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RESUMO

A presente pesquisa tem como tema Avaliacdo da Eficacia da Estratégia de Implementacéo da
Politica de Informética na Melhoria dos Servigcos de ldentificacdo Civil: o Caso dos Servigos
Provinciais de ldentificacao Civil do Distrito Municipal KaMavota (2017-2019). O estudo partiu
da constatacdo de que h& persisténcia dos problemas ligados a qualidade dos Servigcos de
Identificacdo Civil prestados aos cidaddos nos Servigos Provinciais de ldentificacdo Civil do
Distrito Municipal KaMavota. O problema identificado levou a formulagdo da seguinte pergunta
de partida: De que modo a Estratégia de Implementacdo da Politica de Informatica contribui na
melhoria da qualidade dos Servigos de Identificacdo Civil, nos Servicos Provinciais de
Identificagdo Civil do Distrito Municipal KaMavota, no periodo de 2017-2019? Para explicar 0s
resultados da pesquisa, recorreu-se as seguintes teorias de suporte: Teoria da Qualidade Total e
Teoria de Reengenharia de Processos de Negocios. O estudo serviu-se do método hipotético-
dedutivo como o de abordagem, o monografico, como o de procedimento; da entrevista semi-
estruturada, experiéncia de vida, e observacdo ndo participativa, como técnica de recolha de
dados. A implementacédo da Politica de Informatica nos SPIC do Distrito Municipal KaMavota é
uma iniciativa importante para modernizar os Servicos de Identificacdo Civil e garantir a
seguranca e a confiabilidade dos Documentos de Identificacdo Civil emitidos pelo Governo.A
Implementacdo da Politica de Informatica nos SPIC do Distrito Municipal KaMavota envolve a
adopcdo de TIC's para melhorar a eficiéncia, seguranca e qualidade dos servicos prestados. Isso
inclui a utilizacdo de sistemas informatizados para processar pedidos de identificacdo civil, a
criacdo de bases de dados para armazenar informacGes de identificacdo civil dos cidaddos, a
implantacdo de sistemas de verificacdo biométrica, para garantir a autenticidade dos documentos
de identificacdo, entre outras medidas.Os resultados alcancados foram: De 1999 ao presente ano,
o Bl sofreu trés grandes modificacfes: informatizado, biométrico com cédigo de barras e o
biométrico com chip.A introducdo do Bilhete Informatizado veio imprimir outra dindmica no
trabalho de brigadas que j& vinha sendo efectuado no Bl manual.As brigadas mdveis vinham
sendo feitas desde os tempos do bilhete manuscrito, porém, ja no bilhete informatizado, o
objectivo, para além de aproximar o servigo aos locais residenciais dos utentes, servia para a
diminuicdo das enchentes nos postos de emissdo de bilhetes.

Palavras-chave: Avaliacdo da Eficacia; Estratégia de Implementacao da Politica de Informatica;
Servicos de Identificagdo Civil; Servigos Provinciais de Identificacdo Civil e Distrito Municipal
KaMavota.
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ABSTRACT

The present research has as its theme Evaluation of the effectiveness of the implementation
strategy of the Informatics Policy in the improvement of civil identification services: the case of
the Provincial Civil Identification Services of the Ka Mavota Municipal District, 2017-2019. The
study was based on the observation of the persistence of problems related to the quality of Civil
Identification services provided to citizens in the Provincial Civil Identification Services of the
Ka Mavota Municipal District. The problem led to the formulation of the following starting
question: how does the IT policy implementation strategy effectively contribute to improving the
quality of civil identification services in the provincial civil identification services of the Ka
Mavota Municipal District in the period of 2017-2019? To explain the research results, the
following supporting theories were used: total quality theory and Business Processes
reengineering theory. The study used the hypothetical deductive or approach method, the
monographic as the procedure, semi-structuralist interviews, life experience, non-participatory
observation, as a data collection technique. The implementation of IT policy in Spic Kamavota
involves the adoption of databases to store citizens' civil identification information, the
implementation of biometric verification systems to guarantee the authenticity of identification
documents, among other measures. The results achieved were: from 1999 to the present year, the
Bl has undergone three major computerized modifications, the Bl with barcodes and the Bl with
a chip computerized, biometric with barcode and biometric with chip The introduction of the
computerized ticket came to print another dynamic in the work of the brigades that had already
been carried out in the manual BI, the mobile brigades had been doing since the days of the
handwritten ticket, however, already in the computerized ticket, the objective, in addition to
bringing the service closer to the residential premises of the users served to reduce the floods at
the points of issue of the identity card.

Keywords: Efficacy evaluation; IT Policy Implementation Strategy; Civil Identification
services; Provincials Civil Identification Services; Municipal District and Ka Mavota
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CAPITULO I: INTRODUCAO

O presente trabalho tem como tema Avaliacdo da Eficacia da Estratégia de Implementacédo da
Politica de Informatica na Melhoria dos Servigos de Identificacdo Civil: o Caso dos Servicos

Provinciais de Identificagdo Civil do Distrito Municipal KaMavota (2017-2019).

O tema enquadra-se no contexto dos debates sobre as TIC's, que se iniciaram, a partir dos finais
dos anos 1970 e principios dos anos 1980, quando o mundo conheceu uma nova revolugédo
tecnoldgica, com implicagBes profundas na forma de organizacdo produtiva e social do trabalho.
Ferreira (2016) considera que a revolugédo tecnoldgica baseada nos computadores, na electronica,
nas TIC's (Intertet, Facebook, WhatsApp, Instagram, Twiter, etc.), na biotecnologia, esta na base
da automatizacdo do sector industrial, da reestruturacdo do processo do trabalho e da organizagéo
do trabalho, substituindo, progressivamente, o processo do trabalho manual por magnas
ferramentas. Nesta senda, esta, entre outros, Antunes (2008) que, igualmente, considera que a
década de 1980 foi marcada pelo grande salto tecnolégico que permitiu o surgimento de novos
processos de trabalho assentes na flexibilizacdo da producdo, na sua expansdo flexivel,
permitindo a difusdo do saber e a partilha de informacdo, experiéncias e recursos, numa
velocidade nunca antes vista. E a experiéncia mostra que 0 acesso e uso efectivo destas
tecnologias sdo factores determinantes para o desenvolvimento econdmico e social de
individuos, comunidades e nacgdes, e para 0 aumento da sua relevancia e capacidade competitiva

na vida e economia mundial.

O advento e crescimento exponencial das TIC's, sobretudo a Internet, hoje a maior rede de
comunicacgdo electrénica no mundo, sintetiza e optimiza a realidade da sociedade global de
informagdo, em que a troca de ideias e as trocas comerciais se processam em tempo real,

ultrapassando fronteiras fisicas entre paises e outro tipo de barreiras.

Mogambique ndo podia ficar & margem desta revolugdo tecnoldgica mundial, por isso o0 Governo
adoptou a Politica de Informatica, através da Lei n.° 28/2000, de 12 de Dezembro. Deu-se, assim,
um passo importante no reconhecimento das oportunidades que o uso efectivo das TIC's
oferecem para a melhoria da governacdo, elevagdo da eficacia e eficiéncia das instituicGes do

Estado e de utilidade publica na prestagdo de servigos.



A Politica de Informéatica p6e em destaque as oportunidades que as TIC's oferecem para a
melhoria das operacdes do Governo, tanto a nivel central como a nivel local, provendo melhores
servigos, actuando com maior rapidez, eficiéncia e menores custos e colocando a informacéo
publica ao dispor dos cidaddos e melhorando a comunicacao entre estes e 0s governantes. Trata-
se da Lei n.° 28/2000, de 12 de Dezembro.

Entre outros beneficios susceptiveis de serem alcancados com o apoio das TIC's, incluem-se o
combate a burocracia excessiva, a corrupcao e, por outro lado, a promocao da boa imagem do
pais, a melhoria do clima de negocios e do nivel competitivo, condi¢cdes fundamentais para a

atraccdo de investimentos.

Trata-se de um desafio que exigird esforcos redobrados e investimentos significativos no
planeamento e reengenharia de processos, vencendo as barreiras departamentais, usando,
aproveitando ou reorientando 0s recursos existentes. Por isso, entre as possiveis acgdes na area
de governo electronico ou e-Government, a Politica de Informatica aponta para a criacdo de uma
rede que interligue os servigos do Estado, a informatizacdo dos servicos publicos, a formacao
basica em informatica para dirigentes a todos os niveis e a presenca dos 6rgdos do Estado na

Internet.

Em 2002, o Governo aprovou a Estratégia de Implementacdo da Politica de Informatica que
estava centrada no contributo que pode advir da informatica para a reducdo da pobreza absoluta
no pais. A Estratégia de Governo Electronico da énfase a uma maior interligagdo e conex&o entre
os diferentes sistemas, de modo que todos os sistemas do Governo possam partilhar os dados

bésicos comuns sobre os cidadaos.

Um dos objectivos basilares da Estratégia de Implementacdo da Politica de Informética é o de
criar uma rede electrénica do Governo que concorra para aumentar a eficacia das instituicdes do
Estado e contribua para a reducdo dos custos operacionais e melhoria da qualidade de servigos
prestados ao publico. Outrossim, sdo 0s objectivos a curto prazo: aumentar a eficacia e a
eficiéncia dos servicos prestados pelas instituicdes do Estado e outras entidades atraves do uso
das TIC's.



No ambito do Governo Electronico, estabeleceu-se como projecto o Sistema de ldentificacdo
Civil, que visa tornar mais produtivas as actividades dos Servi¢os Provincias de Identificacdo
Civil (SPIC), gracas ao uso de tecnologias de processamento de informagdo mais adequadas e
recursos humanos com capacidade para responder as exigéncias de exploragdo e uso de sistemas
gue manipulam grandes volumes de dados. Os SPIC pretendem, com este projecto, estabelecer
um sistema de registo electrénico baseado num Unico identificador alfanumérico, contendo, entre
outros dados, identificacdo pessoal, fotografia, impressbes digitais e estado civil de todo o
cidaddao mogambicano (Ibidem).

Este sistema permitira que as actividades de registo, tais como emissdo de bilhetes de identidade,
cédulas, certiddes de nascimento, registo criminal, de Obito e casamento sejam realizadas de
forma mais eficiente e eficaz, diminuindo, deste modo, o0 tempo necessario para a
disponibilizagdo destes documentos aos cidaddos. Para além de melhorar a qualidade dos
servigos prestados pelos SPIC, este registo sera, mais tarde, usado pelos Servicos de Migracéo e
Consulares na emissdo de passaportes e vistos, pelo Servico Nacional de Saude, para a
identificacdo do paciente por um s6 e mesmo numero, pelo Instituto Nacional de Viacdo, na
emissdo de cartas de conducgdo, pelo STAE, na gestdo dos processos eleitorais e por outras
instituicOes que, pela natureza dos seus servigos, utilizam a informacdo pessoal dos cidadaos.
Pelo que é neste contexto que se deve compriender o tema e abordagem da presente pesquisa
(Ibidem).

Este trabalho, quanto a estrutura, abarca IV capitulos. O primeiro é referente a introducédo; o
mesmo, para além das notas introdutorias, traz a delimitacdo do tema, formula o problema e a
respectiva pergunta de partida, apresenta hipdteses enquanto respostas provisérias a pergunta de
partida, apresenta a justificativa e, por fim, define os objectivos. O segundo capitulo trata
essencialmente do enquadramento tedrico-conceptual que, por sua vez, é constituido pela revisao
da literatura e teoria(s) de base. O terceiro diz respeito a metodologia, este abarca: i) a
caracterizacdo da pesquisa; ii) definicdo dos métodos de abordagem, de procedimentos e técnicas
de pesquisa; iii) amostra e amostragem, para além da operacionalizacao das variaveis. E, por fim,
0 quarto capitulo apresenta e analisa os resultados, seguido da concluséo, recomendacdes e dos

elementos pos-textuais.



1.1. Delimitacéo do tema

A presente pesquisa, quanto ao espaco, foi realizada nos Servicos Provincias de ldentificacéo
Civil (SPIC) do Distrito Municipal KaMavota, na provincia de Maputo, e quanto ao tempo a

mesma foi realizada no periodo de 2017-20109.

1.2. Problema

Tal como se disse na introducdo, um dos objectivos basilares da Estratégia de Implementacéo da
Politica de Informética é criar uma rede electronica do Governo que concorra para 0 aumento da
eficacia e eficiéncia das instituicbes do Estado e contribua para a reducdo dos custos

operacionais e melhoria da qualidade de servicos prestados ao publico.

A Politica de Informéatica pe em destaque as oportunidades; sem paralelo que, as TIC's
oferecem, para a melhoria das opera¢cdes do Governo, tanto a nivel central como a nivel local,
melhores servicos, actuando com maior rapidez, maior eficiéncia e menores custos, colocando a
informacdo publica ao dispor dos cidaddos e melhorando a comunicacdo entre estes e 0s
governantes, (Lei no 28/2000, de 12 de Dezembro). No entanto passado 16 anos, os resultados
dos estudos avaliativos (decorrentes da pesquisa exploratdria) mostram que prevalecem ainda
problemas relativos a qualidade nos SPIC de KaMavota (arrogancia dos funcionarios,
morosidade no atendimento), burocracia excessiva, atraso dos funcionarios, provocando, deste
modo, a insatisfacdo dos utentes, estes problemas arrolados foram também secundados pela
pesquisa realizada por Nhambire (2012) afirmando que nos SPIC predomina o sistema de
favoritismo no atendimento aos utentes, morosidade, arrogancia dos funcionarios os primeiros a
chegar sdo os ultimos a serem atendidos, a lentiddo dos funcionarios, reclama-se, mas a
reclamacdo meramente fica entre os utentes, pois no dia seguinte Ficardo sujeitos a mesmas

condicdes de atendimento

1.2.1. Pergunta de partida

O problema identificado permite formular a seguinte pergunta de partida: de que modo a
Estratégia de Implementacdo da Politica de Informatica contribui na melhoria da qualidade dos
Servigos de ldentificacdo Civil nos Servigos Provinciais de ldentificacdo Civil do Distrito
Municipal KaMavota, no periodo de 2017- 2019?



1.3. Hipotese

Uma vez que a Politica de Informatica pde em destaque as oportunidades que as TIC's oferecem
para a melhoria das operagdes do Governo, tanto a nivel central como a nivel local, provendo
melhores servigos, actuando com maior rapidez, maior eficiéncia e menores custos, colocando a
informacdo publica ao dispor dos cidaddos e melhorando a comunicacdo entre estes e 0s
governantes, a Implementacdo da Estratégia de Politica de Informatica contribui eficazmente na

melhoria dos servigos prestados.

1.4. Objectivos do trabalho

1.4.1. Geral:
e Analisar a contribuicdo eficaz da Estratégia de Implementacdo da Politica de Informética
para a melhoria da qualidade dos Servicos de Identificacdo Civil nos Servicos Provinciais

de Identificacdo Civil do Distrito Municipal KaMavota.

1.4.2. Especificos:

e Descrever o Processo de Implementacdo da Estratégia da Politica de Informatica nos
Servigos Provinciais de Identificagcdo Civil do Distrito Municipal KaMavota entre 2017 e
2019;

e Verificar os resultados alcancados com a Implementacdo da Politica de Informatica nos
Servicos Provinciais de Identificacdo Civil do Distrito Municipal KaMavota entre 2017 e
2019;

e Verificar 0 nivel de satisfacdo dos cidaddos usuérios dos Servigcos Provinciais de
Identificacdo Civil do Distrito Municipal KaMavota em torno da qualidade dos servicos
entre 2017 e 2019;

e Apresentar 0s constrangimentos que surgiram da Estratégia de Implementacéo da Politica

de Informética nos Servicos Provinciais de Identificagdo Civil do Distrito Municipal
KaMavota entre 2017 e 2019.

1.5. Justificativa

A Implementacéo de Politicas de Informatica é um tema relevante, uma vez que a tecnologia esta
cada vez mais presente em nosso dia-a-dia. A Politica de Informatica tem como objectivo
garantir que os recursos de tecnologia da informacéo sejam utilizados de forma eficiente e eficaz,

de acordo com as necessidades da organizacao e dos Usuarios.



O Servico Provincial de Identificacdo Civil do Distrito Municipal KaMavota € um exemplo de
orgédo que implementou essa politica, no entanto, € importante avaliar a eficacia dessa estratégia.
Um estudo nessa area permite identificar quais foram as principais mudancas promovidas pela
Politica de Informatica, bem como analisar os impactos dessas mudancas na qualidade dos

servigos oferecidos pelo 6rgao.

Do ponto de vista tedrico, o presente estudo constitui uma ferramenta importante para discusses
académicas no que concerne as TIC's, a qualidade de atendimento, com maior enfoque na
melhoria dos Servigos de Identificacdo Civil. A avaliagdo permite que sejam identificados os
pontos fortes e fracos da estratégia de implementacdo adoptada, o que pode ser utilizado para

aprimorar e optimizar futuras implementacdes.

Além disso, a avaliagdo da eficacia da Estratégia de Implementacgdo da Politica de Informatica na
melhoria dos Servigos de Identificagdo Civil pode contribuir para a compreensdo de como as
TIC's podem ser utilizadas para melhorar a eficiéncia e eficacia dos servigos publicos,

especialmente em areas como a Identificacdo Civil.

Do ponto de vista préatico, a avaliacdo da eficacia da Estratégia de Implementacdo da Politica de
Informatica na melhoria dos Servicos de Identificacdo Civil pode fornecer informacdes valiosas
para 0s gestores publicos responsaveis pela implementacdo de Politicas de Informatica em outras
areas, bem como para os pesquisadores interessados em entender como as TIC's podem ser

utilizadas para melhorar os servicos publicos.

A escolha do Distrito Municipal KaMavota como local de estudo deve-se ao facto de ser uma das
instituicBes que implementaram a Politica de Informaética e, também, por sitar préximo de onde o

pesquisador reside, o que vai facilitar o processo de colecta de informacéo.

O periodo de analise foi de 3 (trés) anos (2017-2019), periodo em que houve algumas mudancas
nos SPIC como, por exemplo, a introducéo do chip nos Bilhetes de Identidade e, igualmente, por
se ter registado maior procura pelos Servicos de lIdentificacdo Civil, em particular no Distrito
Municipal KaMavota, e pelo facto de os anos subsequentes terem sido de muitas metamorfoses,

devido a pandemia da Covid-19.



CAPITULO II: ENQUADRAMENTO TEORICO-CONCEPTUAL

O presente capitulo ocupa-se de dois aspectos fundamentais, nomeadamente, revisao da
literatura, onde se discutem conceitos e perspectivas relacionadas com o pano de fundo da
pesquisa e as teorias de base, as quais se recorre para o desenvolvimento da pesquisa.

2.1. Revisado da literatura

A revisdo de literatura € uma etapa importante na pesquisa cientifica, que consiste na busca e
analise sistematica de estudos e publicacbes relacionados com o tema de interesse do
pesquisador. Segundo Fink (2014:53), a revisdo de literatura é uma "analise critica da literatura

relevante a questdo de pesquisa”.

De acordo com Bardin (2011:97), a revisdo da literatura tem como objectivo fornecer ao
pesquisador uma visdo ampla e actualizada do conhecimento existente sobre o tema de sua
pesquisa, permitindo que ele identifique lacunas e questdes em aberto na area. Além disso, a
revisdo da literatura € uma etapa importante para avaliar a qualidade metodolégica e os
resultados dos estudos anteriores, assim como para identificar as principais abordagens e teorias

gue orientam as pesquisas na area.

Para orientar a presente pesquisa, foram desenvolvidos os conceitos de: Avaliacdo da Eficacia,
Estratégia Organizacional, Politica de Informatica, Servicos Publicos, Servicos de Identificacdo

Civil e Servicos Provinciais de Identificacdo Civil.

2.1.1. Avaliacao da Eficéacia

Para explicar a Avaliacdo da Eficéacia, importa, primeiro, trazer o conceito de avaliacdo, assim
como de eficacia, que provém de um processo gramatical denominado derivacdo sufixal, que
consiste em acrescentar o sufixo -¢do ao radical/base avalia, que, entdo, ficou “avaliagdo”. Por
sua vez, Luckesi (2002:81) afirma que “a avaliagdio é um julgamento de valor sobre

manifestagdes relevantes da realidade, tendo em vista uma tomada de deciséo.

Bradfield e Moredock (1993:177) definem avaliagdo como a atribui¢do de valor a uma dimensé&o

mensuravel do comportamento em relagdo a um padrdo de natureza social ou cientifica. De um



modo geral, a palavra eficacia tem origem do Latim e, para Chiavenato (2003:155), € uma

medida do alcance de resultados.

As primeiras pesquisas cientificas sobre as avaliacdes das politicas publicas tiveram inicio no
Século XX, sobretudo em 1948, nos Estados Unidos de America, e assentavam-se em testes,
descri¢cdes, métodos experimentais e técnicas de analise quantitativas para apreender a eficicia
de variaveis de impacto, em amostras de beneficiarios e ndo beneficiarios dos programas

governamentais, entre outros procedimentos.

As mesmas, de acordo com Guba & Lincoln (1989:24), eram caracterizadas por testes de
medicéo, seja de aspectos relativos a componentes curriculares das escolas, seja a coeficientes de
inteligéncia. Engquanto a énfase politica, entre os anos 40 e 60, era buscar informacéo (exercer a
funcéo de informacdo), visando melhorar programas. A avalia¢do funcionava como instrumento
de feedback. Durante a década de 1990, a tdnica politica, na avaliagdo de politicas, passa a ser a
funcdo de legitimacdo. A influéncia da nova administracdo publica é percebida quando os
avaliadores se convertem em auditores que privilegiavam a medicdo dos resultados (Faria,
2005:537).

Para Mény & Thoenig (1989:76), existem dois tipos de avaliacBes: i) a avaliacdo ex-ante ou a
priori e ii) a avaliacdo ex-post ou a posteriori. A avaliacdo a priori é a perspectiva e constitui um
instrumento de ajuda a decisdo. Esse tipo de avalia¢do ajuda os decisores a efectuarem escolhas
sobre investimento muito elevado (como armamento militar, estradas, meios de transporte, entre

outros).

Quanto a avaliacdo ex-post, € a chamada de retrospectiva. Esse tipo de avaliacdo busca apreender
0 impacto gerado por uma politica publica, a relacdo entre as realizagGes publicas e 0s seus

impactos nos meios sociais e natural.

Trata-se da eficacia externa da accdo publica. Este tipo de avaliagdo consiste em identificar e
medir os efeitos de uma accdo publica, com vista a estabelecer um julgamento sobre o éxito ou o
fracasso da mesma. Trata-se do exame sistematico e objectivo de um projecto ou programa
finalizado ou em curso, que contemple o seu desempenho, implementacdo e resultados,

almejando a determinacéo da sua eficacia, efectividade, impacto, sustentabilidade e a relevancia
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dos seus objectivos. Portanto, € neste contexto da avaliacdo ex-post que se situa o tema desta

pesquisa.

Eficacia provem do latim efficacia, a eficacia esté ligada aos resultados, mas principalmente, ao
cumprimento de objectivos originados desses resultados (GRATERON, 1999; GUZMAN, 2003).
A eficdcia esta relacionada aos outputs, isto é, com a realizacdo dos resultados e com o
cumprimento de objectivos e, assim, as metodologias para eficacia devem construir indicadores

que utilizem técnicas baseadas em outputs (AECA, 1997).

De acordo com Heidemann e Salm (2006:23), a avaliagdo de politicas publicas constitui a quarta
etapa do processo de politicas. A primeira refere-se as decisdes politicas tomadas para resolver
problemas sociais previamente estudados. Depois de formuladas, as politicas decididas precisam
ser implementadas, pois, sem accdes, elas ndo passam de boas intencdes. Numa terceira etapa,
procura-se verificar se as partes interessadas numa politica foram satisfeitas em suas demandas.
E, por fim, as politicas devem ser avaliadas, com vista a sua continuidade, aperfeicoamento,

reformulacédo ou, simplesmente, descontinuidade.

Por seu turno, Heywood (2013:14) destaca que a avaliagio da politica consiste
fundamentalmente em encontrar a melhor alternativa; e, para o efeito, o processo politico
culmina com a avaliacdo e revisao da politica, conduzindo, em termos teéricos, para uma decisdo
sobre a manutencéo, sucessdo ou alteracdo ou mesmo término da mesma. Neste sentido, tomando
em consideracao que a politica publica é levada a cabo através do uso da andlise custo-beneficio
dos diferentes intervenientes, a avaliacdo podera também cobrir questdes e procedimentos tais
como a forma de organizacdo do estagio da formulacdo, que ocorre quando é consultado como a

implementacao é controlada.

No caso do modelo racional, ocorre 0 oposto. Uma vez que indicadores adequados foram
definidos, e que critérios ex-ante, enddgenos ao processo foram explicitamente adoptados, a
verificacdo de atingimento das metas, resultados e impactos esperados da-se de modo
transparente e inequivoco. Ao contrério do caso anterior, em que o parametro de avaliagdo é o
grau de satisfacdo das elites que dominam o processo de elaboracdo da politica desde a sua
formulacdo, a avaliacdo pode ser realizada através da comparacdo entre metas e resultados,
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conduzindo a mudancgas significativas no proximo ‘“ciclo da elaboracdo de politica”. Assim,
avaliar uma politica significa apreciar os efeitos atribuidos a uma intervencdo governamental, no
dominio da vida social e do meio ambiente fisico. O analista poderia ter o suporte de técnicas de
exploragdo proprias das Ciéncias Sociais, como, por exemplo, estudos de caso, planos de

investigacao.

Por sua vez, Mény & Thoenig (1989: 103) entendem que a avaliacdo pode ser diferenciada
segundo a atitude do avaliador e as suas func¢des junto do processo avaliativo. Neste sentido,

havera:

i) A atitude descritiva (realizacdo de inventario e lista dos efeitos num periodo de tempo e o
avaliador procura apenas fornecer dados, busca a neutralidade, ndo estabelece o julgamento

sobre o éxito ou o fracasso da intervencéo);

ii) A atitude clinica (aqui se aprofunda mais do que na atitude anterior, porque, além do registo
dos resultados, explica-se por que um objectivo proposto foi alcancado e por que outro objectivo
ndo. Estabelece prioridade para os parametros correspondentes ao objectivo buscado e ignora 0s
efeitos ligados a outros pardmetros, além de procurar descobrir as diferencas entre a meta

perseguida e a realizada);

iii) A atitude normativa (o avaliador adopta os valores eleitos por ele mesmo para se referenciar
na medicdo dos resultados observaveis; isso pode ocorrer por diversas razdes, até pela falta de

clareza dos objectivos da politica);

iv) A atitude experimental (procura relacfes estaveis de causalidade em termos do contetdo da
politica e o conjunto de efeitos no terreno, adoptam-se as variaveis independentes como causas e

as dependentes como efeito).

Estes autores indicam que sdo raras as politicas publicas que dispdem desde o inicio de
dispositivos de colecta de dados sobre os seus impactos. Em consequéncia, os avaliadores devem
construir efeitos, de forma directa, ou indicadores indirectos provenientes de outras fontes como

a estatistica.
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Avaliar um programa ou politica significa aferir o grau da sua consisténcia e os resultados da sua
implementacdo. De acordo com Cloete & Coning (2011: 210), a avaliacao de politicas publicas é
0 estudo sistematico da implementacéo e resultados sobre as decisGes do sector publico, para
aprimorar a percepcao social. O principal objectivo da avaliagdo do impacto das politicas é
determinar e medir as mudancas significantes nas areas que constituem alvo das politicas, grupos

ou sectores, como resultados da implementacéo de politicas ao longo do tempo (Ibidem).

Scheneider apud Hedeman & Salm (2006: 34) clarifica que a avaliacdo envolve a analise de
programas ou politicas em termos do seu nivel de desempenho. Ela procura responder a uma
questdo que aparentemente é simples: estdo eles ou elas a funcionar? O desempenho pode ser
determinado em termos de conceitos indicados nominalmente na legislagdo pertinente ou nas
directrizes, ou ainda, em relacdo as expectativas da clientela ou pela identificacdo de provaveis
consequéncias, tanto positivas quanto negativas. Na verdade, nem todas as reformas tém atingido

o0s objectivos pelos quais foram instituidos, i. e, outras fracassam.

A avaliacdo da eficacia no sector publico é um tema amplamente discutido na literatura
académica e em relatorios governamentais. Segundo Freeman e Sturdy (2015:75), a avaliacao da
eficacia € fundamental no sector publico para garantir a transparéncia, prestacdo de contas e
aprendizado organizacional. Estes autores argumentam que a Avaliacdo da Eficacia deve ser
vista como um processo continuo e integrado na gestdo de politicas pablicas, de forma a garantir
que os programas e politicas governamentais estejam alinhados com as necessidades dos

cidadaos e produzam os resultados esperados.

Outros autores também destacam a importancia da avaliacdo da eficacia no sector publico. Por
exemplo, Osbourne e Gaebler (1992:83) argumentam que a avaliacdo da eficécia é fundamental
para a gestdo publica orientada para resultados e que as politicas publicas devem ser avaliadas
com base na sua capacidade de produzir resultados mensuraveis. Além disso, o relatério da
Organizacdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE) (2014:1), sobre a
avaliacdo da eficacia no sector publico, destaca a importancia da avaliagdo da eficacia para a
gestdo de programas governamentais e para garantir a efectividade e eficiéncia dos gastos

publicos.

11



2.1.2. Estratégia Organizacional

Estratégia € um termo complexo e multifacetado que tem sido abordado por varios autores ao
longo dos anos. Em geral, a estratégia refere-se a um plano de ac¢éo a longo prazo, projectado
para alcancar um objectivo especifico ou uma série de objectivos num ambiente incerto e em

constante mudanga.

De acordo com Porter (1996:73), a estratégia envolve a escolha de uma posigdo competitiva
Unica e valiosa, envolvendo diferentes actividades de criacdo de valor e requerendo um
compromisso a longo prazo. Por seu turno, Mintzberg (1978:938) argumenta que a estratégia €
um padrdo de decisdes que revelam a organizacdo em sua totalidade e que oferece uma visao

unificada de suas actividades.

Além disso, Hamel e Prahalad (1990:82) consideram a estratégia como uma forma de redefinir
as regras do jogo em uma industria e criar novas oportunidades, enquanto Ansoff (1990:17)
afirma que a estratégia envolve a escolha de opgbes de accdo que determinam a direcgdo da

organizagéo a longo prazo.

A estratégia organizacional pode ser definida como um conjunto de ac¢des planeadas e
coordenadas que uma empresa adopta para atingir os seus objectivos a longo prazo, levando em

consideracao as condi¢cGes do ambiente em que esta inserida e 0s seus recursos internos.

Segundo Porter (1996:75), a estratégia deve ser formulada a partir da analise do ambiente
externo e interno da empresa, e deve ser Unica para cada organizacdo, de forma a criar uma
vantagem competitiva sustentavel. Mintzberg et al. (2006:8), por sua vez, defendem que a
estratégia deve ser entendida como um processo continuo de aprendizado e adaptacdo, que

envolve ndo apenas a alta geréncia, mas toda a organizacéao.

Para Ansoff (1990:15), a estratégia organizacional é a definicdo do escopo da empresa, ou seja,
as areas de negocio em que ela actua e como essas areas se relacionam entre si. J& Chandler
(1962:23) destaca a importancia da estratégia na organizacdo da estrutura empresarial, ou seja,
na definicdo das actividades que serdo realizadas internamente e aquelas que serdo terceirizadas

ou subcontratadas.

12



No sector publico, a estratégia organizacional é particularmente importante, uma vez que as
organizacbes governamentais, muitas vezes, precisam responder a multiplos interessados,
incluindo cidaddos, grupos de interesse e outras organizacdes publicas e privadas. A estratégia
organizacional também € importante para ajudar as organizagdes publicas a enfrentar desafios
complexos e em constante mudancga, como as mudancas na legislacédo, as limitagdes orcamentais

e a demanda por servicos de alta qualidade.

Alguns autores gque se dedicam ao estudo da estratégia organizacional no sector publico incluem
Christopher Hood (1991:13), que discute a importancia da gestdo estratégica em organizacdes
governamentais, no seu artigo "A public management for all seasons?"; argumenta que a gestdo
publica precisa de se adaptar as mudancas sociais, politicas e econémicas que ocorrem ao longo
do tempo, e que a estratégia organizacional € uma ferramenta crucial para garantir que as
organizacOes publicas estejam preparadas para enfrentar essas mudancas. Enfatiza ainda que a
gestdo estratégica deve levar em consideracdo o contexto politico e social em que as
organizagbes publicas operam, bem como a necessidade de equilibrar a eficiéncia e a
responsabilidade no uso dos recursos publicos.

Bryson (2011:57), por seu turno, faz referéncia a importancia da colaboracéo e do envolvimento
de multiplos interessados na defini¢do da estratégia organizacional, ele enfatiza a importancia da
colaboracdo e do envolvimento de mdltiplos interessados na definicdo da estratégia
organizacional. Ele argumenta que as organizacfes publicas devem trabalhar em conjunto com
outras organizagdes publicas e privadas, bem como com os cidaddos, para definir 0s seus
objectivos e metas e desenvolver estratégias eficazes para alcancéa-los. Faz mencdo, igualmente,
a importancia da flexibilidade e da adaptacdo a medida que as circunstancias mudam ao longo do

tempo.

Além disso, autores como Pollitt e Bouckaert (2011:91) discutem a importancia da
implementacdo eficaz da estratégia organizacional, eles destacam a importancia da
implementacdo eficaz da estratégia organizacional e defendem que a implementacdo bem-
sucedida da estratégia organizacional requer uma abordagem holistica que leve em consideragéo

factores como a cultura organizacional, a lideranga, as capacidades dos funcionarios e a estrutura
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organizacional. Para eles, a implementacdo da estratégia organizacional deve ser vista como um

processo continuo que requer monitoramento e avaliacdo constantes.

Enquanto Stone (2004:550) destaca a necessidade de se considerar as questdes politicas e sociais
ao desenvolver a estratégia organizacional no sector publico. Este autor argumenta que as
questBes politicas e sociais podem influenciar a forma como as politicas sdo desenvolvidas e
implementadas em diferentes contextos nacionais e internacionais. Para este autor, a estratégia
organizacional deve levar em consideracdo as pressdes politicas e sociais que influenciam a

tomada de decisdo em diferentes contextos.

2.1.3. Politica de Informéatica

Uma Politica de Informatica de um pais € um conjunto de directrizes, objectivos e medidas
estabelecidas pelo Governo para orientar o desenvolvimento, o uso e a regulamentacdo das TIC's

em todo o territorio nacional.

Segundo O'Neil e Martin (2006:10), a Politica de Informatica "é um processo que abrange a
identificacdo, o estabelecimento, a implementacdo e a avaliacdo de estratégias, planos e
programas de informatica e telecomunicagdes, com o objectivo de promover o desenvolvimento

econdmico, social e tecnoldgico do pais".

De acordo com Goldstein e Kahin (1998:8), a Politica de Informatica tem como objectivo
"promover a utilizacdo estratégica da informacdo e das tecnologias de comunicacdo para
melhorar a qualidade de vida da populacdo e para fomentar o desenvolvimento econémico e

social".

Esses autores ainda destacam que a Politica de Informéatica deve incluir a formulacdo de
estratégias para a construcao de infra-estrutura de TIC's, para a criacdo de um ambiente propicio
ao desenvolvimento de empresas de base tecnoldgica e para o estimulo a inovacdo e a pesquisa

cientifica.

Bélanger e Carter (2009:12) afirmam que a politica de informatica "é uma tentativa de alinhar os
investimentos em TIC's com as necessidades da sociedade e da economia, buscando promover a

incluséo digital, a competitividade e a inovacéo".
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Esses autores ainda destacam que a Politica de Informatica deve ser actualizada regularmente

para acompanhar as mudancas tecnologicas e as demandas sociais e econdmicas do pais.
2.1.3.1.Politica de informatica de Mogcambique

A politica de informatica de Mogcambique foi aprovada através da Lei n.° 28/2000, de 12 de
Dezembro, que pde em destaque as oportunidades que as tecnologias de informacdo e
comunicacgdo oferecem para a melhoria das operaces do Governo, tanto a nivel central como a
nivel local, provendo melhores servicos, actuando com maior rapidez, maior eficiéncia e
menores custos, colocando a informagdo publica ao dispor dos cidaddos e melhorando a
comunicacdo entre estes e 0s governantes.Entre outros beneficios susceptiveis de ser alcangados
com o apoio das tecnologias de informacéo e comunicacdo, incluem-se o combate a burocracia e
a corrupcdo, a promoc¢do da boa imagem do pais, a melhoria do clima de negocios e do nivel
competitivo, condigdes fundamentais para a atracgdo de investimentos. Trata-se de um desafio
que requererd esforgos redobrados e investimentos significativos no planeamento e reengenharia
de processos, vencendo as barreiras departamentais e usando, aproveitando ou reorientando 0s
recursos existentes. Por isso, entre as possiveis accdes na area de governo electronico ou e-
Government, a Politica de Informéatica aponta para a criagdo de uma rede que interligue os
servicos do Estado, a informatizacdo dos servigos publicos, a formacdo basica em informatica

para dirigentes a todos os niveis e a presenca dos 6rgaos do Estado na Internet.

2.1.4. Servicos Publicos

A abrangéncia do conceito de servico publico é influenciada pela época e pela no¢do de Estado e
pela relacdo entre este e a sociedade, a nogdo de servico publico ha-de ser essencialmente

evolutiva, condicionada pela época e pelo meio social (Cezne, 2005:335).

Para Silvestre (2010:29), os servi¢cos publicos sdo todas as organizacGes desenvolvidas que
visam a satisfacdo de necessidades colectivas individualmente sentidas, através de fornecimento
de bens e servicos distribuidos: gratuitamente (sem cobranga de um preco directo), a prego
inferior ao custo de producdo ou a preco superior ao custo de producdo, mas inferior ao que seria

praticado no mercado.
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Segundo Amaral (1989:620), os servicos publicos sé@o organizagdes humanas criadas no seio de
cada pessoa colectiva publica, com o fim de desempenhar as atribui¢es desta sob a direccao dos

respectivos 6rgaos.

Para Filho (1998:102), o servico publico é toda a actividade prestada pelo Estado ou pelos seus
delegados, basicamente sob seu regime de direito puablico, com vista a satisfagdo das
necessidades essenciais ou secundérias da colectividade.

Para que um servico seja considerado publico, na perspectiva de Mello (2005:699), deve
obedecer cumulativamente aos seguintes requisitos: tratar-se de uma prestagédo de actividade
singularmente usufruida pelos usuarios, consistir em actividade material, destinar-se a satisfacéo
da colectividade em geral, ser reputada pelo Estado como particularmente importante para a
satisfacdo dos interesses da sociedade, ter sido havida como insusceptivel de ser relegada tdo s6
aos empreendimentos da livre iniciativa, razdo por que a assume como pertinente a si proprio
(ainda que nem sempre com exclusividade) e submeté-la a uma especifica disciplina de direito

publico.

Os servigos publicos podem ser classificados segundo duas perspectivas diferentes: a perspectiva
funcional e a perspectiva estrutural (Amaral, 1989:622) (destaque nosso):

e Os servicos publicos como unidades funcionais — do ponto de vista funcional, os
servigos publicos distinguem-se de acordo com os seus fins, como é o caso dos

servicos de educacdo, servicos de saude, etc;

e Os servicos publicos como unidades de trabalho — do ponto de vista estrutural, 0s
servicos publicos distinguem-se segundo o tipo de actividade que desenvolvem. Neste
sentido, em cada direccdo, diferenciam-se consoante a natureza das tarefas que
desempenham. Aqui, 0s servigos sdo vistos ndo como unidades funcionais ou
departamentos, mas como verdadeiras unidades de trabalho, cuja missdo consiste em
levar a cabo diversas actividades, tornadas necessarias para a prossecucdo normal e

regular das atribui¢des da pessoa colectiva publica a que pertencem.

Os servigos publicos, quando considerados do ponto de vista estrutural, podem ser de dois tipos:
servigos principais e servicos auxiliares (Amaral, 1989:622):
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Os servicos principais sdo aqueles que desempenham as actividades correspondentes
as atribuicdes de pessoa colectiva publica a que pertencem;

Os servigos auxiliares sdo o0s que desempenham actividades secundarias ou
instrumentais, que visam tornar possivel ou mais eficiente o funcionamento dos

Servigos principais.

Os servicos publicos organizam-se segundo 3 (trés) critérios (Ibidem) (destaque nosso):

Organizacao horizontal — atende a distribuicdo dos servicos pelas pessoas colectivas
publicas e, dentro destas, ha especializa¢do dos servi¢cos segundo o tipo de actividades
a desempenhar;

Organizacao territorial — faz uma distingdo entre servicos centrais e servicos
periféricos, consoante 0s mesmos tenham um &mbito de actuagdo nacional ou
meramente local. Trata-se de uma organizacdo dos servigos publicos na qual o topo é
preenchido pelos servicos centrais, e 0s diversos niveis a medida que se caminha para
base, por servigos daqueles dependentes e actuando ao nivel de circunscri¢Bes, ao
nivel gradualmente menor;

Organizacdo vertical ou hierarquica — traduz-se na estruturacdo dos servicos em
razdo da sua distribuicdo por diversos graus ou escalGes do topo a base, que se

relacionam entre si em termos de supremacia e subordinacéo.

Tratando das diversas formulacdes de servico publico, e da sua relagdo com o contexto histérico

do Estado naquele momento, percebeu-se que algumas caracteristicas podem ser tracadas até o

modelo relacional actual (Cezne, 2005:335). Nesse sentido, permanecem, 0s servi¢os publicos,

com a titularidade estatal, no sistema mogambicano, ao contrario de outros sistemas em que a

titularidade foi transferida juntamente com a execugdo dos servi¢os. Permanece a titularidade

estatal como uma forma de garantir proteccdo a essas actividades que se revestem de especial

interesse publico, exigindo do Estado um controlo maior sobre a sua execucao.

As caracteristicas do servigo publico ou de utilidade publica, segundo Meirelles (2003:83), séo

sintetizadas, modernamente, em cinco principios que a administracdo deve ter sempre presentes,
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para exigi-los de quem os preste: o principio da permanéncia impde continuidade no servico; o
da generalidade impGe servigo igual para todos; o da eficiéncia exige actualizacdo do servico; o
da modicidade exige tarifas razoaveis; e o da cortesia traduz-se em bom tratamento para com o
publico. Faltando qualquer desses requisitos num servico publico ou de utilidade publica, é dever
da administracdo intervir para restabelecer o seu regular funcionamento ou retomar a sua

prestagéo.

2.1.5. Servicos de Identificacéo Civil

Os Servicos de Identificacdo Civil referem-se a um conjunto de procedimentos e praticas
realizados por autoridades governamentais ou outras organizacdes autorizadas para verificar e
confirmar a identidade de um individuo. Esses servi¢os sdo essenciais para garantir a seguranca e
proteccdo dos individuos e da sociedade em geral, bem como para facilitar 0 acesso a servigos

governamentais e privados.

Os Servigos de Identificagdo Civil sdo definidos como "a prestacdo de servicos de identificacéo,
autenticacdo e verificagdo de identidade de individuos, para uso em uma ampla gama de

transaccdes governamentais e comerciais” (World Bank, 2016:2).

Segundo Clarke (2016:46), os Servigos de Identificacdo Civil sdo "um conjunto de processos,
politicas e praticas por meio dos quais a identidade dos individuos é estabelecida e confirmada, e
a identidade é usada para autorizar 0 acesso a Servi¢os governamentais e privados, bem como

para garantir a seguranca e a privacidade dos individuos".

De acordo com a International Civil Aviation Organization (ICAO) (2018:5), os Servicos de
Identificacdo Civil sdo "os processos e tecnologias usados para verificar a identidade de um
individuo, estabelecer a autenticidade de um documento de identificacdo e garantir que o

portador de um documento de identificacdo é realmente a pessoa a quem ele pertence".

A Identificacdo Civil é um servigo publico integrado no Ministério do Interior, constituindo uma
das suas areas de actividade, de acordo com as disposi¢des conjugadas da alinea c) do artigo 2,
do Decreto Presidencial n°04/2017, de 21, e da alinea c¢) do artigo 5 da Resolucéo n° 8/2018, de
21 de Marco.
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f)

Missao: Estabelecer a identidade civil e pessoal individualizador de cada cidadao
mocambicano e emitir o respectivo Bilhete de Identidade.

Visdo: Assegurar a identificacdo do cidaddo nacional, de acordo com os principios,
objectivos e prioridades definidos pelo Governo.

Valores:_ Responsabilidade; Profissionalismo; Integridade; Honestidade; Eficiéncia e
Colaboracao.

Formas de atendimento: Presencial;Cortesia; Aprumo; Simpatia; Imparcialidade e
Interajuda.

Requisitos para a obtencéo do bilhete de identidade:

Nacionalidade mogambicana;

Certidao de Nascimento, tratando-se da 12 vez, averbamento ou 22 via;

Anterior Bl, tratando-se de renovagéo;

Taxa praticada:

Pela concessao, renovacao ou substituicdo do Bilhete de Identidade Biométrico sdo cobradas as

seguintes taxas:

9)

85 Mt —De 0 a 17 anos de idade;
160 Mt — A partir de18 anos de idade.
Validade:

O Bilhete de Identidade ¢ valido por 5 ou 10 anos, conforme tenha sido emitido antes ou depois

de o titular atingir os 40 anos de idade, e € vitalicio quando emitido depois de o titular perfazer

50 anos.

h) Tempo de espera:

CapitaiS PrOVINCIAIS....vein ettt et et 15 dias
| D 5 4 101 S S PUEPPPPUPINC | ) I« 1 t: 1
i) Horario de atendimento:

De segunda a sexta-feira, das 7h30 as 15h30.

19



2.1.6. Servicos Provinciais de Identificacao Civil

De acordo com o Relatério do Banco Mundial (Identification for Development (ID4D): An
Agenda for the World Bank Group, de 2016), a descentralizacdo dos servicos de identificacdo
civil é uma tendéncia global e pode ser uma estratégia eficaz para expandir 0 acesso a servigos
de identificacdo e atender as necessidades locais. O relatorio destaca que as autoridades locais
tém um papel importante na emissdo de documentos de identificacdo, especialmente em areas

remotas ou de dificil acesso.

Os Servicos de Identificacdo Civil referem-se aos servicos prestados por autoridades
governamentais ou outras organizac@es autorizadas a nivel provincial ou regional para verificar e
confirmar a identidade de um individuo. Esses servi¢os sdo essenciais para garantir a seguranga e
proteccao dos individuos e da sociedade em geral, bem como para facilitar o acesso a servigcos

governamentais e privados em uma determinada provincia ou regido.

Os Servigos Provinciais de Identificacdo Civil geralmente incluem a emissdo de documentos de
identificacdo como carteiras de identidade provincial, cartdes de identificacdo nacional, entre
outros. Esses documentos, geralmente contém informacgdes pessoais do individuo, como nome

completo, data de nascimento, foto e outras informacdes de identificacdo exclusivas.

Os Servicos Provinciais de ldentificacdo Civil também podem envolver a verificacdo de
antecedentes criminais, verificacdo de identidade em transac¢des financeiras e outras actividades
que requerem a comprovacdo da identidade do individuo a nivel provincial ou regional. E
importante que esses servicos sejam realizados de forma segura e eficiente, para evitar fraudes e

proteger a privacidade e os direitos dos individuos numa determinada provincia ou regido.

2.2. Teorias de base

Duas teorias explicam os resultados da pesquisa: para analisar o Processo de Implementacdo da
Politica de Informaética, recorreu-se a Teoria Reengenharia de Processos de Negocios (BPR) e

para medir a eficacia nos servigos prestados, usou-se a Teoria da Qualidade Total.
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2.2.1. Teoria Reengenharia de Processos de Negdcios

A Reengenharia € o acto de repensar e reprojectar de forma radical a estrutura de uma empresa,
levando em conta tudo o que lhe diz respeito, como a sua estrutura administrativa, 0s seus
empregados e até a sua escala de valores (Melo e Neto, 1995:69). Hammer e Champy (1994:86)
definiram Reengenharia como a reestruturacdo radical dos processos, com o0 objectivo de

alcancar melhorias nos indicadores de desempenho.

Posteriormente, Hammer e Champy (1994) apud Monteiro (2003:112) defendem que os
processos sdo mais importantes que o caracter radical que se imprimiu a Reengenharia.
Davenport (1994:92) conceitua Reengenharia como a adopgdo de uma inovagao que provoque

uma mudanca relevante na organizagao.

A Reengenharia ndo € apenas um ponto de vista ou um quadro conceitual: ela possui a vantagem
de ser também uma metodologia de ataque aos problemas e vai, portanto, além da mera definicéo
dos problemas a que se propde a resolver. Ela coloca a disposicdo dos dirigentes uma

metodologia de trabalho que ja se revelou atil em varias ocasides.

Hammer e Champy (1994:91) apresentam 6 (seis) passos imprescindiveis para a implanta¢éo do
processo:

Passo 1: Determinar as necessidades do cliente e os objectivos do processo que passam pela
Reengenharia. Objectivos mais comuns: reduzir custos, minimizar o ciclo de tempo, eliminar
defeitos. Ndo importa que o cliente seja externo ou interno, é importante entender onde o
processo falha no atendimento.

Passo 2: Mapear e medir o processo actual. Perguntas tipicas: Como é o processo? Quanto custa
0 processo? Quanto tempo o0 processo toma? E que tipo de resultados estamos a conseguir?

Passo 3: Analisar e modificar o processo existente. Nesse ponto, a empresa deve decidir por
pequenas alteragdes no processo ou, alternativamente, por reprojecta-lo de novo.

Passo 4. Promover Benchmarking para descobrir alternativas comprovadamente inovadoras. A
analise interna do processo pode levar a grandes melhorias, mas a Reengenharia inovadora, as
vezes, sO €& conseguida fazendo Benchmarking de processos semelhantes as melhores

organizagoes.

21



Passo 5: Promover a Reengenharia do processo. Nesse ponto, ja foram identificados o0s
potenciais melhores no processo existente, bem como as praticas inovadoras, através do
Benchmarking.

Passo 6 - Implementar o novo processo. Treinar empregados, fazer processo-piloto, implementar
em escala ampla e monitorar os resultados. Assim, as etapas basicas da Reengenharia resumem-
se em: (i) definir objectivos; (ii) analisar os processos existentes; (iii) inventar novas formas de

trabalhar e implementar 0s novos processos.

2.2.1.1. Principios da Reengenharia de Processos de Negécios

A Reengenharia de Processo desafia todo e qualquer paradigma: tudo pode e deve ser
modificado. Qualquer ponto ou area da empresa estd susceptivel a mudancas. Hammer e

Champy (1994:82) apresentam alguns principios basicos da Reengenharia:

e Organizar o trabalho em funcéo de resultados e ndo de tarefas;

e Recolher dados apenas uma vez: quando s&o gerados;

e Incluir pontos de decisdo no lugar onde o trabalho é executado;

e Introduzir controles no processo de informacao;

e Fazer com que as pessoas que usam 0 processo executem o trabalho;

e Trabalhar em paralelo, em vez de sequencialmente e, depois, integrar os resultados;
e Tratar recursos geograficamente dispersos de forma integrada.

2.2.1.2. Consequéncias da Implantacdo da Reengenharia de Processos de Negdcios

Quando uma empresa passa pela Reengenharia, obviamente o perfil dos empregados mudara,
isto porque a Reengenharia imp&e mudancas tanto na configuracdo estrutural da empresa como

na sua cultura.

A Reengenharia exige que os seus empregados acreditem que eles trabalham mais para 0s seus
clientes do que para os seus chefes. Por outro lado, o trabalho é organizado em torno de

processos e das equipas que tocam nesses processos.

As pessoas passam a Se comunicar apenas com quem precisam de se comunicar e,
consequentemente, a estrutura organizacional que sobra, apds a Reengenharia, tende a ser

flexivel, na medida em que o trabalho é feito por equipas de pessoas, essencialmente em pé de
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igualdade, operando com grande autonomia e apoiadas por pequeno numero de gestores (Lima e

Pessoa de Aquino, s/d.).

Os gestores tradicionais ficam, de certa forma, deslocados apds a Reengenharia. Eles devem
esquecer 0s seus papéis de supervisdo e agir como facilitadores do processo. O seu trabalho
agora é o desenvolvimento de outras pessoas e suas habilidades, para que elas possam conduzir
0s processos que adicionam valor. Apds a Reengenharia, 0s gestores precisam de ser mais habeis
na relacdo interpessoal e ter orgulho pelo sucesso das suas equipas. Desta forma, o gestor é um
mentor que deve prover recursos para responder a perguntas e para cuidar da carreira a longo

prazo dos seus funcionarios.

2.2.1.3. Reengenharia de Processos de Negocios no sector publico

E fundamental adaptar solugbes modernas para os processos do sector publico e prestar um
servico eficaz aos cidaddos do pais. O conceito da Reengenharia ajuda a identificar a situacao
actual dos SPIC e vai permitir fornecer solugBes necessarias para superar os problemas
identificados nos processos organizacionais. Portanto, a Reengenharia sera usada para analisar a
alteracdo de procedimentos na qualidade dos servicos prestados pelo SPIC do Distrito Municipal

KaMavota.
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Tabela 1: Indicadores tecnolégicos e processuais da Reengenharia de Processos de Negdcios

no sector publico

Indicadores tecnologicos

Indicadores processuais

Rede de computadores — é essencial que todos os
computadores estejam interligados, seja qual for a sua
localizagéo.

Centralizacdo no 6rgdo maximo das politicas e directrizes
de caracter estratégico, bem como a coordenagdo das
actividades de acompanhamento, avaliacdo e de controlo.

Base de dados — é usada para armazenar informacdes de
forma organizada, permitindo que varias pessoas
situadas em locais diferentes tenham acesso simultaneo
as mesmas.

Descentralizag8o das ac¢des operacionais, permitindo maior
agilidade para a decisdo e execucao.

Ferramentas electronicas — as principais sdo a planilha
electrénica, o processador de textos, o processador de
graficos, sistema de arquivos pessoais, agenda
electronica e correio electronico.

Racionalizacdo da estrutura organizacional, com eliminagéo
de niveis hierarquicos, tornando-a agil e competitiva.

Rad — uma técnica usada, que visa acelerar o
desenvolvimento de programas de computador através
de uma combinacdo de modelagem de dados, projectos
interactivos, cooperacdo entre analistas de sistemas e

Prioridade das actividades voltadas para o atendimento ao
publico.

usuarios, além de ferramentas automdticas de
programacao.
Reducéo das despesas operacionais;
Implementacdo de programas
Melhoria da eficiéncia operacional da empresa,
notadamente nos segmentos de atendimento ao publico e da
prestacdo de servicos.
Fonte: Elaborado pela autora (2023)
2.2.2. Teoria da Gestédo de Qualidade Total

Como forma de melhorar o desempenho de uma organizacdo, os principios da Gestdo da

Qualidade Total (TQM) tém sido amplamente utilizados pelo sector publico desde o final da

década de 1980. Por meio dessa abordagem de gestdo, a maioria das organizagdes do sector

publico buscou dois propdsitos principais: primeiro, reconfigurar os sistemas administrativos, de

forma a melhorar os servicos publicos e, segundo, estabelecer uma operacdo simplificada para

aumentar a eficiéncia e eficacia do seu desempenho (Park, 197:10).

Segundo Utai e Harahap (2019:251), o conceito TQM consiste em trés componentes, a saber:

primeiro, o termo “total” assume que todos os individuos associados a organizagdo contribuem

para a gestdo da qualidade (funcionérios, cidaddos e fornecedores), em segundo lugar, a
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“qualidade™ ¢ parte integrante da filosofia da empresa e, em terceiro lugar, o termo “gestao”

refere-se a responsabilidade executiva e ao comprometimento da gestéo.

2.2.2.1. Dimensdes da Teoria da Gestao da Qualidade Total

Percorrendo a literatura, a seguir estdo as dimensdes mais citadas de Gestdo da Qualidade Total,
segundo Zubair (2013:37):

Lideranca (L): A lideranca em qualquer subdisciplina de gestao é considerada um aspecto
importante. Da mesma forma, na TQM, o compromisso dos principais tomadores de
decisdo ou da alta administragéo foi identificado como uma construgdo importante para a
implementacdo da TQM. O conhecimento de qualquer conceito, apoio e envolvimento da
gestdo de topo ajuda na implementacdo de qualquer ideia numa organizacao;

Visdo (V): Uma Visdo ou Declaracdo de Visdo é uma descricdo de como uma
organizacdo deseja que 0s outros a vejam. Visdo é a meta ou objectivo de uma
organizacdo de onde ela quer chegar. Uma visdo orientada para a qualidade certamente
guiara o sector publico para alcancar a exceléncia em termos de padrfes de qualidade;
Medicdo e Avaliacdo (M): Sempre e onde quer que 0S recursos e investimentos estejam
envolvidos, a avaliacdo deve receber grande importancia. Benchmarking, auditorias de
qualidade e avaliacdo de desempenho de funcionarios sdo exemplos de avaliacdo em
TQM. Antes da avaliacdo em si, deve haver algumas ferramentas de medicéo confiaveis
ou dimensdes-padrdo contra as quais uma pessoa ou servico sera avaliado;

Controlo e Melhoria de Processos (PI): Sdo termos que, inicialmente, nos fazem pensar
em maquinas e no seu funcionamento. Refere-se as operacGes e gestdo do dia-a-dia de
uma instituicdo e a prestacdo de certos servigos basicos;

Melhoria do Sistema de Qualidade (QI): Um sistema de qualidade explicitamente escrito
e disponivel pode actuar como um guia na implementacdo da estratégia TQM;
Envolvimento dos Funcionarios (E): A semelhanca do envolvimento e compromisso da
gestdo de topo, também é importante o envolvimento e compromisso dos colaboradores
responsaveis pela implementacdo de politicas e estratégias ao nivel operacional. Uma
organizacéo orientada para TQM promove o envolvimento dos funcionarios e valoriza as

suas sugestoes;
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e Reconhecimento e Recompensa (R): A fim de incentivar o comportamento de
contribuicéo positiva e desencorajar praticas ilicitas, recompensas e penalidades sdo uma
ferramenta importante. Recompensas sdo dadas pelo refor¢co das ac¢des desejadas. Mas, é
importante, no TQM, ter um mecanismo transparente para recompensar e punir 0s
funcionérios;

e Educacgéo e Treinamento (ET): Vivemos em um mundo dindmico, onde novas pesquisas,
novos conhecimentos e novas praticas estdo sempre batendo em nossas portas, por isso é
importante treinar a forca de trabalho para manté-los em pé de igualdade com essas novas
praticas em todo o mundo. Teoricamente falando, a propria comissao de ensino superior e
as universidades também estdo a gastar grandes quantias para treinar os seus funcionarios
académicos (principalmente) e ndo académicos, varias bolsas e programas de

desenvolvimento docente sdo exemplos dessas iniciativas.

2.2.2.2. Aplicacdo da TQM no sector publico

Sousa (2009:21) faz uma retrospectiva histdrica sobre o conceito da TQM no sector publico em
trés fases:

A primeira caracteriza-se, essencialmente, pela preocupacdo com o cumprimento dos diplomas
legais e normas, correspondendo, no sector privado, a fase da conformidade com as
especificacbes técnicas dos produtos industriais; a segunda fase surge a partir dos anos 60, com a
divulgacdo da gestdo por objectivos e faz corresponder o conceito de qualidade, com o de
eficicia e o de auséncia de erros. Nesta fase, a preocupacdo centra-se no objectivo do servico e
na aptidao para ser utilizado.

Na linha do New Public Managemente surge, nos anos 80, a terceira fase da evolucdo da
qualidade no sector publico. Esta etapa, coincidente com o aparecimento da TQM nos EUA,

transporta consigo o redireccionamento de aten¢des para a satisfacdo do cliente.

Segundo Rutkowski (1998:294), as limitagOes encontradas nas metodologias da TQM, referentes
a sua origem nas organizagdes industriais, com consequente énfase no controlo de processos para
a busca de menor variabilidade e maior lucratividade dentro de um mercado, cujo
comportamento é razoavelmente previsivel, diminuem a sua adequacéo a aplicagdo em 6rgéos do

servigo publico. Ou seja, a TQM, por si s0, ndo sera capaz de criar ou difundir estratégias que
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possam direccionar a organizacao publica para a eficiéncia e balizada por uma avaliacdo politica

e técnica desse atendimento.

As principais barreiras para a aplicacdo da TQM no sector publico prendem-se com as
dificuldades inerentes a definicdo de cliente pablico, com o facto de estarmos perante servicos
com a inexisténcia de orientacdo para a aferigdo e medicdo de resultados na administracdo e com

o0 contexto politico (Sousa, 2009: 33).

Mas, a metodologia da TQM podera ser utilizada para auxiliar o controlo de processos rotineiros
de trabalho, liberando esforgos para a constru¢do da mudanga situacional necessaria, bem como
auxiliando no controle de custos e resultados das actividades de rotina (Rutkowski, 1998:294).

A Gestdo da Qualidade Total é alcancavel a longo prazo, mas envolvera o comprometimento de
toda a organizacdo. Embora a tecnologia tenha evoluido no sector publico, a cultura ndo evoluiu,

e cabe aos lideres definir o tom que levara toda a organizacdo da mediocridade para a qualidade.

Tabela 2: Indicadores para aferir a qualidade dos servigos prestados

Visdo e estratégia: devem ser interligadas, porque a TQM ndo é uma estratégia de gestdo que

possa estar dissociado da visdo e estratégia da organizacao publica.

Politica de uso: assegurar que a Vvisdo e estratégia sdo incorporados em planos precisos e

aplicados a todos os membros.

Mensuracao dos objectivos: para que este modelo seja efectivado, os funcionarios devem saber
quais os objectivos a alcancar, e isso pode ser realizado através da satisfacdo dos consumidores,
da reducdo dos ciclos de producédo, da reducdo dos custos, da reducdo da duplicacdo de funcdes

e nos erros de producéo.

Mensuracdo dos objectivos: para que este modelo seja efectivado, os funcionarios devem saber
quais os objectivos a alcancar, e isso pode ser realizado através da satisfacdo dos consumidores,
da reducdo dos ciclos de producédo, da reducdo dos custos, da reducdo da duplicacdo de fungdes

e nos erros de produgéo.

Decisdes com base em informacgdes precisas sobre as necessidades e expectativas dos

utilizadores.

Fonte: Silvestre (2010:224) (destaque nosso
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

Antes de mais nada, é fundamental conceptualizar o termo metodologia. Esta palavra € composta
por dois termos independentes: méthodos, do grego, que significa (caminho para chegar a um
objectivo) + logos (conhecimento).

De acordo com Richardson et al. (2012:21), seguindo a sua origem, método é o caminho ou a
maneira para chegar a determinado fim ou objectivo, distinguindo-se assim do conceito de
metodologia.

Para a materializacdo do presente trabalho de pesquisa, observaram-se 0s seguintes
procedimentos metodoldgicos: i) Caracterizacdo da pesquisa, ii) Método de abordagem, iii)
Método de procedimento e iv) Técnicas de pesquisa.

3.1. Caracterizacdo da pesquisa

Nesta seccdo, explicitam-se a natureza do problema, objectivos, procedimento técnico e forma de

abordagem, que auxiliam na caracterizacdo da pesquisa.

Uma pesquisa cientifica pode ser classificada, quanto a natureza do problema, segundo Gil
(2088: 45), como bésica ou aplicada. A presente pesquisa é classificada como bésica (também
conhecida como pesquisa pura ou fundamental), ou seja, ela tem como objectivo gerar
conhecimento tedrico ou conceptual sobre um determinado tema, sem preocupacdo imediata com

a aplicacdo pratica desse conhecimento.

Quanto aos objectivos, a pesquisa é descritiva, esta permitiu descrever os factores que ditaram a
implementacdo da Politica de Informatica para a melhoria dos Servicos de Identificacdo Civil: o
caso dos Servicos Provinciais de ldentificacdo Civil do Distrito Municipal KaMavota (2017-

2019) e suas implicacOes para a melhoria deste servico.

O procedimento técnico é a maneira como a pesquisa é conduzida, ou seja, sdo as etapas e as

técnicas utilizadas para colectar, analisar e interpretar os dados.

Para a pesquisa em questdo, o procedimento técnico pode incluir as seguintes etapas:
1. Revisdo bibliografica: E importante realizar uma revisdo bibliografica sobre o tema da

pesquisa, a fim de identificar as principais teorias, conceitos e estudos relacionados a
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implementacdo da politica de informatica e a melhoria dos Servicos de Identificacao
Civil;

2. Pesquisa Documental: a pesquisa documental vale-se de materiais que ndo recebem ainda
um tratamento analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de acordo com o0s
objectivos da pesquisa. Foram consultados, para este trabalho, leis, decretos, estratégias

do Governo, relatdrios de actividade da SPIC e carta de servicos da SPIC.

Quando se trata de pesquisa cientifica, a forma de abordagem pode ser qualitativa, quantitativa

ou mista.

A abordagem qualitativa tem como objectivo compreender e interpretar fendmenos sociais,
explorando a subjectividade dos individuos envolvidos. Ela é utilizada quando se busca uma
compreensdo mais aprofundada sobre as experiéncias, percepgdes, valores e comportamentos das
pessoas em relacdo a um determinado tema. A abordagem qualitativa, geralmente envolve a

colecta de dados através de entrevistas, observacdes e analise de documentos.

A abordagem quantitativa, por sua vez, busca mensurar e descrever fenGmenos sociais por meio
de nimeros e estatisticas. Ela é utilizada quando se busca obter dados precisos e objectivos sobre
um determinado tema, permitindo uma analise estatistica dos resultados. A abordagem
quantitativa geralmente envolve a colecta de dados por meio de gquestionarios e outras técnicas

padronizadas.

A abordagem mista combina elementos das abordagens qualitativa e quantitativa, permitindo
uma compreensdo mais completa e abrangente do fendmeno estudado. Essa abordagem envolve
a colecta e analise de dados quantitativos e qualitativos, permitindo uma triangulacdo dos

resultados obtidos.

No caso da presente pesquisa, intitulada "Avaliacdo da Eficacia da Estratégia de Implementacao
da Politica de Informética na Melhoria dos Servicos de Identificacdo Civil: 0 Caso dos Servicos
Provinciais de Identificacdo Civil do Distrito Municipal KaMavota (2017-2019)", foi possivel
utilizar tanto a abordagem qualitativa quanto a quantitativa. Por exemplo, foram utilizadas
entrevistas para colectar dados qualitativos sobre a percepcao dos usuarios sobre a eficacia da
implementacdo da Politica de Informatica, bem como questionérios para colectar dados

quantitativos sobre o acesso a tecnologia da informacdo e a qualidade de atendimento. A
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abordagem mista também pode ser utilizada para integrar os resultados obtidos por meio das

diferentes técnicas de colecta de dados.

A presente pesquisa serviu-se do método monografico, que consiste na observacdo de
determinados individuos, profissdes, condicfes, instituicdes, grupos ou comunidades, com a

finalidade de obter generalizagdes.

O método monografico € um metodo de pesquisa cientifica que se centra na analise detalhada de
um unico objecto de estudo. Esse objecto pode ser uma pessoa, um grupo de pessoas, uma
instituicdo, uma obra de arte, um evento historico, entre outros. O método monografico é
utilizado em diversas areas do conhecimento, como Ciéncias Sociais, Historia, Filosofia,

Literatura, entre outras.

De acordo com alguns autores, 0 método monografico é caracterizado pela sua profundidade e
detalhamento na anélise do objecto de estudo, permitindo uma compreensdo ampla e
aprofundada sobre o assunto abordado. Para Silva e Menezes (2001:75), "o método monografico
€ uma técnica de pesquisa que se caracteriza pela analise minuciosa e detalhada de um dnico

objecto de estudo”.

Ja para Lakatos e Marconi (2003:115), o método monogréafico é um procedimento de estudo que
permite ao pesquisador analisar um objecto especifico, "explorando-o até suas Ultimas

consequéncias, 0 que, muitas vezes, leva a generalizagdo de conclusdes".

O método monografico é uma abordagem qualitativa que se concentra num estudo de caso
especifico. E adequado para investigar um problema ou fenémeno em profundidade, colectando
e analisando dados detalhados de fontes variadas, como documentos, entrevistas e observacgoes.

Por conseguinte, com a avaliacdo da eficacia da estratégia de Implementacdo da Politica de
Informatica para a melhoria dos Servicos de Identificacdo Civil que parte de uma unidade
particular, neste caso os SPIC na Cidade de Maputo, no Distrito Municipal KaMavota, pretende-
se oferecer ferramentas importantes sobre o uso das TIC's como instrumento para a melhoria da
qualidade da prestacdo de servicos publicos naquele distrito em particular e, em geral, em

instituicOes da administracdo publica.
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O método comprativo foi aplicado nesta pesquisa para avaliar a satisfacdo dos usuarios dos SPIC
na Cidade de Maputo, no Distrito Municipal KaMavota, tendo em conta o genero e a idade dos

usuarios entrevistados.

3.2. Metddo de abordagem, de procedimento e técnicas de pesquisa

Método de abordagem é aquele que se caracteriza por uma abordagem mais ampla, em nivel de
abstraccdo mais elevado, dos fendmenos da natureza e da sociedade (Marconi e Lakatos,
2003:105). Por sua vez, Gil (2008:9) avanca que o método de abordagem possibilita ao
pesquisador decidir acerca do alcance de sua investigacdo, das regras de explicacdo dos factos e
da validade de suas generalizacdes.

Na presente pesquisa, 0 método de abordagem em alusdo é o hipotético-dedutivo. Para aplicar o
método hipotético-dedutivo nesta pesquisa, foram tomados 0s seguintes passos:

e Observacédo: Identificar a situacdo actual dos Servigos de Identificacdo Civil e as
possiveis razdes que levaram a Implementacdo da Politica de Informatica;

e Formulacdo da hip6tese: Formular uma hipoGtese explicativa para a relacdo entre a
Implementagdo da Politica de Informéatica e a melhoria dos Servicos de Identificacdo
Civil;

e Deducdo: A partir da hipdtese formulada, deduzir as possiveis consequéncias e
implicacdes que poderdo ser observadas na realidade;

e Teste da hipotese: Proceder a colecta de dados e informacdes para testar a hipotese
formulada, por meio de pesquisas de campo, entrevistas, analise de documentos, entre
outros métodos;

e Verificacdo: Analisar os dados colectados para verificar se a hipétese formulada foi

confirmada ou ndo.

O método hipotético-dedutivo € uma abordagem sistemética que pode ser aplicada para testar
hipdteses e obter conclusdes baseadas em evidéncias empiricas. No caso da avaliacdo da eficacia
da Estratégia de Implementacdo da Politica de Informatica na melhoria dos Servigos de
Identificacdo Civil, a abordagem pode ajudar a identificar lacunas e oportunidades para
melhorias na Politica de Informatica e na Implementacao de Servigos de Identificacdo Civil mais

eficazes.

31



O método de procedimento é a etapa mais concreta da investigacdo, com finalidade mais restrita
em termos de explicacdo geral dos fendmenos menos abstractos, ou seja, pressupde uma atitude
concreta em relacéo ao fendmeno e estdo limitadas a um dominio particular (Marconi e Lakatos,
2003:221).

O método de procedimento visa fornecer a orientacdo necessaria a realizacdo da pesquisa social,
sobretudo no referente a obtencdo, processamento e validacdo dos dados pertinentes a

problematica que esta sendo investigada (Gil, 2008:15).

A presente pesquisa tem como suporte 0 método estatistico. Os processos estatisticos permitem
obter, de conjuntos complexos, representacbes simples e constatar se essas verificacOes
simplificadas tém relagdes entre si. Assim, 0 método estatistico significa reducao de fenémenos a
termos quantitativos e a manipulacdo estatistica, que permite comprovar as relagdes dos
fendmenos entre si, e obter generalizacbes sobre sua natureza, ocorréncia ou significado
(Marconi e Lakatos, 2003:108).

O procedimento estatistico, segundo Richardson et al (2012:35), caracteriza-se pelo emprego da
quantificacdo tanto nas modalidades de colecta de informacdes, quanto no tratamento delas por
meio de técnicas estatisticas, desde as mais simples até as complexas.

Deste modo, aos usuarios dos servicos prestados pelos SPIC na Cidade de Maputo, no Distrito
Municipal KaMavota, foi dirigido um questionario para analisar o grau de satisfacdo dos mesmos
e, posteriormente, serd apresentado em forma de gréficos e tabelas, para a sua interpretacao.

Nem sempre um método é adoptado rigorosa ou exclusivamente numa investigacdo, com
frequéncia, dois ou mais métodos podem ser combinados. Isto porque nem sempre um Gnico
método é suficiente para orientar todos os procedimentos a serem desenvolvidos ao longo da
investigacao (Gil, 2008:15).

Torna-se importante realgar que, apesar do estudo ser qualitativo, auxiliar-se-4 da estatistica, que
¢ eminentemente quantitativa, no sentido de garantir maior rigor e pluralismo metodoldgicos.
Estes dois tipos de abordagem e os dados deles advindos ndo sdo incompativeis, entre eles, ha

uma oposicdo complementar, que quando bem trabalhada teGrica e empiricamente, produz
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rigueza de informacdes, aprofundamento e maior fidedignidade interpretativa (Minayo,
2009:22).

Técnica € um conjunto de preceitos ou processos de que Se serve uma ciéncia ou arte, € a
habilidade para usar esses preceitos ou normas, para o alcance dos resultados da pesquisa,
correspondem, portanto, a parte pratica de colecta de dados, apresentam duas grandes divisdes:
documentacdo indirecta e documentacao directa (Marconi e Lakatos, 2003:202).

A documentacdo indirecta abrange a pesquisa documental e a bibliografica. A pesquisa
bibliografica, nas palavras de Gil (2002:44), é desenvolvida com base em material j& elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos. A sua principal vantagem reside no
facto de permitir ao investigador a cobertura de uma vasta gama de fendmenos muito mais
amplos do que aquela que poderia pesquisar directamente. Esta técnica permitiu fazer uma
leitura critica e interpretativa sobre a bibliografia que trata de servicos publicos, qualidade de
servicos publicos, governo electronico e pesquisa de satisfacéo.

A pesquisa documental assemelha-se muito a pesquisa bibliografica. A diferenca essencial entre
ambas estd, segundo Gil (2002:45), na natureza das fontes; enquanto a pesquisa bibliografica se
utiliza fundamentalmente nas contribui¢cGes dos diversos autores sobre determinado assunto, a
pesquisa documental vale-se de materiais que ndo recebem ainda um tratamento analitico, ou que
ainda podem ser reelaborados de acordo com os objectos da pesquisa. Foram consultados, para

este trabalho, leis, decretos, estratégias do Governo, relatérios de actividade e carta da SPIC.

A documentacdo directa deu-se pela aplicacdo das seguintes técnicas: entrevista e questionario.
Pode-se definir entrevista como a técnica em que o investigador se apresenta frente ao
investigado e lhe formula perguntas, com o objectivo de obtencdo dos dados que interessam a
investigacdo, a entrevista € uma forma de didlogo assimétrico, em que uma das partes busca

colectar dados e a outra se apresenta como fonte de informacao (Gil, 2008:109).

Na presente pesquisa, foram entrevistados alguns funcionarios dos SPIC da Cidade de Maputo -
KaMavota. Os instrumentos de recolha de dados de que se serviu sdo: a entrevista semi-

estruturada e entrevista focalizada.
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Para Manzini (1990:154), a entrevista semi-estruturada esta focalizada em um assunto sobre o
qual confeccionamos um roteiro com perguntas principais, complementadas por outras questes
inerentes as circunstancias momenténeas a entrevista. Desse modo Gil, (2002) destaca que as
entrevistas semi-estruturadas também permitem que o entrevistador retome a questdo original ao
perceber desvios, ao passo que o entrevistado tem a liberdade de falar abertamente sobre o
assunto elencado. A entrevista foi realizada de acordo com um formulario (Apéndice A) e foi
conduzida aos funcionérios dos SPIC da Cidade de Maputo, em KaMavota, de modo a saber o
modo de funcionamento, as estratégias de atendimento ao cidaddo e desafios que se impdem no

funcionamento da SPIC.

Entrevista focalizada, segundo Gil (2008:112), é aquela em que o entrevistador permite ao
entrevistado falar livremente sobre o assunto, mas, quando este se desvia do tema original,
esforca-se para a sua retomada. Porque as questdes previamente formuladas podem ndo ser
suficientemente capazes de captar todas as nuances do objecto em analise e, porque surgiram
novas questdes derivadas da dindmica da técnica anterior, foi, tambeém, aplicada a entrevista

focalizada.

Além da entrevista, foi aplicado um questionario para medir o nivel de satisfacdo dos cidadaos
usuarios dos SPIC da Cidade de Maputo, no distrito KaMavota, em torno da qualidade dos
servigos publicos. O questionario € composto por perguntas abertas, fechadas, de multipla

escolha e de estimacdo ou avaliacao (Apéndice B).

Segundo Lundin (2016:136), o questionario é um instrumento usado para a recolha de dados,
composto por uma série de questbes dispostas em blocos, sistematicamente arrumadas, de

maneira a responder as questdes de pesquisa formuladas.

De acordo com Silva e Menezes (2001:34), um questionario é uma série ordenada de perguntas
que devem ser respondidas por escrito pelo informante e acompanhadas de instruces que

esclarecam o propdsito e importancia da sua aplicacao.

A construcdo do questionario foi baseada no modelo SERVQUAL, onde a qualidade do servigo
prestado é calculada pela diferenca entre as expectativas do servi¢co (ES) e as percepgdes do
servico (PS). Da expressdo ES<PS (expectativas inferiores as percepcdes), resulta a insatisfacdo

com o servico prestado. Pelo contrario, ES=PS (expectativas iguais as percepcbes) e ES>PS
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(expectativas superiores as percepcdes) traduzem satisfagdo com o servico recebido, com a

diferenca que ES>PS indica satisfacdo acima do esperado (Parasuraman et al. 1988: 42).

O SERVQUAL consiste num inquérito por questionario, composto por duas partes — a primeira,
constituida por 22 itens, respeitantes as expectativas, preenchida pelos clientes antes de
experienciarem 0 servico. A segunda parte, constituida por 22 itens, mede as percepg¢des dos
utentes face ao servigo prestado. A pontuacdo dos 22 itens do servigo € feita através de uma
escala de concordancia que varia de 1 “discordo totalmente” a 7 “concordo totalmente”

(Parasuraman, et al. 1988: 45).

O modelo SERVQUAL ¢é também denominado por modelo de gaps, isto é, baseia-se na
diferenca entre as percepcdes e as expectativas dos clientes em relacdo ao servigo prestado, bem

como as percepcoes e expectativas que o servigco tem em relagéo aos clientes.

Esta escala é agrupada em 5 (cinco) dimensdes: A dimensdo tangibilidade consiste em avaliar a
qualidade das instalacGes fisicas, a qualidade dos equipamentos e a aparéncia dos funcionarios.
A dimensdo fiabilidade refere-se a capacidade de prestacdo do servico, de forma confiavel,
segura e precisa. A dimensdo prontidao diz respeito a disposicdo de ajudar e prestar um servico
rapido. Na dimensdo confianca, é avaliada a qualidade através do conhecimento do prestador de
servigo, bem como a interaccdo deste com os clientes. Por Gltimo, a dimensdo empatia pertence
ao cuidado e atencdo individualizada prestada aos clientes (Parasuraman, et al. 1988: 48) (italico

n0sso).

Nesta pesquisa, 0 questionario aplicou-se como um instrumento de refor¢co a entrevista na
recolha de informacdes nos diferentes municipes que sdo usuarios dos servicos prestados pelos
Servicos Provinciais de Identificagdo Civil no Distrito Municipal de KaMavota sobre o nivel de
satisfacdo com a qualidade dos servicos prestados.

3.3.  Universo da populagéo e amostra

O universo ou populagdo & um conjunto definido de elementos que possuem determinadas
caracteristicas (Gil, 2008:89). Comummente, fala-se de populacdo como referéncia ao total de
habitantes de determinado lugar, no caso do presente trabalho, considera-se popula¢do o nimero

de usuarios dos servicos dos SPIC no Distrito Municipal KaMavota. Considerou-se como
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universo o numero de usuarios que acederam aos servicos durante 1 (um) més, ou seja, 4 (quatro)
semanas, e com um nimero médio de 100 usuarios/diario, durante quatro semanas, a populacao é

de 2000 usuarios.

A amostra, segundo Gil (2008:90), é o subconjunto do universo ou da populagdo, por meio do
qual se estabelecem ou se estimam as caracteristicas desse universo ou populacdo. A amostra foi
definida de modo a aplicar o questionério dirigido aos usuarios dos SPIC no Distrito Municipal

KaMavota, devido a dificuldade de se estudar o universo, optou-se por definir uma amostra.

Na pesquisa social, segundo Gil (2008:90), séo utilizados diversos tipos de amostragem, que

podem ser classificados em dois grandes grupos: amostragem probabilistica e ndo-probabilistica.

Dada a natureza qualitativa da pesquisa, utilizou-se a amostragem nao-probabilistica por
acessibilidade e saturacdo, onde o pesquisador selecciona os elementos a que tem acesso,
admitindo que estes possam, de alguma forma, representar o universo. Aplica-se este tipo de
amostragem em estudos exploratérios ou qualitativos, onde ndo se requer um elevado nivel de
precisao estatistica (Gil, 2008:94).

O universo populacional da pesquisa € de 2000 usuarios dos SPIC no Distrito Municipal
KaMavota, que constitui 0 nosso objecto de analise. A amostra foi gerada de forma aleatéria e o

valor da amostra inicialmente definido foi de 200 usuérios, que equivalem a 10% da populacéo.

3.4. Técnicas de analise de dados

A técnica a ser usada na sistematizacdo dos dados é a analise de contetudo. Ela é uma técnica
para produzir inferéncias de um texto focal para seu contexto social de maneira objectiva. A
analise de contetdo, contrastando a isso, reduz a complexidade de uma coleccdo de textos. A
classificacdo sistematica e contagem de unidades do texto destilam uma grande quantidade de
material em uma descricdo curta de algumas de suas caracteristicas (Bauer & Gaskell,
2002:191).

O tratamento dos dados foi fundamentado em anélises estatisticas baseadas nas entrevistas e nos
questionarios, com vista a confrontar estes dados com os ja existentes para poder-se fazer as
generalizagbes e, mais uma vez, confrontados com os fundamentos tedricos que suportam a

presente pesquisa.
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Dada por concluida a recolha dos questionarios, os dados foram manualmente introduzidos numa

base de dados em Excel. Posteriormente, foram analisados através do Pacote Estatistico SPSS.

No SPSS, foi calculado o Alfa de Cronbach, para assegurar a consisténcia interna da escala
SERVQUAL. O resultado do Alfa de Cronbach das expectativas € de 0,912 (Tabela 3) e o das
percepcdes é de 0,936 (Tabela 4). Os elevados valores de Alfa de Cronbach asseguram, assim, a

confiabilidade dos dados e a sua respectiva adequagéo a este estudo.

Tabela 3: Célculo do Alfa de Cronbach para as expectativas

Alfa de Cronbach com base em
IAlfa de Cronbach itens padronizados N de itens
912 ,923 22

Fonte: Elaborado pela autora com base no Modelo SERVQUAL

Tabela 4: Célculo do Alfa de Cronbach para as percepcoes

Alfa de Cronbachcom base em itens
Alfa de Cronbach padronizados N de itens

,936 ,943 22
Fonte: Elaborado pela autora com base no Modelo SERVQUAL

Apo6s a validade do instrumento SERVQUAL, procedeu-se & andlise estatistica dos dados de
caracterizacdo socioecondmica dos utentes da DNIC. Através do Microsoft Office Excel, foram
elaborados graficos e tabelas das percepc¢des, expectativas e gaps por itens e dimensdes para as

variaveis respeitantes aos dados de caracterizacdo demografica: géneros e faixas etéarias.
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CAPITULO IV: APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O presente capitulo dedica-se a apresentacdo, analise e interpretacdo dos dados recolhidos no
campo de pesquisa, referentes ao objecto da pesquisa, com intengdo de submeter a hipotese a um
teste empirico, constituindo, deste modo, a parte pratica do trabalho. Assim sendo, encontra-se
subdividido em trés momentos: o primeiro faz a descri¢do e caracterizacdo do local do estudo, o
segundo momento faz a apresentacdo e analise de dados e, por fim, o terceiro momento trata da
interpretacdo dos dados colectados, de acordo com as técnicas e métodos arrolados no capitulo

anterior.

4.1. Descricéo geogréafica e administrativa do Distrito Municipal KaMavota

O Distrito Municipal KaMavota sita na Cidade de Maputo e, por sua vez, encontra-se no sul de
Mogambique. A Cidade de Maputo possui uma area de 346,77 quilémetros quadrados e faz
divisdo com o Distrito de Marracuene, a norte; com o Municipio da Matola, a noroeste e oeste;
com o Distrito de Boane, a oeste, e o Distrito de Matutuine, a sul, todas pertencentes a Provincia
de Maputo. A Cidade de Maputo esta situada a 120 quilometros da fronteira com a Africa do Sul
e 80 quilémetros da fronteira com a Suazilandia.

Segundo os resultados dos Censo de 2017, o Distrito Municipal KaMavota possui uma
populacdo total de 331,968,00 ((INE, 2017).

O Distrito Municipal KaMavota limita-se a norte com o Distrito de Marracuene, partindo da
ponta de Macaneta por uma linha imagindria até a Costa, por um carreiro e pela estrada do limite
entre 0 Municipio de Maputo e a Provincia de Maputo até um ponto no entroncamento com a
Av. Cor. Gen. Sebastido Mabote; a Sul, com o Distrito Municipal KaMaxaquene, pela Rua
4,500, por uma linha imaginaria que atravessa sucessivamente uma casa de construcdo
espontanea, um canical, Campo de Golfe, canavial/bananal e pela Av. Acordos de Lusaka; a
Este, com a Baia de Maputo; a Oeste, com o Aeroporto Internacional de Maputo e Distrito
Urbano de KaMubukwana pela Av. Das F.P.L.M, pela Rua 4.865, por um caminho e por uma
linha imaginéria que atravessa uma casa de construcdo espontanea e um canavial/bananal. Com

uma populacao total de 323.394 habitantes, dos quais homens e mulheres (CEURBE, 2017).
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O distrito é composto pelos Bairros: Mavalane A; Mavalane B; F.P.L.M; Hulene A; Hulene B;
Ferroviario; Laulane; 3 de Fevereiro; Mahotas; Costa do Sol; Albazine; llha da Xefina do Meio e
Ilha da Xefina Grande.

De acordo com o Eng®.Walzi (2021), o Distrito Municipal KaMavota funciona com as seguintes
direccoes:

e Administragdo do Distrito Municipal KaMavota;

e Direccéo Distrital de Salde;

e DIC-Distrital;

e Direccdo Distrital de Educacao;

e Direccdo Distrital de EDM,;

e Servicos Distritais da FIPAG;

e Direcgéo da Juventude e Desportos;

e Direcgéo de Agricultura;

e Governo da Cidade de Maputo;

e Comiteé Distrital do Partido Frelimo;

e Direccdo Distrital da Mulher e Accdo Social.

4.1.2. Estrutura Organica dos SPIC

A identificacdo Civil tem a seguinte estrutura organica:
a) Servigos Distritais de Identificagdo Civil (SDIC);
b) Posto de Atendimento ao Publico.

Séo funcgbes dos Servicos Provinciais de Identificacdo Civil:
e Emitir e renovar Bilhetes de Identidade (BI’s) de cidaddos Nacionais;
e Proceder averbamentos nos Bilhetes de Identidade a requerimento dos interessados;
e Proceder a identificacdo biografica, biométrica, fotografica e da sinalética antropomeétrica
dos cidaddos requerentes de BI’s;

e Criar e gerir um banco de dados dos cidaddos Nacionais.
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A ldentificacdo Civil é dirigida por um Director Nacional, Coadjuvado por 2 (dois) Directores

Nacionais Adjuntos que o substituem nas suas auséncias e impedimentos, e:

a)

Os Servigos Provinciais de Identificagédo Civil sdo chefiados por um chefe de Servigo

Provincial;

b) Os Servigos Distritais de lIdentificacdo Civil sdo chefiados por um chefe de Servico

c)

Distrital;
O Posto de Atendimento Publico é chefiado por um chefe equiparavel a chefe da Seccéo
Distrital.

Os Servicos Provinciais de Identificacdo Civil compreendem:

Responsavel por:

a)

Realizar a comparacdo e validacdo biométrica dos elementos identificadores dos cidadaos
requerentes de bilhetes de identidade;

Proceder a personalizagdo e impressdao de BI’s requeridos pelos cidadaos;

Proceder a distribuigdo pelos CRPDI’s e o controlo sistematico dos cartdes em branco
utilizados para a personalizacao de BI’s;

Conceder autorizacdo aos CRPDI’s para a emissdo de BI’s requeridos na respectiva area
de jurisdicao;

Garantir a interoperabilidade do sistema com os demais subsistemas intervenientes no
processo de identificacdo civil dos cidadaos;

Assegurar o funcionamento de central backup do sistema;

Prover os meios adequados para a realizacdo periddica do upgrade do software e do
hardware de modo a manter continuado o sistema;

Gerar a base de dados dos cidad&os:

Ao Departamento de Identificacdo;

b) Ao Departamento de Administragéo e Gestéo.
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4.2. Implementacdo da Politica de Informatica nos Servicos Provinciais de Identificacao

Civil do Distrito Municipal KaMavota

A implementacdo da Politica de Informatica nos SPIC do Distrito Municipal KaMavota é uma
iniciativa importante para modernizar os Servicos de Identificacdo Civil e garantir a seguranca e

a confiabilidade dos Documentos de Identificagdo Civil emitidos pelo Governo.

A Implementacdo da Politica de Informatica nos SPIC do Distrito Municipal KaMavota envolve
a adopcdo de TIC's para melhorar a eficiéncia, seguranca e qualidade dos servicos prestados. 1sso
inclui a utilizagdo de sistemas informatizados para processar pedidos de identificacdo civil, a
criacdo de bases de dados para armazenar informacfes de identificacdo civil dos cidaddos, a
implantacédo de sistemas de verificacdo biométrica, para garantir a autenticidade dos documentos

de identificacdo, entre outras medidas.

Além disso, a Politica de Informética também envolve a capacitacdo dos funcionarios
responsaveis pelos Servicos de Identificacdo Civil, para utilizarem as TIC's de forma eficaz e
segura. Isso inclui treinamento sobre a utilizacdo dos sistemas informatizados, seguranca da

informacao, protecdo de dados pessoais, entre outros aspectos.

A implementacdo da Politica de Informatica nos SPIC do Distrito Municipal KaMavota envolveu

a criacao de:

e Rede de computadores é essencial que todos os computadores estejam interligados, seja
qual for a sua localizacdoRede;

e Base de dados é usada para armazenar informacdes de forma organizada, permitindo que
varias pessoas situadas em locais diferentes tenham acesso simultaneo as mesmas;

e Ferramentas electronicas — as principais sdo a planilha electrénica, o processador de
textos, o processador de graficos, sistema de arquivos pessoais, agenda electronica e
correio electrénico.

e Rad — uma técnica usada, que visa acelerar o desenvolvimento de programas de
computador através de uma combinagdo de modelagem de dados, projectos interactivos,
cooperacdo entre analistas de sistemas e usuarios, além de ferramentas automaticas de

programacéo
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Visdo e estratégia: computadores interligadas, porque a TQM ndo € uma estratégia de gestao que

possa estar dissociado da visao e estratégia da organizagéo publica.

Politica de uso: assegurar que a Vvisdo e estratégia sdo incorporados em planos precisos e

aplicados a todos os membros.

Mensuracdo dos objectivos: para que este modelo seja efectivado, os funcionarios devem saber
quais os objectivos a alcancar, e isso pode ser realizado através da satisfagdo dos consumidores,
da reducéo dos ciclos de producao, da reducéo dos custos, da reducdo da duplicacédo de funcdes e

nos erros de producao.

Mensuracdo dos objectivos: para que este modelo seja efectivado, os funcionarios devem saber
quais os objectivos a alcancar, e isso pode ser realizado através da satisfacdo dos consumidores,
da reducéo dos ciclos de producao, da reducéo dos custos, da reducéo da duplicagéo de funcdes e
nos erros de producéo.

Decisfes com base em informagOes precisas sobre as necessidades e expectativas dos

utilizadores.

4.3. Resultados alcancados com a Implementacdo da Politica de Informatica nos Servicos

Provinciais de Identificacdo Civil do Distrito Municipal KaMavota

O compromisso do Governo de Mogambique em adoptar o uso das TIC’s, entrando desse modo
para a era do Governo electronico, é firmado a partir do ano de 1998, aquando a criacdo da
Comissao para a Politica de Informatica, através do Decreto Presidencial n.° 2/98 de 26 de Maio.
Com a aprovacao da Politica de Informéatica de Mocambique, adoptada pela resolucdo do
Conselho de Ministros n.° 28/2000 de 12 de Dezembro, deu-se, assim, um passo no
reconhecimento das oportunidades que o uso efectivo das TIC's oferecem para a melhoria da

governacao.

De 1999 ao presente ano, o Bl sofreu trés grandes modificacGes: informatizado, biométrico com

cddigo de barras e o biométrico com chip.

A introducéo do Bilhete Informatizado veio imprimir outra dinamica no trabalho de brigadas que
ja vinha sendo efectuado no Bl manual.
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As brigadas mdveis vinham sendo feitas desde os tempos do bilhete manuscrito, porém, ja no
bilhete informatizado, o objectivo, para além de aproximar o servi¢co aos locais residenciais dos
utentes, servia para a diminuicdo das enchentes nos postos de emissdo de bilhetes no Distrito
Municipal KaMavota.

Contudo, havia uma necessidade de se criar uma equipa conjunta que compunha a Identificagdo
Civil, o Registo Civil e o fotografo.

Uma das dificuldades na execucdo das brigadas do bilhete informatizado foi a colagem das
fotografias. Uma vez que as fotografias eram tiradas no local e reveladas nas sedes distritais, era
muito frequente a troca da foto de uma pessoa para outra.

O sistema era, por um lado, bom, porque possibilitava o atendimento de todos os utentes no
local, mas, por outro lado, a falha de um nome na sequéncia do fotdgrafo concorria a troca de
fotografias para todos os utentes.

O BI informatizado veio dar um novo nome e estatuto ao Bl, porque o manuscrito ja tinha

perdido literalmente o seu controle em termos de seguranga.

Havia uma necessidade de Mocambique adoptar os padrdes internacionais de Identificacdo Civil,
saindo, desta forma, do Bilhete informatizado, que também ja era uma conquista. Esta realidade
foi alcancada com a introducdo do Bilhete Biométrico, pelo Decreto 11/2008 de 29 de Abril em

Mocambique.

O BI biométrico veio melhorar a seguranca de identificagdo das pessoas. Por um lado, iniciou-se
com a centralizagdo da producdo, isto €, todos os bilhetes passaram a ser produzidos no Unico
Centro de Producdo de Documentos de Identificacdo, situado na Direccdo Nacional de
Identificacdo Civil em Maputo. Por outro lado, introduziu-se o sistema de dados digitais
arquivados num servidor ligado ao sistema central por via de internet. A fabricagdo do Bilhete
Biomeétrico foi adjudicada a empresa Semelex, com sede na Bélgica.

A Politica de Informatica tem como principais objectivos:
e Elevar a eficécia e eficiéncia das instituicbes do Estado na prestacao dos seus servicos;

e Melhorar a governacao e a administracdo publica;
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e Proporcionar acesso universal a informacéo a todos os cidadaos.

O sistema permite, assim, a integracdo de todos os dados sobre o registo de identificacdo civil,
numa fonte autorizada comum para uso por todos os 6rgdos do sector publico, incluindo, entre
outros documentos, o Bilhete de Identidade, o Passaporte, a Autorizacdo de Residéncia para
estrangeiros, o Ntimero Unico de Identificacio do Contribuinte (NUIT), o Registo Automdvel, a
Gestdo de Recursos Humanos. Portanto, para a area de identificacdo civil, foram definidos os
seguintes objectivos até o ano de 2010:

e Introduzir Bilhetes de Identidade (BI's) para os cidadaos envolvidos com capacidade para
dados de registo e identificacdo civil assim como funcionalidade para o acesso seguro a
GovNet e capacidade para realizar verificacdo e transacgdo seguras de identidade;

e Reengenharia dos processos de requerimento e emissdo de documentos de registo e
identificacéo civil,

e Desenhar e disponibilizar aplicacbes para tratar de situacdes de busca e emissdo de

documentos pelo proprio ou com assisténcia.

O BI informatizado foi introduzido pelo Decreto 4/99 de 02 de Marco e tinha em vista a busca
pela seguranca do documento, tanto em resisténcia do proprio documento como na segurancga dos

dados que o compdem.

A grande novidade deste Bilhete foi a introducdo da digitalizacdo dos dados, o uso da fotografia
scanada no lugar de cold-la e o seu arquivamento electrénico a nivel central. Ao nivel da
instituicdo, foi com a introducdo deste bilhete que se criou o Centro de Producdo dos

Documentos de Identificacdo (CPDI).

Desde a sua introducdo em 1999, o sistema foi de recolher os dados através do preenchimento
manual do impresso do Processo do Bilhete de Identidade (PBI) e o envio destes processos em
hard copy para o CPDI. Por causa da necessidade de scanar a fotografia, torna-se imperioso o
envio de todos os PBI’s preenchidos, embalados em caixas e esses so retornavam a proveniéncia

depois da producdo dos BI’s.
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Para alem de seguranca de dados e do préprio documento, o Bl informatizado trouxe como
novidade a atribuicdo do numero do BI na base da codificacdo da topografia nacional em
provincias e distritos. Assim, dos nove digitos que compunham o numero do bilhete
informatizado, na codificacdo da toponimia nacional, significavam:

e Os primeiros dois digitos da provincia de emisséo do BI;

e O terceiro e quarto digitos, o distrito;

e Os ltimos cinco digitos retractavam a verdadeira numeracéo, incluindo a letra.

Essa numeragdo era feita de forma automéatica no CPDI, mas a codificacdo partia das provincias

e era feita manualmente.

O novo Bilhete de Identidade Biométrico foi introduzido em 2008 e é regulado pelo Decreto n°
11/2008, de 29 de Abril, do Conselho de Ministros. O Bilhete de Identidade Biométrico é
emitido pela Direccdo Nacional de Identificacdo Civil e é atribuido a nascenga, mediante 0s
seguintes requisitos:

e Aos cidadaos nascidos antes da entrada em vigor do Decreto n® 11/2008, de 29 de Abril,
exige-se a Certiddo de Nascimento ou a Cédula Pessoal ou o Bilhete de Identidade
antigo;

e Os cidaddos nascidos depois da entrada em vigor do Decreto supracitado, devem
apresentar a Certiddo comprovativa de Registo de Nascimento ou documento
equivalente;

e Os cidaddos nascidos no estrangeiro podem obter o Bilhete de Identidade nas missfes
diplomaticas e consulares, mediante apresentacdo de prova de nascimento, Certiddo de
Nascimento ou documento equivalente emitido pelas autoridades do pais de nascimento;

e Aos cidaddos estrangeiros que tenham adquirido a nacionalidade mocambicana €
atribuido o Bilhete de Identidade mediante a apresentacdo da certiddo de registo de
nacionalidade;

o Para os pedidos de renovagdo ou 22 via do Bilhete de Identidade, deve-se apresentar o

Bilhete de Identidade caducado ou o nimero do Bilhete de Identidade novo.

O BI biométrico veio melhorar a seguranca de identificacdo das pessoas. Por um lado, iniciou-se

com a centralizagdo da producdo, isto €, todos os bilhetes passaram a ser produzidos no Unico
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Centro de Producdo de Documentos de Identificacdo, situado na Direccdo Nacional de
Identificacdo Civil em Maputo. Por outro lado, introduziu-se o sistema de dados digitais

arquivados num servidor ligado ao sistema central por via da internet.

O BI biométrico com o codigo de barras teve uma vigéncia de 10 anos pois, entrou me vigor em
2009 e em Fevereiro de 2019 foi actualizado e substituido com o BI com Chip. Em termos
estruturais, o novo Bilhete agrega os dados do cidaddo no dispositivo (chip) localizado no verso
do documento. Isto significa que as instituicdes que usam o leitor (laser) para scannear o

documento, podem identificar todos os dados a partir da leitura criptogréfica deste dispositivo.

Em termos de seguranca, a colheita da impressdo digital nos cinco dedos permite com que a
identificacdo do cidaddo na base pupiloscopica seja eficaz. A fotografia tirada nos padrdes de
ICAO (International Civil Aviation Organization) permite também uma comparacdo mais nitida
entre todos os individuos com aparéncias.

O seu aspecto fisico menos amarelado em comparacdo com o Bl de cddigo de barras e a
resisténcia do cartdo no qual é impresso sdo também elementos ndo menos importantes na
inovacéo.

Em suma, o século XXI esta sendo marcado por uma pressdo desenfreada de digitalizacdo e a
Identificacdo Civil ndo esta alheia a este processo. De 1999 até ao presente ano, o Bl sofreu trés
grandes modificacGes: informatizado, biométrico com codigo de barras e o biométrico com chip.

I.  Introdugdo do Bilhete de Identidade baseado em elementos biométricos a luz do Decreto
n°11/2008, de 29 de Abril
Foi introduzido o BI com caracteristicas biométricas, a partir do dia 8 de Outubro de 2009, fruto
de uma parceria publico-privada, entre o Governo da Republica de Mocambique e a empresa
Semlex. O langamento teve lugar na cidade de Maputo e o processo de Expanséo do sistema de
recolha de dados a escala nacional teve a duragédo de cinco (5) meses (Margo a Julho).
Il.  Transformacdo do Centro Regional Sul em Centro Nacional de Producdo de
Documentos de ldentidade
Na Sequéncia da introducéo deste documento, a producdo passou a ser centralizada em Maputo,
0 que levou a transformacdo do Centro Regional Sul em Centro Nacional de Producédo de
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Documentos de Identidade, com uma capacidade potencial de producdo de 22.000 bilhetes por

dia.

1. Aumento dos indices de Producéo de Bilhetes de Identidade

Durante o periodo entre 2018 e 2019, foram produzidos Bilhetes de Identidade, distribuidos da

seguinte forma (Tabela 5):

Tabela 5: Estatistica global do periodo entre 08/10/2018 a 17/3/2019

Posto Data de inicio Bilhetes produzidos

DIC-SEDE 08/10/2018 173.245

Distrito M. N2 11/01/2019 26.665

Distrito M. N3 16/11/2018 23.442

Distrito M. N4 26/01/2019 14,784

Distrito M. N5 02/01/2019 47.832

SPIC sede de Maputo 14/10/2018 74.102

SPIC SEDE DE GAZA 14/10/2018 83.395

SPIC SEDE DE INHAMBANE 02/12/2019 51.950

SPIC SEDE DE MANICA 23/12/2019 41.842

SPIC SEDE DE SOFALA 27/10/2018 46.605

SPIC SEDE DE TETE 15/01/2019 45.611

SPIC SEDE DE ZAMBEZIA 29/10/2018 47.687

SPIC SEDE DE NAMPULA 21/10/2019 49,782

SPIC SEDE DE C. DELGADO 23/11/2018 26.319

SPIC SEDE DE NIASSA 23/11/2018 22.281

POSTO MOVEL 27/10/2018 100.767

POSTO DE A. 22/10/2018 34.834
INDIVIDUALIDADES

TOTAL 14/01/2011 911.143

Fonte: DNIC (2022)

IV. Aprovacdo do Diploma Ministerial que fixa a taxa a cobrar pela emissdo do BI

biométrico

A 30 de Novembro de 2009, os Ministros de Interior e das Finangas aprovaram o Diploma

Ministerial que fixa a tabela de taxas a cobrar pela emissdo do Bl biométrico, bem como o

destino a dar aos valores arrecadados ao abrigo do n° 2, do artigo 5 do Decreto n° 11/2008, de 29

de Abril e publicado no Boletim da Republica, n° 5, | Série, de 3 de Fevereiro, com 0 n°33/2010,

porém revisto a luz do Diploma Ministerial 261/2010 de 24 de Dezembro.

V.  Expansdo do Sistema Biométrico de Recolha de Dados a escala nacional
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No ambito da operacionaliza¢do do plano de expansdo do modelo em referéncia, foram abertos
postos de atendimento para a recolha electronica de elementos identificadores a nivel das capitais
provinciais e sedes distritais, com excepc¢do de vinte e quatro distritos, devido a restricbes no
fornecimento da corrente. O programa de expansao do novo sistema teve o seu término em Julho
de 2010.

VI.  Criacdo de brigadas que operam nas capitais provinciais para a recolha electrénica de
dados
Agregado aos postos, foram constituidas quarenta brigadas moveis, das quais 20 na cidade de

Maputo e 20 distribuidos pelas capitais provinciais, a razdo de 2 (dois) cada.

VIl.  Criacgao de condicdes para a reducdo do tempo de espera do bilhete de identidade
O tempo de espera desde a recolha de dados, tramitacdo, emissdo e entrega do Bl ao cidad&o
reduziu para 15 dias a nivel das capitais provinciais e 30 para os distritos.

4.4. Nivel de satisfacdo dos cidadaos usuarios dos Servicos Provinciais de Identificacéo

Civil do Distrito Municipal KaMavota

A analise dos resultados sera apresentada da seguinte forma: em primeiro lugar, serdo analisados
os resultados globais; de seguida, os dados de caracterizagdo demogréafica, para determinar se

existem diferencas entre géneros e faixas etarias; por fim, far-se-4 uma sintese de conclusdes.

A analise dos resultados sera apresentada em dois eixos: 0s itens avaliados (Tabela 6) e as

dimensoes avaliadas (Tabela 7).
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Tabela 6: Itens Avaliados

1. Os equipamentos devem ser modernos. Por exemplo, os funcionarios devem utilizar equipamentos
l(computadores, impressoras, etc.) que garantam rapidez no atendimento.

2. As instalac@es fisicas devem ser atractivas e adaptadas a pessoas com necessidades especiais.

3. Os funcionarios devem vestir-se de forma adequada.

4. A aparéncia das instalacfes deve estar de acordo com o servico prestado.

b Os funcionarios devem cumprir com as suas promessas, ou seja,quando os funcionarios prometem fazer
algo, devem fazé-lo.

6. Quando os utentes ttm um problema a resolver, osfuncionarios devem mostrar um sincero interesse em
resolvé-lo.

7. O Servico da DNIC deve ser de confianca.

8. Os funcionarios devem atender os utentes nos tempos estabelecidos.

9. Os registos acerca das informag6es dos utentes devemestar actualizados e isentos de erros.

10. Os funcionérios devem informar, de forma exacta, aos utentes de quando é concluido o servico.

11. Os funcionérios devem oferecer um servico rapido aos utentes.

12. Os funcionérios devem manifestar sempre disponibilidade para ajudar os utentes.

13. Os funcionarios nunca deverao estar demasiado ocupados para responderem as questfes dos utentes.

14. O comportamento dos funciondrios deve transmitir confianca aos utentes.

15. Os utentes devem ser capazes de sentir seguranca através do atendimento prestado pelos funcionarios.

16. Os funcionarios devem ser educados.

17. Os funcionérios devem possuir conhecimento necessario para responder aos pedidos dos utentes.

18. Os funcionarios devem prestar atendimento individual aos utentes.

19. Os funcionarios devem compreender as necessidades especificas dos utentes.

20. Os Servicos do DNIC devem possuir atendimento personalizado. Por exemplo, existéncia de atendimento
Jpersonalizado para pessoas com necessidades especiais.

21. Os funciondrios devem preocupar-se com 0s melhores interesses dos utentes.

22. O horério de funcionamento do DNIC deve ser conveniente para os utentes.

Fonte: Elaborado pela autora com base no Modelo SERVQUAL

Tabela 7: Dimensdes Avaliadas

Tangibilidade Aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos e funcionarios

Fiabilidade Capacidade de prestacdo do servico pelos funcionarios de forma confidvel, segura
e precisa.

Prontidao Disposicao dos funcionarios para ajudar os utentes e prestar um servico rapido.

Confianca Conhecimento e capacidade de resolucdo das questdes dos utentes

Empatia Cuidado e atencdo individualizada prestada aos utentes.

Fonte: Elaborado pela autora com base no Modelo SERVQUAL (2022)
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4.4.2.

a)

b)

Resultados globais
Anélise por itens:

Expectativas: através do calculo das médias (Grafico 1), verifica-se que as
expectativas dos utentes séo positivas. As expectativas com valores mais
elevados correspondem a educacdo dos funcionarios (item 16) e a confianca
que o servigo transmite aos utentes (item 7). Por outro lado, as expectativas
com valores mais baixos correspondem a aparéncia dos funcionarios (item 3) e
a aparéncia das instalacdes do servigo (item 4);

Percepcdes: atraves do célculo das médias (Grafico 1), verifica-se que as
percepcOes dos utentes sdo positivas. As percepcdes com valores mais elevados
pertencem a prestacdo de atendimento individual aos utentes (item 18) e a
educacdo dos funcionarios (item 16). Entretanto, as médias com valores mais
baixos pertencem & conveniéncia do horario de funcionamento do servico (item

22) e a modernidade dos equipamentos do servico (item 1);

Gréfico 1: Expectativas e percepcdes por itens — Global
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

Desvios-padrédo: os desvios-padrdo exibem valores mais elevados nas
percepcOes, pois a dispersdo é maior nas percepcdes do que nas expectativas.

Contudo, a dispersédo das respostas obtidas € baixa, inferior a 1,49.
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c)

a)

b)

Gaps: atraves do célculo dos gaps (Grafico 2), constata-se que o Unico item com
percepcOes acima das expectativas corresponde a prestacdo de atendimento individual aos
utentes (item 18). Destaca-se ainda 0 gap pertencente a conveniéncia do horario de

funcionamento do servigo (item 22) com o valor mais negativo.

Gréfico 1: Gaps por itens — Global
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
Por dimensoes

Expectativas: com o célculo das médias (Grafico 3), verifica-se que as
expectativas exibem valores elevados, sendo a dimensdo Confianca que
apresenta a média mais elevada. A média mais baixa diz respeito a dimensdo
Tangibilidade;

Percepcdes: pelo calculo das médias das percepcbes (Gréfico 3), verifica-se
que os utentes atribuiram nota de 5,80 em 7 (sete) possiveis, sendo a SPIIC
percepcionada como um bom servico. A dimensdo Tangibilidade obteve a

média mais baixa, e a dimensdo Confianca, a mais elevada.
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Gréfico 2: Expectativas e percepg¢des por dimensdes — Global
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

Gaps: os célculos dos Gaps (Grafico 4) evidenciam que as percepcdes estdo abaixo das
expectativas em todas as dimensdes, isto significa que o servico prestado néo
corresponde as expectativas dos utentes. Com efeito, todas as dimensdes do servico
podem ser melhoradas, em especial, as dimens6es Fiabilidade e Confianca, porque detém

0s gaps com valores maisnegativos.

Gréfico 3: Gaps por dimensbdes — Global
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
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4.4.3. Caracterizacdo demografica dos inquiridos

Relativamente ao género, constata-se que 59% dos inquiridos sé@o do género feminino e 41%,

masculino.

Em relacédo as idades, predominam utentes com idades compreendidas entre os 35 e 0s 44 anos
(37%), seguido das idades 25 e 34 (23%) e 45 a 54 anos (21%). Os mais idosos, com idades
iguais ou superiores a 65 anos, e 0s mais jovens, com idades inferiores a 25 anos, representam
6% e 5%, respectivamente. Por ultimo, com 8%, encontram-se 0s utentes com idades

compreendidas entre os 55 e 0s 64 anos.

Tabela 8: Caracterizacdo demografica

N.° %
Género M 41 40,87
F 59 59,13
Total 100 100,00
Idade <25 5 5
25-34 23 23
35-44 37 37
45-54 21 21
55-64 8 8
>65 6 6
Total 100 100,00

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

4.4.4. Andlise das variaveis

4.4.4.1. Género

I. Poritens

e Comparagao entre géneros

a) Expectativas: pela observacdo das médias das expectativas (Grafico 5), percebe-se que
0s géneros masculino e feminino tém praticamente as mesmas exigéncias em relagéo as
caracteristicas da SPIC. Porém, as expectativas das mulheres sdo um pouco superiores em
relacdo a dos homens, para a maioria dos itens do servi¢co. N&o obstante, 0s homens sdo
mais exigentes em relacdo as mulheres em determinados itens; destacam-se aqueles com

as maiores diferengas: 7 (O Servigco da SPIC é de confianca), 8 (O(s) funcionario(s) do
53



Servico da SPIC atende(m) os utentes nos tempos estabelecidos) e 9 (Os registos da SPIC
sdo actualizados e isentos de erros), pertencentes a dimensao Fiabilidade (Capacidade de

prestacdo do servico pelos funcionarios de forma confiavel, segura e precisa.).

Em suma, os itens 2 (O Servico da SPIIC é dotado de instalagBes visualmente atractivas e
adaptadas a pessoas com necessidades especiais), 4 (A aparéncia das instalagdes fisicas da SPIC
adapta-se ao tipo de servicos prestados) e 13 (O(s) funcionéario(s) da SPIC nédo esta (estdo)
ocupado(s) para responder as questdes dos utentes) sdo aqueles em que se verifica uma maior

divergéncia entre 0s géneros.

Grafico 4: Expectativas por itens — Género
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

b) Percepcdes: quanto as percepcdes sobre a prestacdo do servico (Grafico 6), verifica-se
que os homens e as mulheres avaliam a qualidade daSPIC em tracos gerais parecidos.
Ainda assim, nota-se que as mulheres tém uma percepgdo um pouco mais elevada para a
generalidade dos itens em comparacdo aos homens. Os itens 8 (O(s) funcionario(s) da
SPIC atende(m) os utentes nos tempos estabelecidos), 9 (Os registos da SPIC sédo
actualizados e isentos de erros) e 22 (O horario de funcionamento da SPIC é conveniente)
destacam-se pela avaliagdo das utentes com melhores notas em relacdo aos homens. Por
outro lado, os itens 2 (O Servico da SPIC e dotado de instalacfes visualmente atractivas e
adaptadas a pessoas com necessidades especiais) e 6 (O(s) funcionario(s) demonstram
capacidade na resolugéo de problemas) salientam-se pela melhor classificagéo efectuada

pelo genero masculino em comparacdo com o genero feminino.
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Grafico 5: Percepcdes por itens — Genero
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

c) Gaps: Género Masculino: a andlise da diferenca entre as percepgdes e as expectativas
(Gréfico 7) permite verificar que em todos os itens as percepcbes ficam aquém das
expectativas, excepto no item correspondente a prestacdo de atendimento individual aos
utentes (item 18). O item respeitante a conveniéncia do horario de funcionamento do

servigo (item 22) apresenta-se como o item com o valor mais negativo.

Gréfico 6: Gaps por itens — Masculino
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

e Género Feminino: tambem as expectativas das mulheres sdo superiores as percepcdes em
todos os itens (Grafico 8). O item que concerne a prestacéo de atendimento individual aos
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b)

utentes (item 18) é o que mais se aproxima do positivo. O item com valor mais negativo
corresponde a aparéncia do servico e as condicbes para pessoas com necessidades

especiais (item 2).

Grafico 7: Gaps por itens — Feminino
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

Por dimensdes

Género Masculino

Expectativas: através da analise das médias (Gréafico 9), é possivel aferir que os utentes
tém expectativas altas quanto aos servicos, sendo que os utentes do género masculino tém
maiores expectativas relativamente a dimensdo Confianca e menores em relacdo a
dimensédo Tangibilidade;

PercepcOes: através da analise das médias (Grafico 9), constata-se que os utentes do
género masculino atribuem as médias mais elevadas a dimensdo Confianca e as mais

baixas a dimensdo Tangibilidade.
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b)

Grafico 8: Expectativas e percepcdes por dimensdes — Masculino
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

Género Feminino

Expectativas: pelo célculo das médias das expectativas (Gréfico 10), verifica-se que as
utentes avaliam a dimensdo Confianca com os valores mais altos e a dimensdo
Tangibilidade com os valores mais baixos;

Percepcles: os resultados das médias das percepcdes (Grafico 10) denotam que as
utentes atribuem as médias mais elevadas a dimensdo Confianca e as mais baixas a

dimensédo Tangibilidade.

Graéfico 9: Expectativas e percepcdes por dimensdes — Feminino
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
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c) Gaps: Género Masculino: atraves da diferenca entre as percepcdes e as expectativas do
género masculino (Grafico 12), é percebido que todos os gaps sdo negativos. O gap com
valor mais negativo pertence a dimensdo Fiabilidade e com o valor menos negativo a
dimensdo Prontiddo. Género Feminino: através dos gaps (Grafico 13) € perceptivel que
as expectativas das utentes apresentam-se acima das percepc¢des para todas as dimensdes
do servigo. Assim, a dimensdo que mais desaponta as utentes é a dimensao Fiabilidade e
a que desaponta menos € a dimensédo Prontidao.

e Diferencas entre géneros: através dos gaps (Grafico 11), verifica-se que as expectativas
sdo mais elevadas em relagdo as percepg¢des tanto para 0 género masculino como para o
feminino. Isto significa que os utentes do género masculino e feminino ndo ficam
satisfeitos pela forma que os servigos sdo prestados. Com uma ligeira diferenca, 0s
homens ficam um pouco menos insatisfeitos com a qualidade do servico em relacdo as

mulheres.

Gréfico 10: Expectativas e percepgdes — Género
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
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Graéfico 11: Gaps por dimensfes — Masculino
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

Gréfico 12: Gaps por dimensbes — Feminino
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
4.4.4.2 Faixa etaria

l. Por itens
e Comparacdo entre faixas etarias

a) Expectativas: através da analise das expectativas (Grafico 14), constata-se que existem
divergéncias quanto ao nivel de exigéncia para cada item do servico de acordo com cada

faixa etaria. Destaca-se a faixa etaria até os 24 anos, sendo estes 0s utentes mais
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exigentes, e os utentes com idades compreendidas entre os 45 e os 54, como sendo 0s
menos exigentes. Verificou-se, ainda, que sdo varios 0s itens que 0s utentes mais jovens
julgam ser bem mais importantes em relacao as restantes faixas etarias, entre 0s quais 0s
itens 1 (Equipamentos modernos fazem parte da SPIC), 2 (SPIC ¢é dotado de
instalacdes visualmente atractivas e adaptadas a pessoas com necessidades especiais), 6
(O(s) funcionario(s) demonstram capacidade na resolucdo de problemas), 15 (O(s)
funcionario(s) transmite(m) seguranca), e 20 (A SPIC presta atendimento
personalizado). No entanto, o item 19 (O(s) funcionério(s) compreende(m) as
necessidades especificas dos utentes) é aquestdo que exibe os niveis de exigéncias mais

convergentes.

Grafico 13: Expectativas por itens — Faixa etaria
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

b) Percepcdes: relativamente as percepgdes (Grafico 15), observa-se que a avaliacdo
efectuada pelos utentes varia de acordo com as faixas etarias no qual se encontram,
sendo os utentes com idade até os 24 anos 0s que percepcionam a qualidade do servigo
com valores mais baixos e os utentes com idade superior a 65 anos os que avaliam a
SPIC com as notas mais elevadas. Os itens 1 (Equipamentos modernos fazem parte da
SPIC), 11 (Os) funcionério(s) da SPIC presta(m) um atendimento rapido), 14 (O(s)
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funcionario(s) transmite(m) confianca) e 22 (O horario de funcionamento da SPIC é
conveniente) sdo as caracteristicas do servigo a que 0s utentes apresentam as percepcgoes
mais divergentes e sdo mais consensuais relativamente ao item 18 (O)(s) funcionario(s)

presta(m) atendimento individual aos utentes).

Graéfico 14: Percepc0es por itens — Faixa etaria
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

e Menores de 25 anos

c) Gaps: através do célculo da diferenca entre percepcOes e expectativas (Grafico 16), é
possivel aferir a satisfacdo dos utentes. No caso dos utentes com idade inferior a 25 anos,
nenhum item satisfaz os utentes. Embora com valor negativo, o item que mais satisfaz os
utentes mais jovens é o item respeitante a aparéncia dos funcionarios (item 3) e o que
mais desaponta é o item relativo a existéncia de equipamentos modernos no servico (item
2).
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Gréfico 15: Gaps por itens — < 25 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base com bse nos dados da pesquisa (2022)

e Entre 25 anos e 34 anos

a) Gaps: atraves do célculo da diferenca entre percepcdes e expectativas (Gréafico 17),
verifica-se que nenhum item do servico supera as expectativas dos utentes com idade
compreendida entre os 25 e 0s 34 anos,sendo o horario de funcionamento do servico
(item 22) a caracteristica que mais desaponta. Porém, o item com menor diferenca entre

percepcOes e expectativas corresponde ao atendimento individual (item 18).

Gréfico 16: Gaps por itens — 25-34 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
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Entre 35 anos e 44 anos

Gaps: pela diferenca entre percepcdes e expectativas (Grafico 18), é concluido que
nenhuma caracteristica satisfaz os utentes com idade entre os 35 e 0s 44 anos. No
entanto, o atendimento individual (item 18) apresenta-se como a caracteristica mais
satisfatoria. Como caracteristica mais insatisfatoria encontra-se o horério de

funcionamento do servico. (item 22)

Grafico 17: Gaps por itens — 35-44 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

Entre 45 anos e 54 anos

Gaps: através da diferenca entre percepcdes e expectativas (Grafico 19), verifica-se
que o item respeitante ao atendimento individual (item 18) € o Unico que supera as
expectativas dos utentes com idade entre os 45 e 54 anos. Como item que menos
satisfaz os utentes encontra-se o item pertencente a capacidade de resolucdo de

problemas (item 6).
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Graéfico 18: Gaps por itens — 45-54 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

e Entre 55 anos e 64 anos

Gaps: relativamente a diferenca entre percepcbes e expectativas (Gréfico 20),
verifica-se que os itens relativos ao atendimento individual (item 18) e a aparéncia
dos funcionarios (item 3) superam as expectativas dos utentes com idade
compreendida entre os 55 e 64 anos, ou seja, estes dois itens satisfazem os utentes.
Contudo, o item sobre a aparéncia das instalagbes e condi¢fes a pessoas com
necessidades especiais (item 2) € a caracteristica indicada como a menos satisfatoria.

Graéfico 19: Gaps por itens — 55-64 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
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b)

Maiores de 65 anos

Gaps: quanto a diferenca entre percepcdes e expectativas (Gréafico 21), verifica-se
que somente o item pertencente ao atendimento individual (item 18) satisfaz os
utentes idosos. Constata-se, ainda, que os itens acerca da aparéncia das instalacdes e
das condicGes a pessoas com necessidades especiais (item 2) sdo as caracteristicas do

servigco menos satisfatorias.

Gréfico 20: Gaps por itens — >65 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

. Por dimensoes

Menores de 25 anos

Expectativas: através da analise das médias (Grafico 22), € possivel perceber que a
dimensdo Tangibilidade obtém a media mais baixa, sendo, ainda assim, as expectativas
dos utentes mais jovens elevadas. A dimensdo Confiangca conta com a média mais
elevada entre as restantes dimensoes;

Percepcdes: através da analise das médias (Gréfico 22), é possivel verificar que as
percepcgdes dos utentes menores de 25 anos variam entre 5 (cinco) e proximo de 6. A
dimensdo com nota mais elevada corresponde a dimensdo Empatia e a mais baixa, a

dimensédo Fiabilidade.
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Gréfico 21: Expectativas e percep¢des por dimensdes — <25 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

e Entre 25 anos e 34 anos

a) Expectativas: atraves da analise das médias (Grafico 23), verifica-se que 0s utentes com
idades compreendidas entre 0s 25 e 0s 34 anos tém expectativas altas em relacdo ao
servico, sendo a dimensdo Confianca a que detém as expectativas mais altas e a dimensao
Tangibilidade as mais baixas;

b) Percepcdes: pelo calculo das médias das percepcbes (Grafico 23), sabe-se que 0s utentes
com idades entre os 25 e os 34 anos avaliam o0 servigo com notas boas. A dimenséo
Confianca é avaliada com a nota mais elevada ao invés das dimensdes Tangibilidade e

Fiabilidade, classificadas com as notas mais baixas.
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b)

Gréfico 22: Expectativas e percep¢des por dimensdes — 25-34 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

Entre 35 anos e 44 anos

Expectativas: através da andlise das médias (Grafico 24), constata-se que os utentes com
idades entre os 35 e 0s 44 anos tém expectativas altas em relacdo a prestacéo do servico.
Depositam maiores expectativas na dimensdo Confianca e menores na dimensao
Tangibilidade;

Percepcdes: através da andlise das médias (Grafico 24), é percepcionado pelos utentes
com idades entre os 35 e 0s 44 anos que a dimensdo Confianca é a dimensdo com o

melhor desempenho, ao contrario da dimensdo Tangibilidade.
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b)

Gréfico 23: Expectativas e percep¢oes por dimensdes — 35-44 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

Entre 45 anos e 54 anos

Expectativas: quanto a analise das médias (Grafico 25), verifica-se que os utentes com

idades entre os 45 e 0s 54 anos tém expectativas altas em rela¢do a qualidade do servico.

Sendo a dimensdo Fiabilidade a dimensdo em que o0s utentes depositam maior exigéncia e

a dimensdo Tangibilidade aquela com importancia menor;

PercepcOes: através da analise das médias das percepcdes (Grafico 25), percebe-se que,

para os utentes com idades compreendidas entre os 45 e 0s 54 anos, a dimensdo Empatia

revela o melhor desempenho, ao contrario da dimenséo Tangibilidade. Mesmo assim, as

percepcdes sdo, no geral, boas.
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b)

Graéfico 24: Expectativas e percep¢des por dimensdes — 45-54 anos

7,00
6,80
6,60
6,40
6,20
6,00
5,80
5,60
5,40
5,20
5,00

=== Expectativas

Percegtes

/\/‘\.

Tangibilidade Fiabilidade Prontiddo Confianca Empatia
6,19 6,47 6,15 6,46 6,34
557 5,70 5,78 5,90 5,90

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

Entre 55 anos e 64 anos

Expectativas: através da analise das médias das expectativas (Grafico 26), verifica-se

que os utentes com idade entre os 55 e 0s 64 anos tém altas expectativas em relacdo ao

desempenho do servigo. Estes classificam a dimensdo Confianga como a dimensdo mais

relevante e a dimensdo Tangibilidade como a menos relevante;

Percepcgoes: através da andlise das médias (Grafico 26), é percepcionado a dimensao

Empatia com a melhor prestacdo e a dimensdo Prontiddo como a prestacdo mais baixa.

No entanto, na generalidade, a qualidade do servico é percepcionada como sendo boa.
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Graéfico 25: Expectativas e percep¢oes por dimensdes — 55-64 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base com bse nos dados da pesquisa (2022)

Maiores de 65 anos

a) Expectativas: pelo calculo das médias (Gréafico 27), percebe-se que 0s utentes idosos tém

b)

by

espectativas elevadas no que concerne a qualidade do servico, sendo a dimensédo

Fiabilidade a que merece destaque em relacdo as restantes. Ao contrario, a dimensdo

Tangibilidade é vista como a menos significativa;

PercepcgOes: pela leitura das médias (Gréafico 27), verifica-se que os utentes idosos

aferem a qualidade do servigo com notas a rondar os 6 e 7. Entre as dimensdes, salienta-

se a Confianga com a melhor pontuacéo, e a Tangibilidade com a pontuagdo mais baixa.
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Gréfico 26: Expectativas e percepcdes por dimensdes — >65 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

c) Gaps

e Menores de 25 anos

Pela diferenca entre percepcles e expectativas, sdo obtidos os gaps (Grafico 28). A avaliacdo
feita pelos utentes mais jovens evidencia que estes estdo insatisfeitos com todas as dimensdes
do servigo, sendo a dimensdo Fiabilidade a que mais desaponta e a dimensdo Empatia a que
desaponta menos.

Gréfico 27: Gaps por dimensfes — <25 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
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e Entre 25 anos e 34 anos

Pela analise dos gaps (Gréfico 29), verifica-se que nenhuma dimensdo do servico satisfaz os
utentes com idade compreendida entre os 25 e 0s 34 anos. A dimensao Fiabilidade é a dimensao
que fica mais aquem do esperado. Por outro lado, a dimensdo Prontiddo é a que mais se
aproxima do esperado.

Gréfico 28: Gaps por dimens@es — 25-34 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

e Entre 35 anos e 44 anos

Pela leitura dos gaps (Gréafico 30), percebe-se que nenhuma dimensdo do servigo supera as
expectativas dos utentes com idades entre os 35 e 0s 44 anos. A dimensdo que mais se aproxima
é a dimensdo Prontidao, sendo a dimensdo Confianca a que mais se distancia.

Graéfico 29: Gaps por dimensdes — 35-44 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
72



e Entre 45 anos e 54 anos

Através da analise dos gaps (Grafico 31) dos utentes com idades entre os 45 e 0s 54 anos,
verifica-se que todas as dimensdes obtiveram desempenho negativo. A dimensdo Fiabilidade

obtém o valor mais negativo e a Prontiddo o menos negativo.

Grafico 30: Gaps por dimensdes — 45-54 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
e Entre 55 anos e 64 anos

Da analise dos gaps (Grafico 32), conclui-se que nenhuma dimensao supera as expectativas dos
utentes com idades entre os 55 e 0s 64 anos, sendo a dimensdo Confianca a que obteve a maior
diferenca entre as percepcdes e as expectativas e a dimensdo Tangibilidade a que obteve o menor
gap.

Gréfico 31: Gaps por dimens@es — 55-64 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
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e Maiores de 65 anos

Pela interpretacdo dos gaps (Grafico 33), observa-se que todas as dimensdes sdo negativas, ou
seja, nenhuma dimensédo atinge o desempenho ao nivel das expectativas dos utentes idosos. A
dimenséo Tangibilidade é a que menos satisfaz os utentes mais idosos e a dimensdo Prontidao a
que desilude menos.

Grafico 32: Gaps por dimensdes — >65 anos
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)

e Diferencas entre faixas etérias: através dos gaps (Gréafico 34), é possivel concluir que,
independentemente da faixa etdria na qual os utentes se encontram, todos tém
expectativas superiores as percepcbes. Porém, os utentes idosos sdo 0s utentes menos
insatisfeitos, pois as expectativas desta faixa etaria foram as que ficaram mais proximas
das percepc¢des. Pelo contrario, os utentes mais jovens viram as suas expectativas mais

distantes das percepcdes, sendo, portanto, os mais insatisfeitos.
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Graéfico 33: Expectativas e percepcdes — Faixa etaria
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Fonte: Elaborado pela autora com base com bse nos dados da pesquisa (2022)

4.5. Sintese analitica

Esta tabela sintetiza os niveis de satisfacdo dos utentes, por via dos itens e da sua agregacao,

pelas cinco dimensdes. Os “mais satisfeitos” correspondem aos gaps com valores mais baixos e

os “menos satisfeitos” os gaps com valores mais elevados.

Tabela 9: Sintese dos niveis de satisfacdo por itens e por dimensdes

Masculino 18 22 Prontiddo Fiabilidade
Feminino 18 2 Prontiddo Fiabilidade
<25 anos 3 1 Empatia Fiabilidade
25-34 anos 18 22 Prontiddo Fiabilidade
35-44 anos 18 22 Prontid&o Confianga
45-54 anos 18 6 Prontiddo Fiabilidade
55-64 anos 3 2 Tangibilidade Confianca
>65 anos 18 2 Prontidéo Tangibilidade

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
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Constata-se que a prestacdo de atendimento individual (item 18) € o item mais vezes enumerado
como o0 mais satisfatério. Este item, ndo somente atende como supera as expectativas dos
utentes. Ao contrério, o horario de funcionamento do servico (item 22) surge com maior
frequéncia como o item menos satisfatorio, com os valores negativos mais altos, ou seja, com

médias de percepc¢des abaixo das expectativas.

Entre as varias categorias, notam-se algumas divergéncias na avaliacdo dos itens que mais
satisfazem e dos que menos satisfazem. Porém, é nas dimensfes que se notam maiores
diferencas. Ainda assim, é notoria a frequéncia da dimensdo Prontiddo (Disposi¢do dos
funcionarios para ajudar os utentes e prestar um servico rapido) como a mais satisfatoria e a
dimensdo Fiabilidade (Capacidade de prestacdo do servico pelos funcionarios de forma
confidvel, segura e precisa) como a menos satisfatéria. Importa relembrar que, apesar da
dimensdo Prontiddo ser a mais satisfatoria, as expectativas para esta dimensdo exibem gaps
negativos, ou seja, os valores das médias das percepcbes encontram-se abaixo das médias das

expectativas.

Para a construcdo da proxima tabela (Tabela 10), verificaram-se os valores extremos, ou seja, 0S
valores mais elevados e os mais baixos de cada varidvel demogréfica (género e faixa etaria) e dos
itens e dimensGes, relativamente as expectativas, as percepcfes e gaps (0 termo “satisfacdo”

representa os gaps).

Tabela 10: Sintese dos niveis de satisfacdo por variaveis demograficas

Expectativas | Expectativas | Percepcbes | Percepcdes Maior Menor
mais mais mais mais satisfagdo satisfagcéo
Elevadas baixas elevadas baixas
Género Feminino Masculino Feminino Masculino Masculino | Feminino
Faixa <25 anos 45-54 anos >65 anos <25 anos >65 anos <25 anos
etaria

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022)
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O perfil de utentes mais exigentes (com expectativas mais elevadas) é constituido pelas
seguintes caracteristicas demogréaficas:
e E do género feminino;

e Tem idade inferior a 25 anos de idade.

O perfil de utentes menos exigentes (com expectativas mais baixas) € constituido pelas
seguintes caracteristicas demograficas:
e E do género masculino;

e Tem idade compreendida entre os 45 e 0s 54 anos de idade.

O perfil de utentes mais agradados (com percepcdes mais altas) é constituido pelas seguintes
caracteristicas demogréficas:
e E do género feminino;

e Tem idade superior a 65 anos de idade.

O perfil de utentes menos agradados (com percepcdes mais baixas) € constituido pelas
seguintes caracteristicas demogréficas:
e E do género masculino;

e Tem idade inferior a 25 anos de idade.

O perfil de utentes mais satisfeitos (com gaps mais baixos) é constituido pelas seguintes
caracteristicas demograficas:
e E do género masculino;

e Tem idade superior a 65 anos de idade.

O perfil de utentes menos satisfeitos (com gaps mais elevados) é constituido pelas seguintes
caracteristicas demograficas:

e E do género feminino;

e Tem idade inferior a 25 anos de idade.
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Como ja concluido anteriormente, a prestacdo de atendimento individual (item 18) é o item que
gera maior satisfacdo entre os utentes. Em contrapartida, o horério de funcionamento do servigo
(item 22) é 0 que provoca o maior descontentamento. Ao nivel das dimensdes, é a dimensdo
Prontiddo (Disposicdo dos funcionarios para ajudar os utentes e prestar um servico rapido) a
mais satisfatoria e a dimensdo Fiabilidade (Capacidade de prestacdo do servico pelos

funcionarios de forma confiavel, segura e precisa) a menos satisfatoria.

Relativamente as expectativas, os utentes ddo maior importancia a educacdo dos funcionarios
(item 16) e menor a aparéncia dos funcionarios (item 3). Quanto as dimensdes, a dimensao
Confianca (Conhecimento e capacidade de resolucéo das questfes dos utentes) é a mais relevante
para os utentes em detrimento da dimensdo Tangibilidade (Aparéncia das instalagGes fisicas,

equipamentos e funcionarios).

Por fim, pelas percepcOes, os utentes avaliam com pontuacdes mais elevadas o atendimento
individual (item 18) e atribuem pontuacdes mais baixas ao horario de funcionamento do servico
(item 22). Quanto as dimensdes, a Confianca (Conhecimento e capacidade de resolucdo das
questdes dos utentes) é avaliada com melhores notas ao contrario da Tangibilidade (Aparéncia

das instalaces fisicas, equipamentos e funcionarios), com as notas mais baixas.

4.6. Constrangimentos surgidos da Estratégia de Implementacdo da Politica de
Informatica nos Servi¢os Provinciais de lIdentificacdo Civil do Distrito Municipal

KaMavota

A adopgdo das TIC’s nos Servigos da Administracdo Publica, por si s, ndo garantem 0 sucesso
da Governacdo Electrénica, sendo necessario ter em consideracdo aspectos como o envolvimento
dos lideres politicos, utilizadores e beneficiarios, para além das infra-estruturas adequadas,

competéncias do capital humano do aparelho do Estado, entre outros.

Assim sendo, podem ser elencados alguns constrangimentos tais como:
e Falta de levantamento do documento que teria a ver com a demora no processo de

obtencdo do BI;
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e Os utentes relatam constantes falhas técnicas e lentiddo no sistema de pré-marcacao do
B.l;

e Alguns utentes ndo tém comparecido para o levantamento do B.l. quando séo notificados;

e A DNIC diz ainda que o sistema de transmisséo de dados individualizados recolhidos a
nivel dos distritos e postos administrativos ainda esta aquém do desejado;

e Alguns funcionarios da SPIIC denunciam que o sector de VRF (verificacdo) tem
enfrentado diversas dificuldades no seu dia-a-dia nos processos de consulta e analise de

dados de pedidos de Bl para a devida validacao

O artigo 5 do Estatuto Geral dos Funcionério e Agentes do Estado, aprovado pela Lei n.°
10/2017 de 1 de Agosto, no exercicio das suas funcdes na Administracdo Publica, pressupde que
os funcionarios e demais agentes do Estado estejam exclusivamente ao servico do interesse
publico, vinculados a Constituicdo da Republica e as leis, no exercicio das func¢@es publicas, os
funcionarios e agentes do Estado actuam com isencdo e imparcialidade.

Nhambirre (2012:1) procede, afirmando que os funciondrios dos SPIC interessam-se
simplesmente em cumprir as suas tarefas e ndo em satisfazer também os utentes, as chances de
um utente receber um bom atendimento tende a reduzir cada vez mais. De um modo geral, a
prestacdo de servicos pelos SPIC, assim como a alguma parte das instituicdes publicas, enfrenta

dois desafios: por um lado, o atendimento e, por outro, a qualidade dos servigos prestados.

Entretanto, o atendimento ao Publico nos SPIC do Distrito Municipal de KaMavota, na Cidade
de Maputo, tem sustentado muita controvérsia dos utentes face as condi¢cdes de atendimento
encontradas no contacto com a instituicdo. Nesta instituicdo, tem vigorado um mau atendimento,

morosidade e um sistema de favoritismo (Nhambirre, 2012:1).

Ainda segundo este autor, nos SPIC, geralmente, ndo se obedece a ordem de chegada dos
utentes, as filas nos bancos de espera tendem a aumentar cada vez mais; enquanto vao atendendo

os privilegiados, os primeiros a chegar tém sido os ultimos a serem atendidos.

Os utentes queixam-se da arrogancia de alguns funcionérios, quando estes solicitam alguma

informacao ou esclarecimento, ou, também, por auséncia do pessoal de atendimento no horario
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de trabalho, e alguns funcionarios passam maior parte do tempo conversando entre si ou ao

telemovel.

Apesar dos esforgos com vista a encurtar distancias dos requerentes do Bilhete de Identidade ao
nivel da cidade de Maputo, por sinal onde se observa a maior procura no pais, 0S Servicos
Provincias de Identificacdo Civil alastraram os servicos, instalando mais postos nos distritos
municipais de KaTembe, KaNhaca, e dois novos postos em funcionamento no Zimpeto e em

Magoanine, apesar de ainda persistirem muitos desafios.

Uma pesquisa do CIP, conduzida por Mabunda (2015: 4), demonstra que o numero de Bl's que
estdo a ser produzidos tende a reduzir. Com mais pedidos e menos Bl's produzidos, o
congestionamento e os atrasos aumentam. Embora o sistema tenha capacidade para produzir um
Bl em cinco minutos e, as vezes, isso € feito para pessoas importantes, o sistema ndo tem
capacidade de produzir Bl's suficientes. Enquanto as figuras publicas podem obter Bl's em

poucos minutos, o cidaddo comum espera meses.

O Cadigo de Conduta do Funcionario e Agente do Estado, aprovado pela Resolugdo n.° 15/2018
do Conselho de Ministros, estabelece que a conduta do funcionario e agente do Estado, para
além dos deveres decorrentes da Constituicdo e demais legislacdo aplicavel, deve observar o0s
seguintes principios: a) Legalidade, b) Interesse publico, c) Lealdade, d) Bem servir, ) Principio
da colaboracdo e Boa-fé, f) Neutralidade politico-partidaria, g) Profissionalismo, h) Exceléncia
no servico, i) Probidade, j) Transparéncia, k) Prestacdo de contas, I) Meritocracia, m) Reserva e
discricdo, n) Uso adequado dos fundos e bens do Estado, 0) Trabalho em equipa e p) Conduta

privada exemplar fora do local do trabalho.

Diante desse desiderato legal, cabe analisar a postura dos funcionarios dos SPIC, porque se pode
constatar que alguns funcionarios tém estado a facilitar a obtencéo do bilhete por individuos ndo

elegiveis, no caso concreto, pessoas estrangeiras.

Aproveitando-se de algumas fragilidades, quer seja humanas ou institucionais, recorrem a meios
fraudulentos para a obtencdo dos documentos, a comecar pela contratacdo dos assentos de
nascimento. Dez funcionarios dos SPIC foram expulsos, o ano passado, em conexdao com

esquemas de cobrancas ilicitas para a obtencao de Bilhetes de Identidade.
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CAPITULO V: CONCLUSAO E RECOMENDACOES
5.1. Concluséao

A presente pesquisa avaliou a eficicia da Estratégia de Implementacgdo da Politica de Informética
na melhoria dos Servigos de Identificagdo Civil, concretamente nos Servigos Provinciais de
Identificacdo Civil (SPIC) do Distrito Municipal KaMavota. A partir da analise e interpretacdo

dos dados recolhidos aquando da pesquisa, foi possivel constatar o seguinte:

Em primeiro lugar, o Bilhete de Identidade informatizado foi introduzido pelo Decreto n.° 4/99,
de 2 de Marco, para garantir a seguranca do documento, tanto sob o ponto de vista de robustez

do proprio documento como de seguranca dos dados que o constituem.

O novo Bilhete de Identidade biométrico foi introduzido em 2008 e rege-se pelo Decreto n°
11/2008 do Conselho de Ministros de 29 de Abril. Os cartdes de identificacdo biométricos sao
emitidos pela Agéncia Nacional de Identificacdo do Cidaddo e s&o atribuidos desde o
nascimento. O Bl Biométrico com o codigo de barras, valido por 10 anos, entrou em vigor em

2009 e foi actualizado e substituido por BI com chip em Fevereiro de 2019.

Estruturalmente, a nova carteira de identidade agrega os dados do cidaddo em um chip localizado
no verso do documento. Isso significa que as institui¢cfes que digitalizam documentos com um

scanner a laser podem identificar todos os dados da leitura criptografica do dispositivo.

Em segundo plano, quanto aos resultados alcangados com a Implementacdo da Politica de
Informatica nos Servigcos Provinciais de Identificacdo Civil do Distrito Municipal KaMavota,

destacam-se 0s seguintes:

Introducdo do Bilhete de ldentidade baseado em elementos biométricos, a luz do Decreto
n°11/2008, de 29 de Abril, transformacdo do Centro Regional Sul em Centro Nacional de
producdo de documentos de identidade, aumento dos indices de producdo de Bilhetes de
Identidade, aprovacdo do Diploma Ministerial que fixa a taxa a cobrar pela emissédo do Bilhete
de Identidade Biomeétrico e criacdo de condicOes para reducdo do tempo de espera pelo Bilhete
de Identidade.
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Em terceiro lugar, com a hipotese anteriormente estabelecida na pesquisa: Uma vez que a
Politica de Informatica pbe em destaque as oportunidades que as TIC's oferecem para a
melhoria das operac@es do Governo, tanto a nivel central como a nivel local, provendo melhores
servigos, actuando com maior rapidez, maior eficiéncia e menores custos, colocando a
informacé@o publica ao dispor dos cidaddos e melhorando a comunicacdo entre estes e 0s
governantes, a Implementacao da Estratégia de Politica de Informatica contribui eficazmente na
melhoria dos servigos prestados, conclui-se que ela ndo € validada, pois, quanto a satisfacdo, os
utentes, embora tenham tido uma boa opini&o sobre o Servigo Provincial de Identificagdo Civil
no Distrito Municipal KaMavota (média 5,77 em 7 possiveis), consideraram que, ainda assim,

ficou aquém das expectativas (média 6,39 ).

Prestar cuidados pessoais (item 18) foi o item que gerou maior satisfacdo entre os usuarios. Em
contrapartida, o horéario de funcionamento dos servicos (item 22) foi o motivo de maior
insatisfacdo. Em termos de dimensdes, a dimensdo Prontiddo (disposicdo dos funcionarios em
atender os usuarios e prestar pronto atendimento) foi a mais satisfatdria, enquanto a dimensao
Confiabilidade (capacidade dos funcionarios em prestar servicos de maneira confiavel, segura e

precisa) foi a menos satisfatoria.

Em relacdo as expectativas, 0s usuarios dao mais importancia a educacdo do funcionario (item
16) do que a aparéncia do funcionario (item 3). Quanto as dimens@es, a dimensdo Confianca
(conhecimento e capacidade de resolver problemas do usuario) é a mais relevante para 0s
usuarios, em detrimento da dimensdo tangivel (aparéncia das instalac@es fisicas, equipamentos e

funcionarios).

Com base na percepcdo, os usuarios avaliaram melhor o cuidado pessoal (item 18) e atribuiram
notas inferiores ao horario de atendimento (item 22). Quanto as dimensbes, a Confianca
(conhecimento e capacidade de resolver problemas do usuario) teve a pontuacdo mais alta,
enquanto a Tangibilidade (aparéncia das instalacGes fisicas, equipamentos e funcionarios) teve a

pontuacdo mais baixa.

Por fim, quanto aos constrangimentos da Implementacéo da Politica de Informatica nos Servicos

Provinciais de ldentificacdo Civil do Distrito Municipal KaMavota, de um modo geral, a
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prestacdo de servicos pela SPIC enfrenta dois desafios: por um lado, o atendimento e, por outro,

a qualidade dos servicos prestados.

5.2.  Recomendagcdes

Partindo do problema identificado ao longo da presente pesquisa e chegados a este ponto, sao
apresentadas as seguintes propostas de solucdo:

e Intensificar o uso das TIC’s no processo de emisséo do B.I;

e Actualizar continuamente os funcionarios em matérias relacionadas com as TIC’s;

e Aumentar as campanhas de educacéo civica e de literacia digital.

De modo a atender as expectativas dos utentes e até mesmo superar, todas as dimensdes e itens
do servico podem ser melhorados. A gestdo dos SPIC deve focar-se em melhorar as dimensdes
referentes a Fiabilidade (Capacidade de prestacdo do servico pelos funcionarios de forma
confiavel, segura e precisa) e a Confianca (Conhecimento e capacidade de resolucdo das

questdes dos utentes).

Relativamente aos itens, deve preocupar-se em melhorar os itens correspondentes as dimensdes
Confianca e Fiabilidade, ou seja, os itens 14 a 17 (Confianca) e 5 a 9 (Fiabilidade). Deste modo,
deve focar a atencdo aos seguintes itens, respectivamente: “os registos da SPIC sdo actualizados
e isentos de erros” (item 9), “o(s) funcionario(s) demonstram capacidade na resolucao de
problemas” (item 6), “a SPIC ¢ de confianga” (item 7), “o(s) funcionario(s) da DNIC cumpre(m)
promessas.” (item 5) e “o(s) funcionario(s) da SPIIC atende(m) os utentes nos tempos

estabelecidos” (item 8), pertencentes a dimensao Fiabilidade.

Relativamente a dimensdo Confian¢a, deve surgir uma preocupacdo com 0s seguintes itens,
respectivamente: “o(s) funcionario(s) sdo educados” (item 16), “o(s) funcionario(s) detém/detém
conhecimento para responder aos pedidos dos utentes” (item 17), “o(s) funcionario(s)
transmite(m) confianga” (item 14) e “o(s) funcionario(s) transmite(m) seguranga” (item 15).

Estes itens atras mencionados devem ser atendidos a curto-prazo.

Apesar da conveniéncia do horario de funcionamento do servi¢o (item 22) e o atendimento
personalizado (item 20), pertencentes somente a terceira dimensdo mais relevante do servico

(Empatia), merecem atencdo da gestdo devido aos elevados gaps (maior discrepéncia entre
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percepcOes e expectativas). O mesmo concerne aos equipamentos modernos (item 1) e o servico
ser dotado de instalacdes visualmente atractivas e adaptadas a pessoas com necessidades
especiais (item 2), relativos a dimensao Tangibilidade. Devendo, os itens atrds mencionados, ser
atendidos a longo-prazo. Destes, merece maior atencdo a conveniéncia do horério de

funcionamento do servico.
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APENDICE A: Gui&o de entrevista dirigido aos funcionarios da DNIC

Prezado (a) Senhor (a),

Esta pesquisa subordina-se ao tema: Avaliacdo da eficacia da Estratégia de Implementacéo
da Politica de Informatica na Melhoria dos Servicos de lIdentificacdo Civil: o caso dos
Servigos Provinciais de Identificagdo Civil do Distrito Municipal KaMavota, a ser
desenvolvida por mim, Nilza Ntseco, e a ser apresentada na Universidade Eduardo Mondlane,
Faculdade de Letras e Ciéncias Sociais, como requisito parcial para a obtencdo do grau de

Licenciatura em Administracéo Publica.

PARTE | — PERFIL DO ENTREVISTADO

1.1. Sexo: M , F
1.2. ldade: anos

1.3. Escolaridade:

1.3.1. Ensinoelementar ( )  1.3.2. Ensino Basico ( ) 1.3.3. Ensino Médio Geral ( )
1.3.4. Ensino Técnico Profissional ()  1.3.5. Bacharel ( ) 1.3.6. Licenciatura ( )
1.3.7. Mestrado () 1.3.8. Doutoramento ()

1.4. Cargo actual
1.5. Area de trabalho

1.6. Principais responsabilidades
1.7. Tempo de trabalho no cargo
1.8. Tempo de trabalho na organizacéo

PARTE Il: SERVICOS FORNECIDOS PELA DNIC

1. Em que ano a DNIC introduziu a Politica de Informatica, baseando-se na Estratégia de
Implementacdo?
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Quais sdo as vantagens da implementacdo da Politica de Informética?

Quais sdo os desafios encontrados na implementacéo da Politica de Informatica?

Para si, a Politica de Informatica melhorou os servicos prestados na DNIC-SPIC
(KaMavota)?

Se a politica melhorou 0s servigos, quais sédo as melhorias que a mesma trouxe?

Como avaliam o sistema de marcacao para a emissao do BI?

Quais sdo os principais constrangimentos encontrados na introducdo do sistema de
marcagéo?

Como avaliam o sistema de SMS na melhoria dos servigos prestados?
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9. Quais sdo as vantagens e desvantagens de uso das tecnologias de informatica na melhoria
dos servicos prestados?

10. Quais foram as principais razGes que levaram a DNIC a mudar de processos de
tramitacdo de B.l. do antigo para o biométrico?

11. Quais foram os processos criticos que foram substituidos e quais sdo 0s hovos?

12. Quais foram ou sdo 0s objectivos que se pretendem alcancar com a nova forma de
emisséo de B.1.?

13. Quais sdo os principais resultados alcangados no ambito da implantacdo do B.I.
biométrico?

14. Que resultados foram ou estdo a ser alcangados?
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15. Como sdo avaliados, acompanhados ou monitorados os resultados?

16. Quais tém sido os maiores desafios na emissdo de B.I?

17.Um dos problemas registados é a demora no levantamento de B.l. ou mesmo a
desisténcia por parte dos cidaddos. Que razBes podem estar por detrds desse
comportamento? Que accdes tém sido levadas a cabo pela DNIC para colmatar esse
flagelo?

18. Poderia descrever o processo de atendimento ao publico desde a chegada até o
levantamento do B.I. (antes do actual sistema de marcagéo) (?)

19. Poderia fazer uma analise comparativa entre o processo actual de emissao de B.l. com o
antigo, evidenciando as vantagens e desvantagens bem como os ganhos e beneficios (?)

20. Existe um mecanismo pelo qual os cidaddos podem apresentar as suas reclamacgdes? Se
sim, qual é, como funciona e qual é o nivel de adesdo dos cidaddos?
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21. Como avaliaria a satisfacdo dos usuarios em relacdo a qualidade dos servigos prestados
pela DNIC, numa escala de 1 a 5?

cegoze
O~ wdNDPEFE O

22. Quais séo os padrdes ou indicadores de qualidade dos servigos prestados pela DNIC?

23. Como ¢ feita a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pela DNIC e com que
frequéncia ocorre?
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APENDICE B: Inquérito dirigido aos utentes da SP1C

Prezado (a) Senhor (a),

Esta pesquisa subordina-se ao tema: Avaliacdo da eficacia da Estratégia de Implementacéo
da Politica de Informatica na Melhoria dos Servicos de lIdentificacdo Civil: o caso dos
Servigos Provinciais de Identificagdo Civil do Distrito Municipal KaMavota, a ser
desenvolvida por mim, Nilza Ntseco, e a ser apresentada na Universidade Eduardo Mondlane,
Faculdade de Letras e Ciéncias Sociais, como requisito parcial para a obtencdo do grau de

Licenciatura em Administracéo Publica.

PARTE | — PERFIL DO ENTREVISTADO

1.9. Sexo: M , F
1.10. Idade:

anos

PARTE II: INSTRUCOES DE PREENCHIMENTO

As questdes que se seguem tém como objectivo obter a sua opinido relativamente a
qualidade dos servicos prestados pelo DNIC.

Por isso, indique qual o seu grau de concordancia relativamente as caracteristicas
que este servico deve possuir. Assinale com uma cruz, em cada opgao, 0 nimero que
corresponde ao seu grau, em acordo ou em desacordo com a afirmacdo. A sua
resposta pode variar de 1 (discordo totalmente) a 7 (concordo totalmente), como é
possivel verificar na escala abaixo apresentada.

Considere a seguinte escala

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente
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PARTE Ill: AVALIACAO DA QUALIDADE

® 3 ) 3 ®
C - C

ot o o} c oo S| 8€
S TISE S|EEl s5]15¢
SEl gls= el ss]l 3| SE
28] 218¢%5 S| sl §] &S
o8] aolaa ]l o3a ojoege
1 2 3 4 5 6 7

1. Osequipamentos sdo modernos.
Por exemplo, os funcionarios utilizam equipamentos
(computadores, impressoras, etc.) que garantam rapidez no
atendimento.

2. As instalages fisicas sdo atractivas e adaptadas a pessoas
com necessidades especiais.

3. Os funcionarios vestem-se de forma adequada.

4. A aparéncia das instalagOes esta de acordo com 0 servico
prestado.

5. Os funcionarios cumprem com as suas promessas, ou seja,
guando os funcionarios prometem fazer algo, fazem-no.

6. Quando os utentes tém um problema a resolver, eles
mostram um sincero interesse em resolvé-lo.

7. O Servico da DNIN é de confianca.

8. Os funcionérios atendem os utentes nos tempos
estabelecidos.

9. Os registos acerca das informagdes dos utentes estdo
actualizados e isentos de erros.

10. Os funciondrios informam, de forma exacta, os utentes
quando é concluido o servico.

11. Os funcionarios oferecem um servico rapido aos utentes.

12. Os funcionarios manifestam sempre disponibilidade para
ajudar os utentes.

13. Os funcionarios nunca estdo demasiado ocupados para
responder as questdes dos utentes.

14. O comportamento dos funcionarios transmite confianca
aos utentes.

15. Os utentes sdo capazes de sentir seguranca através do
atendimento prestado pelos funcionérios.

16. Os funcionarios sdo educados.

17. Os funcionérios possuem conhecimento necessario para
responder aos pedidos dos utentes.

18. Os funcionérios prestam atendimento individual aos utentes.

19. Os funcionarios compreendem as necessidades especificas
dos utentes.

20. Os Servicos do DNIC possuem atendimento personalizado.

Por exemplo, existéncia de atendimento personalizado para

pessoas com necessidades especiais.
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21. Os funcionarios preocupam-se com os melhores
interesses dos utentes.

22. O horério de funcionamento do DNIC €é conveniente para|
0s utentes.

InstrucBes de preenchimento:
1° Observe a lista das cinco dimensdes abaixo exibida.
2° Na tabela a direita, faca corresponder em frente a cada par, 0 numero da
dimensao que considerar ser amais importante.

Considere o0 seguinte exemplo:
1. Tangibilidade vs 2. Fiabilidade_ 1

Para o caso de considerar a dimensdo 1 mais importante em relacdo a dimensao 2.

1. Tangibilidade vs 2. Fiabilidade__ 2

Para o caso de considerar a dimensdo 2 mais importante em relacdo a dimensao 1.
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1. Tangibilidade: Aparéncia das instalagfes

fisicas, equipamentos e funcionarios.

2. Fiabilidade: Capacidade de prestacdo do
servico pelos funcionarios de forma confiavel,

segura e precisa.

3. Prontiddo: Disposicdo dos funcionarios
para ajudar os utentes e prestar umservico
rapido.

4. Confianca: Conhecimento e capacidade de

resolucdo das questbes dos utentes.

5. Empatia: Cuidado e  atencdo

individualizada prestada aos utentes.

1.Tangibilidade vs 2.
Fiabilidade

1.Tangibilidade vs 3. Prontid&o

1.Tangibilidade vs 4. Confianga

1.Tangibilidade vs 5. Empatia

2.Fiabilidade vs 3. Prontidao

2.Fiabilidade vs 4. Confianca

2.Fiabilidade vs 5. Empatia

3.Prontiddo vs 4. Confianga

3.Prontiddo vs 5. Empatia

4.Confianga vs 5. Empatia
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1

(Totalmente
insatisfeito)

4

Nem
Insatisfeito,
Nem
Satisfeito

7

(Totalmente
satisfeito)

InstalagBes do servico

Materiais/recursos
tecnoldgi-
cos utilizados

Agilidade e rapidez no
atendimento

Disponibilidade para o
atendimento

Capacidade para
esclareci-mento de
questdes (duvidas)

Cortesia no atendimento

Horério de atendimento

Entendimento das
necessida-
des do utente

Cumprimento do servico

Prazo de realizagéo do
Servico
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