta-
feira, | Série — NUmero 10, foram criados os Balcdes de Atendimento Unico, BAUs,
como 6rgdos da Administracdo Publica e unidade de concentracdo de servicos aos
cidaddos, com objectivo de melhorar o atendimento na simplificagéo, flexibilizacdo e

celeridade de procedimentos na Administracéo Publica.

Em 2014, foi aprovado o projecto e-BAU, Sistema Integrado da Prestacdo de
Servicos ao cidaddo, como objectivo de provisdo de servicos online de qualidade a
todos os segmentos da sociedade, com maior enfoque para o cidaddo e o empresariado,
através da automacdo e re-uso de dados e sistemas, melhorando a prestacdo de servigos
e 0 ambiente de negdcios, modernizar e tornar eficientes os servicos publicos com base

no uso das TIC no pais.

A Estratégia de Melhoria de Ambiente de Negdcios, abreviadamente designado
por EMAN II, foi implementada de 2013 a 2017, com o fim de consolidar as reformas
iniciadas na estratégia anterior que sucedeu e vigorou de 2008 a 2012 (EMAN 1),
concluir as acgbes em curso e melhorar os mecanismos de controlo da sua
implementacdo e monitoria. As principais linhas de forca que orientaram a elaboragéo

da presente estratégia sdo as seguintes:

e O investidor nacional como foco da estratégia pelo papel que desempenha na
economia tornando-o verdadeiro mobilizador de sinergias para 0

desenvolvimento:;
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e A consagracdo do e-BAU (Balcdo de Atendimento Unico electrénico), como
plataforma informatica integrada e base de dados para concentrar a prestacao de

servigos ao cidadéo.

Este processo inclui a revisdo e simplificacdo da legislagdo que regula a
actividade econémica para a reducdo da ainda excessiva burocracia na tramitacdo de
expediente para se fazer negocios no pais. Inclui ainda a informatizacdo dos
procedimentos nos servicos publicos ligados aos procedimentos administrativos para o
apoio ao sector privado para melhorar a produtividade dos funcionérios e reduzir o risco

de corrupgéo;

A EMAN Il tem como principais pilares estratégicos a simplificagdo do ciclo de
negocios e a melhoria da competitividade. O objectivo Gltimo do EMAN 11 é de reduzir
0 numero de procedimentos e tempo através da simplificacdo de procedimentos para

fazer negdcios e melhoria da competitividade das empresas.

O Programa de Alivio e Reducdo da Pobreza Absoluta (PARPA I1I) tem como

missao:

e Promover o fornecimento de solucBes cientificas e tecnoldgicas a sectores
prioritarios definidos em programas de desenvolvimento nacional como PARPA

e a Agenda 2025 para o beneficio da sociedade Mogambicana.

O Plano Quinquenal do Governo de Mogambique 2015-2019, destaca dois
objectivos estratégicos: Primeiro, melhorar a prestacdo de servigos publicos e

integridade na Administracdo publica e, segundo, Melhorar 0 ambiente de negécios:

Para o Objectivo Estratégico (i): Para Melhorar a prestacdo de servicospublicos
e integridade na Administracdo publica, dentre outras accGes, 0 Governo priorizara as

seguintes:

e Imprimir maior celeridade nos processos de prestacdo de servigcos publicos,
através da simplificacdo dos procedimentos administrativos;

e Promover o uso das Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo para a Boa
Governacéo e Prestacdo de Servigos; e

e Expandir a cobertura da rede do Governo Electronico para todos os distritos.

Obijectivo Estratégico (ii): Melhorar o ambiente de negocios:
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Para a melhoria do ambiente de negdcios, dentre outras ac¢bes, 0 Governo priorizaré as

seguintes:

e Prosseguir com a simplificacio de procedimentos e melhoria da
competitividade, para tornar o ambiente de negdcios mais atractivo para
investimentos que permitam que Mogambique assuma uma posicdo de
referéncia no ranking regional e mundial;

e Eliminar as barreiras a entrada de novos operadores no mercado e a geracéo de
condicdes para a atrac¢do de novos investimentos, o incremento do emprego e a
diversificacdo da economia; e

e Implantar a plataforma integrada electrénica dos Balcdes de Atendimento Unico

(e-BAU) nas capitais provinciais.

E importante fazer mencdo que todos 0s organismos e agéncias, bem como 0s
programas e planos do Governo foram criados para acomodar e implementar as politicas
das TIC no desenvolvimento social e econdmico dos mogambicanos.Por um lado, a
pesquisa estudou a operacionalidade e funcionalidade, eficacia e eficiéncia do sistema e-
BAU do ponto de vista de seguranca e inteligéncia, isto é, se é digno de confianca, em
outras palavras se o sistema é capaz de detectar documentos falsos e incompativel
como, por exemplo, direito de identificacdo de residente estrangeiro(DIRE), bilhete de
identidade(BI), passaportes, cartdo de eleitor, carta de conducéo falsos, fora do prazo e
taldes de depdsitos falsos. Por fim o trabalho analisou a percepcdo de qual foi a
evolugdo e qual a utilidade dos servigos do licenciamento de actividades econémicas a
luz do projecto e-BAU com novas TIC, em particular da Internet. Abaixo apresentamos
0 quadro 7,que aborda sobre o esquema de execucdo e evolugdo dos planos e estratégia,
desde o plano macro a EGRSP, passando pelos intermediarios,
EGE,PARPA ECT,EMAN, até ao plano micro que é e-BAU.
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Harmonizagho dos Instrumentos de Planificagho & Gestho

Lo ) [ ] O )
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Estratega Global G;u,?m
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Quadro 11: Esquema de execucio e evolugdo dos planos e estratégia até o e-BAU

Como anteriormente se fez referéncia, Mogambique pos-independéncia
apresentou uma Administragdo deficiente, primeiro devido ao desmantelamento da
antiga administracdo colonial, seguido pela guerra civil até 1992. O sector publico
mocambicano apresentava, segundo a equipe da CIP (2008), problemas de
funcionamento causados por uma excessiva burocratizagdo, um quadro legal obsoleto e
pessoal com baixa qualificacdo aliado a uma gestdo de recursos humanos, financeira e

material deficiente, o que de alguma forma pode propiciar actos de corrupgéo.

Para tornar a administracdo publica mais efectiva, ou seja, funcionar melhor e
custar menos, o Estado mocambicano introduziu reformas no Sector Publico em 2001,
com o horizonte temporal em 2011, e para a sua execucao desenhou a Estratégia Global
da Reforma do Sector Publico. E no contexto dessas reformas que o Governo aprovou a
11 de Julho de 2006, a Estratégia do Governo Electrénico, como consequéncia, de
acordo com o Informe sobre o Grau de Implementacdo da Estratégia de Governo
Electrénico (2015), de um longo trabalho e colaboracdo exemplar entre a Comisséo para
a Politica (CPInfo) e a Comissdo Internacional da Reforma do Sector publico
(CIRESP), atraves das suas unidades técnicas (i) a Unidade Técnica de Implementacao
da politica de Informatica (UTICT), mais tarde transformada em Instituto Nacional de
Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (INTIC), e (ii) a Unidade Técnica da
reformacdo do Sector Publico (UTRESP) — num exercicio apoiado por uma equipa de
consultores nacionais e internacionais e financiado pelo Departamento dos Assuntos
Econdmicos e Social das Nagdes Unidas (UNDESA).
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Este instrumento resulta da implementacdo da Politica e Estratégia de
Informética, que definiu entre outras areas prioritarias, o Governo Electronico, com o
objectivo de elevar a eficacia e eficiéncia, reduzir custos operacionais e a corrupgao,
bem como elevar a responsabilidade de funcionarios publicos. O lema da Estratégia do
Governo Electronico visa “colocar os servigos publicos junto do cidad@o” (Estratégia
do Governo Electronico de Mogambique (2005, p.1), com uma visdo geral de que, ao
implementar a “Estratégia do Governo Electronico daria a qualquer mogambicano em
qualquer area de governacdo, em qualquer sector da Economia e a qualquer nivel de
sociedade, o direito de ceder, processar e aplicar toda a informagdo necessaria para
cada um alcancar o maximo do seu potencial como individuo dotado de conhecimento,

um cidadado responsavel e um competidor global”.’ (EGE, 2005, p.11).

Para tal, € requerida uma modernizacdo e informatizacdo dos procedimentos
administrativos para uma maior rapidez no atendimento ao publico e uma reducéo
significativa da influéncia do factor humano na tramitacdo dos pedidos e autorizacdes
nas cobrangas de taxas e emolumentos e em outras situacdes de contacto directo do
cidaddo com a administracéo publica. Tendo em conta todos os factores que nortearam a
concepcao, a implementacdo da Estratégia do Governo Electronico tinha como
objectivo fundamental melhorar a prestacdo de servigos publicos, usando as
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo, em alinhamento com a Estratégia Global de
Reforma do Sector Pablico. Neste contexto, o ponto a seguir faz uma andlise das
principais realizacbes no ambito da implementacdo da Estratégia do Governo

Electronico.

5.2. Principais Realiza¢des do Governo Electronico

O Relatério sobre o grau de implementagdo da Estratégia de Governo
Electronico (2015) apresenta algumas realizagcbes no ambito da Estratégia de Governo
Electrénico que vale a pena trazer a discussd@o. O Governo Electrénico foi, segundo o

relatrio, uma das Areas prioritarias da Estratégia da Politica de informatica, que visava:

17 1dem
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e Elevar a eficacia e eficiéncia; reduzir custos operacionais; reduzir a
burocracia e corrupcdo, bem como elevar a responsabilidade dos

funcionarios publicos.

A Unidade Técnica de Implementacdo da Politica de Informatica (UTICT)
passou para Instituto Nacional de Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (INTIC)
em 2011 e actualmente para Instituto Nacional de Governacdo Electronica (INAGE).
Este instituto responde ao Ministério da Ciéncia e Tecnologia e vem actuando em varias
frentes, especialmente em infra-estrutura e servigos de acesso a Internet, capacitacéo e
consolidacdo de um ambiente integrado de sistemas de informacdo e bases de dados que
estejam vocacionados para a prestacdo de servicos com qualidade ao cidadao,

consolidando de forma faseada o Governo Electronico de Mogambique.

Estas func@es estdo a informar e fortalecer a formulacdo e monitoria de politicas,
resultando na boa governacdo a todos os niveis do Governo. Para corresponder ao
desafio, vérias instituicdes iniciaram o desenvolvimento e implementacdo de sistemas
de informacdo que hoje concorrem para a materializacdo do Governo Electronico em

Mocambique.

Como principais realizacdes, o relatérioaponta as seguintes:

(i) - A mudanca de atitude no seio dos funcionérios e agentes do Estado;
(ii) - Melhorias na prestacao dos servicos publicos ao cidadao;

(iii) - Extensao territorial da Rede Electronica do Governo (GovNET), que no presente

momento chega a todas as capitais provinciais e de la para alguns distritos

(iv) - Elevacdo do conhecimento dos Funcionarios e Agentes do Estado e dos cidaddos

em geral no uso de varios servigos e ferramentas através das TIC’s.

Em relacdo a conectividade, o relatério recomenda que todas as redes do
Governo deveriam estar ligadas a uma mesma Plataforma Comum de Comunicacdo
para partilhar recursos e servigos electronicos. O Portal do Governo
(www.portaldogoverno.gov.mz) representa, segundo o relatorio, uma das bandeiras da
GovNET e é o ponto de embarque rumo ao Governo Electronico, podendo
disponibilizar para o proprio Governo, para o sector Privado, e principalmente para o

cidadéo, informacdes importantes e em tempo Gtil. Nesse percurso constituiram factores
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de sucesso a grande vontade politica; a lideranca do processo a partir do topo, com
profunda auscultacdo da sociedade quanto as necessidades a serem satisfeitas; a grande
capacidade de mobilizar apoios de organizacdes internacionais para 0s programas de
desenvolvimento nacional; alocacdo de um fundo especial, centralizado, para assegurar
as comunicagdes electronicas do Estado, resultando em maior eficiéncia e grande
poupanca; e grande dedicacdo e empenho dos quadros responsabilizados pela execucao

dos programas definidos.

A avaliacdo constatou também que Mocambique foi reconhecido
internacionalmente como o Pais Africano com a melhor Politica de informatica entre
2004 e 2005; com mais elevado indice de e-Participacdo entre 2006 e 2007 e como 0
pais com o Portal de Governo mais centrado no cidad&o em 20098, (Jose, 2014).

5.3. Situacdo actual do Governo Electronico Em Mogambique

As areas prioritéarias da Politica de Informética foram varias, de entre as quais se
destaca Governo Electronico, a que cabia aumentar a eficacia e eficiéncia dos servicos
prestados pelas instituicbes do Estado e outras entidades, usando as TIC. Neste
contexto, o Governo Electrénico implementou o projecto ancora, Plataforma Comum de
Comunicacdo e Quadro de Interoperabilidade, uma ferramenta que garante o
estabelecimento de infra-estrutura de comunicacdo de dados da funcdo publica e a
interoperabilidade necessaria aos diversos sistemas, com vista a uma melhor satisfacao

do cidadao.

A partir da Plataforma, foi possivel criar a Rede Electronica do Governo
(GovNET), que, de acordo com o Informe!®, é uma rede privativa de comunicacéo de
dados do Governo de Mogambique, que interliga as instituicbes publicas a nivel
Central, Provincial, Distrital e Municipal, com uma visdo de que até 2016 todas as redes
do governo deveriam estar ligadas a uma mesma plataforma comum de comunicagéo

para partilhar recursos e servicos electronicos.

18Jose, M.L. (2014). Governo Electrénico em Mocambique, uma analise do grau de implementacdo: o
caso do BAU e do e-SISTAFE, 2006-2013. (Dissertacdo do Mestrado). Universidade Eduardo Mondlane,
Maputo.

¥Informe sobre o grau de Implementagéo da Estratégia de Governo Electrénico (2011).
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Para perceber o grau da implementacdo do Governo Electronico em Nampula,
foi elaborado um questionario de sete perguntas, dirigido a quadros da INAGE-
Delegacdo de Nampula.A primeira questdo foi: que avaliacdo faz sobre a qualidade de
prestacdo de servicos ao publico com a implementacdo do Governo Electronico em
Nampula? Em responda a esta pergunta, o Eng®. Informatico, Senhor Alcides de Sausa

em representacdo da Delegada, na sua intervengdo argumenta o seguinte:

“Osservicos prestados pelo INAGE na provincia de Nampula séo eficientes e eficazes,
uma vez que a capacidade disponivel de mega bites € de 4Mp por segundo, e estamos

muito bem”.

Disse igualmente que cada circuito tanto a nivél da cidade, quanto ao nivél dos

distritos tem como largura de banda 4Mb p/s.

Em relacdo a conectividade, o INAGE deu a conhecer que estdo neste momento
conectados a rede Electronica do Governo, para além do Governo Provincial, todas as
capitais Distritais (23), Quanto aos Portais, existe um (1) portal ao nivel Provincial

(www.portaldogoverno.gov.mz), esta conetactado ao GovNet.

Quando entrevistado, em relacdo as actividades desenvolvidas no ambito do e-
Gov, o técnico indicado pela Directora do INAGE em Nampula, na sua intervencéo
argumentou que a criacdo de Portais dos Governos e instituicdes € gradual, pois no
contexto da Estratégia de Governo Electrénico, aprovada em 2006, continua o
desenvolvimento e a criacdo dos Portais de Governos Distritais, como forma de
contribuir para a visibilidade dos distritos, atraveés da disponibilizacdo de contetdos
locais de interesse para o cidaddo, empresarios, investidores nacionais e estrangeiros e
turistas.Estamos com 100 % ao nivél dos Distritos porque os 23 tém a rede Gov. net em
98%.A0 nivél da cidade, quase todas as instituicdes do Estado tém a rede também.

O nosso entrevistado, de igual modo, questionado sobre o nimero de distritos ligados a
rede da Gov net na provincia por lado sobre a falta e fraca rede da Internet, disse o
seguinte:Em todos os distritos da Provincia de Nampula, os 23 Distritos, os problemas
sdo devidos, em varias vezes, ao corte/vandalizacéo da fibra optica e também devido a

alguns equipamentos dentro do BAU que est&o obsoletos.

Para fazer face ao crescimento e com vista a assegurar a implementacdo da

estratéegia do Governo Electronico em Nampula, o INAGE tem empreendido acg¢des de
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formacdo dos funcionarios internos e de todas as instituicbes do Estado e privadas, no
Centro de Informatica, que incluem Seminarios de sensibilizacdo sobre Sistemas de
Governo Electronico; formacdo em TIC para o desenvolvimento; formacdo em

reparacao e manutencao de computadores, redes de comunicacédo e gestdo de contetdos.

Quando questionado sobre a demora e ou a ndo implementacdo efectiva do
quadro de interoperabilidade, o técnico respondeu argumentando que:esta matériaesta
na alcada dos seus superiores, é da Competéncia da Direcao Geral do INAGE no
Maputo, como gestor, aonivel da provincia, ndo tenho muito a dizer mas, reconhece
que a falta de implementacao contribui em grade maneira na qualidade dos sistemas e
ou plataformas electronicas disponiveis em varios sectores publicos em Mocambique

no geral e em Nampula em particular, como e o caso do e-BAU.

Como se pode observar que, atéao momento da elaboracdo do presente trabalho
de pesquisa cientifica,ndo existem nenhuma instituicdo, das que fazem parte do
processo do licenciamento comercial no BAU, isto é das que emitem documentos que
s&0 requisitos para o licenciamento, queesté ligada a rede e ou a plataforma e-BAU, no
que diz respeito a introperabilidade. Dai que pouco se espera da qualidade e da

segurancga no processo de licenciamento.

5.4. Caracteristicas da plataforma e-BAU

Por forma a materializar a EGRSP, a EGE,o e-Gov, bem como o e-BAU, entre
0s anos de 2012-14, Mocambique, através do Ministério da Inddstria e Comércio-
Direccdo de Apoio ao Serctor Privado-DASP, estabeleceu acordos de cooperagdo com
dois (2) paises falantes de lingua oficial portuguesa, nomeadamente, Cabo Verde,
através do Nucleo Operacional da Sociedade de Informacdo — NOSI e Portugal através
da Agéncia para Modernizacdo da Administracdo — AMA, nas areas de treino e
capacitacdo institucional. Estes acordos visavampromover intercdmbio entre
profissionais. Durante esses periodos os Directores executivos e alguns tecnicos do
licenciamento de cada BAU provincial em Mocambique tiveram oportunidades de
viajar a Cabo Verde bem como a Portugal para treino e capacitagdo institucional dos
quadros em matérias ligadas a gestdo e operacdo do sistema, para depois seguir a

instalacdo do sistema em Mocambique.
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Em 2015, a Organizacdo, isto €, o BAU beneficiou de instalagio de um sistema
moderno de licenciamento da actividade comercial denominado e-BAU-Plataforma
Integrada de licenciamento e prestacdo de servico ao Cidadao-Portal do Cidaddo,

passando a reduzir o tempo de espera e acelerando os procedimentos administrativos.

IGRP (Integrated Government Resource Planning) é uma estrutura desenvolvida
pelo NOSI com o objectivo de integrar, planear e reutilizar todos 0s recursos
governamentais. Pode ser visto como um modelo inovador, assente numa plataforma
tecnoldgica Unica, orientada para o cliente, disponibilizando um pacote integrado de

solugdes para a governacdo, com ganhos de eficiéncia no sector publico

O IGRP é um software/programa informatico e ou uma plataforma integrada de
prestacdo de servico ao cidaddo com recurso a Internet e de acesso aberto, versdo 2.1.
concebida para o licenciamento de actividades econdmicas. Isto é, para emissdo de

licencas e alvaras comerciais nos BAUs em Mogambique.

5.5. Como acessar a aplicagdo
Para aceder a aplicacdo, o utilizador deve clicar no seguinte link:

https://nosiapps.gov.cv/redglobalsta/redglobal.glb dispatcher.activation

O projecto e-BAU surge como um modelo de intervencaosustentavel numa
abordagem de One Stop Shop (um sé ponto de contacto), onde se tenta centralizar num
unico espaco fisico os servigcos publicos envolvidos em determinadas necessidades do

cidaddo ou empresa, visando desta forma garantir maior eficiéncia das administracoes.

BB U

FLATAFORMA INTEGHADA. DE #9S3TACAO
BE SERVIC 02 AD TDADMD

Logotipo da plataforma e-BAU.

5.6. Principios da Plataforma

O Projecto e-BAU é composto por sete (7) principios que abaixo se apresentam:
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e O principio “Centrar no Cidadao” tem como foco o cidaddo ¢ a tentativa
demaximizar a satisfacdo deste.

e O principio “One Stop Shop” onde se tenta centrar num Unico espaco fisico
0s servicos publicos envolvidos em determinadas necessidades do
cidaddo/empresa, para garantir eficacia da administragdo.

e O principio da “Integracdo Informacional” (Interoperabilidade)
garanteniveis de eficiéncia elevados. Todo o0 processo de reengenharia
proposto baseia-se na informatizacdo do Licenciamento como um todo, hum
cenario onde todasas instituicdes que intervém no processo Sdo partes
actuantes.

e O principio anterior conduz-nos ao “Write once, read many” que
permiteeliminar a duplicacdo da informacdo e procedimentos: tera de existir
uma basede dados integrada, onde a informacdo é escrita uma Unica vez e
lida sempre quefor necessario. Nesse contexto, durante todas as fases de
analise e aprovacdo dosprocessos, as informacfes que sdo introduzidas sdo
partilhadas por todos osintervenientes, sempre tendo em conta a competéncia
de cada instituicdo e onivel de acesso pré-definido para cada etapa.

e O principio da “Desterritorializacdo” baseia-se no facto que
qualquerinterveniente que tenha permissdo para actuar no ciclo de vida
doLicenciamento podera fazé-lo, independentemente do espaco fisico onde
seencontre.

e O principio de “Desmaterializacéo”, vem viabilizar a aplicacdo do conceito
dedesterritorializacdo. Efectivamente, para que os intervenientes no processo
deLicenciamento, desde que devidamente credenciados, possam actuar no
sistemaa partir de qualquer localizacdo fisica, é fundamental que toda a
informacaorelevante para o processo esteja em formato electronico. Assim, é
crucial quetoda a documentacédo exigida seja desmaterializada no momento
da submissdodo processo.

e O principio da “Qualidade” garante que os servicos prestados e os

produtosdisponibilizados sejam da satisfagdo do cliente®.

Manual de Parametrizagdes Globais indlstria e comércio:Projecto e-BAU-NOSI:Maputo,2013
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5.7. Analise funcional da plataforma e-BAU

A presente pesquisa tem por objectivo analisar o sistema e-BAU na melhoria de
prestacdo de servicos ao cidaddo e no licenciamento de actividades econdmicas em
Mocambique. Esta analise foi feita em relacdo ao ciclo de licenciamento comercial dos
processos de licenciamento de actividades comerciais, desde o primeiro contacto com o
cliente e ou do empresario até a fase da emissdo e entrega da licenca/alvara. O ciclo em
analise cumpre as seguintes fases:(i) etapa de informacbes gerais, onde o utente se
informa sobre requisitos do licenciamento da actividade comercial, (ii) etapa de
cadastro, onde o operador do sistema, na presenca do utente ou seu mandatério, efectua
a insercdo de dados do empreséario no sistema, todos documentos necessarios para
aquisicdo do alvara ou licenca,(iii) etapa de instrucdo do processo, onde se verifica a
legalidade, (iv) etapa de autorizacdes, (V) etapa decisdo do processo, que consiste em

aprovacao ou rejeicao e por fim a :(vi) impressdo e entrega da licenca ou alvara.
Para tal foram analisados trés tdpicos:

e Actuacéo dos operadores do sistema em face da ineficiéncia do Sistema,
e A inoperancia do BAU Clinic, entidade gestora e implementadora do sistema e

INAGE entidade implementadora do quadro de introperabilidade, e
e A falta de qualidade do Sistema e-BAU, isto é incapacidade de o sistema

detectar documentos falsos e expirados (lacunas e fragilidades).

5.7.1. Actuacdo dos operadores do sistema e-BAU face as ineficiéncias

Um dos problemas detectados em relaco ao funcionamento do sistema e-BAU é
relacionado com a actuacdo dos funcionarios publicos afecto na operacdo e com o
funcionamento da plataforma, nomeadamente: informacdo geral, cadastro, instrucao,

autorizacdo e decisao.

Posso afirmarque muitos funcionarios, se ndo todos, adistro ao sistema e-BAU
tém agido de ma fé, em face daineficiéncia da plataforma, tirando proveito em beneficio

préprio.

Por causa das lacunas e fragilidades que o sistema e-BAU apresenta, tem-se

criado facilidades para proveitos pessoais em detrimento do Estado ou da instituicdo. S6
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para citar alguns exemplos, um dos requisitos do licenciamento da actividade
econOmica para estrangeiro € apresentacdo de passaporte com visto de negocio ou de
trabalho, porém, muitos ndo o possuem, 0S estrangeiros, entdo, procuram um amigo,
familiar, conterraneo com visto e tira copia do visto de tal pessoa e junta a copia de seu
passaporte, uma vez que o Vvisto que ele apresenta é valido, porém ndo pertencem ao
mesmo cidaddo, mas de outrem, e porque a verificacdo dos documentos no BAU é a
olho nu, o funcionario néo é capaz de descobrir a fraude, assim ele consegue o alvara e

ou a licenca.

Outros casos ou exemplemos de ma fé prendem-se com a falsificacdo de taldo de
depdsito bancério, como ndo ha reconciliagdo bancaria entre os Bancos e 0 BAU,
através de um taldo digitalizado colorido ou copia colorida, o operador do sistema emite

varios alvaras ou licencas com apenas um tal&o.

Para se ter uma imagem clara do que é afirmado. Imagine-se que € um técnico
ou cadastrador envolvido no processo do sistema e-BAU, de maneira desonesta,
pretende usar um papel A4 em branco em substituicio do taldo de depdsito
correspondente a taxa do licenciamento da actividade comercial, o sistema reconhece, 0
tal papel A4 em branco como se fosse taldo de deposito bancério e ndo e capaz de

verificar o erro.

Outro exemplo de erro que o sistema apresenta é que, ele emite recibos de
pagamento de emissdo de taxas de licenciamento de actividades comerciais para
qualquer situacdo e os recebidos ndo exigem nimero do taldo de depoésito, Nuit, NUEL,
namero de visto, BI, etc, o sistema ndo é inteligente, pelo que € manipulavel e assim

vulneravel.

Estes sdo os casos recorrentes que acontecem dia a dia nos BAUs, e do
conhecimento dos superiores hierarquicos. Como resultado, os recursos financeiros
provenientes da taxa de licenciamentobaixam devido a esta ma pratica, e o Estado entra

em desvantagem e em prejuizo.

Foram feitas algumas questdes com vista a recolher sugestfes dos entrevistados
sobre os aspectos que devem ser implementados para a melhoria das funcionalidades e
operacionalidade do e-BAU. Desse modo, um dos entrevistados sugeriu o seguinte:

“maior controlo aos técnicos que operam no sistema de forma a ndo introduzirem
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documentos falsos e fora de prazo. E, por outra, aquisicdo de um novo sistema e ou
actualizacdo do mesmo de modo a que ndo possa admitir situacoes de fraude” (E1).
Essa visdo foi partilhada pelo quinto entrevistado ao propor: “criar outro sistema que

possa detectar anomalias, fraude, documentos falsos e fora de prazo” (E3).

Por sua vez, o E4 considera ser necessario a “aquisicdo de um software de
qualidade, mas neste momento tem-se prestado muita atengdo a vigilancia redobrada
nos documentos submetidos para aquisicéo de licenca”

Igualmente, o E10 propde: “mudanca da plataforma e aquisicdo de uma nova capaz de
detectar documentos falsos”.

Em 2012 o Governo aprovou a Lei 12/2012?! de 14 de Agosto, denominada Lei
da Probidade Pudblica, que estabelece a base para o regime juridico em relacdo a
Moralidade Pulblica e ao Respeito pelo patrimonio publico por parte do servidor

publico.

A Lei acima mencionada define servidor publico como sendo “Pessoas que
exercem mandato, cargo, emprego, funcdo em uma entidade publica em virtude de
eleicdo, nomeagdo, contrato ou outra qualquer forma de investidura, vinculo ainda de

modo transitorio ou sem remuneracéo” (LPP,2012).

Entende-se como sinénimo de servidor publico os termos de funcionarios,
agentes do estado, empregado publico, agente do municipio, qualquer outro termo
similar que se utiliza para referir-se a pessoa que cumpre funcdo em entidades publicas
(LPP,2012).

O artigo 6 da LPP, apresenta alguns deveres e principios éticos aos servidores

publicos que sdo: legalidade, lealdade, probidade publica e respeito pelo patrimonio.

A LPP recomenda que os servidores publicos no exercicio das suas funcoes

devem pautar pela observancia de deveres e principios éticos que a seguir apresentamos.

21 ei 12/2012 de 14 de Agosto aprova a Lei da Probidade Publica, a que estabelece a base para o regime
juridico em relagdo a Moralidade Publica e ao Respeito pelo patrimoénio publico por parte do servidor
publico, publicada no Boletim Oficial da Republica I3, Série n° 32.
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5.7.2. Principio e Dever da Legalidade
Devem ser observados 0s seguintes aspectos:

e Os servidores publicos no exercicio das suas fungbes devem pautar pela
observéancia da Constituicdo da Republica e das Leis,
e Com legalidade as missdes e tarefas definidas superiormente, no respeito

escrupuloso da lei e das ordens legitimas dos superiores hierarquicos.

5.7.3. Principio e Dever da Probidade Publica
Devem ser observados 0s seguintes aspectos:

e Os servidores publicos, no exercicio das suas funcbes, devem pautar pela
observancia de valores de boa administracdo e honestidade no desempenho das
suas funcBes, ndo podendo solicitar ou aceitar para si ou terceiros directa ou
indirectamente qualquer presente, empréstimo, facilidade ou oferta que possa
por em causa a liberdade de accéo, independente do seu juizo e credibilidade e

autoridade de AP dos seus 0rgaos e servicos.

5.7.4. Principio e Dever de Respeito de Patrimonio Publico
Devem ser observados 0s seguintes aspectos:

e Os servidores publicos ndo devem usar o patriménio publico para fins pessoais
bem como prética de actos que lesem a AP.
e Os servidores publicos ndo devem desviar,apropriar, esbanjar e delapidar os

bens que tenham a sua guarda.

De acordo com a Biblia Sagrada??, Livro Santo, Carta Divina e Livros dos
Livros, no capitulo 20, versiculo 15, a Lei Moral tambem chamada de 10 Mandamentos,
diz ndo furtaras,proibe que qualquer ser humano possa roubar, isto é, € dever de toda
criatura humana ser honesto e fiel consigo mesmo e com outros e bens que estdo na sua
responsabilidade (SBB,2010).

22 Almeida, J.F. Biblia Sagrada (Almeida Revista e Corrigida), Sociedade Biblica do Brazil, S.P, 2010.
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Para perceber a actuacdo dos operadores do sistema em face da ineficiéncia do
Sistema e como os técnicos afectos na plataforma e-BAU se lidam dia-a-dia com as
anomalias e se ndo tiram proveitos das fragilidades, foram questiondos alguns quadros
da instituicdoJustino Manila Aminudini, funcionario do BAU afecto ao Licenciamento
Industrial, Rui Martinho funcionéario do BAU e Chefe dos Servicos de Planificacdo e
Estatistica eLopes Artur DPIC — Reparticdo da Analise Econdmica-Nampula, cujas
respostas foram as seguintes:“Cendrio preocupante, claro que sim em alguns momentos
tiram vantagens das fragilidades” (E1). Essa visdo foi partilhada pelo segundo
entrevistado ao dizer “EStd0 imunes, isto quer dizer para eles é normal, é claro que

tiram vantagens pessoais”.

Por sua vez, o E3 também concorda ao afirmar que*“Sao obrigados a arranjar
um meio-termo no sentido de ultrapassar/solucionar o problema, o que Ihe remete a

troca de favores-corrupg¢ao, obviamente que sim”

Como se pode ver e com base nos depoimento dos entrevistados acima, esta
claro e com evidéncias que os técnicos afectos & Plataforma e-BAU aproveitam-se da

ineficiéncia do sistema para fins proprio.

Com estas acgdes, 0s técnicos afectos na Plataforma e-BAU,de acordo com a lei
da probidade,com os principios e deveres éticos, estdo a agir de ma fé, dai que
recomendamos, enquanto nao for implementada ou introduzida a interoperabilidade no
sistema, que se presta muita atencdo, da parte do técnico de autorizacdo e da decisdo

para neutralizar estas més préticas.

5.8. A inoperancia do BAU Clinicentidade gestora e implementadora do sistema e

INAGE entidade implementadora do quadro de introperabilidade

Como se pode observa o ciclo de licenciamento apresenta 6 fase, fluxo de
circulacdo e interacdo do processo dentro do sistema que,no entender do pesquisador,
deveria ser acrescentada mais uma fase, que seria de interopenalibilidade, fase essa que
desempenha um funcdo de extrema importancia nas plataformas electrénicas, uma vez
que ¢ o garante da qualidade do sistema. O quadro abaixo apresenta a estrutura actual do

sistema e-BAU composto por cinco (5) fases de licencimento da actividade comercial.
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=
-

Tabela 12. Fluxograma actual do licenciamento e-BAU, composto por 5 fases. Elaborado pelo Autor.

Até ao presente momento dentro da estrutura actual do e-BAU néo foram feitas
as interconexdes com outros sistemas electronicos das instituicdes que fazem parte do
Licenciamento da Actividade Comercial, como o Sistema de emissdo de bilhetes de
identidades, nimero Unico de identificacdo tributaria, documento de identificacdo de
residéncia de estrangeiro, nimero unico de entidades legais, cartas de conducdo, cartdes
de eleitores e taldes de depositos bancarios relativos a taxa de licenciamento.
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O BAU Clinic?® e 0 INAGE, instituicdes e ou agéncias do governo ligadas a
gestdo e implementacdo do sistema e-BAU s&o responsaveis pela operacionalizagdo do

sistema do ponto de vista da eficacia e eficiéncia do Sistema.

Uma vez que o sistema e-BAU néo consegue visualizar para verificar dentro da
plataforma se os documentos que o utente juntou para aquisicao de alvara ou licenca sao
validos, o verificador do processo, por limitacfes de recurso, pode instruir e validar com
parecer favoravel um processo que pode possuir algum elemento/documentondo

originais— auténticos que podem ser falso ou fora de prazo.

A falta de qualidade do sistema,provocada por um lado pela falta de introdugéo
e ou implementacdo efectiva da interoperabilidade, que e a capacidade de dois ou mais
sistemas trocarem dados, informacdes e conhecimentos, possibilitando, assim, uma
oferta eficiente e eficaz de servigos por agéncias governamentais, aos cidadaos, ao
sector privado e a outras agéncias do governo, tem feito com que a qualidade e
seguranca da plataforma integrada de prestacdo de servicos ao cidaddo vulgarmente

conhecido por e-BAU n&o seja das melhores.

Hoje em dia verifica-se avalanche e proliferacdo de documentos falsos feitos por
pessoas de méa fé e desonesta usando a tecnologia, bem como usando instituicdes do
Estado, documentos que muitas instituicbes do Estado tém dito que sdo falsos, tais

como cartas de conducéo, Bl, NUITs.

E com tais documentos falsos que os utentes tém se dirigido ao BAU para
aquisicdo de alvaras ou licencas de actividades comercias. Dai que a falta e ou a demora
de todas as instituicdes que fazem parte do sistema em operacionalizar a troca de dados
e informacdes que possam permitir que os operadores do sistema e-BAU tenham acesso
a todos os documentos para verificar se tal documento apresentado pelo cliente é

verdadeiro e auténtico.

O BAU Clinic foi criado em 2013, a Estratégia de Governagdo Electronica

aprovada em 2006 e oQuadro de Interoperabilidade, aprovado em 2009 e 2017

BE o sector de Apoio-Help-desk, unidade técnica, responsavel pelo fornecimento de todo material e
equipamento informatico, instalagido do sistema e-BAU, formacio e capacitacdo dos operadores do
sistema electrénico, manutencdo e reparacdo dos problemas dos sistemas. Em suma é o organismo
responsavel pela implementacéo e gestdo dos e-BAU.
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respectivamente. Ate agora ndo se sabe 0s porqués, ou que razdes estdo por detras da
demora e inoperancia na implementagdo do Quadro de interopenabilidade.

Em 2017, o Governo de Mocambique aprovou o Decreto 67/2017, o

Regulamento do Quadro de interoperabilidade.

O artigo 4, h) da Resolugdo 19/2018, de 21 de Junho, que aprova o Estatuto
Organico do INAGE, descreve que uma das competéncias do INAGE é Implementar e

gerir o quadro de interoperabilidade do Governo Electronico em Mogambique.

Com base nos Decretos acima apresentados, estd claro e com evidéncias
palpaveis, que, de acordo com o nosso estudo, o INAGE ndo esta cumprindo com
algumas das suas competéncias sobre tudo a de introdugdo do Quadro de
interoperabilidade que desempenha extrema importancia na qualidade do sistema e-
BAU.

5.9. Duragcéo do Projecto e-BAU e Servicos abrangidos

O Projecto de Sistema Integrado de Prestacdo de Servicos ao Cidaddo (e-BAU)
tinha a duragdo de 18 meses na sua fase piloto, e teve inicio em 2013 e se concentrou

nas seguintes areas:
 Licenciamento de Turismo;
 Licenciamento Comercial;
 Licenciamento Industrial;

* Licenciamento Simplificado;
* Atribui¢do de NUIT e

* Registo de empresas.

5.10. Fase do Projecto e-BAU e Servicos abrangidos

O Projecto de Sistema Integrado de Prestacdo de Servicos ao Cidadéo (e-BAU),

foi desenvolvido para operar em trés fases distintas, como demonstra a tabela 9 abaixo.
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Fase do Projecto e-BAU

Fase -2016-2020

Saiide [atendimento
Hospitalar);
Seguranca;

Infra-estruturas;
Transportes;
Servigos ludiciarios;
Previdencia Social;
Tribunal
Administrativo

[Gestio e Vistos
w Contratuais);
Identificacao Civil;
Educacao;
Sistema Viario
(Viagao):
Certificagtes, Bolsa de
mercadorias; e
Direito de Uso e
Aproveitamentode

ll\ / Terra

Tabela 13: Fases do projecto e-BAU

Como se pode observar o quadro acima, que apresenta as fases do projecto e-
BAU, o quadro demonstra as fases, sendo a primeira lancada em 2013, como piloto e
até ao presente momento da andlise da plataforma ja passam cinco anos. O projecto-

piloto, desde o lancamento, tinha a duracdo de 18 meses, isto €, ia até junho de 2014.

De acordo com o quadro em analise, estamos na fase iii do projecto e-BAU e
todos os problemas e anomalias resultantes dastrés (3) fases tinham que ser resolvidos e
ultrapassados. Porém, os problemas que o sistema apresenta até ao momento séo

problemas da primeira fase e ainda ndo foram resolvidos, que sdo:

e Incapacidade do sistema e-BAU, detectar documentos falsos e fora de prazo, que
fazem parte dos requisitos do licenciamento da actividade comercial;
e Demora do BAU Clinic e INAGE operacionalizar o quadro de

Interoperabilidade.

Por um lado o sistema e-BAU apresenta cincoprincipios, dos quais, 2 se referem,
nomeadamente, primeiro, ao principio de “Qualidade” - garante que 0S Servigos
prestados e os produtos disponibilizados sejam da satisfacdo do cliente e segundo, se
refere ao principio da “Integracio Informacional” (Interoperabilidade) - garante

niveis de eficiéncia elevados. Todo 0 processo de reengenharia proposto baseia-se na
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informatizacéo do Licenciamento como um todo, num cenario onde todas as institui¢oes

que intervém no processo so partes actuantes.

Gouveia (2004, p.39), fazendo referéncia a um documento da Comisséo
Europeia, enfatiza que a abordagem de interoperacionalidade ndo é apenas um assunto
técnico relacionado com as ligacbes de redes de computadores, revela-se mesmo como
um aspecto importante para o desenvolvimento do e-government. Essa importancia
justifica-se por permitir a integracdo de servicos e informacdo entre a Administracdo
Publica central com os diversos territorios servidos pelo local e-government, o que
permite estabelecer uma rede de troca e partilha deinformacéo que estende e multiplica

os beneficios do e-government (EC,2003).

Adicionalmente, além da partilha de informacdo entre redes, reorganiza 0s
processos administrativos para suporte de servigos integrados de e-government e local
e-government.Os servigos associados ao e-government ndo séo limitados a processos
administrativos ou as fronteiras nacionais, assim sendo ao nivel europeu também se
colocam questdes de interoperacionalidade entre Estados-membros. Actualmente, a
realidade do e-government passa ainda pela existéncia de ilhas de informacdo que sdo
incompativeis entre si; o que torna dificil ou mesmo impossivel a partilha da
informacdo. Para conseguir é necessario desenvolver esfor¢os consideraveis para
efectuar o seu cruzamento e a sua integracdo. Tal deve-se a fragmentacdo e as
perspectivas ndo alinhadas do recurso a informacdo, nomeadamente por falta de
coordenacdo de esforcos e ndo partilha de arquitecturas de informacdo comuns ou

compativeis.(Gouveia, 2004, p.39).

De acordo com o autor acima, citando um documento da (EC, 2003), sobre a
interoperabilidade aborda que nenhum ganho significativo de produtividade é obtido
pela implementacdo de servicos de base electronica que simplesmente substituam

sistemas baseados em papel.

Ainteroperabilidade de sistemas baseados nas TIC, a partilha e reutilizacdo da
informacdo e a integracdo de processos administrativos, tanto a nivel interno como
externo das organizagdes do sector publico é essencial para garantir a alta qualidade,

inovacéo e servigos transparentes e centrados no cliente/cidadéo (Gouveia, 2004, p.39).

E necessario definir a interoperacionalidade, considerando as relacdes:
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e Entre organizacdes do sector publico (Administracdo Publica central e local);

e Entre a Administragdo Publica central e a local;

Para Gouveia (2004) a interoperabilidade pode ser vista como um meio de uniéo
que permite a informacdo e aos sistemas de computador serem ligados dentro das
organizacbes e mesmo com O seu exterior, com outras organizacdes e cidaddos. E

possivel considerar trés aspectos:

* Interoperabilidade técnica: associada a aspectos técnicos de ligacdo entre sistemas
de computador; com a definicdo de interfaces abertos e com as telecomunicacgoes;

« Interoperabilidade seméntica: associada a garantia do significado, de forma precisa,
da informacéo partilhada que assegure que diferentes aplicacdes e servicos tenham um

entendimento comum da mesma informacao;

* Interoperabilidade organizacional: associada a modelacdo de processos de negécio,
com a compatibilizacdo de diferentes arquitecturas de informagdo com os objectivos
organizacionais e auxiliar na cooperacdo de processos de negocio de diferentes
entidades.

Resolvendo a questdo da interoperabilidade, é mais facil a integracdo de
processos, com ganhos de eficiéncia e menores custos de operacdo. Existe ainda a
possibilidade de integrar o sector publico com organizagdes privadas, que respeitem 0s
requisitos propostos para a partilha de informacdo. A interoperabilidade resulta assim
num requisito fundamental, tanto do ponto de vista econémico como técnico, para 0

desenvolvimento de servicos eficientes e eficazes.(Gouveia, 2004, p.40)

A este respeito, um quadro do INAGE, ligado a matéria informou que “O
quadro de interoperabilidade do Governo Electrénico é um instrumento extremamente
importante para a materializagdo do Governo Electrénico no pais, visto que 0s
projectos ancoras e outras iniciativas que concorrem para o e-Gov em algum momento
deverdo interagir/integrar entre si. Por isso, é fundamental que na implementagdo de
sistemas seja tomado em consideracdo os padrdes estabelecidos no quadro. Embora
aprovado pelo Conselho de Ministros, ndo existe um decreto-lei que obrigue as
instituicdes a usa-lo. E o INAGE neste momento esta a envidar esforgos no sentido de
fazer parte ou tomar conhecimento das aplicacGes a serem criadas, de modo a auxiliar

as instituicdes a tomarem como referéncia o Quadro de Interoperabilidade”
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Para obter mais informag0es sobre o quadro de interoperabilidade e as raz6es da
sua demora na implementacéo por parte do INAGE, por um lado e, também, por outra,
o BAU-Clinic, orgdo central responsavel pela gestdo e operacionalizacdo do sistema
tem feito, para melhorar a operacionalizacdo do sistema, foram entrevistados cinco (5),
técnicos, sendo quatro (4) do BAU e um (1) INAGE-Nampula, cujas respostas foram as
seguintes: “N&o tem feito nada” (E4).Essa ideia foi comungada por outro entrevistado
ao dizer “Nada faz penso que héa falta de vontade para melhorar o sistema, uma vez que
0s problemas sdo antigos e persistem até os dias actuais ”’(E5).Por seu turno o sexto
entrevistado concordou que “Ndo tem feito nada”(E6).Também aceitou dizendo que
“Nao tem feito nada”.(E7).Igualmente o oitavo concordou dizendo “N&o tem muito a
dizer uma vez que a questdo da Interoperabilidade é da Competéncia da Direccéo
Geral do INAGE no Maputo, mas reconhece que desempenha um grande papel para

que haja qualidade no processo de Licenciamento ”(E8).

Todas as cinco entrevistas, apresentando o seu ponto de vista, concordam em
ndo haver vontade politica tanto da parte do INAGE, quanto do BAU para a
operacionalizagio dos sistema e-BAU, uma vez que os instrumentos legais ja existem,

faltando apenas colocar em pratica.

5.11. A falta de qualidade do Sistema e-BAU, incapacidade de detectar documentos

falsos e expirados.

O Sistema Integrado da Prestacdo de Servicos ao Cidado, o e-BAU tem como
objectivo a proviséo de servicos online de qualidade a todos os segmentos da sociedade,
com maior enfoque para o cidaddo e o empresariado, através da automacao e re-uso de

dados e sistemas, melhorando a prestacéo de servicos e 0 ambiente de negocios no Pais.

Da analise feita sobre a qualidade dos servicos prestados através da plataforma
ela, ndo apresenta servigos de qualidade como est& plasmado nos principios e objectivos

da criagdo do sistema e-BAU e sua implementac3o.
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O Instituto Nacional de Normalizacdo e Qualidade (INNOQ) foi criado em 24 de
Marco de 1993 pelo Decreto-Lei 02/93% do Conselho de Ministros, sob o Ministério da
Industria e Energia. O INNOQ ¢ judicial e administrativamente um 6rgdo autbnomo que
opera sob o Ministério da Industria e Comércio desde 2000 e actua como o 6rgéo
central reconhecido responsavel por definir e implementar politicas de qualidade e por

coordenar todas as atividades de padronizagdo e qualidade em nivel nacional.

O BAU de Nampula, no ano de 2018, foi atribuido o selo de qualidade 1SO%
9001,do Sistema de Gestdo de Qualidade Norma Mocambicana (NM) I1SO 9001 na
prestacdo de servicos de licenciamento da actividade comercial pelo Instituto Nacional
de Normalizacdo e Qualidade (INNOQ).

A certificacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade é hoje uma das principais
estratégias competitivas nas diversas empresas e nos diversos sectores.A melhoria
continua da qualidade esta intimamente ligada a produtividade, aos resultados e ao
aumento de lucros, através de reducdo de perdas e do desperdicio, ao envolvimento de

todos os colaboradores e parceiros na empresa e a consequente motivacéao.

O modelo de gestdo da qualidade disponibilizado pela Norma NM 1SO 9001
serve de referéncia a nivel internacional a um vasto conjunto de organizaces,
independentemente da sua area de actividade e da sua dimensdo.Uma das formas das
organizacOes a demonstrarem este compromisso pode ser através da certificacdo do seu

Sistema de Gestdo da Qualidade, que recebeu em 2018.

O BAU assim como a Plataforma e-BAU foram criados para o licenciamento de
actividades comerciais de forma eficaz e eficiente, dai que o meu questionamento € que
aspectos foram tomados em consideracdo na atribuicdo do Selo de qualidade ISO

90001, uma vez que o sistema e-BAU néo tem seguranca e qualidades desejadas.

24Decreto-lei 02/1993, de 24 de Margo, que cria o Instituto Nacional de Normalizagdo e Qualidade
(INNOQ) responsavel por definir e implementar politicas de qualidade e por coordenar todas as
actividades de padronizagdo e qualidade em nivel nacional, publicado no Boletim oficial da
RepublicaRepublica de Mogambique, 112 Série, n° 15.

BInternational Standard Organization — Organizacdo Internacional de Normalizacéo, é uma organizagéo
ndo-governamental constituida por organismos nacionais, com sede em Genebra.ISO é uma das principais
organizacOes ndo-governamentais, a nivel mundial, que em regime voluntario se dedica a producgdo de
Normas Técnicas. (Normalizacdo e padronizacdo e qualidade de servicos e produtos)
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5.11.1. Sistema de Gestao de Qualidade em Tl

Analisando um estudo 2 sobre Modelos de Governacdo na Sociedade da
Informacédo e do Conhecimento, o estudo apresenta varios aspectos a considerar para se
obter um selo de qualidade e recomenda que todos o0s sistemas ou
plataformaselectronicos que procuram eficiéncia e eficacia na utilizacdo das Tl devem
ter em conta alguns aspecto de grande importancia, no alinhamento e da integracdo dos
servicos disponibilizados nas estratégias e processos de negdcio.

Para uma melhor compreensdo do relatério em andlise, se apresentam quatro
aspectos, nomeadamente, melhores préaticas, gestdo de servicos em TI, o Referencial
ITIL e ITIL e a qualidade em TI, que foramdetalhados e desenvolvidos, enfatizando a

qualidade de servigos em TI. (Gouveia et al., 2009).

a) Melhores praticas

A adopcéo das melhores praticas documentadas e disponiveis nos referenciais e
standards publicos hoje disponiveis é um imperativo para um progresso rapido na
eficiéncia e eficacia na utilizacdo das TI, do alinhamento e da integracdo dos servigos

disponibilizados nas estratégias e processos de negdcio.

Para este fim a adopcdo das recomendacdes e melhores praticas na Gestdo de
Servicos de Tecnologias contidas no referencial ITIL é um caminho ja trilhado com
sucesso por inimeras organiza¢fes em todo 0 mundo, mas cuja concretizagdo no nNosso

contexto tarda em generalizar-se apesar de esforgos pioneiros.

Por outro lado é fundamental também que as organizacgdes que enveredem pelo
caminho de transformar os seus processos de acordo com as melhores préaticas néo se

coibam de dar o passo subsequente de submeter os resultados ao escrutinio que um

%Gouveia et al., (2009).Modelos de Governacdo na Sociedade da Informacdo e do Conhecimento, no
capitulo sobre Maturidade na Gestéo das Tecnologias de Informacéo elaborado por José Ruivo, consultor
da empresa Qualius.
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processo de certificacdo 1ISO/IEC 20000 implica, colhendo o reconhecimento publico da
qualidade das suas préaticas de gestdo como resultado da obtencgéo da certificacao.

b) Gestéo de Servigosem TI

A importancia das TIC para as organizagdes tem vindo a assumir proporcoes
cada vez maiores. A eficacia e eficiéncia dos processos de negocio das organizagdes
estdo actualmente dependentes dos servigcos de TIC que utilizam. De tal forma que a
maioria das organizacdes nem sequer consegue operar se estes servicos falharem, para
ja ndo falar na importancia que esses servicos, correctamente concebidos, tém na

criacdo, sustentacdo e desenvolvimento das suas vantagens competitivas.

Estes temas tém sido objecto de inimeros estudos, focados, por exemplo, na
importancia estratégica das TIC ou na sua influéncia na produtividade das organizacoes,

nomeadamente nas areas dos Servicos.

No entanto, apesar desta indiscutivel importancia e dependéncia, muitas das
nossas empresas e organizacfes, continuam a gerir as TIC como mais um centro de
custo, numa Optica de gestdo de tecnologias e raramente com foco na identificacao,
desenvolvimento e fornecimento dos servigos de raiz tecnolégica que o negdcio e 0s

respectivos Processos necessitam.

A Gestdo de Servicos de TIC é hoje uma das actividades mais importantes das

organizacgoes.

Para servir de forma adequada as organizacGes clientes, os Prestadores de
Servicos de TIC, sejam departamentos internos das organizacdes ou empresas que
oferecem esses servicos num contexto de mercado, necessitam de abrir os seus
horizontes e reconhecer que o esforco de “reinventar a roda” nao ¢ um bom
investimento e que existem actualmente publicamente disponiveis referenciais sobre as

melhores préaticas na gestéo de TIC.

O referencial ITIL é um exemplo dessas praticas, descrevendo actividades e
processos que comprovadamente sdo utilizadas com sucesso por multiplas

organizagoes.
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A vantagem da adopcdo de referenciais e standards publicamente disponiveis é

poder beneficiar de:

Préaticas validadas em multiplos contextos e ambientes;

Conhecimento cada vez mais disseminado entre os profissionais de TIC,
nomeadamente a utilizacdo de uma linguagem comum;

Programas de formacdo e de certificagdo de competéncias reconhecidos;

Exemplos de referenciais e standards com relevancia indiscutivel e
complementando o ITIL: COBIT, CMMI, ISO/IEC 27001, PMBOK, entre

outros.

Deve ser salientado o standard ISO/IEC 20000, enquanto referéncia para a

certificacdo das organizacdes nas praticas de Gestdo de Servigos em TIC, recomendadas
pelo ITIL.

c) O referencial ITIL

O referencial ITIL tem como objectivo a descricdo das praticas de Gestdo de

Servicos de TIC que garantam:

A disponibilizacdo de Servicos de TIC que sirvam 0s objectivos dos Clientes,
com caracteristicas de qualidade bem definidas, nomeadamente em termos de
estabilidade e fiabilidade.

A criacdo de uma relacdo de confianca entre o Fornecedor de Servigos de TIC e
0s seus clientes, internos ou externos.

A Gestdo de Servicos de TIC visa assegurar que as necessidades de negdcio da
organizacdo Cliente sejam suportadas por Servi¢os de TIC com:

A qualidade necessaria — apropriada as necessidades do negdcio e documentada
objectivamente em Acordos de Nivel de Servigo — SLAs,

Com um custo adequado — negociado e acordado com o cliente, sustentado por
processos de Gestdo Financeira de TIC que permitam a sua contabilizacdo e
controlo.

Valor acrescentado — atraves de uma defini¢cdo de funcionalidades e requisitos

em que o Fornecedor de Servicos de TIC procura activamente conhecer o

111



Andlise da plataforma e-BAU no Licenciamento Comercial, 2014-2018: caso BAU de Nampula

contexto do negdcio de Cliente e encontrar a melhor forma de colocar ao servigo
das necessidades desse cliente as capacidades e recursos de que dispde.

Como resultados de uma Gestdo de Servicos de TIC alinhada com o ITIL é
esperada uma melhoria da qualidade e alinhamento com o negdcio dos Servicos de TIC

disponibilizados, assim como a reduc¢éo do custo global.
As recomendacdes do referencial ITIL aplicam-se:

e A qualquer tipo de organizacdo que forneca servicos de TIC: empresas
fornecedoras de servicos de TIC em contexto de mercado, empresas
instrumentais e organizacdes tipo shared services e departamentos internos.

e De forma adequada, as necessidades especificas da organizacdo, adoptando e
adaptando as recomendagcfes com bom senso e nunca numa abordagem

burocratica.

d) O ITIL e aqualidadeem TIC

A qualidade em Servicos de TIC pode ser vista como resultado da confluéncia
de trés areas de actuacao:

e A adopcdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade, garantindo a gestdo dos
processos da organizacdo — 1SO 9000.

e A adopcao do referencial de melhores praticas na Gestdo de Servigos de TIC —
ITIL.

e A utilizacdo de standards e metodologias de controlo e avaliacdo da maturidade
na adopcdo desses processos, assim como de outros corpos de conhecimento
complementares ao ITIL.

1SO 9000

A importancia do I1ISO 9000, enquanto um dos standard mais aplicados em todo
o mundo é a definicdo dos requisitos para a criagdo e manutencdo de um Sistema de
Gestdo da Qualidade.

O objectivo é:
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A gestéo eficaz dos processos usados na organizacao;

A definicdo de métricas para controlo do desempenho dos processos definidos;

Definir orientagGes para a melhoria continua do desempenho;

Estes objectivos sustentam a introdugdo das recomendagdes ITIL, enquanto

referencial orientado a processos.

Neste contexto a melhor pratica para definicdo de processos para Gestdo de Servicos

de TIC encontra-se descrita no ITIL.

ISO/IEC 20000

A norma ISO/IEC permite as organizacdes fornecedoras de servigcos de TIC
obter a certificacdo de conformidade dos seus processos com as melhores préaticas de
Gestdao de Servicos de TIC. As melhores préaticas descritas estdo em consonancia com as

recomendag0es ITIL.

O standard esta dividido em duas partes:

ISO/IEC 20000-1:2005

e E a Especificacio formal e define os requisitos a cumprir por uma organizagao
para disponibilizar aos seus clientes servicos de TIC de qualidade aceitavel.

e O ambito da especificagao.

ISO/IEC 20000-2:2005

e E o0 Codigo de Pratica e descreve as melhores préaticas para 0s processos de
gestdo de servico abrangidos pelo @mbito da norma ISO/IEC 20000-1.

e O Cadigo de Pratica destina-se a ser utilizado pelas organizagdes que se queiram
preparar para ser auditadas para certificacdo ISO 20000 ou, de forma geral,

pretendem melhorar os seus servicos.
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Para além do ITIL e do ISO/IEC 20000 abordados anteriormente podemos
indicar outras normas (standards) e referéncias que se apresentam na tabela 10, abaixo,

preconizada pelo Gartner Group em 2007.

ISO/IEC 27001

Capability Maturity Model Integration (CMMI®)

Control Obijectives for Information and related Technology (COBIT®)

Projects in Controlled Environments (PRINCE2®)

Project Management Body of Knowledge (PMBOK®)

Management of Risk (M_o_R®)

Sourcing Capability Model for Service Providers (eSCM-SP™)

Telecom Operations Map (eTOM®, e

Six Sigma™.

Tabela 14: Standards e referéncias complementares ao ITIL, proposto por Gartner Group em 2007

5.12. A importancia das certificagdes nas tecnologias de informagao

Analisando o mesmoestudo?’sobre Modelos de Governagéo na Sociedade da
Informacéo e do Conhecimento, o estudo aborda sobre a necessidade de certificar todos
os softwares informaticos que sdo usados nas instituicdes tanto privadas como do
governo, para garantir a qualidade desejavel e gestdo da qualidade de desenvolvimento,

aquisicdo, servico, eficiéncia, seguranca e inovacao.

A governacéo das tecnologias de informacéo (T1) vem enderecar, de uma forma

global, factores como a gestdo da qualidade de desenvolvimento, aquisicdo, servico,

Z’Gouveia et al., 2009. Modelos de Governagdo na Sociedade da Informagdo e do Conhecimento, no
capitulo sobre inovacao para a Qualidade de Software, caminhos futuros na governacdo das tecnologias
de informagcdo elabora por Pedro Gomes.
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eficiéncia, seguranca e inovacdo aos proprios governos e aos cidaddos. Nos ultimos
anos assistiu-se ao disseminar, a nivel mundial, de diversas normas de governacdo de
T1, nomeadamente o CMMI, TSP/PSP, ITIL, Cobit, ISO 20000, ISO 27001, PRINCE e
outras, que de uma forma mais ou menos prescritiva pretendem responder aos factores
mencionados. Esta resposta é interpretada muitas vezes de forma desadequada pelos
responsaveis pelos sistemas de informagéo das instituicdes, devido a ndo existéncia de
uma procura pelo correcto entendimento dos objectivos das normas e de uma
abordagem correcta na sua implementacdo. Esta situacdo gera muitas vezes
desinformacdo sobre a sua eficdcia e consequentemente duvidas sobre o retorno de

investimento respectivo (Gouveia et al., 2009).

As Ultimas tendéncias de evolucdo das normas de governacdo de T1 vém mostrar
uma crescente convergéncia e abrangéncia de areas de conhecimento, que vao permitir
uma resposta mais completa as institui¢@es e introduzir uma complexidade acrescida na
sua compreensdo. No dia 24 de Marco de 2009, o Software Engineering Institute da
Universidade de Carnegie Mellon % lancou oficialmente o Modelo CMMI for
Services?, completando uma constelagdo de modelos de governacéo de TI que descreve
as melhores préaticas para a organizacdo processual de uma empresa que desenvolve,
adquire e presta servicos de TI. E interessante verificar que por um lado este novo
modelo foi de forma explicita buscar conhecimento & norma ITIL existente ha ja muitos
anos (convergéncia) e por outro continuar uma evolucdo de &reas de conhecimento que
abarcam o ciclo de vida completo dos produtos de TI: CMMI for development, for

acquisitions e Software Engineering Institute (SEI) e CMMI for Services (abrangéncia).

A organica destes modelos visa a definicdo de mecanismos de melhoria
continua, quer pela aprendizagem com a actividade realizada, quer por mecanismos de
inovacdo internos e visa também uma definicdo processual que permite uma gestdo

quantitativa e estandardizada.

O mercado empresarial e 0s organismos deadministracdo publica tém vindo
gradualmente a exigir a certificagdo nestes modelos na contratagdo de empresas
prestadoras de servicos como forma de proteccdo do seu investimento ao nivel

daqualidade, rapidez e segurancados produtos ou servicos entregues. Os modelos sdo

23oftware Engineering Institute — http://www.sei.cmu.edu
2CMMI for development, for acquisitions— http://www.sei.cmu.edu/for services
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cada vez mais poderosos, comferramentas que podem ser utilizadas, de forma mais ou
menos formal, pelas instituicdes que utilizam tecnologias de informagéo, permitindo
melhorias de qualidade e um reconhecimento externo do mercado que agregam. A sua
implementacao deve ser informada, desprovida de preconceitos ou de modas e motivada

por uma vontade clara de evolugdo da organizagdo, comecando pela gestéo de topo.

Deve ser seleccionado o modelo que mais se adéqua as necessidades da
instituicdo, o processo de implementagéo deve partir da realidade da instituigéo para o
modelo, deve envolver as pessoas na sua implementacéo e deve representar um modelo

adaptavel eficiente suportado por ferramentas.

A implementacdo dos modelos quando bem efectuada representa uma fonte de
motivacao interna e nunca de burocratizacdo.Numa era crescentemente colaborativa a
evolucdo destes modelos devera ser focalizada na articulacdo entre instituicdes, mais do
que no seu funcionamento interno. Esta articulagdo devera ser regulada e garantir a
seguranca necessaria de toda a informacdo. A academia devera ser um agente de
disseminacdo importante destas praticas atraves da introducdo no seu curriculodos

modelos de governacgédo de TI(Gouveia et al., 2009).

Conforme os argumentos acima apresentados, estéa claro que existem programas
informaticos e ou plataformas de licenciamento de qualidade e certificados que podem
garantir a qualidade na prestacdo de servicos, disponiveis no mercado desde 2007,

segundo os documentos em analise.

Depois desta analise comparativa entre os sistemas acima apresentados com
certificados com ISO de qualidade em TI, chega-sed conclusido que oSistema e-BAU
ndotem qualidade, porquendo tem a capacidade de detectar documentos falsos e
expirados (lacunas e fragilidades), pese embora tambémapresente certificado 1SO
90001.

Abaixo se apresenta no quadro 12, lista de Institui¢des do Estado e privadas que
emitem documento que fazem parte dos requisitos para o licenciamento de actividades

comerciais.
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N.O NOME DA INSTITUIGAO FUNGAO/ACTIVIDADES

01 Ministério do Interior-Servicos Nacional de Identificagio Emissio de  Bilhetes de

Civil Identificacdo

02  Ministério do Plano e Financgas Emissio de Numero Unico de
Identificacdo Tributaria-NUIT

03 Ministério dos Transportes e ComunicagOes-Instituto de Emisséo de Cartas de Conducédo

Nacional de Aviacéo

04 Ministério da Justi¢a e Assuntos Constitucionais e Religiosos ~ Emissdo de certides comercial e
certificado de registo definitivo

de empresas

05 Ministério de Administracdo Estatal e Funcdo Puablica- Emisséo de Cartbes de Eleitores

Secretariado Técnico de Administracéo Eleitoral-STAE

06 Ministério de Interior-Servicos Nacional de Migracdo Emissdo de Documento de
Identificacdo e Residéncia de

Estrangeiro, e Passaportes

07 Ministerio de Negdcios Estrangeiros e Cooperacao Emissdo de vistos de negécios e
de trabalho
08 Instituices Bancarias Emissdo de taldes de depésitos,

transferéncias bancarias

Quadro 15: Lista de InstituicGes do Estado e privadas que emitem documento para o licenciamento.

Importa, aqui fazer mengdo que todas estas instituicdes e os servicos prestados,
de acordo com o Decreto 14/2007, deveriam ser realizados nos BAUs, através da
plataforma e-BAU, excepto emissdo de cartdes de eleitores e visto, etc. Até ao presente
momento o Unico servico a ser realizado no BAU é a emissdo de certiddes comerciais e

certificado de registo definitivo de empresas-registo de empresas.

5.13. Plano de melhoria para o e- BAU

Face aos actuais problemas que a plataforma e-BAU — Sistema Integrado da
Prestacdo de Servicos ao cidaddo a nivel nacional - apresenta: a incapacidade de
detectar documentos falsos e expirados (lacunas e fragilidades), e como forma de
inverter o cenario, propde-se um plano de melhoria.

O Plano de Melhoria é constituido por sete (7) fases que abaixo se apresentam:

117



Andlise da plataforma e-BAU no Licenciamento Comercial, 2014-2018: caso BAU de Nampula

1.0bjectivo Estratégico do e-BAU
Dentro dos objectivos estratégicos encontramos 0s gerais e especificos.

Objectivo Geral:

e Proviséo de servicos online de qualidade a todos os segmentos da sociedade,
com maior enfoque para o cidaddo e o empresariado, através da automacéo e re-
uso de dados e sistemas, melhorando a prestacdo de servicos e o ambiente de
negdcios no Pais.

Objectivos Especificos:

e Criar um sistema integrado de prestacdo de servigos ao Cidadao;
e Modernizar e tornar eficientes os servigos publicos com base no uso das TICs;
e Tornar os Balcdes de Atendimento Unico (BAU’s) uma referéncia de eficiéncia

no atendimento, na prestacdo de servi¢co publico aos cidaddos, negocios e
investimentos e

e Induzir reformas com vista a simplificacdo e harmonizacdo de procedimentos

com impacto na melhoria de vida do cidadao e do ambiente de negocios.

2. Processo de agregacdo de mais valor

e Melhoria dos servigos publicos;
e Simplificacdo, flexibilizacdo e celeridades dos procedimentos administrativos;

e Producdo de licencas e alvaras comerciais por cada processo 30 minutos a 1
hora;

e Atendimento de alta qualidade aos clientes.

3. Mapeamento do Processo

¢ Fluxograma do processo de licenciamento comercial com cinco (5) etapas;

e Actual fluxograma em que se comporta ciclo de licenciamento, conforme tabela.

4. Oportunidades de Melhorias

e Incapacidade de detectar documentos falsos e expirados que fazem parte dos
requisitos de licenciamento (Bilhete de Identidade— B.l, Documento de

Identificacdo de Residéncia de Estrangeiro— DIRE, Cartdo de Eleitor, Carta de
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Condugcdo, Numero Unico de ldentificagdo Tributaria-NUIT, Reserva de nome,
certiddo comercial, certificado de registo definitivo, e taldo de depdsito).

5. Novo processo de Melhoria/optimizagéo

¢ Novo fluxograma do processo de licenciamento comercial com seis (6) etapas.

Tabela 16: Novo Fluxograma, proposto para o licenciamento e-BAU, composto por seis (6) fases . Fonte: Adaptado
pelo estudante(2020)
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6. Implementacéo do novo plano e realizacéo de testes

e Verificacdo do sistema no que diz respeito a solucdo do problema detectado,
e Capacitagdo dos funcionérios que operam no sistema,
e Fornecimento de manuais e outros documentos do plano, e

e Criacdo da equipa de apoio — Help desk

7. Melhoria continua, avaliacdo e acompanhamento

e O tempo médio de tramitacdo processual para aquisicdo de uma licenca ou
alvaré sera de 30 minutos a uma (1) hora, depois de o utente ter entregado toda
documentacao necessaria.

e Introduzir um novo software sofisticado para actualizar o antigo, com
capacidade de detectar documentos falsos e expirados.

e Introdugdo no novo software do perfil e ou principio de integracdo
informacional (interoperabilidade) que garante niveis de eficiéncia, que permite
visualizar e sintonizar os documentos que fazem parte do licenciamento com as
respectivas instituicbes que intervém no processo e que elaboram tais
documentos. (Bilhete de Identidade-B.I, Documento de Identificacdo de
Residéncia de Estrangeiro-DIRE, Cartdo de Eleitor, Carta de Condu¢do, Numero
Unico de Identificacdo Tributaria-NUIT, Reserva de nome, certiddo comercial,
certificado de registo definitivo, e taldo de depdsito).

e Eliminar definitivamente o problema da incapacidade de o sistema detectar
documentos falsos e expirados.

e Criar um espaco/balcdo de empreendedor ou empresario dentro do Sistema e-
BAU, onde o cliente possa licenciar a sua actividade online, a partir de casa ou
escritdrio sem se deslocar para as instalagdes do BAU, um espaco para poder
obter conhecimento de toda a informacdo necesséria e formalidades para o
exercicio de uma determinada actividade comercial online. O mesmo espago
podera permitir o utente fazer o acompanhamento online do processo da sua
empresa e receber notificagdes electronicas sobre o estado do processo, caso seja
solicitado pela entidade licenciadora a entrega de documentos adicionais e

recepcdo online decomprovativo da realizagdo do servico.

120



Almeirim Deus Da Incarnagdo Jaime Nacarapa

5.14. Balcdo de Atendimento Unico (BAU)

Com o objectivo de organizar e centrar 0s servi¢os publicos com recurso as TIC,
o Governo introduziu no sector pablico os BAUs, que, de acordo com a Equipa do CIP
(2008), integra servicos de muitos sectores, principalmente o0s envolvidos no
licenciamento de negocios. Os BAU’s sdo titulados pelo Ministério da Industria e
Comércio e subordinam-se ao Governo da Provincia. Foram implantados a 28 de Junho
de 2005 e institucionalizados em 2007. Actualmente estdo representados em todas as

capitais provinciais e em alguns distritos.

A iniciativa de implantacdo de Balcdes Unicos de Atendimento Plblico em
Mogcambique surge como resposta a necessidade de melhoria na prestacdo de servigos
publicos ao cidaddo e ao desenvolvimento de um ambiente favoravel ao crescimento do
sector privado, objectivos centrais da Politica de Informatica, lancado em 2000, da
Estratégia Global de Reforma do Sector Publico e em Mocambique lancado em 2001 e
da Estratégia de Implementacdo da Politica de Informatica, lancada em 2002. O
Governo considera que a instalacdo destes balcGes promoveu uma boa governacao e
definiu acgdes que visam a racionalizacdo e descentralizacdo de estruturas e processos
de prestacdo de servicos, analise e revisdo funcional da melhoria do processo de
formulacédo e gestdo de politicas publicas, bem como da gestdo financeira do Estado e

do processo de prestacdo de contas.

Neste contexto, o Estado, através do Decreto n® 14/2007 de 30 de Maio,
institucionalizou o Balcdo de Atendimento Unico, havendo necessidade de consolidar o
regime do licenciamento simplificado, aprovou o Decreto 2/2008 de 12 de Marco, de
modo a abranger mais areas de actividades econémicas, harmonizar os procedimentos,
as taxas aplicaveis, competéncias, direitos e deveres decorrentes da licenca
simplificada.Os Estatutos que regem os BAU’s foram aprovados pelo Conselho de
Ministros a 10 de Abril de 2010. Em 2012 foi aprovado o Decreto n.° 5/2012, de 2 de
Fevereiro de 2012, que revoga o Decreto 2/2008 de 12 de Mar¢ol4.

Como resulta da reforma no que diz respeito arevisao pontual da legislacéo, para
melhorar a prestacdo de servico ao cidaddo e o licenciamento de actividade comercial, o

Governo aprovou outras leis que a seguir se apresente:
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e Aprovacdo do Regulamento do Licenciamento de Actividade Comercial, pelo
Decreto n°. 34/2013 de 2 Agosto, que licencia as actividades do comércio a
grosso mas também a retalho e prestacdo de servigos, emissdo de cartdes de
operador de comeércio interno e externo e actividades de representacdo
comercial de estrangeiros.

e Aprovacdo do regulamento de Licenciamento Industrial, pelo Decreto n°.
22/2014, de 16 de Maio. O referente regulamento fixa as condigdes e
procedimentos para o licenciamento e exercicio de actividades industriais de
micro, pequena, média e grande dimensdo, retirou assim o licenciamento das
industrias de micro e pequena dimensdo do Licenciamento Simplificado.

e Aprovacdo do Regulamento do Exercicio da Actividade de Empreiteiros, e de
Consultores de Construcédo Civil, pelo Decreto n.° 94/2013, de 31 de Dezembro.
Este decreto retirou do licenciamento de consultorias na area de construcéo civil
no Licenciamento Simplificado.

e Aprovacdo do Regulamento de Empreendimentos Turisticos, Restauracdo e
Bebidas e Salas de Danga pelo Decreto n°. 97/2013, de 31 de Dezembro, que
retirou do licenciamento de estabelecimentos de alojamento, restauragcéo e
bebidas, pastelarias e cafés do Licenciamento Simplificado.

e Aprovacdo Regulamento para o licenciamento simplificado e a Certidédo de
Mera Comunicacaoprévia pelo Decreto n°. 39/2017 de 28 de Julho.

O Decreto n° 14/2007, de 30 de Maio, que cria os BAUs, revela que o Estatuto
atribui-lhe, as funcdes de licenciamento de actividades (industrial, comercial, turismo,
agropecudria, obras publicas) e prestacdo de servigos; cobranca de taxas relacionadas
com o0s servigos prestados; emissdo de documentacdo de identificagdo; assessoria
técnica sobre os requisitos e procedimentos administrativos, e mais tarde prevé-se a
prestacdo de servicos de registos e notarios, imigracdo, registo de viaturas, pagamento
de taxas e emolumentos, servigos de Registo e Identificagdo Civil. Esta informacdo foi
confirmada pelo oficial do BAU quando questionado em relagdo ao alargamento para

outros servigos.

Importa aqui fazer referéncia que todos os sistemas electronicos previsto para
funcionarem no BAU ja existem, porém o (nico que esta a funcionar nas instalagdes é o

de Entidades Legais-registo de empresa.
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Os BAUs possuem um portal que serve para 0 agente econémicoe o cidado
buscar informagdes sobre o licenciamento da actividade comercia. Esse portal pode ser

acessado através dos seguintes sites: www.mic.gov.mz/www.balcaounico.gov.mz.

O BAU de Nampula até ao presente momento nio possui um portal para facilitar

0 sector empresarial, apenas possui um e-mail: bau@nampula.gov.mz.

Para além de disponibilizar informacdes e servicos, o portal do BAU permite a
partilha de documentos entre os funcionarios afectos ao balcdo com as instituigdes nelas
representadas, optimizando a prestacdo de servicos, bem como promovendo 0 uso das
Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo para o melhoramento da eficiéncia e

eficacia das instituicdes publicas e a reducdo da burocracia (José, 2014).

O Director Executivo do BAU de Nampula, dr Ricardo Manuel Batalha,
questionado sobre o impacto da implementacdo do sistema e-BAU, e avaliacdo da
plataforma integrada de prestacdo de servico ao cidad&o, respondeu argumentando da

seguinte maneira:

A plataforma e-BAU veio melhorar,simplificar, flexibilizar e acelerar as
operacOes no processo de licenciamento das actividades econémicas. A avaliacdo que
eu faco é positiva uma vez que a licenca ou alvara ja se pode dar em uma hora, se todos
intervenientes do processo estiverem na platafrmar a trabalha. Ela é tdo rapida desde
que a internet esta a funcionar bem.De igual modo disse que os clientes, os agentes
econdmicos estdo satisfeitos com a introducdo da plataforma porque em poucos dias

podem ter as suas licencas ou alvaras prontos.

Questionado sobre algumas lacunas ou fragilidades ou problemas que o sistema
apresenta e na qualidade de Director do BAU em Nampula, respondeu argumentando
que reconhece que o sistema tém algumas fragilidades de facto, mas cabe ao
BAUClinic, o DASP e o INAGE® regularizar, uma vez que estes problemas estdo a

trazer prejuizos tanto ao BAU em Particular e ao Estado em geral.

De acordo com Investigador e especialista em Reformas do Sector Publico,

Hermegildo Chanhuca, quando questionado sobre que impacto a introducdo da

%Resolugdo 19/2018, de 21 de Junho, aprova o Estatuto organico do Instituto Nacional de Governagéo
Electronica-INAGE, publicado no Boletim Oficial da Republica de Mogambique, I? Série, n® 122
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plataforma e-BAU trouxe para os empresarios em Nampula, este argumentou nos

seguintes termos:

O sistema e-BAU é resultado de vérias reformas iniciadas pelo Governo de
Mocambique como objectivo Unico de melhor o atendimento e ou a prestacdo de servico
ao cidadao, desde a EGRSP langada em 2001, depois a EGE lancada em 2006 e que deu
origem e implamentacdo da Governacéo elctronica. Indo concretamente na sua quest&o,
tenho a dizer que a implementagio do e-BAU trouxe impactos significados ao cidado
de Nampula e aos agentes economicos, visto que veio responder a alguns problemas,
tais como melhorar o tempo de espera de aquisicdo de licenca ou alvard, reduzir os
procedimentos e requisitos para obter alvara e o alto preco cobrado para emissdo de

alvaras. Portanto sabemos que esses problemas ja foram resolvidos.

APlataforma Integrada de Prestacdo de Servigcos ao Cidaddo e-BAU esta em
vigor na Provincia de Nampula desde 2015, segundo o Relatério de Actividades
Desenvolvidas pelo BAU de Nampula (2014-2018), um sistema, que compreende o

licenciamento de actividades econdmicas das seguintes areasnesta primeira fase:

e Licenciamento de Estabelecimentos Comerciais a Grosso,

e Licenciamento de Estabelecimentos Comerciais a Retalho

e Licenciamento de Estabelecimentos de Prestacdo de servico
e Licenciamento de Estabelecimentos Industriais,

e Licenciamento Simplificado,

e Atribuicdo de NUIT,

e Licenciamento de Estabelecimentos Turisticos e,

e Registo de empresas.

O Governo pretende estender o seu escopo para mais areas de interesse
econdémico e empresarial em fases subsequentes, tais como areas de licenciamento das

actividades economicas, identificacdo civil e outras areas passiveis de interesse publico.

Na realidade o e-BAU ja é um projecto real, na pratica os servigos estdo sendo
executados com recurso & informatizagdo/automatizacdo destes. Existe um sistema
informatico ou Plataforma Integrada de Prestacdo de Servigos que congrega todos 0s
processos executados das Institui¢des ai representados. Por outro lado, os BAU’s jasdo

representativos a nivel nacional. Em Nampula estdo em funcionamento trés (3)BAUS, 0
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da llha de Mogambique,0 de Nacala-Poro, e o Provincial de Nampula, e todos a
funcionar plenamente com o sistema e-BAU. Nos distritos funcionam os Servicos
Distritais de Actividades Econdémicas (SDAE) que procedem o licenciamento das
actividades economicas, esses ndo estdo ligados ao sistema e-BAU, devido a falta de

equipamentos para instalacéo da plataforma.

A iniciativa de implantagido de Balces Unicos de Atendimento Pablico em
Mogambique surge como resposta a necessidade de contribuir para uma melhoria na
prestacdo de servicos publicos ao cidaddo, e preconiza a implementacdo da Estratégia
do Governo Electronico, integrado na Estratégia Global de Reforma do Sector Publico

em Mogambique.

Tendo em conta os depoimentos dos entrevistados, da informacdo disponivel no
Portal do Governo e do BAU, bem como da documentagio analisada sobre a matéria,
verifica-se uma melhoria significativa na prestacdo dos servigos publicos ao cidadao.
Comparativamente ao periodo anterior ao da implementacdo da reforma, o cidaddo era
obrigado a percorrer varias instituicdes para, por exemplo, abertura de uma actividade
econdmica e levava muito tempo para a sua materializagdo. Com a informatizacdo dos
servigos de Registo das Entidades Legais possibilita-se ao cidaddo ser atendido pelos
intervenientes das instituicbes no mesmo espaco (no Balcdo) e o seu pedido encontra

resposta em muito pouco tempo.

De acordo com o Técnico da Secretaria Provincial, instituicdo anexa ao Gabinete
do Governador da Provincia de Nampula-Sector da RSP, Victor Jacksen, questionado
sobre que impacto a introducdo da plataforma e-BAU trouxe para 0s empresarios em

Nampula, respondeu nos seguintes termos:

O Estado mogambicano encontrava-se desatualizado e fora do contexto com
uma estrutura pesada e centralizada. Era necessario que o Governo introduzisse
mudancas politicas administrativas de acordo com a realidade social e econdmica tendo
em conta 0 que esta a se passar noutros paises. Foi dai que iniciou com a RSP, e outras
reformas subsequentes até a criagdo do e-BAU. O impacto que o sistema e-BAU trouxe
é visivel, veio concentrar num so espaco todos os elementos para aquisicdo de uma
licenca ou alvard, por um lado e melhorou a simplificagdo, flexibilizag&o e celeridade de
procedimentos na prestacdo de servigos ao cidaddo. Hoje ja e possivel ter uma licenca

em 1 ou 2 dias, coisa que era impossivel antes da plataforma electronica.
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Por sua vez, Ana dos Santos, do Gabinete do Secretério do Estado-Reforma do
sector Publico em Nampula, uma das entrevistadas a respeito dos impactos da
introducdo da plataforma e-BAU, respondeu nos seguintes termos:“A introducdo da
plataforma é bem vinda, uma vez que reduziu parcialmente os problemas da Burocracia
e corrupgao, as facilidades que o sistema apresenta melhorou de forma ligeira, uma vez
que ainde persistente focos de corrupgdo, burocracia em certos momentos, também
melhorou o processo de licenciamento e trouxe sim mudancas, mas ainda precisa-se
trabalhar muito com as atitude dos funcionarios. Porque alguns funcionarios do e-BAU
compactuam com subornos, isso faz com que contraria a missdo pelo que o BAU foi

criado”.

Mas os relatérios do Doing Business de 2017 argumentam que apesar do
melhoramento na prestacdo dos servicos publicos, no ambito internacional Mocambique
desceu de 1152 posicdo para 1312, classificada como a pior posicdo do pais desde que
comecou a fazer parte do ranking, no que tange a melhoria do ambiente de negocio —

Relatérios do Doing Business do Banco Mundial (2017).

De acordo com Lopes Artur, técnico da Reparticdo de Analise Econémica da
Direccdo Provincial da Industria e Comércio de Nampula, questionado sobre que
impacto a introducdo da plataforma e-BAU trouxe para os empresarios em Nampula,
respondeu nos seguintes termos: “O PQG 2015-2019 o seu objectivo estratégico era
melhorar a prestacdo de servigcos publicos e reforcar a integridade da Administracéo
Publica que faz parte do pilar I, que descreve sobre Consolidar o Estado de Direito

Democratico, Boa Governacao e Descentralizacdo”.

As actividades da DPIC em coordenacdo do BAU se enquadram nos seguintes
trés (3) indicadores: reducdo de nimeros de dias para o licenciamento de empresas;
reducdo de numero de procedimentos para a abertura de empresas; e aumento de

distritos, com potencial econdémico, abrangidos pelos servicos do BAU.

O grande impacto prende-se com aprovacao do Decreto 39/2017, que introduz o
licenciamento zero sem custo, que também veio ajudar os que praticam o licenciamento
informal.Com a implementacéo do sistema e-BAU, a tendéncia do e-BAU em analise é
de melhorar cada vez mais e gradualmente a prestagdo dos servigos publicos como
resultado da sua implantacdo da plataforma. A titulo de exemplo, o BAU da Nampula

regista em média anual, segundo nosso entrevistado, o Director Executivo do BAU,
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pedidos de licenciamento normal (comércio a retalho, comércio a grosso, industria de
Micro-dimensdo, inddstria de pequena dimenséo, turismo, prestacdo de servi¢o); foram

de 1.768 licencas e ou alvaras.

Por seu turno o segundo entrevistado (E2) disse: “foi uma boa ideia de criagao,
pois possibilitou a celeridade dos processos de licenciamento; reduziu bastante tempo
de espera na tramitacdo processual. No entanto, o grande problema que prevalece é
que esta plataforma néo detecta documentos falsos”. Similarmente, o sexto entrevistado

comentou dizendo:

A plataforma e-BAU veio melhorar, simplificar, flexibilizar e acelerar as
operacdes no processo de licenciamento das actividades econdmicas, e avaliacdo que eu
faco € positiva uma vez que a licenca ou alvara ja se pode dar em uma hora, se todos
intervenientes do processo estiverem na plataforma a trabalha. Ela é tdo rapida desde
que a Internet esteja a funcionar bem. De igual modo disse que os clientes, os agentes
econdmicos estdo satisfeitos com a introducdo da plataforma porque em poucos dias

podem ter as suas licencas ou alvaras prontos (E6).

Adicionalmente, outro entrevistado corroborou, dizendo que “a introducdo da
plataforma é bem-vinda, uma vez que reduziu parcialmente os problemas da
Burocracia e corrupgdo; as facilidades que o sistema apresenta melhoram de forma
ligeira, uma vez que ainda persistente focos de corrupcdo, burocracia em certos
momentos” (E9). Este pensamento foi partilhado pelo Gltimo entrevistado ao reconhecer
que “claro que tenho a mesma opinido que melhorou o processo de licenciamento”
(E11).

Como vimos, de acordo com o Decreto 14/2007, de 30 de Maio, que cria 0
BAUs, a ideia do Governo era para além do licenciamento de actividades econdmicas,
também estd previsto e é da competéncia do BAU, a emissdo de B.l, Cartas de
conducéo, Passaportes etc. Esses servigcos ainda ndo foram transferidos dos Respectivos
Ministérios para o BAU, dai que se verifica uma resisténcia a mudancas por parte de
outras instituicdes de instalar seus sistemas electronicos e ou plataformas, por um lado,
alegam que as infra-estruturas do BAU n&o tém condicdes e capacidade em termos de

espaco fisico, bem como capacidade técnica.
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Perante esses factos, pode-se afirmar que, os objectivos pelos quais ose-BAU’s
foram criados ja tém resultados visiveis, pois se verifica 0 melhoramento das politicas
de negdcio, a simplificacdo do registo de pequenas e médias empresas, reduziu-se o
tempo de espera. Antes da criagdo do e-BAU, o agente que desejasse abrir um negocio
era obrigado a deslocar-se para cada uma das instituicGes intervenientes no processo
para adquirir um parecer e pagava a cada uma delas. Como consequéncia da introducao
do e-BAU, o cidaddo submete o pedido & uma Unica instituicio (BAU) e este encarrega-

se pela tramitacéo do processo até a sua aprovacao/autorizacéo.
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CAPITULO VI - CONCLUSOES, LIMITACOES E IMPLICACOES

6.1. Conclusbes

O problema de pesquisa a ser resolvido relacionava-se com a analise do grau de
Implementacéo e-BAU, Plataforma Integrada de Prestacdo de Servico ao Cidad&o para
o licenciamento de actividade econémica em Mocambique (2014-2018), neste ponto
apresentam-se as principais conclusbes encontradas, com base na andlise feita desta

tese.

Hoje em dia a tendéncia dos governos ao criarem reformas é de implementar o
Governo Electronico, concretamente o e-BAU, tendo como visdo a melhoria cada vez
mais na prestacao dos servicos publicos ao cidaddo. Neste contexto, pode-se afirmar que
0 e-BAUsegue uma trajectoria que envolve varias etapas, desde o acordo de coperacéo
com a NOSI e AMA, intercambio entre Mocambique Portugal e Cabo Verde, treino e
capacitacdo profissional em matéria de Gestdo do sistema e-BAU, os workshops de
auscultacdo e de apresentacdo do projecto e a implementacdo gradual e a expansdo ao

nivel de todo Pais e alguns distritos.

A fundamentacdo da implementacdo de uma Plataforma Electronico tem a ver
com a utilizacdo dos Sistems e Tecnologias de Informacéo e Comunicacao, ou seja, uma
condicdo basica e, como ja é um dado adquirido nesta era da globalizacdo e do
conhecimento, o seu uso € fundamental, no sentido de Melhorar os servicos publicos
(SP), através desimplificar, flexibilizar, acelerar a tramitacdo dos processos
administrativos, na prestacdo dos servigos publicos, tornando a administracdo publica
mais eficaz e eficiente, aproximando cada vez mais os SP ao cidadao.

Com a introducdo da Plataforma e-BAU os SPmelhoraram bastante, prestando
servigos muito rapidos e de qualidade para o cidadao, comparando com o periodo antes
da introdugdo do sistema electrénico. A titulo de ilustracdo, como exemplo, 0 processo
de licenciamento passou dos 50 antes da criacdo do e-BAU para 147 por més, e a

capacidade de resposta podera ainda aumentar.

Os principais resultados alcancados com a introducdo da Plataforma e-BAU de
2014-2018, foram os seguintes:
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e Melhoria no combate a corrupcao, com a introducdo de contas bancarias para o
licenciamento, os POS, e transferéncias bancarias, reduziu actos de
corrupgéo,uma vez que foi banido a circulagéo de dinheiro vivo em méo.

e Melhoria no combate & burocracia, com a introducéo do e-BAU plataforma de
licenciamento online reduziu a burocracia, e melhorou os SP ao cidaddo na
medida em que o tempo de espera dos pedidos de alvaras e licengas, que se
pode obter em 30 minutos ou lhora, se todos técnicos do sistema se
encontrarem a trabalhar na plataforma electronica.

e Reduziu os procedimentos e requisitos para pedidos de licenca e alvara de (6)
seis,elementos, nomeadamente, planta arquitetonica, croqui de localizagéo,
pareceres, NUIT, NUEL e documento de identificacdo do requeremnte,
elementos para apenas dois (2)documentos de identificacdo do requerente e
NUIT ou trés (3)documentos de identificacdo do requerimento e NUIT e NUEL
conforme o tipo de licenca ou alvara, bem como reduziu a taxa de
licenciamento que era por classe e passou para, por actividade, neste caso, a
grosso, retalho e SP.

e Contribuiu para a melhoria na prestacdo dos servi¢os publicos ao se criarem
redes estruturadas que permitem melhor circulacdo da informacdo das
Direcgdes provincias as suas representagdes nos BAU’s, o que contribui para a

melhoria de comunicacdo interna, entre os funcionarios e as instituicoes.

Foi com base nesse principio que a presente tese se propés avaliar, o ciclo de
licenciamento das actividades economicas usando a plataforma e-BAU para ver o grau
de implementac&o do sistema e-BAU, com obejectivos de trazer os principais resultados
alcancados de 2014-2018, no BAU da Provincia de Nampula, em que a
perguntaprincipal foi de desvendar, em que medida a implementacdo do e-BAU,
estratégia do governo electronico contribuiu com rapidez e qualidade para melhoria na
prestacdo dos servigos publicos no licenciamento das actividades econémicas no BAU-
Nampula. Os resultados acima apresentados demonstram claramente que o impacto da

implementac&o do e-BAU é positivo.

Da andlise exaustiva feita sobre o sistema e-BAU, para além dos resultados
positivo alcangados com a implementacdo desta plataforma electronica, por um lado, ha

um lado de penumbra que o sistema apresenta, sobre as lacunas e fragilidades do

130



Almeirim Deus Da Incarnagdo Jaime Nacarapa

sistema. Tal leva a concluir, que ele ndo é de qualidade desejavel porque ndo é capaz de
detectar documentos fora de prazo, bem como expirados.

Ha& resisténcia a mudangas por parte de outras instituicGes de instalar seus
sistemas electronicos e ou plataformas, uma vez que conforme o Decreto 14/2007, de 30
de Maio, que cria os BAUs é da competéncia dos BAUs, a emissdo de B.I, cartas de
conducdo, Passaportes etc., a ideia do Governo era para além do licenciamento de
actividades econdmicas, incluir esses servicos.Mesmo assim, estes ainda ndo foram

transferidos pelos Ministérios e ou orgaos centrais para os BAUs.

Para uma melhor optimizacdo do sistema e-BAU,elaborou-se um plano de
melhoria que inclui a introducdo do Quadro de interoperabilidade, que é a ligacdo do
sistema electronico e-BAU com outros sistemas. Isto vai permitir que o sistema seja de
qualidade e ou aquisi¢do de um outro sistema com qualidade em TI, e com certificado
ISOem TI

6.2. Limitacdo do Estudo

Para este estudo foi realizada uma pesquisa com abordagem qualitativa e
exploratdria, utilizando o método de estudo de caso, a qual contou com entrevistas em
profundidade sobre o impacto da introducéo da plataforma e-BAU no licenciamento de

actividades comerciais.

Mesmo com o rigor metodoldgico feito, foram observadas as seguintes
limitacBes em relacdo a metodologia usada:

Local de uso de amostra, o estudo foi realizado basicamente com populagéo de
Nampula cidade, técnicos da funcdo publica maioritariamente e um do CTA-CEP
experientes, com objectivo de encontrar pessoa que lidam sobre o e-Gov, e-BAU, RSP,

personalidades relacionadas com o tema.

Um dos grandes problemas enfrentados no decorrer do estudo foi a falta de
colaboracédo das instituicdes e dos entrevistados, como marcacdo da data de entrevista

bem como retorno dos questionarios.
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6.3. Sugestdes para pesquisas futuras

Como sugestdes e propostas para novos estudos, pode se indicar a exploragéo
mais abrangente do modelo ITIL (2007, e 2011), que sdo plataformas electronicas de
prestacdo de servico publico, sofisticadas e de qualidade, inteligentes que tém

capacidade de detectar documentos falsos e expirados, certificadas com ISO em TI.
Outras propostas estéo relacionadas com:

e Criacdo de uma plataforma e ou software sofisticado que possam ser capazes
de:detectar documentos exigidos para o licenciamento da actividade comercial
(bilhetes de identidade, passaportes, cartas de conducdo, cartdo de eleitor,
CertidGes de registo comercial, certificados de registo, ndmero Unico de
identidade tributaria, vistos de negocios e documentos de identificacdo de
residéncias de estrangeiros)falsos e fora de prazos.

e Que o0 novo sistema possa inclui sistemas automaticos de alerta via mensagens
ao cliente apo6s o alvara estar pronto.

e Criacdo de um portal do BAU por parte do Governo onde contém todas as
informacBes necessarias para o licenciamento, incluindo pagamento via cartées
electrénicos bancarios, permitindo assim ao utente fazer o lienciamento sem
necessidade de se deslocar fisicamente ao BAU.

e Assim, recomendam-se aos que conceberam a plataforma e-BAU, que reavaliem
a fase piloto do projecto, e fagam as devidas retificacbes ou correcoes.

e De igual modo recomendo a concep¢do de uma nova plataforma (ou a
atualizacdo da existente), que seja segura e de qualidade e capaz de detectar

documentos falsos e fora do prazo.
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N.O

ACTIVIDADES

ANO DE 2020

Jan

Fev

Mar

Abril

Maio | Jun | Jul

Set

Out

Nov

Dez

01

Pesquisa de
Literatura e
Bibliografia
ligadas ao tema

02

Leitura critica da
Literatura e
Bibliografia
relacionada com
o Tema

03

Elaboracéo dos
Guides e
Questionarios de
Entrevista

04

Elaboracéo das
Fichas de
apontamento de
dados

05

Colecta dos
dados através da
leitura e dos
questionarios de
entrevista

06

Compilacéo dos
dados e
elaboracdo do
relatorio-Tese
Doutoral

07

Revisdo do
relatério-TD

08

Entrega ao
Director da Tese
12 Versdao-PTD

09

Entrega ao
Director da Tese
28 Versdo —PTD,
corrigida e final

10

Elaboragéo do
artigo cientifico e
Publicacé

11

Melhoria
continua do PTD
e entrega ao
Director da Tese

12

Defesa da Tese
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APENDICE I

Guido de Entrevista para INAGE- Instituto Nacional de Governo
Electrénico

O presente questionario tem por objectivo recolher informagfes acerca da anélise da
plataforma e-BAU no Licenciamento Comercial, 2014-2018: Caso do BAU de
Nampula, com vista a elaboracdo de um trabalho de pesquisa para conclusdo do grau de
Doutoramento em Projectos com linha de pesquisa em Gestdo Empresarial e
Desenvolvimento Gerencial, na Universidade Internacional do Mexico-UNINI. Assim

pedimos desde ja a vossa colaboracdo e ou anonimato quem quiser.

Esteja seguro que, tudo quanto for dito servird somente para enriquecer o trabalho e

para fins meramente académicos

Obrigado pela atencéo.

Dados pessoais e profissionais

L [0 5 0 L= TR
. Idade:............ Anos

. SEXO. i

. PO ISSAO ... it e et a e e
. Local de Trabalno...........ooviiiie s
. O CUPAGED. ...ttt b bbbttt bbbt b et n s

. Residéncia: Bairro, AV./RUA.........ccoiiuiiiiiieiie ettt

No ambito da Reforma no Sector Publico, o Governo criou o Balcdo de Atendimento
Unico-BAU, como resposta a necessidade de melhorar a prestacio de servicos piblicos
ao cidadao e o desenvolvimento de um ambiente de negocio favoravel ao crescimento

do sector privado.
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1. Com a implementacgdo do Governo Electronico, como avalia a qualidade na prestacdo

dos servigos publicos, no que diz respeito a eficiéncia e eficacia?

2. Qual ¢é o estado actual da expansdo da rede electronica do Governo na Provincia de

Nampula?
3. Quantos distritais estdo ligados a rede Electrénica na Provincia de Nampula?

4. Qual a capacidade e ou potencial em bites por segundo, disponiveis para Nampula e
para o e-BAU?

5. Um dos problemas de atraso no licenciamento das actividades comerciais € fraca e ou

falta as vezes da rede de internet da Gov net. Que se devem esses problemas?

6. O qué o INAGE esta fazendo para que em curto, médio e longo prazo possa resolver

essa situacdo?

7. Na qualidade de Administrador do Governo Electrénico em Nampula , que avaliacao
faz em relagdo ao quadro de Interoperabilidade da rede electronica do Governo, entre as

instituicOes do Estado e privadas ligadas ao licenciamento?
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APENDICE II

Guido de Entrevista para o BAU e Direcgdo Provincial da Industria e
Comeércio de Nampula

O presente questionario tem por objectivo recolher informagfes acerca da anélise da
plataforma e-BAU no Licenciamento Comercial, 2014-2018: Caso do BAU de
Nampula, com vista a elaboracdo de um trabalho de pesquisa para conclusédo do grau de
Doutoramento em Projectos Projectos com linha de pesquisa em Gestdo Empresarial e
Desenvolvimento Gerencial, na Universidade Internacional do Mexico-UNINI. Assim

pedimos desde ja a vossa colaboracao e ou anonimato quem quiser.

Esteja seguro que, tudo quanto for dito servird somente para enriquecer o trabalho e

para fins meramente académicos

Obrigado pela atencao.

Dados pessoais e profissionais

. N[04 T TSSO P TP UPRPTRTPPRRPRN
. Idade:............ Anos

. SEXO..iiiiiiiieee

. o (0 15X T USSP
. Local de Trabalno.........c.coiiioie s
. (@ 1011 o= Yo (o USSP UPR PSP
. Residéncia: Bairr0, AV./RUA..........cooiuiiiiiciie ettt e e sbaee e

No &mbito da Reforma no Sector Publico, o Governo criou o Balcdo de Atendimento
Unico-BAU, como resposta a necessidade de melhorar a prestacio de servicos plblicos
ao cidaddo e o desenvolvimento de um ambiente de negdcio favoravel ao crescimento

do sector privado.

1. No ambito da Reforma no Sector Publico, o Governo introduziu a Plataforma

Integrada de Prestacdo de Servigos ao Cidaddo na Administracdo Publica denominado
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e-BAU, para resolver o problema de burocracia e corrupgdo . Que comentario tem a este
respeito?

2. Que facilidade oferece o sistema e-BAU? Melhorou a relagdo entre cidadao-Estado e

empresa-Estado, quanto a corrupcéo e burocracia ?

3. Muitos profissionais e empresarios acreditam que, a implementacdo da Plataforma e-
BAU  melhorou o procedimento do licenciamento da actividade commercial,

simplificando, flexibilizando e acelerarndo as operacdes . tem a mesma impressao?

4. Quantas instituicdes estio ligadas a rede do e-BAU? No que diz respeito a

introperabilidade ?

5. Fazendo uma andlise global , acha que que a Plataforma trouxe mudancas na
Administracdo Publicas-no Balcdo de Atendimento Unico em Nampula, no que diz
respeito a reducdo da corrupcdo e burocracia, transparéncia, flexibilizacdo, dos

processos de licenciamento da actividade commercial e prestacao de servicos.

6. Quanto aos utilizadores da Plataforma tiveram alguma formacdo a respeito? Né&o

criam alguma resisténcia a mudancga?

7. A implementacdo do e-BAU contribuiu com eficiéncia e eficacia na prestacdo de

servicos ao publico e no licenciamento de actividades econémicas?

8. Uma das reclamacdes dos técnicos e operadores do sistema é que o e-BAU apresenta
lacunas e fragilidades. Diante dos problemas que implicagdes-prejuizos pode trazer para

a organizacao?

9. Na qualidade do Administrador que medidas deverdo ser tomadas para inverte o

cenario?

10. O que o BAU-Clinic, orgdo central responsavel pela gestdo e operacionalizacdo do

sistema tem feito para melhorar a operacionalizag¢do do sistema?

11. Como é que os funcionarios se relacionam com a falta de detectar anomalias em

relagcdo a documentos falsos e fora do prazo?

12. Néo tiram partido das fragilidades do e-BAU?
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APENDICE IlI

Guido de Entrevista para CTA-ConfederacOes das AssociacOes
Econdmicas-Conselho Econémico Provincial de Nampula

O presente questionario tem por objectivo recolher informagfes acerca da anélise da
plataforma e-BAU no Licenciamento Comercial, 2013-2018: Caso do BAU de
Nampula, com vista a elaboracao de um trabalho de pesquisa para conclusdo do grau de
Doutoramento em Projectos Projectos com linha de pesquisa em Gestdo Empresarial e
Desenvolvimento Gerencial, na Universidade Internacional do Mexico-UNINI. Assim

pedimos desde ja a vossa colaboracdo e ou anonimato quem quiser.

Esta assegurado que, tudo quanto for dito servird somente para enriquecer o trabalho e

para fins meramente académicos

Obrigado pela atencao.

Dados pessoais e profissionais

. N[04 3T U P TR PURSURTOPRPTRTPRN

. Idade:............ Anos

. SEXO. i

. e (0] TS T SRS

. Local de TrabalNO...........ooiiiii e
. (@ L0117 Vo (o USSP SPTR
. Residéncia: Bairr0, AV./RUA..........ccoueiiieiiie ittt

No &mbito da Reforma no Sector Publico, 0 Governo criou o Balc&o de Atendimento
Unico, como resposta & necessidade de melhorar a prestacdo de servigos publicos ao
cidaddo e o desenvolvimento de um ambiente de negdcio favoravel ao crescimento do

sector privado.

1. No ambito da Reforma no Sector Publico, o Governo introduziu a Plataforma

Integrada de Prestacdo de Servigos ao Cidaddo na Administragdo Publica denominado
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e-BAU, para resolver o problema de burocracia e corrupgdo . Que comentario tem a este

respeito?

2. Que facilidade oferece o sistema e-BAU? Melhorou a relagdo entre cidaddo-Estado e

empresa-Estado, quanto a corrup¢éo e burocracia ?

3. Muitos profissionais e empresarios acreditam que, a implementacdo da Plataforma e-
BAU  melhorou o procedimento do licenciamento da actividade commercial,

simplificando, flexibilizando e acelerarndo as operacdes . tem a mesma impressao?

4. Fazendo uma andlise global , acha que a Plataforma trouxe mudancas na
Administracio Publicas-no Balcdo de Atendimento Unico em Nampula, no que diz
respeito a reducdo da a corrupcdo e burocracia, transparéncia, flexibilizagdo, dos

processos de licenciamento da actividade commercial e prestacao de servicos.

5. A implementacdo do e-BAU contribuiu com eficiéncia e eficacia na prestacdo de

servigos ao publico e no licenciamento de actividades econémicas?

6. Uma vez que o sistema foi concebido para melhorar a prestacdo de servicos ao
cidaddo, serad que contribui para satisfacdo das necessidades dos agentes econdémicos e

do cidadao?
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APENDICE IV

Guido de Entrevista para Investigadores e Especialista em Reformas
do Sector Publica

O presente questionario tem por objectivo recolher informagfes acerca da anélise da
plataforma e-BAU no Licenciamento Comercial, 2013-2018: Caso do BAU de
Nampula, com vista a elaboracao de um trabalho de pesquisa para conclusédo do grau de
Doutoramento em Projectos Projectos com linha de pesquisa em Gestdo Empresarial e
Desenvolvimento Gerencial, na Universidade Internacional do Mexico-UNINI. Assim
pedimos desde ja a vossa colaboracao e ou anonimato quem quiser.

Esta assegurado que, tudo quanto for dito servird somente para enriquecer o trabalho e

para fins meramente académicos

Obrigado pela atencao.

Dados pessoais e profissionais

. N[04 T TSSO P TP UPRPTRTPPRRPRN
. Idade:............ Anos

. SEXO..iiiiiiiieee

. o (0 15X T USSP
. Local de Trabalno.........c.coiiioie s
. (@ 1011 o - T o RSP RPPPR
. Residéncia: Bairr0, AV./RUA..........cooiuiiiiiciie ettt e e sbaee e

No ambito da Reforma no Sector Pablico, o Governo criou o Balcdo de Atendimento
Unico, como resposta a necessidade de melhorar a prestacdo de servicos plblicos ao
cidaddo e o desenvolvimento de um ambiente de negdcio favoravel ao crescimento do

sector privado.
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1. No &mbito da Reforma no Sector Publico, o Governo introduziu a Plataforma
Integrada de Prestacdo de Servicos ao Cidaddo na Administracdo Publica denominado
e-BAU, para resolver o problema de burocracia e corrup¢éo . Que comentario tem a este

respeito?

2. Que facilidade oferece o sistema e-BAU? Melhorou a relacdo entre cidadao-Estado e

empresa-Estado, quanto a corrup¢éo e burocracia ?

3. Muitos profissionais e empresarios acreditam que, a implementacdo da Plataforma e-
BAU melhorou o procedimento do licenciamento da actividade commercial,

simplificando, flexibilizando e acelerarndo as operagdes . tem a mesma opinido?

4. Fazendo uma andlise global , acha que que a Plataforma trouxe mudancas na
administracdo publicas-no Balcao de Atendimento Unico em Nampula, no que diz
respeito a reducdo da a corrupcdo e burocracia, transparéncia, flexibilizacdo, dos

processos de licenciamento da actividade commercial e prestacdo de servigos.

5. A implementacdo do e-BAU contribuiu com eficiéncia e eficacia na prestacdo de

servicos ao publico e no licenciamento de actividades econémicas?

6. Uma das reclamacdes dos técnicos e operadores do sistema é que o e-BAU apresenta
lacunas e fragilidades. Diante dos problemas que implicagdes-prejuizos pode trazer para

a organizacao?
7. Que medidas deverdo ser tomadas para inverte 0 cenario?

8. 0 e-BAU ndo é capaz de detectar anomalias em relacdo a documentos falsos e fora

do prazo. Que tem a dizer sobre isso?
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ANEXOA

LISTA DE ENTREVISTA

N. NOME SECTOR FUNCAO
O
01 Ricardo Manuel Batalha BAU-Nampula Director Executivo
02 Lopes Artur Direcgéo Provincial da Técnico Reparticao
Industria e Comércio de de Anlise
Nampula Econdmica
03 Alcides de Sousa INAGE Eng°. Informaético-
Formador
04 Hermenegildo Chanhuca BAU-Nampula Docente e
Especialista em
reformas
05 AnaJoaquim Secretaria Provincial Técnico da RSP
06 Emerson Jose CTA-CPE Conselheiro
Economico
07 Victorino Paulo Jacksen BAU-Nampula Chefe dos Servigos
de Informatica do
) BAU )
08 Justino Aminudini BAU-Nampula Técnico do BAU no
Licenciamento
) Industrial
09 Rui Martinho BAU-Nampula Chefe dos Servigos
de Planificacdo e
Estatistica no BAU
10 Ossman Agig Agente Econdémico Proprietario da
empresa NASCON-
Nampula
) Consultoria
11  Armando Pius BAU-Nampula Chefe dos Servigos

de Licepciamento
no BAU
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Abstract— This study analyses the impact of the implementation ofe-BAU platform for commercial
licensing at the One-Stop Shop located in Nampula, Mozambique, in the period of 2014-2018. The e-BAU
was introduced in 2014 as a result of the Mozambican Public Administration Reform and the improvement
of the National Informatics Policy. In order to achieve the objective of this study, the following question
was defined: to what extent does the implementation of the Electronic One-Stop Shop contribute to the
improvement in the provision of public services? Methodologically, the study is document based with a
qualitative nature and it involved six interviewees and it used the thematic content analysis technique for
data analysis. The obtained results indicate that the implementation of the e-BAU allowed the principles of
speed, debureaucratization, flexibility in commercial licensing processes to be achieved, in addition to
support revenue generating for the State Treasury. Despite these advances, it is understood that the e-BAU
still requires the creation of a quality platform that has interoperability capacity with other sectors and
institutions of the State or the private sector that are part of the commercial licensing process and that has
the capacity to detect false and expired documents avoiding fraud and errors.

Keywords— Public Administration, Electronic One-Stop Shop, Debureaucratization, e—BAI'J, e-
government, interoperability.

Resumo— Este estudo analisou o impacto da implementagdo da plataforma e-BAU do licenciamento
comercial no Balcdo de Atendimento Unico localizado em Nampula, Mo¢ambique, no periodo de 2014-
2018. O e-BAU foi introduzido a partir do ano de 2014 na sequéncia da Reforma da Administragdo
Piiblica Mog¢ambicana e do aprimoramento da Politica Nacional de Informdtica. Para o alcance do
objectivo deste estudo, foi definida a seguinte questdo. em que medida a implementagdo do Balcdo de
Atendimento  Unico Electrénico contribui para a melhoria na prestagdo dos servigos
puiblicos?Metodologicamente, o estudo é documental e de natureza qualitativa e envolveu seis
entrevistados e empregou a técnica de andlise de contelido temdtica para a andlise dos dados. Os
resultadosobtidos sinalizam que a implementagdo do e-BAU permitiu alcangar os principios de celeridade,
desburocratizagdo, flexibilidade nos processos de licenciamento comercial, além de gerar receita para os
Cofies do Estado.Apesar desses avangos, entende-se que o e-BAU ainda requer a criagdo de uma
plataforma de qualidade que tenha capacidade de interoperabilidade com outros sectores e instituigoes do
Estado ou entidades privadas que fazem parte do processo de licenciamento comercial e que tenha
capacidade de detectar documentos falsos e fora de prazo, evitando a ocorréncia de fraude e erros.

Palavras-chave— Administra¢do Publica, Balcdo Unico Eletrénico, Desburocratizagao, e-BAl'],
governo electronico, interoperabilidade.
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L INTRODUCTION

The beginning of the 90s marks the emergence of
the Information Era thanks to the tremendous impact
caused bytechnological development and by the
Information and Communications Technologies (ICTs). In
the Information Era, the financial capital grants throne to
intellectual capital. Knowledge becomes the new wealth,
the most valuable and important organizational resource
(Chiavenato, 2008). For this author, the Information Era
brought the concept of virtual office and non-territorial.
The ICTs allow the compression of time. Communications
become mobile, flexible, fast, direct and in real time,
allowing much time for attention to the client. Chiavenato
still considers that the ICTs profoundly modify the work in
and outside organizations in their relationship. The
connection to Internet and the adoption of intranet, as well
as the internal communication networks intensify the
economy globalization through the globalization of
information as well. In this new era, the more powerful the
information and communications technology, the more
informed and powerful the users become, be it a person,
organization or a country. Information becomes the main
source of energy of a organization: its main fuel and the
most important resource or input. Consequently,
information may guide all the efforts and indicate the
courses to be followed.

These transformations make the world
increasingly globalized and involve new demands to the
economies, organizations, both private and public.
Mozambique is not unconnected to this new reality. It is in
this context that, since 2000, the country adopted the new
technologies promotion and expansion policy that
considers its potential for development. In this context, the
Education Technological Plan (P7E from Portuguese)
presents an integrated policy approach, with a solid
strategic vision and an action framework that intends to
articulate and mobilize the financing and implementation
ecosystems around a strategy whose implementation will
promote, not only the improvement of the education
system, but also the economic and social development
(Ministério da Educag¢do [MINED], 2011). In other words,
the Government of Mozambique approved, through the
Resolution no. 28/2000, of December 12, the Informatics
Policy, with the objective of including Mozambique in the
world of the Information and Communications
Technologies (ICTs) which have the Internet as their
highest exponent. The Informatics Policy offers an array of
principles and objectives that may allow “the ICTs to be
the driving force behind the various aspects of national
development, contributing for absolute poverty eradication
and general improvement of the lives of Mozambicans, for
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the broadest citizen participation in the global society of
information; for the increase of the effectiveness and
efficiency in services provision, for governance
improvement and democracy further development; for its
participation in the global economy, increasingly based on
information and knowledge ”.

The Informatics Policy Implementation Strategy
indicates as the main vectors in relation to the governance
area: electronic network for all the Central and Province
Government Bodies and Departments; presence on
Internet of all Ministries and other State Agencies;
centralized and uniform databases related to human
resources, public accounting, assets and legislation.

In compliance with the Informatics Policy, it is
created of the Electronic Govemment (e-Gov) in
Mozambique, in 2011, through the Government of
Mozambique Quinquennal Programme (2005-2009), with
the objective of driving the creation of other specificand
sectoral platforms in order to improve the provision of
services to the citizen. The e-government constitutes an
effort to improve the public sector, strengthening
communication technologies and their social tools, and
improving information and the social service. An effective
change is based onhuman resources leadership and in the
collective intelligence of allinvolved agents taking
advantage of the potential promised by an interconnected
and interdependent vision of the world (Lane & Roy,
2002). In turn, Gouveia asserts that the e-government is
the utilization of information technology to support the
Government and Public Administration operations,
involving citizens, and promoting electronic-based
services that relate the political power and Public
Administration with the citizen andcompanies (Gouveia,
2004, p.21).

In terms of importance, Mateus (2008), asserts the
following:

The Electronic Government has
assumed an increasing
importance in cwrent society,
becoming a vital process for the
modernization of the Public
Administration and its high
priority is the improvement of
the quality of public services
provided by the Public
Administration  through  the
utilization of ICTs (p. 125).

The e-Government constitutes an effort to improve the
public sector, strengthening the communications
technologiesand their social tools and improving
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information and public service, what is confirmed by Lane
& Roy (2002). As a response to the level of fulfilment of
the implementation of the e-Gov in Mozambique, in 2014,
it was implemented the e-BAU system, also known as
Integrated Platform for Service Provision to the Citizen
designed for economic activities online licensing, which is
the object of study and analysis of this paper.

The Government of Mozambique conceived,
approved and implemented the e-BAU project, through the
Business Environment Improvement Strategy I (EMANI —
2008-2012) as a means of operationalization of the
Electronic Government Strategy (e-Gov) in order to
rationalize the utilization of information technologies in
the Public Sector, whose aim is to improve the quality of
services and accountability to their citizens.From their
point of view, the system focuses on the relationship
between the BAU andeconomic agents in Service
Provision to the citizen in commercial activity licencing.

The implementation of e-BAU aimed to improve
public services provision through simplification,
flexibilization, and speed in the administrative processes
related to the requests presented by the citizen, assure
Government efficiency and provide access to information
in order to facilitate the private sector activities and
simplify the life of the citizen. This action made the
activities flexible, enabling faster responses to the citizen
than before its implementation.

Based on what was described, the following
research question was raised: what are the impacts of the
implementation of the e-BAU system in Nampula from
2014 to 20182 On the basis of this question, this study
aimed to analyse the impacts of the implementation of the
e-BAU system in Nampula Province, in Mozambique.

This study is academic and professionally
motivated. Professionally,the author is part of the
employees of the One-Stop Shop (BAU), what motivated
him to understand and improve the functioning and the
effects of the system under study, on the one hand. On the
other hand, the research is part of his Doctorate thesis.
Therefore, the results depict the level of efficiency and
effectiveness of the system under analysis in order to
contribute to its improvement, what may allow better
service provision with safety and effectiveness, and
generate revenue for the institution under investigation.

II. METHOD

This study is exploratory and qualitative. Its
exploratory nature is based on the fact that the topic under
study is less explored in Mozambique, especially in
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Nampula, the place of study. For Minayo (2014) a
qualitative research is that research that devotes itself to
the study of history, relationships, representations, beliefs,
perceptions and opinions, products of the interpretations
thathumans make about the way they live, build their
artifacts and themselves, feel and think. In this context, the
option for a qualitative research sought to understand,
from the employees who operate the e-BAU system, its
efficiency and limitations. Besides, it is considered a
qualitative research due to the number of participants, the
data collection technique (interview) and data analysis
technique (content analysis) which are further described.

The data were collected through document
analysis and semi-structured interviews. The document
analysis consisted of the study of the legislation about the
creation of the National Informatics Policy, e-Government,
e-BAU and the institution report aiming at understanding
the missions, objectives and purposes of the system under
study. The interview was administered to six subjects,
among them State employees, private sector economic
agents from the Economic Association Confederation —
Provincial Economic Council, scholars and researchers on
Mozambican public administration reform. The choice for
interview is justified by the fact that it is considered as one
of the widely used tools in qualitative research (Minayo,
2014; Sionek, Assis & Freitas, 2020), and having become
a broadly used technique in the context of human and
social sciences, being considered as the most privileged in
the study of perceptions about feelings, artifacts and
activities.

Through empirical saturation technique, six
subjects were interviewed individually, among them, one
Chief Executive Officer, one officer from the Department
of Economic Analysis, one officer-trainer, one lecturer and
Reform Specialist, one Public Sector Reform officer and
one Economic Advisor, all of them male working in public
and private sector in Nampula city, in Mozambique.

Categorical content analysis was the technique
employed for data analysis. Content analysis is a group of
techniques for the analysis of communications, based on
systematic and objective procedures, aimed at obtaining
description of the content of messages, and indicators
(quantitative or qualitative) that allow for inferences of
knowledge related to the conditions of
production/reception (inferred variables) of the messages
(Bardin, 2011). The use of content analysis implies three
essential stages: pre-analysis, exploration of the material,
and treatment of the results. In this study, the interviews
were transcribed in the pre-analysis. At the exploration
stage, codification and analysis of the speech were done.
At this very same stage, the categories were defined on the

Page | 471



International Journal of Advanced Engineering Research and Science (IJAERS)
https://dx.doi.org/10.22161/ijaers.79.54

[Vol-7, Issue-9, Sep- 2020]
ISSN: 2349-6495(P) | 2456-1908(0)

basis of the objectives formulated and the data collected. II1. RESULTS AND DISCUSSION
In this context, three categories arose, namely: a) positive
effects of the e-BAU system; b) limitations of the e-BAU
system, and; c) proposals for the improvement of the

system.

This section is aimed at stating and discussing the results
of the research on the basis of the predetermined
categories.

Table 1: Business license issuance process. Comparative analysis of the period before and after the implementation of e-

BAU.
Performance Key-indicators Before e-BAU With e-BAU
Industrial licensing Procedures Nine steps Two steps
Time 36 Days 10 days
Cost USD 870 USD 348
Commercial licensing Procedures Nine steps Two steps
Time 8-15 Days Seven days
Cost USD 98 USD 40
Simplified licensing Procedures Two steps One step
Time One day Immediate
Cost Floating rate Single rate
Tourism licensing Procedures Nine steps Four steps
Time 45 days 17 days
Cost USD 719 USD 288

Source: Research data.

Table 1 reveals that the implementation of e-BAU system
reduced significantly the waiting time for business
licensing issuance as well as its cost.

Licensed processes and collected revenue

On the basis of Table 2, the Nampula one-stop shop, in the

hundredfour) simplified licensing, 1.053 (one thousand,
fifty three) service provisions, 1.091 (one thousand, ninety
one) wholesale trade, 2.167 (two thousand, one
hundredsixty seven) retail trade , 153 (one hundredfifty
three) industry processes, and 1.168 (one thousand, one
hundredsixty eight) foreign trade operators.

period in question, licensed a total of 7.336 (seven
thousand, three hundredthirty six) economic activity
licensing processes, being 1.704 (one thousand, seven

Table 2: Revenue collected from 2014 to 2018

Activities Amount of licensed processes Total
2014 2015 2016 2017 2018

Simplified Licensing 683 537 255 132 97 1.704

Wholesale Trade Establishment 100 187 185 354 265 1.091

Licensing

Retail trade Establishment 290 403 553 505 416 2.167

Licensing

Service Provision 111 226 165 334 217 1.053

Establishment Licensing

Industrial Establishment 30 22 45 21 35 153

Licensing
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Issuance of Import and Export 185 157 173 422 231 1.168
Licences
Total Annual 1.399 1.532 1.346 1.768 1.261
Investment Volume in USD 2.036.046 2.397.295 3.112.814 2.791.86 | 475.825 10.813.8
6 53
Jobs created 3.872 4.011 8.917 4.297 2.678 23.775
Source: Research data.
As a result of these processings, in the period in inefficacy of the platform, taking

question, 23,775 (twenty-three thousand, seven
hundredseventy-five) potential jobs were created and USD
10,813,853,06 (ten million, eight hundredthirteen
thousand, eight hundredfifty-three, six) collected in
investment. Still in the same period, Nampula e-BAU
collected and saved in the State Treasury, from licensing
fees and other complementary services to licensing USD
291,702,58 (two hundred ninety-one, seven hundred two,

fifty eighty).

Functional analysis of the e-BAU platform

Aimed to analyse the functionalities of the e-BAU system
and its confribution to the improvement of service
provision to the citizen and to economic activities
licensing in Mozambique, some questions were asked to
the employees (technicians) responsible for operating the
system. The analysis was made in relation to the
commercial licensing cycle, from the first client’s contact
and/or businessman to the stage of issuance and delivery
of the license. The cycle under analysis obeys the
following stages: (i) general information stage, where the
user is informed about the conditions for commercial
activity licensing, (ii) registration stage, where the system
operator, in the presence of the user or their agent, inserts
the businessperson data on the system, all documents
needed for the acquisition of the license, (iii)
commencement of proceedings stage, for checks on the
lawfulness, (iv) authorizations stage, (v) decision stage,
which consists on approval or rejection, and, finally, (vi)
printing and delivery of the license.

One of the problems detected in relation to the functioning
ofe-BAU system is the action of the public servants
responsible foroperating the platform, namely, general
information, registration, commencement of proceedings,
authorization and decision, as illustrated by the following
remark from an interviewee:

I can categorically affirm that most of the
officers responsible for operating the e-
BAU system act in bad faith, given the
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advantages in their own benefit (11).

The gaps and weaknesses of the e-BAU system, create
conditions for operators to take advantage in their own
benefitat the expense of the State or the institution, as the
following statement shows:

Just to mention some examples, one of the
conditions for licensing a foreigner’s
economic activity is a passport with a
business or work visa, and the majority of
them do not have it. Foreigners look for a
friend, a relative or a fellow countryman
who as visa and take copy of their visa and
attach it to his/her passport since the visa
is valid, although it does not belong to
him/her but to someone else, and since the
checks on the lawfillness is done by eye, it
is unable to detect fraud, thus he/she gets
the license (12).

Other cases of bad faith are related to forgery of deposit
bank slip. Since there is not reconciliation between bank
balances and BAU, withonly one scanned coloured bank
slip or one coloured copy, the system operator issues
several licenses.

For a clear picture of what I say, imagine
if you are a technician or responsible for
registration of e-BAU system, in a
dishonest way you intend to use a white A4
paper in place of a deposit bank slip
corresponding to commercial activity
licensing fee, the system accepts the white
A4 paper as if it were a bank slip, it is
unable to detect the error (I3).

Another example of errors of the system is
that it issues bill of sale for commercial
activities licensing fees for any situation
and these bills of sale do not demand for a
deposit slip number, tax identification
number, legal entity identification, visa
number, ID, etc., the system is not
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intelligent. It is manipulable and

vulnerable (I4).

TV DISCUSSION

The results of this study show that, in general, the
implementation of e-BAU brought improvements, both in
revenue collection and simplification of the steps in
licensing process. Similar to the findings of this research,
in a study by Brito, Borges and Tavares (2015), it was
observed an increasing improvement in the performance of
State Tax Authorities, having been facilitated the
monitoring of goods in transit and of establishments, since
the ICTs provide better identification to our public
servants in the processing of electronic data of industries,
trade and services that operate in the State where the
research was conducted and allowing data triangulation.

In the analysis of the functionalities of the e-BAU
system, the lack of interoperability contributes to the
manipulation of the system, causing some bad faith
employees to insert false and/or expired documents. It
originates revenue collection problems. Gouveia (2014)
asserts that the interoperability of systems based on ICTs,
the sharing and reutilization of information, and the
integration of administrative processes, both inside and
outside the public sector organizations is essential in order
to assure high quality, innovation and transparent services
centred on the customer/citizen. It is necessary to define
the interoperability, considering the relationships among
the public sector organizations (cenftral and local Public
Administration). For the author, interoperability can be
seen as a means of unification that allows information and
computer systems to be connected within organizations
and even with external organizations and citizens. It is
possible to consider three aspects: Technical
interoperability: related to the technical aspects about
computer systems connections; with the definition of open
interfaces and with telecommunications; semantic
interoperability: related toassurance of meaning,
precisely, of the shared information, which assures that
different applications and services have common
understanding of the same information; organizational
interoperability: related to business processes modelling,
with compatibility of different information architecture to
organization goals and assist in the cooperation of business
processes from different entities.

The author still considers that if the
interoperability question is solved, it is easier for
integration of processes to occur with greater efficiency
gains and less operating costs. There is also the possibility
of integrating the public sector with the private
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organizations that comply with the proposed conditions for
information sharing. Interoperability, thus, becomes an
essential requisite, both from an economic perspective and
technical, for the development of efficient and effective
services (Gouveia, 2004, p.40).

As in this study, Campelo (2006) verified that the
dissemination of e-Gov is deficient, with the existence of
problems related to the infrastructure and training of public
servants who influence the changes proposed by the
Programme. For the author, the improvement of
performance proposed by the Electronic Government
Programme means that tools, techniques and good
practices are identified and published to public managers;
and also that a plan of implementation of the National Plan
for Electronic Government Development is defined,
including the approval and effective implementation of the
standards of interoperability of the electronic government;
discussions around the adoption of the software. Campelo
(2006) understands that a programme has the opportunity
to improve its performance in relation to citizen-related
public services provision when orienting public bodiesto
have considerable knowledge of the target people, their
electronic services, their needs and opinions about the
quality of the services.

Ve CONCLUSION

This study aimed to analyse the impacts of the
implementation of e-BAU system in the One-Stop Shop
located in Nampula city, in Mozambique. The results show
that the system brought improvements related to cost
reduction and time needed for license acquisition.
Therefore, it reduced the procedures and requisites for
license solicitation of six elements, namely, architectural
plan, location map, opinions, tax identification number,
legal entity identification, applicant’s identification
document, to only two (2): the applicant’s identification
document and tax identification number, or three (3):
applicant’s identification document, tax identification
number, and legal entity identification, depending on the
type of license. It also reduced licensing fees, which
changed from class-based to activity-based, that is,
wholesale, retail and services.

Notwithstanding, it was noticed that e-BAU
shows certain limitations and weaknesses such as not
being able to detect forged and expired documents, and not
being interconnected with the systems from other
institutions, namely, banks, Migration Directorate, Finance
Directorate, Civil Identification Directorate, National
Institute for Roads and Traffic, National Institute for
Refugee Support, Registration and Notary Affairs,
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Technical Secretariat for Electoral Administration,
embassies and Consulates of Mozambique overseas, in
order to check on the lawfulness of the documents at the
moment of license application. Gouveia (2014) warns that
the target of e-government must not be the Information
and Communications Technologies, but its use, which
when combined with organizational changes and new
competences,improves public services provision, public
policies, and the exercise of democracy, representing the
real sense of democracy (it is, therefore, represented by
both the e-government and the ICTs, and the tool for a
better, efficient and effective governance).

There is, therefore, a risk of lack of quality of the
system caused, by a fault in the introduction and/or an
effective  implementation of the interoperability.
Interoperability is perceived, here, as the ability for two or
more systems to share data, information, and knowledge,
enabling government agencies to provide effective and
efficient services to the citizens, the private sector and
other government agencies. Precisely, this lack if
interoperability makes the quality and safety of the
integrated platform for citizen service provision not to be
one of the best.

On the basis of these findings it is suggested that
such interconnections with other systems from the
institution involved in Commercial Activity Licensing are
made, namely Identification Document Issuance System,
Tax Identification Number, Foreigner’s Identity Card,
Legal Entity Identifier, driving licences, voter registration
card, and the licensing fees bank slips. Gouveia (2004,
p-39) referring to a European Commission document,
stresses that the interoperability approach is not a mere
technical issue related to computer network connections, it
is a really important aspect to the development of the e-
government. This importance is justified by the fact that it
allows integration of services and information between the
Cenftral Public Administration and various territories
served by the local e-government, what allows the
establishment of a network of exchange and share of
information which stretches and multiplies the e-
government benefits.

This study was conducted in a specific institution;
it allows for generalization of results from the studied
institution to other institutions that use the analysed e-
BAU system. In this regard, it is recommended that future
researches involving other institutions and / or clients that
resort to e-BAU in order to license their projects are
conducted in order to analyse the level of satisfaction in
relation to its functionality.
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digital platforms in the Public Sector allowed jfor greater speed, less
bureaucracy, flexibility in the processes of document acquisition, in addition to
collection of revenue for the State Treasury. However, despite the contributions
Jfound, it is understood that the electronic systems need interconnections with
other public sector systems in order to allow speed and quality in service
provision fo citizens.

Resumo— O presente trabalho tem como tema central a avaliagdo do contributo das plataformas digitais na melhoria de
prestagdo de servicos aos cidaddos pela Fungdo Piblica na cidade e Provincia de Nampula em Mogambigue. Em 2001, o
Governo de Mogambigue langa a Estratégia Global da Reforma do Sector Piiblico (EGRSP), que é o documento base e
Jundamental que traga as linhas mestre para implemntagdo de todas politicas, estretégia e planos sectorias da Fungdo Puiblica.
Antes de lancar a EGRSP, o Governo aprova em 2000 a Peolitica de Informdtica, com o objective de incluir Mocambique no
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mundo das tecnologias de imformacdo e comumicagdo, que tém na Internet o seu expoente mais alto. Em 2006 aprova o
programa o e-Gov que no anos subsequentes, veio se materializar com a criagdo de plataformas especificas sectorias para PS

ao cidaddo e empresas, que é objeto de andlise deste estudo. Metodologicamente, o estudo é documental e de natureza
gualitativa e participaram 8 entrevistados e empregou a técnica de andlise de contelido temdtica para a andlise dos dados. Os
resultados alcangades demostram que o contributo da implementagdo das plataformas digitas na Fungdio Piblica (FP), permitiu
maior celeridade, desburocratizacdo, flexibilidade nos processos de aquisicdo de documentos, para além de arrecadar receita

para os Cafres do Estado. Contudo, pese embora os contributos verificados, entende-se que os sistemas electrénicos necessitam

de interconexdes com outros sistemas da FP para permitir uma maior rapidez e qualidade no atendimento ao cidadédo.

Palavras-chave— administragdo piiblica, plataformas digitais, desburocratizaciio, governo eletronico.

L INTRODUCTION

In recent years, it 1s perceived an mcreasing interest
in ICTs, because the modern world 1s profoundly dominated
by the ICTs, a society of knowledge in which governments
struggle to maximize quality public service provision by
using information and communication technology in order to
respond to citizens’ demands and achieve its good
governance goals, on one hand. On the other hand,
governments strive to provide, through Electronic Portals,
relevant information about public services. It is noticed the
importance  held today by the mformation and
communication technologies to people. organisations,
institutions, business, especially to development towards
achievement of Millennium Goals. Mozambique 1is
integrated in this global society of information and
communication technologies. in which knowledge circulates
at a speed never seen before in the history of mankind,
affecting all aspects of the lives of Mozambicans, and all
aspects political, economic, and sociocultural activities. For
the ICTs to perform their catalytic function in the scope of
national efforts aimed at eradicating absolute poverty and
improving the living condifions of the Mozambicans it was
formulated a regulating instrument.

The way public administration was m the post-
independence period, between 1975 to 2000, it could not
continue. That 1s why the Government of Mozambique
adopted the Electronic Government, whose implementation
occurred 1 the framework of the Public Sector Global
Reform Strategy (2001-2011), and, mn 2005, they approved
the Electronic Government Strategy as in integral part.

Various authors consider that the Electronic
Government has assumed an increasing importance in
current society, considering itself as a vital process for public
sector modernization. having as major priority to improve
significantly the quality of public services provision, through
utilization of the ICTs and presenting itself as a strategic area
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for construction of the Society of Information and
Knowledge (Gouveia, 2004).

For better understanding of the present wotk, it is
important to highlight that according to Mateus (2008, p.1).
for example, “Electronic Government is seen as a strategic
process in order to improve the relationship between citizens
and companies, and the public administration, contributing,
moreover, to its modernizafion”.

The Informatics Policy offers a set of principles and
objectives  which
communication technologies to be the driving force for
several aspects of national development” (Resolugio n°
28/2000, de 12 de Dezembro).

may allow  “information  and

The creation of the Electronic Government in Mozambique
i 2011 drove the creation of other specific and sector
platforms for improvement of services provision to citizens.

As a response to and complying with the degree of e-Gov
implementation m Mozambique, there were implemented
several Integrated Platforms for Service Provision to the
citizen and companies based on e-Gov.

Regarding to the importance the ICTs present, Xavier states
that:

Information and communication
technologies have been modifying the
mteraction relationship paradigm between
people and mstitutions, particularly 1
public administration. The mitiatives and
projects promoted by the successive
governments aim to allow the utilization of
public resources in a more economical and
efficient way, that is, allowing the State to
mmprove their services with little, through
dematerialization of processes and
services, making them possible to be
executed online and through a single pomt
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of contact, thus, privileging a multichannel
structure (Javier, 2015, p.B).

The Government of Mozambique conceived, approved and
implemented projects of electronic platforms through
Informaties Policy, Electrome Government Strategy, and
Electronic Government Strategic Plan as a way of
operationzlizing the Electronic Government (e-Gov) m order
to rationalize the utilization of wformation technologies m
the public sector.

Like in other counfries, significant progress has
been made in recent vears in the uhlization of digital
technologies for promotion of imternal efficacy,
simplification of governmental procedures and improvement
of public services. Meanwhile, in order to obtam all the
benefits resultng from the utilization of technologies and to
modernize its essential administrative capacities, such as, tax
collechion,
management, progress regardmng its policles and practices
digital government must preval (OCDE, 2018). The study
objective was to examine the conmbution of the
implementation of digital platforms in the public sector for
Mozambique social and economic development.

expense monitoring and public  sector

IL. METHOD

This study 15 exploratory and of qualitative nature.
Itz exploratory typelogy 15 justified by the fact that the
subject under study has been little explored in Mozambique,
especially in Nampula, this study site.

According to Mielsen, G.AF, Olivie, FLE and
Monlhas, 1L, (2018, pp. 111-123) and based on studies, the
present scienfific research 15 charactenzed in four aspects.

In terms of its nature, it 1s basic because it mtends to
explore an area of knowledge without concerns about
developmg immediate practical applications. In this confext,
two government models are analvsed: the old and the
modern, consisting of electrome platforms and the gams
obtained from theiwr implementation. In terms of approach,
the research 15 qualitative because its objective is to conduct
an in-depth analysis of the electrome platform phenomenon
and mferpret, mm detals, the electrome platform under
analysis. In terms of goals, the present research 15 classified
as exploratory, deseniptive and explanatory because it studies
a lftle-known phenomenon and aims to know it better
(particularly, to anzlyse the electromic system and 1ts
effective mplementation for quality management of services
delivered to citizens), and because 1t aims to present the
charactenistics and to describe the phenomenon under study
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(specifically the functions of the platform). Third, because it
explains the phenomenon under study, which is analysis of
the introduction of the electromic system for commercial
heensing. Inm this case, it explains the cause and
effect/reasons and result relationship. The reasons that led
the Government of Mozambique and their cooperation
pariners to introduce the electronic platforms was decreasze
and elinunation of bureaucracy and fighting cormpton,
while the effect or result of the electronic system
immplementation 15 to completely mprove service delmery to
the citizen. Fmally, m terms of technical procedures, the
research 15 classified as bibliogrzphical and documentary
(Flawno at all, 2018, pp 111-123).

For Minayo (2014) qualitative research 15 one which
devotes itself to the study of the history, relationships,
representations, beliefs, perceptions, and opimons, which are
products of the interpretations made by bumans regarding
the way they live, construe their artifacts and themselves,
feel and think.

The data collection was conducted by means of
document analysis and semi-structured intemiews. The
document analysis consisted in readmg the legzislation about
the creation of the Policy, Strategy and Informatics Strategic
Flan, of the e-Government and other electronic systems. The
data analysis was made with the uhlization of the categoral
content analysis techmque.

The content analysis technigue imphes three
fundamental phases: pre-analysiz, exploration of the
matsrial, and treamment of the results. In this particular
study, at pre-amalysis stage, it 15 was done mterview
transeription. At exploration phasze, speech codification and
fluent reading was done. At this very same phase, categones
were defined based on the defined objectives and data were
collected later. In thus context, thers were created four
categonies, namely: a) services provided by the systems: b)
systems posifive effects; ¢} systems lmitatton; and d)
proposals for systems improvement.

History and evolution of the electromic government in
Mozambigue

Mozambique 15 pursuing three key-programs in order to get
prepared and fortified to face growth, development and
globalization challenges: Absolute Poverty Reduction Action
Plan (PARPA), Public Sector Feform Program (PRSP, and
Informatics Policy Implementation Strategy, whose mam
vectors are refmieved and ratified in the Government Five-
vear Programs (2005-2009, 2009-2014, 2014-201%). The
planning, development and success of the Electronic
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Government in Mozambique will depend upon and will be
measared by its sbility and capacity to ceordinated, comverge
and interzct with the objectives of the three programs
through utilizaton of the ICT: and the Internet. Apart from
being an imtegrating element, the implementation of the
Electromic Government will bring systematic changes on
Processes, IMore Tansparent resulis, improvement o data
management and maneemTe, more feoused montoring and
accompaniment of projects, generalisation of trainings, and
elevation of a et of public sector competences.

The changes will also impact and brinz about
transparency and accountabilify, as well as  reduce
cormptien, codify procedures and orientations, and establish
A 50lid foundation to offer public assistance, oppormity for
votng, partcipating and feedback All the projects in the
scope of PARPA Public Sector Feform, snd Informatics
Policy will directly benefit friom all the systematic changas
impact and effects of the Electromic Government All
minismies and instimtons which design and implement
polictes, and which are comnected fo and through the
Electromic Govermment have better chances of having the
objectives of their policies, programs and projects achieved
at all lewals (EGE, 2005:4).

Tust a5 in other countmes, the eniry of Mozambique
o the Information Sociefy started in the 90s with the first
“dial up” Intermet services provided by Ceniro de
Informerica da Universidade Eduarde Mondlane, CTUEM,
since 1993,

Thereafter, Mozambique adopted the digitsl
inclusion model promoted by the Mozambican public policy
for promoton of competences and computing tools
mangeunTe through the Informatic: Policy Committes, CEL
an organ created by the government m order to design the
Mozambigque Informatics Policy and the Technical Uit for
Informatics Policy Implementation, UTICT, responsible for
compuierisation of the public sactor; Techmcsl Unit for the
State  Financial DMansgement Feform — UTEAFE;
Mozambigue MNational Commmnication Instimate, DNCM,
Information Buren, GABINFO, an insfifnfion connectad to
the Prime Mimister's Office responsible for registerng the
media; and Universidade Eduarde Mondlane, UEM, the first
public umiversity (Sanzomet, 2009). According to the
dorument produced by Sangomet (2000), a civl socisty
organizstion based i South Afnca, Mozambigue was one of
the pioneers in Africa to recognize the importance of using
ICTs for development promation.
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According to Joanguete (2015), the enthmsiasm of
the State for ICTs has been waning over the years to the
extent of not to be the movernment's priority amy lonzer
Diespite the recognition of the revolutonary importance of
the ICT: for government, citizen's involvament in polidcal
participation, and for processes and public service delivery
sireamlining, technologies are well regarded in all political
speeches as one of the basic factors for development, poverty
combat, and improvement of the Mozambicans® living
conditions.

In order w standardize as well a5 te adequate
themselves to curent demand:s and concepts related fo the
ICT: and the digital ers, the country created and
implemented a series of measures, such as decrees, laws,
mules, policies, and development strategies that aim to kesp
track of the world and regional dynamics of mmovation and
development From 2000 ooward, the povernment started to
inchide the ICTs approach in their agenda, in their plaming
and orientarion documents, and in their development plams
and programs, npsmely, Government Five-year FPlan,
Economic and Social Plan, Absolote Poverty Felieve and
Peduction Plan and Mid- and Lonz-Temm Fiscal Scenery.

Thizs is how, on 28 March 2000, it is created
through Presidentnal Decree Mr. 52000, the Public Sector
Peform Imter-Mimisterizl Commities, also known as
CIRESP, reporting to the Council of Mindsters, the
committee which desipned the EGRSP. On 4 Aprl 2000,
throngh Presidennsl Decree MNr 62000, it was ceated the
Technical Unit for Public Sector Beform also known as
UTERESP, aimed to assist the operation of CIRESP and
assure an imtegrated planning, coordination, araonlation, and
accompaniment of reform programs and projects.

On 25 hune 2001, it is oficially lsunched by the
former President of the Republic of Mozambique Joaquim
Chissano the Poblic Sector Reform Global Strategy
(EGE5F) in Mozambique, which is the key and orenting
document for all policies, plans and strategies for the
country’s secial and economic development.

It is important to underling that the EGRSP is also
the operating-basic decument for successful mplementation
of all programs. plans, policies, resolufion, deaees as well as
sector sirategies of the whole public sector m Mozambique.
That iz why the EGRSP as well as the Informatics Policy
Implemsntation Smategy, the Mozambique Scisnce
Technology and Innovation Sirategy, and the Mozambiqoe
Electonic Covernment Strategy already foresee the creation
and implementation of electoomic pormals and websites,
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electronic platforms and online citizen and businesses
services in order to promote and galvanize Mozambique
social and economic development.

The EGRSP recommended the following:

« Public Sector modemization with  high
incorporation of technology (EGRSP, 2001:62);

* Promotion and dissemination of e-mail in the
Public Sector as an embryo for Internet and e-
Government, which includes electronic portals,
websites, electromic  platforms, software and
hardware (EGRSP, 2001:62).

As consequence of the EGRSP dynamic, there were
approved the following orienting legal instruments:

The Government of Mozambique approved,
through Resolution Nr 28/2000, of 12 December, the
Informatics Policy, aimed at including Mozambique in the
ICTs world. which has the Internet as 1ts highest exponents.
The Informatics Policy offers a framework of principles and
objectives
communication technologies to be the driving force for
various aspects of national development, contributing fo
absolute poverty reduction and general improvement of the

which may allow “information and

lives af the Mozambicans, to a wider cifizen participation in
the Global Societyv of Information; fo government
improvement and democracy further development; to its
participation in the world economy, increasingly founded on
information and kmowledge (Resolution Nr 28/2000, of 12
December).

The Informatics Policy Implementation Strategy
(EIPI) was approved in 2002 by the Government of
Mozambique. With the implementation strategy, 1t 1s
intended to make ICTs a decisive instrument for
materialization of the Government Plan and the Absclute
Poverty Reduction Action Plan (PARPA) as well as the full
accomplishment of the Informatics Policy objectives, namely
(EIPL2002:3):

* To contribute to absolute poverty
reduction and improve the living
conditions of the Mozambicans:

* To contribute to illiteracy fight and to
accelerate human resources development;

* T provide citizens with universal access to
information and world knowledge;

* To raise public and private institutions
efficiency and efficacy;

*» To improve public govemment and
administration;
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*  To create a favourable legal and business
environment  for  production  and
dissemination of  information and
communication technologies; and

* To make Mozambique an active and
competitive partner in the Global Society

of Information and in the world economy.

In 4 February 2005, through Presidential Decree Nt
13/2005, it was created the Ministry of Science and
Technology (MCT), emphasizing therefore the component
of science and technology for development.

In 2006, the Government of Mozambique approved
the Mozambique Science, Techmology and Innovation
Strategy (ECTIM), aimed to establish a framework
conducive to the achievement of strategic objectives and
programs that promote the development of an articulated
system of science, technology and innovation. With ECTIM
it 15 pursued a science and technelogy that contributes
visibly to poverty reduction, to economic growth and
improvement of the lives of the Mozambicans.

The ECTIM is based on the following vision and
MISS1010:

*  Viston: All Mozambicans have the right of access
to and equity in the wutilization of science,
technology. innovation, and mformation and
commumication technologies i order to accelerate
the process of wealth creation, poverty eradication,
and, thereby, to accelerate the improvement of the
quality of life.

*  Mission: To promote the delivery of scientific and
technological solutions 1in strategic areas of
development defined m the Government Five-year
Program (2005-2009). in PARPA. in 2025 Agenda,
and in other national development documents,
aiming to raise the quality of life of Mozambican
citizens (ECTIM,2006:7).

Since 2000, the Mimistry of Higher Education,
Science and Technology 15 created, and in June 2003, the
Council of Ministers approved the Science and Technology
Policy (PCT). In 2006, it 15 published the Mozambique
Science, Technology and Innovation Strategy. It 1s noticed in
these two documents the great Government's inferest in
creating mfrastructures that will allow access to ICTs at a
large national scale.

The Mozambique Electronic Government Strategy
(EGE) was approved in 2006 by the Council of Ministers.
EGE 1s an extremely important document m this ICT era.
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EGE serves as an mstrument which 1s more adequate for
placing public services within any citizen’s reach, at any
time and any place, for a more effective, efficient and less
costly service provision, and for the decrease of bureaucracy
and coruption opportunities. In the last resort, Electronic
Government may be transformed into a powerful instrument
for the fight against poverty and for achievement of the
Millennium Development Goals (EGE.2006:5).

In 2007, there were created through Decree 24/2007
of 5 July, named after CRCT, three Sciences and
Technology Regional Centres, namely, headquarters
Maputo-South Region, Nampula-North Region, and Beira-
Central Region, in order to coordinated sciences and
technology activities. In 2007, there were also created 1n all
provinces of Mozambique the Provincial Digital Resources
Centres. named after CPRD.

Main Progress Made
In recent decades. the ICTs have plaved an important role in

boosting Mozambique development Among the mamn
developments the following are highlighted:

Education

*  Inclusion of ICTs in the curniculum:

*  Development of higher education programs in the
ICTs area;

*  Implementation of the
technological plan;

education  sector

Business Sector

International Journal of Advanced Engineering Research and Science, 8(3)-2021

» Development of busmess and professional
associativism;

»  Development of private accelerators and incubators;

*  Software and hardware development;

+  Private sector modernization;

Science and Technology Park

* The Science and Technology Park built by the

Government of Mozambique in Maluana, Maputo
infrastructures  and
management services for production, development

Province. consists  of
and dissemination of knowledge, as well as for the
establishment and development of science and
technology-based companies. It 15 open for
academy services, private and public sector, civil
society and local community. It consists of three
main areas: technology-based businesses incubator,
a teaching and leamning centre, and company
hosting (Information Society Policy, 2018:4).

It 15 important to refer that all government organs
and agencies. as well as Government programs and plans
were created m order to accommodate and mmplement the
ICTs policy for Mozambicans social and economic
development. We present Figure 1 below which addresses
the execution and evolutton diagram of the plans and
strategy. from the macro plan to EGRSP, passing through the
mtermedianies, EGE, PARPA  ECT. PQG up to the micro
plan, which 1s the effective creation and implementation of
other several sectoral electronic platforms of the Public
Sector.

2001 | | 2006
\ Bisctranic
Gisewl  Public fastar , SoErmrt
|Retarm Strategy Stretegy =nd
others

Harmonizatonof planning, management and execution insmwuments.

Fig I1: Execution and evolution of plans and strategy up to the other sectoral electronic platforms of the public sector.
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As it was previously mentioned, post-independence
Mozambique presented a poor administration, firstly because
of the former colonial administration dismantling, followed
by the civil war until 1992, According to CIP (2008), the
Mozambican public sector presented operating problems
caused by excessive bureaucratization, an obsolete legal
framework and low qualified people coupled with a poor
human, financial and material resources management, what,
to some extent, mught create conditions for corruption
activities.

To make public administration more effective, i
other words, to operate better and less costly. the
Mozambique State introduced reforms in the Public Sector in
2001, for a period of 10 years. and for its execution it was
designed the Public Sector Reform Global Strategy. It 1s in
the context of these reforms that the Government approved,
on 11 July 2006, the Electronic Government Sirategy.
according to the Report about the Level of Implementation
of the Electronic Government Strategy (2015), as a result of
a long period of work and collaboration between the Policy
Committee (CPInfo) and the Public Sector Reform
International Commuttee (CIRESP). through their technical
units (1) Technical Unit for Informatics Policy
Implementation (UTICT). later transformed into National
Institute of Communication and Information Technology
(UTICT). and (u) the Techmical Umt for Public Sector
Reform (UTRESP) — i an exercise assisted by a team of
national and imfernational consultants, and funded by the
United Nations Department for Economic and Social Affairs
(UNDESA).

This mstrument results from the implementation of
the Informatics Policy and Strategy, which defined, among
other priority areas, the Electronic Government, with the
goal of raising the efficacy and efficiency, reduce operating
costs and corruption. as well as rase the public servants’
responsibility. The motto of the Electronic Government aims
to “place public services next to the citizen” (Mozambique
Electronic Government Strategy, 2005, p. 1), with an
overview that when implementing the “Elactronic
Government Strategy would give to any Mozambican in any
government area, in any sector of the Economy, and at any
level of the society the right to access, process and apply all
the required information to achieve the maximum level af
their potential as an individual with fnowledge, a
responsible citizen and a global competitor” (EGE. 2005,
p.11).

To this end, there 15 the need of modernization and
computerization of admunistrative procedures for faster

Www.ijaers.com

162

International Journal of Advanced Engineering Research and Science, 8{3)-2021

public services and significant reduction of the influence of
human facter i the conduct of proceedings and
authorization of tax and fee collection. and 1 other situations
of direct contact of the citizen with the public administration.
Beaning i mind all the factors that govern the conception,
the implementation of the Electronic Government Strategy
had the fundamental goal of improving the public service
provision, through the uvtilization of Information and
Communication Technologies, i line with the Public Sector
Reform Global Strategy. In this context, the following point
analyses the mamn achievements m the scope of the
mmplementation of the Electronic Government Strategy.

Electronic Government Main Achievements

The Report about the level of implementation of the
Electronic Government Strategy (2015) presents some
achievements in the scope of the Electromic Govemment
Strategy worth bringing into discussion. The Electronic
Government, according to the report, was one of the prionity
areas of the Informatics Policy Strategy which aimed to:

* Raise efficacy and efficiency; to reduce
operating costs; to reduce bureaucracy and
corruption, as well as to reduce public
servants’ responsibility;

The Techmical Umt for Informatics Policy
Implementation was moved to the National Institute of
Information and Communication Technologies (INTIC) m
2011, and currently to the National Institute of Electronic
Government. This mstitute reports to the Minstry of Science
and Technology and 1t has been acting 1n different fronts,
especially infrastructure and access to Internet services,
capacity building, and consolidation of an integrated
environment of mformation systems and databases devoted
to provision of quality services to citizen, while
progressively consolidating the Mozambique Electronic
Government. This mstitute 15 mforming and strengthening
policy formulation and monitoring, resulting in good
governance at all Government level In order to respond fo
challenges, several mstitutions started to develop and
implement information systems which currently contribute to
the matenialization of the Electronic Government in
Mozambique.

The report peints out to the following main achievements:

1. Attitude change among the State employees and;
.  Improvements m public services provision to the
citizen,
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11 Territorial extension of the Government Electronic
Network (GovNET), which currently reaches all
capital cities, and from there to some districts;

. Increase of the State employees and citizens
knowledge of the utilization of the various services
and tools through the ICTs.

In relation to connectivity, the report recommends
every Government network to be connected to the same
Common Communication Platform in order to share
resources and electronic services. The Government Portal
(www.portaldogoverno.gov.mz), according to the report.
represents one of the flags of the GovNET and it is the
starting point towards the Electronic Government. It has the
capacity to provide with important information just in time
to the Government, private sector, and mamly to the citizen.
In this journey, the following were the success factors: great

political will; leadership of the process from the top, with -
depth auscultation of the society regarding the needs to be
satisfied; great ability to mobilize aide from international
organizations for national development plans, allocation of a
centralized fund in order to assure the State electromic
commumications, resulting in greater efficiency and saving:
great dedication and commitment of the staff responsible for
execution of defined programs.

The evaluation also found out that Mozambique
was internationally recognized as the African country with
the best Informatics Policy from 2004 to 2005; with the
highest level of e-Participation from 2006 to 2007 and as the
country with a Government Portal highly cantered to the
citizen m 2009 (Jose, 2014).

Current situation of the Electronic Government in
Mozambique

The Informatics Policy priority areas were many, among
them the Electronic Government is highlighted. which was
responsible for increasing the efficacy and efficiency of
services provided by the State institutions and other entities,
through utilization of ICTs. In this context. the Electromic
Government  implemented  the  anchor  project,
Communication Commeon Platform and the Interoperability
Framework, a tool that assures the establishment of the
public sector data commumication infrastructure and
necessary interoperability for various systems, aiming at
better citizen satisfaction. From the platform, 1t was possible
to create the Government Electronic Network (GovNET).
which according to the Report, it is a Government of
Mozambique data communication private network which

interconnects public mstitutions at Central. Provincial,
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District and Municipal level, with a vision that until 2016 all
the Government networks should be connected to a common
communication platform for sharing resources and electronic
SEeVices.

Analysis of the contribution of digital platforms
implementation

The approval of the Informatics Policy m 2000 through
Resclution Nr 28/2000, of 12 December paved way to the
creation of the Mozambique Electronic Government — e-
Gov. These mstruments caused the creation and
mmplementation of other sectoral digital platforms for
licensing and service provision to the citizen and companies,
namely: e-BAU. MCNet (Mozambique Community
Network), e-SISTAFE, e-CAF, e-Tributacio, Moztis, e-
CREL and Muhlbauer ID Services, whose contribution we
will be analyse below:

Sophisticated Electronic Government services available
to citizens and companies

The introduction and implementation of digital platforms in
the Mozambican public sector allowed the creation of
various services available to the citizen and companies
which are presented below:

The e-BAU system

In 2015, BAU benefit from installation of computer
software/program, a modemn system using Internet, the IGRP
(Integrated Government Resource Plannmg) for commercial
activity licensing called e-BAU. or electronic shop. one stop
shop — Integrated Platform for licensing and service
provision to the citizen — Citizen Portal, reducing waiting
time and accelerating the admuistrative procedures. The
Government  public available
electronically to the citizens are the following:

Electronic services

+ Issuance of wholesale, retail and industrial
commercial license:

+ Issuance of simplified license and mere advance
communication;

+  Issuance of internal and external trade license;

MCNet system (Mozambique Community Network)

In 2011, 1t was created and implemented the MCNet, which
consists i a public-private partnership which manages the
technological application Single Electronic Window (JUE).
JUE system 1s composed of two distinct IT subsystems
which interact with each other: CMS and Tradenet. The
CMS (customs management system) 15 a customs
management platform. This system belongs to the Ministry
of Economy and Finance — Mozambique Tax Authorty —
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ATM. The Electronic Government public services
electromically available to citizens are the following: to

process customs clearance of goods — 1ssuance of customs
declaration.

e-SISTAFE (State Financial Administration Electronic
System)

It 15 an electronic platform miroduced and mmplemented in
2005 which allows the processing of wvarious payments,
system safety proceedings, as well as registration and
maintenance of users” bank address, and tracking all
financial transactions made with reliable safety. It allows to
make managers and other intervenient accountable in case of

defrauding the State.

Apart from e-Sistafe, there is the e-CAF, one of the modules
of e-Sistafe. The Electronic Govemnment public services
electronically available to citizens are the following:

*  Processing of various payments, salaries, subsidies,
allowances, per diems;
+  (Operating expenses processing and payment;
+  Investments processing and payment;
*  Processing and payment of provision of various
Services;
*  Revenue processing;
*  Processing of electronic registration of State staff
and agents.
e-Tributacio
It 15 an electronic platform from the Mimsiry of Economy
and Finances, DAF — Fiscal Sector Directorate. This system
1s further divided mto two, one 1s for tax and fees payment
and the other i1s for NUITs. The Electronic Government
public services electronically available to citizens are the
following:
*  Processing and payment of tax and fees, such as
Corporate Income Tax, Personal Income Tax and
VAT.
* Personal and corporate WUITs processing and
1ssuance.

Miihlbauer ID Services Electronic System

It 15 an electronic platform for biometric format
identification document issuance, and it was created and
implemented in 2018. The system 15 further composed of 2
subsystems, one for personal identification document and the
other for foreign trips document. This platform belongs to
the Mimstry of Interior, the Civil Identification Directorate
(DIC) and the National Migration Services — SENAMIL
Apart from these two systems, there is the Scheduling and
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Validation Management System — SIGAV, for scheduling
and audiences. The Electronic Government public services
electronically available to citizens are the following:

» Identification Documents (IDs) processing and
Issuance;

* Processing and issuance of Passports, visas.
emergence travel documents and DIRE (Expatriate
Identification and Residence Document);

*  Online audience scheduling to request any
document through SIGAV

* SMS notification services about the date of a
scheduled audience and reception of documents.

Moztis System — Virtual Counter

It 15 an electronic platform created and implemented 1 2017,
as a wvirtual counter aiming to enable the issuance of
biometric documents for vehicle and automobile driving
license. This system belongs to the Miustry of Transports
and Communications — the National Institute of Highway
Transports - INATTER. The Electronic Government public
services electronically available to citizens are the following:

+  Driving licenses processing and issuance;
+  Control of fines for Highway Code infringement;

e-CREL

It 15 an electronic platform created and implemented 1n 2016,
and 1s used for corporate registration. This platform belongs
to the Ministry of Justice and Constitutional Affairs — Legal
Entities Registration — CREL. The Electromc Government
public services electronically available to citizens are the
following:

*  Processing and searching for the name of the
company which 1is intended to be opened;

*  Processing and issuance of company name booking;

»  Processing and 1ssuance of permanent registration
certificate;

»  Processing and 1ssuance of commercial certificates;

*+  Processing and corporations’
statements.

issuance  of

Contribution of Digital technologies implementation

The benefits of the Electronic Government
constitute a great contribute to the Mozambique social and
economic development process.

The revolution brought by the ICTs 15 a reality in
Mozambique and the rest of the world, and 1t has significant
impacts in history and way of living, working and interacting
with mankind (Politica Para Sociedade de Informacio,
2018:1).
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The approval of the PSI brought changes associated
to other development initiatives in place in the field. In line
with the Government plans, they made the country a more
inclusive society. The PSI provided the vision, mission, goals
and a framework of ponciples which allows the ICTs to
assume a leverage role for Mozambique social and economic
development, promoting poverty reduction and improvement
of the Mozambicans’ living conditions and competitiveness
in the corporate sector and further economic growth;
modernization of the State and service provision to the
citizen, and greater social justice through democracy
consolidation and promotion of transparency (Politica Para
Sociedade de Informacao, 2018:2).

Some of the problems which the former
Mozambique public admumistration presented before the
mtroduction and effective implementation of digital
platforms in the public sector were corruption activities,
excessive administrative bureaucracy, very slow citizen and
corporate service provision, complex requisites and
procedures for documents acquisition, and high operating
costs.

Our mterviewee (E1), who was asked about the
contributes of the implementation of digital platforms said.
“The introduction of electronic systems in the Public Sector
brought about improvements in service provision te the
citizen in terms of speed and desired quality”.

In turn, the second mterviewee (E2) said, “if as a
good idea, once it enabled speed in proceedings; it reduced
considerably the waiting time for conduct of proceedings”.
Simularly, the smth mterviewee commented saying:

The electronic platforms are meant fo
improve, simplify, loosen and accelerate
operations in procedural prefocols, and
in social and economic activities; my
assessment is positive once with the
implementation of these
systems, if all platforms intervenient of
the process are working on the platform,

electronic

it is possible to obtain, in a few hours or a
few days, licenses, passports, visas,
DIREs, NUITs, driving licenses, IDs,
declarations of payment of tax and fees,
VAT, IRPC, IRPS, custom’s clearance
declaration. They are so fast if the
internet is working properly.
he said that the clients and econemic
agents are satisfied with the infroduction

Likewise,
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of digital platforms because in a few days
they can have their documents ready. (E6)

Furthermore, the other interviewee corroborated saying
that, “we welcome the mtroduction of platforms, once it
partially reduced bureaucracy and corruption problems;
the facilities presented by the system improved slightly,
since spois of corruption and bureaucracy prevail at
certain moments” (ET). This thought was shared by the last
interviewee when admiiting that, “indeed I have the same
opinion that decision making process for documents
acquisition has improved " (E8).

According to the Policy for Information Society, the

benefits of the ICTs in Mozambique are truly visible, as
it can be seen 1n some of the examples presented below:

»  Time and money saving through the utilization
of Internet;

*  Greater knowledge and education;

» TIncrease of access and satisfaction with public

SETVICES:

»  Rewmforcement of productivity and profitability
efficiency:

»  Dyversification of opportunities, new markets
and clients;

» Increase of public services efficiency, efficacy.
productivity and transparency;

*» TImprove of the State administrative and
financial management;

»  Dissenunation of information and promotion
of participatory government through electronic
means;

*»  Reduction of social exclusion:

*  Reduction of poverty factors;

»  Reduction of State and user’s costs of internal
operation, Public Sector service provision
(Politica Para Sociedade de Informacio. 2018,
p.2).

IIT. DISCUSSION

The results of the present study show that, on the
whole, the contribution of digital platforms in Mozambique
Public Sector brought changes in service provision to the
citizen and entrepreneurs who look for those services. both in
reduction of procedures, number of documents required
and/or presented in order to benefit from services, reduction
of waiting time for document acquisitton and of costs of
acquisition, with consequences of the cause and effect
binomial, considerable increase of revenue to the State
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Treasury, that is, in fact, the introduction and effective
implementation of electronic platforms i the Public Sector,
sumplified, and accelerated the admimsirative procedures mn
relation to the requests presented by cifizens and
entreprensurs.

A similar study conducted recently by the Public
Sector Reform Inter-Ministerial Committee. which led to the
conception of the Policy for Information Society (PSI) in
Mozambique (2018), revealed that “the revelution brought
by the ICTs is a reality in Mozambique and it has significant
impact in history, way mankind lives, works and interacts”.

Likewise, there were considered benefits of the ICTs m
Mozambique when referring that, “in fact, the benefits of
ICTs in Mozambique are already visible in various fromts,
namely, saving of time and money with Internet-based
resources, remforcement of efficiency, productivitvy, and
consequently, of the profitability and increase of efficiency,
efficacy, productivity and transparency of public services
(Politica para a Sociedade de Informacio em Mocambique,
2018:1).

The present research, apart from analysing the
contributions of the implementation of digital platforms to
the improvement of service provision to the citizens and
entrepreneurs i the Public Sector, it also analysed the
limitations of the systems under study. It was found that some
of them present gaps and weaknesses, for instance, m
detecting false documents, lack in mteroperability with other
electronic platforms of the Public Sector and private
organizations, which can contnbute to system mampulation
and bring prejudices at the social, political and economic
level

Gouveia (2004) states that the mteroperability of
ICT-based systems, shanng and rentilization of information
and mtegration of administrative processes, both at internal
and external level of the public sector organizations is
essential for assuring high quality, innovation and transparent
services and client/citizen centredness.

Interoperability results in a fundamental requisite for
development of efficient and effective services, both from the
economic and technical perspective (Gouveia, 2004, p.40).

According to the Politica para a Sociedade de
Informagdo em Mogambique (2018), it was found weak
dissemination of the electronic government and their
respective sectoral digital platforms. Therefore, it was
launched the society awareness raismg process about the role
and potentialities of the ICTs as a leverage for social and
economic development.
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From the author’s perspective, to mmprove operation of the
Electronic Government program and their sectoral digital
platforms 1n the Public Sector, there 1s a need to solve the
new challenges imposed by the icreasmg ICTs progress,
namely: to reduce bureaucracy and unnecessary interactions
between the citizen and the staff operating the electronic
systems; to enable online services provision fo citizens and
companies, decrease of crowds (waitmg queues and time),
citizens and companzes that search for m-person services with
the introduction of digital platforms, and, consequently, to
reduce corruption rates; reduce physical contact between
public sector staff and citizens and companies; to take
advantage of and to use technology in order to improve
service provision and public sector performance; to
dissemmate services provided by the public sector; mcrease
transparency between citizens, compamies and the public
sector; increase public sectors efficacy and efficiency, and
effective implementation of the Mozambique Policy for
Information Society, and Information Soctety Strategic Plan,
as well as to identify and dissemunate tools, techmques and
good practices do public managers; and effectve
implementation of the electronic government interoperability
framework.

Campelo (2006) vet considers that a program has the
opportumity to improve its performance regarding public
service provision focusing on the citizen, when onenting
public organs to be better ware of their electronic services
target group, and to be better aware of the needs and opinions
about the quality of these services.

Iv. CONCLUSIONS

The present study aimed to analyse the contribution
of the implementation of digital platforms to the provision of
services to the citizen, entrepreneurs in the public sector, in
Nampula City and Province, in Mozambique. The results of
the study presented indicate that these electronic platforms
(Mulhbauer ID, MozTis, e-CREL , e-Tributagdo, MCNet, e-
SISTAFE. and e-CAF) brought significant changes in
electronic government and i the public sector 1n
Mozambique, in a way that there was decrease in waiting
time, procedures and costs to obtain documents.

The aforementioned decrease improved significantly
service provision to the citizen and entrepreneurs by means of
simplification, loosening and speed of administrative
procedures and, as consequence, there was saving of time and
money when resorting to Internet-based services; there was
reinforcement of efficiency, productivity and profitability,
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and increase of public services efficacy. efficiency.
productivity and transparency; and there was improvement
of financial and administrative management.

Notwithstanding., 1t was also found that the
electronic platforms under analysis present some limitations
and weaknesses that for not to be able to detect false and out-
of-date documents and for not to be to mterconnected with
systems from other mstitutions (e-Banking, Mulhbauer ID.
MozTis, e-CREL | e-Tributagdo, MCNet, e-SISTAFE. and
e-CAF), they show vulnerability worth to be corrected.

Gouveia (2004) wams that the focus of e-
government must not be the Information and Communication
Technologies. but therr use. which when combined with
organizational changes and new competences, they improve
public service provision, public policies, and the exercise of
democracy, bemng them the real sense of e-government (thus
bewng both the e-government and the ICTs instruments for a
better and more efficient and effective government).

The gaps. weaknesses. lmitations and
delay in effective implementation of some digital platforms’
interoperability may cause social, pelitical and economic
problems.

Given these findings, 1t 1s suggested that measures to
solve these problems are taken so that the digital platforms
start operating fully and with the deswed quality
(implementing the interoperability mechanisms that allow
data cross-checking and controls for detection and
confirmation of information allowing screening, amongst
others, the use of false or inexistent documents).

The present study was conducted with digital
platforms from the city and province of Nampula.
Meanwhile, a major share of what 1s presented allows
generalization of these results to be made to all the
wstitutions which use the digital platforms analysed, i the
Mozambican context.
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