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RESUMO

O presente trabalho de pesquisa é intitulado “O Impacto do Sistema de Gestdo Documental na Prestacéo de Servigos
Publicos na Direccéo do Registo Académico da Universidade Eduardo Mondlane: Uma reflexdo a partir do Servico
de emissdo do Certificado de Habilitagdes Literarias — (2020-2022), trata-se de uma pesquisa basica descritiva
monogréafica e qualitativa. Usa 0 método hipotético-dedutivo, como o de abordagem; o monografico como o de
procedimento técnico, e como técnica de pesquisa recorreu-se a pesquisa bibliografica, pesquisa documental e entrevista
semi-estruturada. O estudo baseou-se na teoria de E-servicos e de Gestdo de qualidade Total. O argumento é que, a
implementacao do sistema de gestdo documental pela Direc¢cdo do Registo Académico contribuiu eficazmente pela busca
na melhoria da qualidade do Servico de requisicdo e emissdo de certificados de habilitagdes literarias.O principal
resultado foi de que, o Sistema de Gestdo Documental trouxeaspectos significativamente positivos para 0s gestores e
colaboradores no que tangea melhoria na comunicacao e flexibilidade na execucédo de tarefas o que, influenciou, por sua
vez na resposta que é fornecida aos estudantes e utentes beneficiarios daqueles servicos. Assim,conclui-se que houve
um avango tecnoldgico e de resposta no processo de requisicdo e emissao de certificados de habilitacGes literarias pela
Direccéo do Registo Académico da Universidade Eduardo Mondlane, que actualmente se constituem em processos mais

flexiveis e caracteristicos de uma gestdo de qualidade se comparado ao periodo anterior a sua implantacéo.

Palavras- chave: Sistema de Gestdo de Qualidade, Prestacdo de Servicos Publicos, Certificado de Habilitagdes

Literarias, Direccao do Registo Académico, Melhoria da Qualidade de Servicos.



Abstract

This research work is entitled “The Impact of the Document Management System on the Provision of Public Services
in the Directorate of Academic Registration at Eduardo Mondlane University: A reflection based on the Service for
issuing the Literary Qualifications Certificate — (2020-2022), This is a basic descriptive monographic and qualitative
research. Uses the hypothetical-deductive method, such as the approach; the monographic as the technical procedure,
and as a research technique, bibliographical research, documentary research and semi-structured interviews were used.
The study was based on the theory of E-service and Total Quality Management.The argument is that the implementation
of the document management system by the Academic Registration Department effectively contributed to the search for
improving the quality of the Service for requesting and issuing certificates of educational qualifications. The main result
was that the Document Management System brought significantly positive aspects to managers and employees in terms
of improved communication and flexibility in carrying out tasks, which in turn influenced the response provided to
students and users benefiting from those services. Therefore, it is concluded that there has been a technological and
response advance in the process of requesting and issuing certificates of educational qualifications by the Directorate of
Academic Registration of Eduardo Mondlane University, which currently constitute more flexible processes and

characteristic of quality management if compared to the period prior to its implementation.

Keywords: Quality Management System, Provision of Public Services, Certificate of Education, Directorate of

Academic Registration, Improvement of Quality of Services.
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CAPITULO I - INTRODUCAO

O presente trabalho é uma monografia e reflecte o tema sobre andlise do Impacto do Sistema de
Gestdao Documental na Prestacdo de Servigcos Publicos na Direccdo do Registo Académico da
Universidade Eduardo Mondlane: Uma reflexdo a partir do servico de emisséo do Certificado de
HabilitacGes Literarias — (2020-2022). O tema enguadra-se no contexto das discussdes teoricas
sobre o impacto das tecnologias de informacdo e comunicacdo desenvolvidas pelos estudiosos nos
diferentes campos de saber.

DAVID LYON (2005), por exemplo, alerta para as mudangas sociais putativas, ou seja, para o
surgimento de uma nova sociedade, cujos contornos ja eram tenuemente percebidos, ainda nos
primordios do século XX. Nela, uma questdo é crucial: a proeminéncia das novas tecnologias de
informacdo e comunicacéo, facilitando extensfes maiores, como a globalizagcdo; o consumismo,
talvez eclipsando, a centralidade convencional da producao.

Em contexto organizacional, as analises indicam que a partir dos anos de 1980, o mundo conheceu
uma nova revolucao tecnologica (a chamada a terceira revolu¢do) com implicagdes profundas na
forma de organizagao produtiva e social do trabalho. Sobre 0 assunto, FERREIRA, (2016) considera
que a revolucdo tecnoldgica (consubstanciada nos computadores, na electronica, na telemética, na
robotica, nas tecnologias de informacdo, nas biotecnologias, na cibernética, na industria
aeroespacial), esteve na base da automatizacdo do sector industrial, da reestruturacdo do processo
de trabalho e da organizacdo social do trabalho, substituindo progressivamente, o processo de
trabalho do operério classico por maquinas-ferramentas de comando na fabrica que alteram,
substancialmente, as funcGes e tarefas de que o operéario classico dispunha. Na senda de Ferreira
estd, entre outros, ANTUNES, (2008; 2018), que, igualmente, observa que a década de 1980 foi
marcada por grande salto tecnologico, que se revelou na automacéo, na robdtica e na microeléctrica,
salto esse, que invadiu o universo fabril, inserindo e desenvolvendo-se nas relagdes de trabalho e na
producéo do capital; o que permitiu, por consequéncia, o surgimento de novos processos de trabalho,
onde o crondmetro e a producdo em série (proprio da administracao classica) sao “substituidos” pela
flexibilizacdo da producdo, pela especializacdo flexivel, por novos padrdes de busca de
produtividade e por novas formas de adequacdo da producdo a logica do mercado, com objectivo

principal de reduzir os custos e aumentar a produtividade.

E importante frisar que, a terceira revolucdo tecnoldgica referenciada pelos autores acima
mencionados, aparece como produto de convergéncias de tecnologias nas areas do micro -

electronica, dos computadores e das telecomunicagdes que foram desenvolvidas desde o segundo



pos-guerra, destacando-se os eventos do computador programavel que trouxe melhorias para as
organizacgdes publicas, permitindo um processo de automacdo e melhoria no processamento das
informagdes e comunicacdo. Entretanto, destaque especial deve ser dado a criacdo dos sistemas e da
Internet que ¢é considerada “o mais revolucionario meio tecnoldgico da era da Informacdo e
comunicagdo” (CASTELLS, 1999, p. 76-82). Outrossim, o uso das Tecnologias de informacao e
comunicagdo, serviram de intermediérios a partir dos quais os servidores ou gestores publicos,
disponibilizam seus servigos, organizam, armazenam e comunicam entre si e,desses com os cidadaos
com maior flexibilidade e transparéncia. Assim, com a popularizacdo das tecnologias de informacéo
e comunicacdo (TIC) no mundo, tornou - se possivel a rapida difusdo e organizacao de informacéo
razdo pela qual, é actualmente um meio usado pela administracao publica para prestacéo de servigos
de modo flexivel e qualitativo.

Em virtude do salto tecnoldgico, os 6rgdos da administracdo publicos viram-se impelidos a passarem
por transformacGes constantes, adequando suas gestdes a modernizacdo com intuito de atender as
necessidades da sociedade (os cidaddos). Para o efeito, foi preciso que a administracdo publica
investisse mais em equipamentos tecnoldgicos e na capacitacdo de seus gestores e colaboradores
publicos, de modo a melhorar a qualidade e eficiéncia de seus servigos, bem como, possibilitar uma
forma de comunicacdo com o cidaddo, tal como explica ROSANE AT AL. (2015). Por outro lado,
para CASTELLS:

[...] As transformagdes ocasionadas pelas inovacgBes tecnoldgicas, modificou o
relacionamento entre o cidaddo e os drgdos publicos, o que exigiu dos servidores
publicos maior efectividade das politicas publicas, maior transparéncia e mais

qualidade e eficiéncia nos processos administrativos (CASTELLS, 1999, p.
85).

Como se fez referéncia anteriormente, o recurso as Tecnologias de informacdo e comunicacao
(TICs) possibilitou 0 aumento de ganhos relativamente a eficiéncia e a eficacia nos varios niveis da
administracdo publica (quer ao nivel das relacGes internas quer externas). A tecnologia constitui,

deste modo, um meio para prestacdo de servigos publicos menos burocraticos, flexivel, e, mais
centrados no cidaddo (NHADOMO, 2022).

Mocambique ndo esteve alheio ao contexto de evolugéo e transformacéo tecnologica. Como tal,
através do decreto n.c 28/2000 de 12 de Dezembro, aprovou politica da informatica que permitiu que
0 uso das ferramentas e sistemas digitais na administracdo publica fosse um paradigma. Através da
politica, o governo frisa a relevancia do uso da internet no novo paradigma administrativo.

O mundo de hoje estd profundamente marcado pela revolucdo das tecnologias de

informacdo e comunicacdo, dando origem a sociedade global de informacao, que tem
na internet o seu expoente mais alto e na qual a informacdo e o conhecimento



circulam com uma rapidez sem precedentes, afectando todos os aspectos da vida e
da actividade econémica, politica e sécio-cultural (POLITICA DA
INFORMATICA, 2000, p. 1)

A internet, como se pode depreender, desempenha um papel relevante na nova sociedade global de
informagéo.

Entre outros objectivos, a politica de informética propde-se a elevar a eficacia e eficiéncia das
instituicGes do Estado e de utilidade publica na prestacdo dos seus servicos, estrategicamente, por
meio, entre outros, criacdo de uma rede electronica de todos o0s 6rgdos e departamentos centrais do
governo e dos governos provinciais, dos Ministérios e outras estruturas do Estado. A criacéo da rede
electronica leva a implantagdo, na administracdo publica, do Governo electronico que estabelece as
seguintes metas: i)plataforma comum de comunicacgdo e quadro de interoperalidade; ii) sistema de
gestdo financeira e fiscal do Estado; iii) sistema de registo de identificagdo civil; iv) sistema de
registo e facilitacdo empresarial; v) sistema de gestdo da terra e da propriedade e; vi) sistema de
integracdo horizontal dos governos locais (POLITICA PARA A SOCIEDADE DE INFORMAGCAO,
2018). O Governo electronico traduz uma administracdo puUblica baseada no equipamento
tecnoldgico e no processo de prestagdo de servigos publicos aos cidadaos.

E neste contexto, que o trabalho visa reflectir sobre analise do impacto do Sistema de Gestdo
Documental, na melhoria do servico de emissdo dos Certificados de Habilitacdes Literarias, na

Universidade Eduardo Mondlane.

No que diz respeito a organizacdo, o presente estudo estrutura-se em quatro capitulos. O primeiro é
relativo a introducdo, que de forma explicita, clarifica, delimita, apresenta a justificativa, a
problematizacdo, hipoteses, 0s objectivos. O segundo, trata estritamente da revisdo da literatura e
discutem-se, entre outros aspectos, conceitos relevantes para o trabalho, para além das teorias que
sustentam a pesquisa. O terceiro, trata estritamente da metodologia do trabalho. O quarto apresenta

e analisa os resultados.

Depois de tratar destas notas introdutdrias, a seguir apresenta-se a delimitacdo do tema.



1.1.Delimitacéo

A delimitacdo assenta em dois critérios fundamentais: i) o critério espacial; e ii) o critério temporal.
O primeiro, o espacial, surge do facto de “na pesquisa social eminentemente empirica, ¢ preciso
delimitar o locus da observacao, ou seja, o local onde o fendmeno em estudo ocorre” (GIL, 2002).
O parametro espacial escolhido implicara no resultado dos dados obtidos e nas conclusfes da
pesquisa. Segundo este autor, o critério temporal consiste no periodo em que o fenémeno a ser
estudado é circunscrito. Pode-se definir a realizagdo da pesquisa situando o objecto no tempo
presente, ou recuar no tempo, procurando evidenciar a série historica de um determinado fenémeno.
Neste &mbito, o estudo foi realizado dentro do parametro temporal de 2020 a 2022. Quanto ao recorte
espacial, a pesquisa foi realizada na Direccdo do Registo Académico da Universidade Eduardo

Mondlane.

1.2. Problema

Por problema, CARVALHO (2009, p. 153) entende como sendo o facto que ainda ndo possuli
resposta ou explicacdo. A sua formulacéo visa identificar a questdo a partir da qual a investigacao
sera desenvolvida. Por seu turno, MARCONI E LAKATOS (2007, p. 222), complementando a visdo
de Carvalho, consideram que o problema numa pesquisa esclarece a dificuldade especifica com a
qual se defronta e que se pretende resolver por intermédio da pesquisa; um problema é uma
dificuldade, teorica ou pratica, no conhecimento de alguma coisa de real importancia, para a qual se
deve encontrar uma solucdo. Na linha de pensamento dos dois autores mencionados, aparece GIL
(2004, p.8), que diz que um problema cientifico € o assunto controverso, ainda ndo satisfatoriamente
respondido em qualquer campo do conhecimento, e que pode ser objecto de pesquisas cientificas ou
discussGes académicas. O conceito de problema apresentado por Gil coincide com o de
CARVALHO (2009) pelo facto de considerar o problema como sendo o facto ou fendmeno que
ainda ndo possui explicacdo. A sua formulacdo visa identificar a questdo a partir da qual a

investigacao serd desenvolvida.

A partir da leitura dos trés autores mencionados, entre outros, conclui-se que um problema de
pesquisa é um assunto, fenémeno, dificuldade que requer uma explicacéo ou investigacéo cientifica.
O problema deve ser levantado, formulado, de preferéncia em forma interrogativa e delimitado com
indicacdes das variaveis que intervém no estudo de possiveis relacdes entre si. A caracterizacao do

problema define e identifica o assunto em estudo, ou seja, um problema muito abrangente torna a



pesquisa mais complexa. Quando bem delimitado, simplifica e facilita a maneira de conduzir a

investigacao.
Em relacdo a presente pesquisa, o problema desenvolve-se em tornos dos aspectos a seguir descritos:

Como se fez mengdo na introdugdo, a partir da década de 1980, o mundo conheceu uma nova
revolucdo tecnologica (a chamada a terceira revolugdo) com implicagdes profundas na forma de
organizacao produtiva e social do trabalho. O tal salto tecnologico permitiu, entre outros aspectos, o
surgimento de um novo paradigma de prestagao de servigos publicos assente na flexibilizacdo da
producdo, na eficiéncia, na eficacia e, em ultima instancia, na qualidade de servicos publicos.

O maior destaque do salto tecnoldgico na prestacdo de servicos, foi a criagdo dos sistemas e da
Internet. Através das tecnologias de informacéo e comunicacao (sobretudo a internet) os servidores
ou gestores publicos disponibilizam seus servicos, organizam, armazenam e comunicam entre si e,
desses com os cidaddos com maior flexibilidade e eficiéncia, eficacia e qualidade. Por conseguinte,
os 6rgdos da administracdo publica passaram por transformac6es constantes, adequando a sua gestao
a modernizagdo, com intuito de atender as necessidades da sociedade (os cidad&os).

Foi tendo como base nas maiores vantagens das tecnologias de informacdo e comunicacdo que a
politica de informatica de Mocambique definiu, como um dos seus objectivos estratégicos de
implementacdo, criagdo de uma rede electrénica de todos os 6rgdos e departamentos centrais do
governo e dos governos provinciais e outras estruturas do Estado. A criacdo da rede electrénica leva
a implantacdo, na administracdo publica mocambicana, do Governo electrénico. O Governo
electrénico traduz uma administracdo publica baseada nos equipamentos tecnoldgico no processo
de prestacdo de servigos publicos aos cidaddos. O desafio de governo, no contexto electrdnico, é o

de prestagdo de servigos publicos de qualidade.

E importante frisar que a problemaética da qualidade de servicos prestados aos cidad&os foi iniciada,
de forma paradigmatica, na Inglaterra, em 1991 como consequéncia da adopcdo nos servigos
publicos do modelo da Nova Gestdo Publica® no contexto da Reforma do Sector Publico.

Segundo ROCHA (2006: 11), citado por SILVESTRE, (2010, p. 193), a reforma do sector publico

sob a influéncia do modelo da Nova Gestdo Publica iniciou-se com a introducdo da variante de

1 O modelo de nova gestdo publica que consiste na adopgéo de principios de gestdo do sector privado para o sector
publico. Por isso pauta pela buscado impulso da eficiéncia e eficacia. Este veio substituir o modelo burocratico
dominante na administracao publica até os anos 80.



Eficiéncia do Reino Unido, entre 1979 e 1988. Mas a partir de 1988, a reforma naquele pais perfilhou
uma segunda variante, a da Descentralizacéo, que perdurou até 1991, ano em que se inicia a terceira
variante, a de Qualidade. Desde entdo, a questdo da qualidade dos servigos prestados aos cidaddos
transformou-se num tema central da reforma da Administracdo Publica. Esta variante, tem como
principio basilar a promoc¢do da qualidade dos bens produzidos e dos servigos prestados pela
Administracdo Publica. Para WALSH (1995), citado por SILVESTRE, (2010, p. 194), a partir da
introducdo da variante da qualidade, os cidaddos, como parte central e interessada na qualidade dos
servigos publicos, passaram a usufruir de ferramentas capazes de actuar sobre 0 modo como lhes sdo

prestados 0s servicos a que tém direito.

Segundo SILVESTRE, (2010, p. 194), a abordagem de qualidade compreende trés niveis,
nomeadamente: micro (dentro da prépria organizagao), meso (entre a organizacao e 0s consumidores
ou utilizadores do servico) e macro (entre a organizacdo e o Ministério de Tutela do sector de

actividade).

O nivel micro diz respeito ao interior da organizacdo e parte do principio de que, para além de
existirem clientes externos, existem igualmente clientes internos a organizacdo: 0S proprios
colaboradores. Onde, no desenvolvimento das suas relagdes, os colaboradores sdo clientes de outros
colaboradores, porque necessitam do trabalho dos outros. Mas para além de clientes de outros, os
colaboradores séo igualmente fornecedores, porque irdo fornecer o seu trabalho para que os bens e

servicos finais sejam distribuidos.

Por seu turno, o meso alude a relacdo que se estabelece entre a organizacdo e 0s
consumidores/utilizadores dos seus bens e servigos, tidos como "os deuses supremos” (PETERS,
WATERMAN, 1987), citado por SILVESTRE, (2010, p. 195). Este nivel assume elevada
importancia, porque na sua ultima fase — a da Gestdo da Qualidade Total- coloca especial énfase nas

expectativas do consumidor e toda a ac¢éo organizacional sera realizada com base nesse nivel.

E por fim, o terceiro e dltimo nivel macro refere & relacdo que se estabelece entre a propria
organizacao e as autoridades governamentais que operam naquele sector de actividade econémica.
Assim, uma organizacdo tera sempre de interagir com o regulador pablico que define as regras

institucionais que devem pautar a relagdo entre os agentes economicos.

Com a utilizacdo da abordagem da qualidade, e principalmente do modelo da gestdo da qualidade

total, era possivel: a) restabelecer a moral dos colaboradores publicos (que fora afectado com a



utilizacdo dos anteriores modelos; b) garantir aos inquietos cidaddos a qualidade dos servicos

prestados; e c) fornecer aos politicos uma nova série de slogans promocionais.

A abordagem de governo electrénico, conjugada com a de qualidade de servigos prestados aos
cidad&o, levaram a Universidade Eduardo Mondlane, através da Direc¢do do Registo Académico, a
criar e a implementar, em 2020, o Sistema de Gestdo Documental visando, entre outros fins,
melhorar o servicos a requisi¢do e emissao de certificados de habilitacdes literarias. Pois, antes da
implementacdo, a universidade enfrentava véarios problemas relacionados com a emissdo dos
referidos certificados, caracterizado pelo longo tempo de espera, que podia chegar até mais de doze
meses; perda de documentos; morosidade no atendimento. Estes aspectos deixavam a comunidade
estudantil insatisfeita em relacdo ao servico prestado pela Direc¢do do Registo Académico da UEM.
A pesquisa exploratoria permitiu concluir que o grande problema ndo chegava a ser o numero de
pedidos, mas sim a fraca qualidade dos servicos prestados.Os desafios no ambito da qualidade na
prestacdo de servicos sempre estiveram relacionados ao mau atendimento; longas filas de espera;
fraco dominio de suas tarefes por parte de alguns funcionérios; burocracia; incumprimento de
prazos; falta de informac&o sobre requisitos, padrdes e formas de acesso aos servicos; falta de pessoal
qualificado e absenteismo (CEEI/ISRI, 2010, p.10). é neste ambito que se formula a seguinte

pergunta de partida:

De que modo a implementacao do sistema de gestdo documental na Direccao do Registo Académico
da Universidade Eduardo Mondlane, durante o periodo de 2020 a 2022, contribui para a melhoria

da qualidade do Servico de emissao de Certificados de Habilitacdes Literarias?

1.3. Hipotese

De acordo com varios estudiosos, 0 recurso as Tecnologias de informacdo e comunicacao
(TICs)possibilitou 0 aumento de ganhos, relativamente a eficiéncia e a eficacia nos varios niveis da
administracdo publica. A tecnologia constituiu, deste modo, um meio para prestacdo de servicos
publicos menos burocraticos, flexivel e mais centrados no cidaddo. Tendo como base a premissa
apresentada. A implementacéo do sistema de gestdo documental na Direc¢do do Registo Académico
da Universidade Eduardo Mondlane, durante o periodo de 2020 a 2022, contribui eficazmente para

a melhoria da qualidade do Servigo de emissdo de Certificados de Habilitagdes Literarias.



1.4.0bjectivos
1.4.1.Geral

Analisar a contribuicdo do sistema de gestdo documental na melhoria da qualidade do Servico de
emissdo de Certificados de Habilitagdes, na Direccdo do Registo Académico da Universidade
Eduardo Mondlane, durante o periodo de 2020 a 2022.

1.4.2.Especificos

- Descrever o processo de implementacdo do Sistema de Gestdo Documental, na Direc¢do do Registo

Académico da Universidade Eduardo Mondlane;

- Verificar os resultados alcancados com a implementacdo do sistema de gestdo documental

relativamente aos servicos de emissdo de Certificados HabilitacOes Literarias;

- Identificar os constrangimentos decorrentes da implementacdo do sistema de gestdo documental

no concernente ao servico de emissdo de Certificados de Habilitacdes Literarias;

- Verificar o grau de satisfacdo dos utentes no que diz respeito a qualidade do servico de emissdo
dos Certificados de Habilitacbes Literaria, na Direccdo do Registo Académico da Universidade

Eduardo Mondlane.
1.5. Justificativa

De acordo com MARCONI E LAKATOS (2007, p. 221), a justificacdo € o Unico item da pesquisa
que apresenta resposta a questdo por qué. Uma vez, que consiste huma exposicao sucinta, porém
completa, das razdes de ordem tedrica e dos motivos de ordem préatica que tornam importante a
pesquisa. A luz de MARCONI E LAKATOS, existem razdes de ordem tedrica e de ordem pratica

que justificam a realizacdo da presente pesquisa. Em termos tedricos as razfes sao:

Em primeiro lugar, as analises hodiernas, sobre o impacto das tecnologias de informacéo e
comunicagdo nas organizagdes, indicam que um dos grandes vectores das transformacdes no cenario
competitivo é a continua evolucdo da tecnologia que, em virtude de sua grande disseminag&o,
afectou de modo significativo todas as actividades humanas e fez crescer o grau de incerteza e
imprevisibilidade do futuro. Dentre as novas tecnologias, destaca-se a Tecnologia da Informacéo
(TI), que passou a ser um importante componente competitivo para as organizagcdes (ALBANO,
2001). TORQUATO E SILVA (2000), ao esclarecerem a ligagdo entre tecnologia e estratégia,

afirmam que, na criacéo e renovacao de vantagens competitivas, factores necessarios a sobrevivéncia



das empresas, a tecnologia surge como um elemento-chave na busca de peculiaridades que as
distingam favoravelmente de seus concorrentes. Neste sentido, a realizagdo desta pesquisa torna-se
relevante, uma vez que permite compreender a indispensabilidade do uso das tecnologias de
informacao nas organizacgdes. A tecnologia da informacao alterou 0 mundo dos negdcios de forma
irreversivel. Desde que foi introduzida sistematicamente, em meados da década de 1950, houve uma
mudanga radical no modo de operar das organizacées (MCGEE e PRUSAK, 1994). Na actualidade,
tanto sob a perspectiva académica quanto do mundo dos negdcios, € uma questdo de grande
relevancia. ANTONIALLI (1996), concorda que fortes tendéncias e factores tecnoldgicos séo os

responsaveis por continuas adaptacdes da postura estratégica empresarial.

Ademais, a tecnologia da informacdo é considerada relevante para as organizacdes, pois:
proporciona a inovacdo de muitos produtos e servicos e viabiliza o surgimento de importantes
capacidades dentro das organizagbes como, por exemplo: entrega on-line de informacdo; acesso
electronico a servicos; habilidade de solicitar e obter servicos especificos; pagamento e apresentacao
electronica de contas e habilidade de utilizar varios produtos de software, sem que seja preciso
realimentar os dados (ALBERTIN, 2000).

Em segundo lugar, as explica¢6es dos autores que analisam e alertam sobre a indispensabilidade do
uso das tecnologias de informagdo e comunicagdo nas organizagdes, anteriormente mencionados
nesta seccao, tém o mérito e relevancia pelo facto de: primeiro, continuar e aprofundar a discussdo
sobre a gestdo da informacdo organizacional; segundo, no contexto dessa discussdo, alertar para que

gestores organizacionais invistam nas novas tecnologias.

A presente pesquisa ndo sendo inédita, em comparacao com as demais e as referenciadas, é relevante
porque reforca a ideia de as organizacfes devem sempre, no contexto tecnoldgico e informacional,
procurar a0 maximo, adoptar estratégias que visem a modernizacdo da administracdo publica,

buscando, entre outros, o governo electronico.

Em terceiro lugar, este estudo torna-se ainda relevante porque permite incrementar o nimero de
estudos desenvolvido no campo da ciéncia da administracdo e, de forma especifica, no &mbito da

administracdo baseada num governo assente nas tecnologias.

Sob ponto de vista dos motivos de ordem prética, a realizagcdo deste estudo pode auxiliar aos
tomadores de decisbes da Direccdo do Registo Académico da Universidade Eduardo para a
necessidade de elaboracdo de estratégias que estimulem o governo electronico, por causa das suas

elevadissimas vantagens. Outrossim, o estudo pode chamar atencdo aos mesmos gestores para
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correccdo ou ndo de problemas nelas existentes relacionados com emissdo do certificado de

habilitacGes literérias, baseando-se nas tecnologias.

A escolha do tema e do local da presente pesquisa explica-se ainda, por razbes de natureza
profissional que estdo ligadas ao vinculo com a area de pesquisa. O periodo de 2020 a 2022, enquanto
0 tempo de pesquisa, tem a ver com o facto de ser o momento em que o Sistema de Gestdo
Documental foi introduzido na Universidade Eduardo Mondlane. Volvidos trés anos apos
implementacdo, ha necessidade de apurar os seus resultados, embora estando ainda em uso.
Socialmente, a realizagdo do estudo afigura-se pertinente e relevante porque sob diversas formas, é
uma promocao do desenvolvimento econdmico e social de Mocambique.

A discussao do tema deste trabalho, torna-se relevante na arena académica pelo facto de contribuir
cientificamente para area da administracdo publica em Mogambique, dando mais subsidios para a
melhoria dos modelos e estratégias de gestdo empregues pelos gestores na administracao publica,

com o intuito de melhorar a qualidade de prestacdo dos servicos ao cidadao.
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CAPITULO Il -ENQUADRAMENTO TEORICO E CONCEPTUAL
O presente capitulo apresenta a revisdo da literatura e a teoria de base, para além de definir os

conceitos-chave.

2.1. Revisdo da Literatura

A revisdo de literatura é considerada por diversos pesquisadores, como uma das etapas fundamentais
da pesquisa cientifica. Por exemplo, para FONTELLES et al. (2000), ela permite ao pesquisador,
entre outros, obter informac@es inerentes a quem escreveu; o que foi publicado; quais foram o0s
aspectos abordados e as duvidas sobre as questdes da pesquisa. Outrossim, a revisao de literatura
possibilita ao pesquisador familiarizar-se com o tema e consequente melhor fundamentacéo tedrica.
A luz do que foi mencionado, para a presente pesquisa, a revisao da literatura € sobre os seguintes
termos: Tecnologia de informacgdo e de comunicacéo; Sistema de Gestdo Documental; Servigos
Publicos Direccdo do Registo Académico da Universidade Eduardo Mondlane, Servigo de emissao

do Certificado de Habilitac6es Literarias.

2.1.1. Tecnologia de Informacédo e Comunicacéo (TICs)

Segundo RODRIGUES (2016), Tecnologias da informagdo e comunicacdo (TICs) podem ser
definidas como o conjunto total de tecnologias que permitem a producdo, 0 acesso € a propagacado
de informacdes, assim como tecnologias que permitem a comunicacao entre pessoas. Pereira e
SILVA (2013) por seu turno, consideram Tecnologias de informacéo e comunicagéo, o0 conjunto de
recursos tecnoldgicos e computacionais utilizados para a criacao, utilizacdo e compartilhamento da
informacgdo a diversas vertentes. As definicBes acima, convergem na medida que trazem as
tecnologias de informagdo numa perspectiva de comunicagdo, tratamento ou processamento da

informacgdo com base em meios automaticos como o computador ou sistemas informaticos.

No decorrer da historia, 0os meios de informacdo e comunicagdo evoluiram, passando das escrituras
nas cavernas até os meios digitais, hoje utilizados em larga escala pela sociedade. De acordo com
RODRIGUES (2016), a evolucéo das TICs trouxe grandes beneficios ao homem, principalmente no
que diz respeito as organizacfes empresariais. Nessa area, foram inseridas novas tecnologias que
proporcionaram o surgimento de meios e fins na criagdo e compartilhamento do conhecimento. O
facto marcante dos beneficios que essa evolucdo trouxe foram os computadores, hoje presentes na

maioria das instituicdes. Na administracdo publica é notdria a progressiva aplicacdo e abrangéncia
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das Tecnologias de informacéo e comunicacdo — TICs, sobretudo com o uso do sistema da Internet

nas diferentes esferas do governo.

2.1. 2. Sistema de Gestdo Documental

Antes de conceptualizar o termo sistema de gestdo de documentos, ha necessidade, em primeiro

lugar de afirmar que o vocabulo é constituido por trés termos independentes, nomeadamente:
a) Sistema

De acordo com CALDEIRA (2011), sistema pode ser definido como qualquer parte do universo que
pode ser isolada, observada e estudada. Alguns sistemas podem isolar-se fisicamente ou
mentalmente, numa forma conceitual ou ainda, na forma de uma base de dados, e podem ser
divididos em trés partes distintas: inputs, outputs e processos. Sao rodeados por um ambiente (ou

meio envolvente) e frequentemente incluem um mecanismo de feedback.

Um sistema pode ser entendido também, como um conjunto de componentes que trabalham de

acordo com um objectivo comum (p. 1-2).
b) Gestao

A literatura demonstra que ndo existe uma Unica e nem melhor definicdo do que seja gestdo.
Contudo, PIRES (2007), assegura que a palavra gestdo é polissémica, podendo ganhar varios

sentidos, por isso é imperioso enquadra-la no ambiente em que se deseja utilizar.

SANTOS (2008), por seu turno, afirma que a gestdo é um processo de trabalho com e através dos
outros, com a finalidade de se atingir com eficacia os objectivos tracados da organizacéo, utilizando-

se de forma eficiente 0s recursos escassos, numa situacédo de instabilidade constante.

Para JACQUINET (2019), a gestdo € uma ac¢do, uma pratica ou ainda, a arte de dirigir uma
organizacao, abarcando varios dominios de actividade e fungdes a desenvolver, desde o planeamento
até o controlo, passando pela direccdo, organizagdo e o desenvolvimento dos recursos humanos.
Assim sendo, o autor salienta que uma maneira de ver a pratica € através da analise das quatro

funcdes classicas de gestdo: a direccdo, o planeamento, a organizacao e o controlo.
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Em jeito de complementaridade, SANTOS (2013), acrescenta que a gestdo é o processo de executar
continuamente um conjunto de actividades, utilizando vérios recursos e que de forma sistematizada,

toma-se decisdes que tornam mais eficiente a execucao dessas actividades.
¢) Documento

Para PAES (2006), conceitualmente, o documento refere-se a uma peca escrita ou impressa que

oferece prova ou informacéo sobre um assunto ou matéria qualquer (p.26).

Sistema de Gestdo Documental refere-se ao conjunto de procedimentos e operacbes técnicas
referentes a producdo, tramitacéo, uso, avaliacdo e arquivamento em fase corrente e intermediaria
de documentos electrénicos, visando a sua eliminacdo ou recolhimento para guarda permanente
(REIS, 2021).

MATOS e PIRES (2006), por seu turno, consideram que a gestdo de documentos é um processo
arquivistico que, com menor custo e maior eficiéncia e eficacia, busca intervir no ciclo de vida dos
documentos, visando reduzir, selectiva e racionalmente, a massa documental a propor¢des
manipulaveis até que a ela tenha destinacdo final (expurgo ou recolhimento aos arquivos

permanentes).

Contudo, para o presente trabalho tomar-se-a o sistema de gestdo de documentos como o conjunto
de operacBes e procedimentos técnicos referentes a producdo, tramitacdo, uso, avaliacdo e
arquivamento de documentos electronicos, em fase de arquivo corrente e intermediario, visando a

sua eliminacdo, transferéncia ou o seu recolhimento para guarda permanente.

A gestdo de documentos é dever do poder publico, significando que todos os cidaddos tém direito a
receber dos 6rgdos publicos informacdes de seu interesse particular ou de interesse colectivo ou

geral.

A UNIVERSIDADE DE BRASILIA (2015), considera Gest&o de Documentos, como um “conjunto
de procedimentos e operacOes técnicas referentes a sua producdo, tramitacdo, uso, avaliacdo e
arquivamento, em fase corrente e intermediaria, visando a sua eliminacdo ou recolhimento para

guarda permanente”.
De acordo com 0 SNAE (2007), a gestdo de documentos obedece trés (03) fases:

(1) A primeira fase ou o arquivo corrente é constituida por conjunto de documentos em curso

ou que, mesmo sem movimentacdo constituem objecto de consulta frequente pela
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entidade que os produziu e a quem compete a sua administracdo; (ii) no arquivo
intermediério encontra-se conjunto de documentos com uso pouco frequente, que
aguardam destino final em depdsito de armazenamento temporério e por Gltimo; (iii) O
arquivo permanente é constituido por conjunto de documentos que ja cumpriram as finalidades
de sua criacdo, conservados e preservados, em virtude do seu valor histérico, probatorio e
informativo para o Estado e para o cidaddo, com caracter definitivo, em funcdo do

seu valor secundario.

2.1.3. A Gestdo documental no contexto do Governo electrénico

O Governo Electronico é reconhecido mediante formas, tipos de relacionamento e estagios de
integracdo pelos quais se manifesta, isto €, o estdgio em que o governo simplesmente pde
informagdes em um website. Uma mudanca neste estagio se estabelece quando as informacdes se
tornam acessiveis, acuradas e disponiveis durante todo o tempo (ESTRATEGIA DO GOVERNO
ELECTRONICO EM MOCAMBIQUE, 2021: p. 34).

Enquanto o gerenciamento electronico de documentos se define como uma tecnologia que permite
armazenar, localizar e recuperar informac6es no formato digital, estruturadas ou ndo, durante todo
o0 seu ciclo vital de maneira facil, controlada e distribuida, o workflow — uma vez organizada a
informacao — permite que se conheca o fluxo do processo, conferindo automacéo e controle ao fluxo
dos processos, funcionando como aglutinador das acc¢Bes pontuais de cada uma das etapas do
processo, sendo, desta maneira, um gerenciador do fluxo de processos que permite o controlo
automatico de tarefas, eventos e prazos, para que a administracdo publica atinja o fim visado
(MUSAFIR, 2001).

MUSAFIR (2001), vé pelo menos trés actuacdes do GED e nove no workflow. Para ele, o GED pode
gerir imagens, transformando documento em papel em uma imagem digital e manipulavel; pode
gerir relatérios corporativos, evitando que os relatdrios sejam impressos no todo, pois permite
consultas pontuais e escolhidas em todas as direc¢des e locais da midia; e pode gerir documentos
propriamente ditos, controlando o armazenamento de documentos produzidos por softwares,

fazendo uso de bibliotecas que permitem o controlo das diversas versdes de um documento.

O workflow, por sua vez, cujo foco reside em informar quem fez determinada parte de um trabalho
em que ordem e sob quais condigdes e que necessita que a tramitacdo de documentos esteja

completamente sistematizada, actua nas seguintes classes: na producdo, na coordenacdo das
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actividades de um grupo de pessoas, nos processos administrativos de baixo valor agregado, nos
processos eventuais com regras e fluxos de baixo grau de estruturacdo, no controle da sequéncia de
execucdo das diversas actividades do processo, no controle de tempo, na oferta de caminhos
alternativos de execucdo das tarefas, na atribuicao de papéis ou perfis, isto €, redireccionamento de
uma accdo para um perfil de usuario, quando uma condicéo € satisfeita ou um prazo se esgota e no
monitoramento, facilitando o acompanhamento da situacdo das tarefas e do tramite das accOes
tomadas no processo (ibidem).

Portanto, uma das maiores vantagens, da tecnologia como forma de Governo Electrénico, quando
bem implementada, é justamente evidenciar o quanto se pode voltar sobre o proprio sistema para

cada vez mais melhora-lo e agilizar o andamento dos processos.

2.1.4. Sistema de Gestdo documental na Direccéo do Registo Académico da Universidade

Eduardo Mondlane

O Sistema de Gestdo Documental iniciou em 2020, tendo como antecedentes o seu desenho,
planejamento e tramites de documentacgdo. Porém, a sua entrada em vigor foi adiada por um tempo,
devido ao excesso de documentacéo fisica existente e que necessitava de ser introduzidos a prior no

sistema, para posterior resposta aos utentes.

Os objectivos fundamentais da implantacdo do sistema de gestdo documental foram, flexibilizar o
processo de emissdo de documentos, em especial a requisicdo e emissdo de certificados de
habilitacOes literarias e, sobretudo resposta e a prépria comunicacao entre os colaboradores e destes
com os utentes daquela direccdo. Outrossim, o sistema de gestdo documental visou a reducédo de

custos, tempo e garantia da satisfagcdo dos utentes a quanto da requisi¢do dos documentos.

Uma das estratégias de implementagdo do sistema de gestdo documental foi a alocacdo de custos
financeiros, de recursos humanos e equipamentos electrénicos e tecnolégicos como o caso de

computadores e Internet, parcerias, bem como a capacitacdo do pessoal e colaboradores da DRA.

O sistema de gestdo documental flexibilizou bastante o trabalho, o processo de requisicdo e a
emissdo de certificados e outros documentos, reduzindo uma serie de procedimentos burocraticos,
que comegavam pela submissdo do requerimento e comprovativos de pagamentos, para dar entrada
e esperar que haja uma resposta e despacho satisfatorios por parte da direc¢do, num periodo de tempo

indeterminado, o que implicava a ida do estudante & universidade para saber a situacdo do seu
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pedido. Contudo, a melhoria dos procedimentos reflecte-se na desburocratizagdo e automacao dos

procedimentos, como ilustra o diagrama a baixo:

Figura 1: Processo de gestdo do documento no acto da solicitagdo do Certificado.

Acesso a pagina Principal

da DRA da UEM

Acolhimento Solicitagdo de
e orientagao credenciais
para fazer o g (e-mail e
pedido do senha de
documento acesso)

Selecgdo do
documento
pretendido

Em Pendente
Producio ™ levantamento

Fonte: Adaptado pela autora (2023).

De acordo com a figura 1 (diagrama), primeiro, o utente acessa a plataforma através da pagina da
principal da DRA (www.dra.uem). Na sequéncia, o estudante/utente é acolhido com uma mensagem
de boas-vindas e orientado a fazer a sua solicitacdo; posteriormente, sdo solicitadas as suas
credencias (e-mail institucional e a respectiva senha de acesso); de seguida, é lhe apresentada a
relacdo de documentos sob gestdo da DRA; apos a selec¢do do documento pretendido, é gerada uma
entidade e referéncia para que este possa efectuar o pagamento, cujo mesmo pode ser feito
automaticamente com recurso aos meios de pagamento electrénico, ligados a plataforma; por fim, o
sistema aguarda pela confirmacéo do pagamento, para que entre na fase de producao do certificado,
onde é importante ressalte que nesta etapa ocorre a intervengdo dos técnicos da DRA, pois 0 processo
a este nivel é manual, até a entrega do certificado de habilitacGes literarias ao estudante/utente.

Igualmente, é necessario referir que o estudante tem acesso a fazer o acompanhamento no estagio


http://www.dra.uem/
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de producéo em que o documento se encontra (Pendente Pagamento — Em Produgdo — Pendente

Levantamento — Finalizado).

2.2. Servigos Publicos

A nocdo de Servicos Publicos surgiu na Franca e assenta-se na ideia de uma actividade de interesse
geral, prosseguida por uma pessoa colectiva publica, e segundo regras do direito publico. Portanto,
0 servigo publico é visto como um conjunto de micro-organizac@es estaveis de reparticdo de missdes
vocacionadas para o preenchimento de alguns dos fins da colectividade (CAUPERS, 2009 - 2012:
106).

FORGIARINI (1995), por seu turno, afirma que servicos publicos sdo todas as actividades de
oferecimento de utilidade ou comodidade material fruivel directamente pelos cidadaos, prestado pelo
Estado ou por quem Ihe faca, sob o regime de direito publico. Esta definicdo possui dois elementos:
um elemento material — que é a prestacdo de utilidade e comodidade fruivel singularmente ou ndo
pelos cidaddos e visa atender as necessidades publicas. Outro elemento é formal e diz respeito ao
sistema normativo a que esta sujeita a prestacdo desse servigo, sendo ele prestado sob regime de

direito pablico.

Na perspectiva de DO AMARAL (2008: 792), “os servigos publicos sdo as organiza¢gdes humanas
criadas no seio de cada pessoa colectiva publica com o fim de desempenhar as atribuicdes desta, sob

a direcgdo dos respectivos 6rgaos”.

Para o presente trabalho de pesquisa, usou-se a definicdo de FORGIARINI (1995), pois demonstra-
se adequado, tomar os servigcos publicos como o conjunto de actividades de oferecimento de
utilidade ou comodidade material, prestados ao cidaddo pelos Estado ou érgdos de administracdo

publica.

2.2.1. Origem histérica

Historicamente, o0 servigo publico teve seu inicio oficial e juridico na Franga, no inicio do século
XX. Contudo, pode-se buscar uma primeira no¢do na Grécia antiga, onde o servico era prestado
pelos detentores de grandes fortunas em forma de imposi¢ao onerosa, e ndo pelo poder organizado

em forma de Estado (JUSTEN, 2003). Por outra via, considera-se a revolugéo industrial como o
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elemento que precipitou o surgimento do servigo publico, uma vez que com a revolucao industrial

houve o desenvolvimento econémico e com ele varios servigos publicos?.

O servigo publico tem sido aderido pelo cidaddo no seu dia-a-dia, no qual pode se beneficiar
individualmente ou colectivamente. Quanto a definicdo deste conceito, MEIRELLES (1998:286),
considera servico publico, como “todo aquele prestado pela Administragdo ou por seus delegados,
sob normas e controlos estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou secundarias da

colectividade ou simples conveniéncia do Estado”.

AMARAL (2006: p.792), enuncia que servigos publicos “sdo as organizagdes humanas criadas no
seio de cada pessoa colectiva publica, com o fim de desempenhar as atribui¢des desta, sob a direccao

dos respectivos 6rgaos”.

Em termos legais, na Lei 7/2012 de 08 de Fevereiro, que aprova a Lei de Base da Organizacao e
Funcionamento da Administracdo Pablica, concebe-se servi¢o publico como sendo a organizacéo de
meios humanos e materiais incorporados no seio das pessoas colectivas publicas, com a missao de

cumprir materialmente a actividade administrativa.

As definicBes acima expostas concordam que 0s servicos publicos sdo prestados pelas entidades
estatais (administracdo ou pessoa colectiva publica), mas percebe-se que MEIRELLES e a Lei de
base concebem de forma mais generalizada, enquanto Amaral concebeu uma definicdo restrita as
estruturas internas das pessoas colectivas publicas e as suas respectivas finalidades. Assim, para o
presente estudo, entende-se servigos publicos como um conjunto de organizacdes que executam as

atribuicBes dos 6rgdos da Administracdo Publica sob a sua respectiva autoridade.

2.2.2. Classificacéo dos Servigos Publicos

Segundo ALVES (2003), a doutrina administrativa adopta diferentes classificagcOes para 0s servigos

publicos. No entanto, o autor considera os seguintes critérios de classificacéo:

Titularidade do Servigo: neste caso, 0s servigos publicos podem ser classificados em Federal,
Estadual e Municipais. Ainda pode-se acrescentar 0s servi¢os proprios e servi¢os improprios. Os
servigos proprios sdo aqueles prestados pelo Estado, incluindo os servigos publicos exclusivos do
Estado, que ndo admitem delegacdo a terceiros exercendo o estado a titularidade do servico e da

prestacdo. Os servicos privados do Estado, nos quais o Estado mantém a titularidade do servigo, mas

2Htt://editoraappris.com.br/produto/2701-thos-educacao-e-servio-publico-uma-trade-basilar: Acesso a 01 de Outubro
de 2022.
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permite a execucdo indirecta, ou seja, terceiros detém a titularidade da prestacdo, e 0s servicos
prestado pelo Estado em decorréncia do seu dever constitucional, que admitem a prestacdo por
terceiros independentemente de concessao ou permissao, ou seja, mediante autorizagdo. Sendo que
0s servicos improéprios, referem-se aqueles prestados pela Administracdo remuneradamente através
de suas entidades descentralizadas, e aqueles em que a titularidade da prestacdo é delegada ao
particular, ndo se referindo a actividades essenciais para a sociedade. Para o presente trabalho, os

servicos em analise pertencem aos 6rgédos centrais da administragdo publica mogambicana.

Quanto ao objecto: os servigos publicos podem ser classificados em: servicos administrativos,
servigcos comerciais ou industriais e servicos sociais. Os servicos administrativos ndo sao usufruiveis
directamente pela sociedade, correspondem aos servi¢cos que a Administracdo executa para atender
as suas necessidades internas. Os servi¢os comerceiam ou industrias sao aqueles que a administracao
executa directa ou indirectamente, atendendo as necessidades internas. Servicos gerais sao aqueles
que a administracdo presta para atender a colectividade no seu todo, sdo servigos indivisiveis e
imensuraveis na sua utilizacdo, colocando na sua disposi¢do do usuario sao custeados por taxas.
Temos também os servigos individuais, onde esses tém usuarios determinados, utilizacéo particular
e mensuravel para cada destinatario, sdo servicos de utilizacdo facultativa pelo consumidor e

custeados por tarifas pablicas.

Quanto a forma de execucdo dos servicos: pode-se classificar em servicos de execucdo directa,
qguando o Estado possui titularidade do servico e da prestacdo; ou servicos de execucdo indirecta,
onde o estado continua sendo o titular do servico, mas a prestacdo € executada por terceiros,

mediante concessdo ou permissao.

2.2.3. Servigos Publicos Electrdnicos ou E-Gov

Os servicos prestados via governo electronico tém sido estudados de modo amplo em todo 0 mundo.
Alguns desses servicos envolvem beneficios como qualidade na prestacdo dos servigos publicos,
reducdo de custos, transparéncia, responsabilizagdo do governo e aumento da participacdo do
cidad&o na administragéo publica (WEST, 2004).

Para AKINBOADE, MOKWENA E KINFACK (2013), a prestacao de servigos publicos envolve a
provisdo de actividades publicas, beneficios ou satisfagdo para os cidadaos, e a prestacéo de servicos
envolve tanto a provisdo de bens publicos tangiveis, quanto os servicos intangiveis. Todavia, ndo ha
um tipo unico de servico prestado pelo governo electrénico, e de acordo com a oferta, o usuario pode

receber o servico de forma activa ou passiva.
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A oferta de servigos publicos electronicos € classificada como informativa, interactiva ou
transacional (SADIK, 2015), ou como aquisi¢do de informacéo, acesso aos servicos e participacao
(NAOUM & NADHIM, 2014). Um servico classificado apenas como informativo divulga
informacdes dos 6rgdos a comunidade e ao cidaddo, mantendo uma relagcdo passiva com o0 governo
(SADIK, 2015). Quando interactivo, permite a cooperacdo cidaddo-governo por meio de
formulérios, downloads, e-mails, entre outros servigos, sendo que, nesse contexto, o cidaddo exerce
uma relacdo activa/passiva com o governo (SADIK, 2015). J& o governo electrénico transacional é
representado pelos servigos realizados em sua totalidade pelo cidaddo, tornando-o totalmente activo
no processo, como quando realiza o pagamento de taxas, multas e impostos, licenciamento de
veiculos, registo electronico de empresas e quaisquer tarefas que envolvem transacdes financeiras
online (NAOUM & NADHIM, 2014; SADIK, 2015).

TESU (2012), defende queo governo electronico deve ter como propdsito principal, a prestacédo de
servigos publicos de modo eficiente as pessoas que precisam utiliza-lo e para isso, a organizacao
publica deve ser repensada, pois resultard em mudanca de comportamento por parte dos usuarios
(servidores e cidaddos). Para NAOUM E NADHIM (2014), o uso do governo electrénico incentiva
a participacdo dos cidaddos no governo, melhorando a prestacdo dos servicos publicos.

De acordo com WEST (2004), a prestacdo de servi¢os por meio da internet tem caracter libertador,
pois permite aos cidadaos buscarem informagdes conforme sua conveniéncia ou necessidade, o que
dentro de um modelo formal de administracdo publica, ocorreria somente quando os érgdos publicos
estivessem abertos e em horério de atendimento.

Mesmo com tantas facilidades, muitos cidaddos ainda preferem utilizar formas convencionais de
oferta de servigos publicos, mantendo sua presenca fisica nas agéncias de governo, com o
preenchimento de formularios de papel e a paciente disponibilidade para enfrentar filas em vez de
acessar as plataformas online de governo (ALOMARI ET AL., 2012; VASSILAKIS ET AL., 2005).
No entanto, muitos servigos publicos oferecidos via governo electronico sdo de carécter obrigatorio
(CHAN ET AL., 2010), e ndo h4d como deixar de acessa-los fora das plataformas web como, por
exemplo, o pagamento do Imposto sobre a Propriedade de Veiculos Automotores (IPVA) e o
Imposto de Renda de Pessoa Fisica (IRPF).

Os servigos online, especialmente os transacionais, agilizam a prestacdo de servigos e permitem a
interacgdo bidireccional entre cidadaos e governo, promovendo respostas concretas aos Usuarios, o
que resulta em confianca na administragdo publica (WEST, 2004). A confianca retrata uma
caracteristica importante e necessaria para a utilizacdo do governo electronico. O cidadao deve ter a

convicgdo de lidar com um servigo que Ihe garanta seguranca e privacidade. Para isso, deve ter
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confianca, tanto no governo, quanto nas tecnologias envolvidas na prestacdo de servi¢os publicos
(ALOMARI ET AL., 2012).

2.2.4. Melhoria da Qualidade dos Servicos Publicos

A nocdo da melhoria dos servigos prestados ao publico vem associado ao conceito de qualidade dos

servicos prestados ao publico.

Historicamente, a qualidade reporta aos conceitos de exceléncia, de belo ou mesmo de alto custo
(BENDELL, BOULTER, KELLY, 1994). Dai que seja necessario restringir o significado do termo
qualidade (POLIITT, BOUCKAERT, 1995, p. 178).

Genericamente, assume-se que um bem ou servico € possuidor de qualidade se proporcionar a
outrem certo usufruto, ou seja, se for ao encontro das necessidades e das expectativas dos individuos
(DEMING, 1994; ROCHA, 2006; VRIES, 2002), citados por SILVESTRE, (2010, p. 211). Mas, 0
entendimento dado ao conceito de qualidade varia de pessoa para pessoa, influenciado pela presenca
de factores politicos, sociais e técnicos (POLLITT, BOUCKAERT, 1995).

[...] Os individuos com maiores posses econémicas apreciam mais negativamente o
servico nacional de salde, porque a "qualidade significa diferentes coisas para
diferentes pessoas, e usualmente diferentes coisas para as mesmas pessoas”
(BENDELL, BOULTER, KELLY, 1994:5), citado por SILVESTRE, (2010, p. 211).

Independentemente dos significados e dos modos de operacionalizar, € comumente aceite a
existéncia de dois niveis de medicdo da qualidade: a) na Optica do produtor (em razdo de um
determinado padrdo de producdo); e b) na Optica do consumidor (pela percepcdo e utilidade que o
bem ou servico proporcionou a quem dele usufruiuy) ANDRADE AT AL, 2004; POLLITT,
BOUCKAERT, 1995), citados por SILVESTRE, (2010, p. 211).

A avaliacdo da qualidade na Optica do produtor, firma-se nas especificaces técnicas dos bens
produzidos mediante o Controlo da Qualidade (ROCHA, 2003). Mas, quando estamos na presenca
de um servico essa avaliagdo complexifica-se. A complexidade resulta da propria natureza do servico
gue se compde por uma sequéncia de actividades ou processos, nao havendo para tal um controlo
anterior a venda, segundo ROCHA (2003). A partir desta relacdo torna-se possivel fazer a avaliacéo
do servico com base na percepcéo de quem o utiliza (como o resultado do processo) e 0 modo como
foi prestado. E é esta percepcao por parte dos consumidores que desponta para avaliar a qualidade
dos bens e servicos, em detrimento dos factos objectivos ou especificagfes técnicas (POLLITT,
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BOUCKAERT, 1995), citado por SILVESTRE, (2010, p. 211). A qualidade na Optica dos
consumidores, segundo POLLITT, HARRISON, (1992), é da responsabilidade dos gestores
enunciar e justificar os aspectos-chave do servigo. Mas, alguns autores avangam inclusive que quem
promove a qualidade e as expectativas a serem satisfeitas é o proprio gestor (DEMING, 1994), que

é entendido como o criador do processo.

Assim, o0 sucesso desta abordagem resulta primordialmente, pela consideracdo dos consumidores
como parte chave de toda e qualquer organizagédo, porque "os produtos servem para satisfazer os
consumidores e ndo os engenheiros (SCOTT COLE, 2000). Onde a aplicacdo da abordagem da
Qualidade ao Sector Publico é necessaria que se atenda ao modelo que melhor se enquadre na sua
cultura e caracteristicas. Essa afirmacdo resulta dos varios modelos de qualidade que se foram

desenvolvendo no sector privado.

A qualidade ¢ o estado ou caracteristica de um produto, processo ou situacdo de trabalho, que Ihes
conferem uma apreciagdo positiva, de acordo com as expectativas ou padrdes definidos ou
construidos socialmente sobre os mesmos (NEVES, 2002, p.273). Segundo SILVESTRE (2010, p.
11), um bem ou servico é possuidor de qualidade se proporcionar a outrem certo usufruto, ou seja,

se for ao encontro das necessidades e das expectativas dos individuos.

O conceito que é operacionalizado no trabalho € o apresentado por (SILVESTRE, 2010, p. 211),
segundo o qual a qualidade deve ir ao encontro das expectativas dos individuos, no caso concreto

sdo os cidaddos que procuram a instituicdo por diversos motivos.

Segundo SOUSA (2003), actualmente existe um vasto leque de servicos ao dispor dos clientes, cuja
escolha deixou de recair na quantidade, para dar relevancia a aspectos como qualidade e satisfacdo
que se obtém desses mesmos servicos. Neste &mbito, sucede que a alta expansdo das actividades
relacionadas com a producdo dos servicos, leva a procura de solugbes capazes de aumentar a

eficiéncia e eficacia dos servicos oferecidos (CUNHA, 2002).

2.3. Gestdo de Qualidade

A gestao da qualidade é definida como sendo um conjunto de actividades ou ac¢Bes coordenadas
para dirigir e controlar uma empresa ou organizagdo com o objectivo de alcangar a qualidade
(ALVES, 2003: 199). Em suma, um plano de gestdo da qualidade devera especificar como a equipe
do trabalho ira executar sua politica de qualidade. Esse plano devera ser dirigido para o controlo da

qualidade, garantia da qualidade e melhoria da qualidade.
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Segundo NOVAES et al. (2015), a qualidade pode ser vista sob diferentes perspectivas:

Qualidade como exceléncia: nesta perspectiva, 0 conceito de qualidade como exceléncia &
conectado com a credibilidade relativamente ao atendimento ao publico, ‘e que os paises do terceiro
mundo, por falta de discernimentos quanto as verdadeiras prioridades, pela falta de recursos e

também pela falta de respeito ao trabalho e a0 homem, relegam ao segundo plano estas questées.

Qualidade como valor: a qualidade como valor refere que, um produto de qualidade é aquele que
apresenta desempenho a um preco e custos aceitaveis. Nesta perspectiva, a funcdo da Administracéo
Publica é prover a sociedade 0s servi¢os que necessita, enquanto isso, os cidadaos que efectuam os
pagamentos de impostos, taxas e contribuicdes, esperam em contrapartida, receber servicos publicos
de qualidade equivalente a contribuicdo feita.

Qualidade como conformacdo de especificagfes: nesta perspectiva, a qualidade como
conformacao de especificacdes esta conectada a prestacédo de servigos, como por exemplo, transporte
publico, por que o processo tem um papel importante na determinacao da qualidade do resultado.
Em relacdo a melhorias como forma de atender melhor aos utentes dos servicos publicos:
aprendizado organizacional, ou seja, o aprendizado deve ser internalizado na cultura organizacional,
tornando-se parte do trabalho diario em quaisquer de suas actividades, a agilidade, que corresponde
a antecipacdo e resposta rapida as mudancas do ambiente, o foco em resultados, cujo resultado é a
materializacdo de todo esforco da organizacdo e finalmente a inovagéo, que corresponde mudangas

significativas para melhorar 0s processos e servicos.

Para alcancar qualidade na Administracdo Publica é necessario realizar projectos focados na
padronizacdo de acgOes, que objectivam providencias que demonstrarem consideragdo com o
cidaddo. Neste sentido, a qualidade pode proporcionar a eficiéncia dos processos e a eficacia nos

resultados.

Qualidade como atendimento e/ou superacgéo das expectativas dos clientes: neste caso, podemos
perceber que a qualidade em servico envolve a comparagdo das expectativas com o desempenho,
uma vez que cada consumidor tem expectativas sobre como cada servico serd entregue.Estas
expectativas sdo comparadas com as percepcoes do servico quando ele é entregue, se as expectativas
sdo maiores que o desempenho, resulta-se na ndo satisfacdo, entretanto, quando as expectativas séo

encontradas, ou quando o desempenho é superado, a satisfagcdo é igualmente atingida.



24

2.4. Certificados de Habilitagdes Literarias

Segundo a ORIENTACAO ACADEMICA (2021), Certificado de Habilitacbes é um documento que
autentica a conclusdo de um grau de ensino escolar, como Ensino Bé&sico, Ensino Secundario,
Licenciatura, Mestrado, Doutoramento e P6s-Doutoramento. Assim, este documento é a prova que
demonstra que o individuo tem competéncias para o desempenho qualificado de uma determinada
funcdo, ou seja, os Certificados de HabilitacGes Literarias atestam especificamente graus de ensino,

comprovando que uma Licenciatura ou um Doutoramento foram efectivamente concluidos.

Para este trabalho de monografia, é usado este conceito como o documento que oficializa a
conclusdo de um determinado grau académico, formagdo profissional ou outra actividade anéaloga,

validando as habilitacdes indicadas pelo seu titular.
2.5. Quadro Tedrico

Para o presente estudo, sdo usadas duas Teorias, como teorias de base para a pesquisa
nomeadamente, teorias de E-servicos e de Gestdo da Qualidade Total. Para analisar a implementacgéo
do sistema é usada a teoria e-servicos e para analisar a melhoria da qualidade dos servicos de emissao
de certificados de habilitagdes literarias, a teoria de gestdo de qualidade total.

2.5.1. Teoria da Gestdo da Qualidade Total

A teoria de Gestdo da qualidade Total teve sua origem nas décadas 1980 e 1990, e pode ser
determinada como uma opcao para a indicacdo gerencial das organizacdes, tendo como premissas
basicas: foco no cliente; trabalho em equipe, atravessando toda a organizacdo; resolugdes baseadas
em fatos e dados; e a busca continua da solucdo de problemas e da reducéo de erros (CARVALHO;
PALADINI, 2005).

Segundo (KOTLER, 2000), a Gestao da Qualidade Total (TQM — Total Quality Management) é um
procedimento para a organizacdo que procura a melhoria constante de todos 0s seus sistemas,
produtos e servicos. FAVORON (2012), considera que esse procedimento se torna possivel a partir
do estabelecimento dos componentes do programa de gestdo da qualidade, que sdo Lideranga,
Envolvimento dos funcionarios (Empowerment), Superioridade do produto e ou processo e 0 Foco

no cliente.

KOTLER (2000) e FAVORON (2012), consideram ser de extrema importancia a distin¢do entre a
qualidade e a qualidade total. De um modo geral, a qualidade comp6e uma avaliacdo geralmente
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feita pelo cliente/consumidor sobre um determinado produto ou servigo, determinando de um modo

Unico se este atende ou ndo suas necessidades e expectativas, ao mesmo tempo que a qualidade total

requer uma visdo mais ampla do negdcio, refor¢ando a necessidade de se ter eficiéncia em todos os

elementos e processos que compdem a cadeia produtiva da organizacao.

2.5.2. Principios da Qualidade Total

Os principios da qualidade total sdo os pilares da estratégia de gestdo orientada a desenvolver a

consisténcia e a melhoria continua em todos os processos dentro da organiza¢do, como descreve
VEIGA (2014, p.15-16):

a)

b)

d)

Satisfacdo total dos clientes - O foco principal da organizacdo é desenvolver a satisfacéo
total dos seus clientes. Basicamente, isso consiste em prever as necessidades e buscar superar
as expectativas dos seus consumidores. Além disso, a qualidade total também busca
assegurar a satisfacdo de todos os outros players envolvidos nos processos, como parceiros,

fornecedores e empregados.

Geréncia participativa - Dentro da empresa, é necessario desenvolver a cultura da
participacdo e do repasse de informacGes aos colaboradores. A participacdo colectiva
fortalece o relacionamento interno, criando lagos corporativos e gerando sinergia entre todos

0s agentes participantes dos processos.

Constéancia de propdsitos - Mudar os valores de um neg6cio é um processo que leva tempo,
mesmo que de forma gradual, os propdsitos devem ser sempre reforcados e estimulados em

sua pratica, até que a mudanca se torne consistente o suficiente para ser definitiva.

Melhorias continuas - As mudancas e evolugdes ocorrem em um espago curtissimo de
tempo. O que hoje é novidade, amanha ja pode estar desfasado. Por isso, acompanhar e, até
mesmo, antecipar esses avangos é uma maneira de assegurar o futuro da sua organizacéo e

encontrar novas oportunidades de negocios.

Desenvolvimento de RH - Um dos principios da qualidade total é o desenvolvimento de
RH, com o objectivo de aprimorar o controle e as normas aos colaboradores, além de
aperfeicoar a supervisao dos funcionarios. Para alcancar esses objectivos, o desenvolvimento
de RH ¢ focado no aumento do espirito de colaboracdo e da iniciativa daqueles que

participam de forma activa do processo.
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f) Delegacéo - Por mais que isso seja um desejo de muitos gestores, é impossivel estar presente
em todos os sectores da empresa a0 mesmo tempo e conseguir dar atencdo suficiente para
todos eles. Por isso, delegar e distribuir competéncias e tarefas é uma forma de se fazer

presente em cada espaco do seu negocio.

g) Garantia de qualidade - Um dos principios da qualidade total é o da garantia. Assegurar a
qualidade com base em uma estrutura de pensamento sistémico de processos, exige que tudo
esteja documentado de forma objectiva e clara, para que o caminho a ser percorrido seja

explicito e compreensivel a todos.

h) N&o-aceitacdo de erros - Para que a qualidade total seja alcancada dentro de uma empresa,
é preciso adoptar o principio de ndo-aceitacdo de falhas. Desde as tarefas mais simples até
as mais complexas, a mentalidade e o padrdo de desempenho dentro dos processos deve ser

de “zero defeitos”.

i) Disseminacdo de informacgdes — Constitui um dos principios da qualidade total mais
fundamentais. Em um ambiente saudavel, onde todos estdo satisfeitos, a transparéncia é o
principal motor da engrenagem. Por isso, todos devem entender com clareza o fluxo de

informacdo dentro da organizacao, além da misséo, proposito, planos e objectivos.

E importante destacar que, aplicar os principios da qualidade total na organizacdo exige
conhecimentos especificos e aprofundados no assunto. Por isso, o gestor de qualidade é uma peca
fundamental nessa engrenagem e s6 ele seré capaz de implementar novas metodologias e estratégias

de maneira eficiente.

2.5.3. Teoria de E-servigos

Segundo MARTINS (2014, p. 15), o termo e-servigos teria surgido no final da década 80 na Europa,
tendo passado a ser usado formalmente na década 90 e introduzido pelo Governo dos Estados Unidos
da América. Actualmente, “assiste-se ao crescimento dos servigos prestados pela internet (e-
servicos). Na criacdo de e-servicos, a influéncia da internet foi revolucionéria e provocou mudangas
fundamentais na economia da inddstria de servigos. A tecnologia simplificou transac6es e facilitou

a troca de informagao”.

O e-servicos, é composto por trés componentes: o provedor do servigo principal, o receptor do

servico e o canal de prestardo de servico. O rapido crescimento e a proliferacdo do e-servicos,
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relevam o potencial que esta area de servicos tem, ndo estando limitado ao dominio de novas
empresas (COLBY E PARASURAMAM; 2003). Grande parte do sucesso desta area ocorreu em
organizacdes j& existentes, e aumentaram as ofertas tradicionais com e-servi¢os, uma perspectiva
mais direccionada para o cidadao consumidor. Os e-servi¢os podem ser entendidos como “algo que,
de forma electrdnica entrega o valor a um cliente, resolve um problema ou oferece alguma utilidade
que facilite a sua vida” (STAFFORD, 2003 apud MARTINS, 2014; p. 20).

Desse modo, para SOUSA e VOSS (2006), o e-servigos e a entrega de um servico através da Web
ou redes electrénicas que diferem dos servicos tradicionais que funcionam com a intervencgao
humana, pois estes fazem uso das TICs (de qualquer dispositivo moével), por via de um canal virtual,

a internet.

Os e-servicos estabelecem a ligacdo entre o produto intangivel e o uso de software para executar
funcBes anteriormente desempenhadas por seres humanos (HOFACKER et. al.; 2007). Por seu turno,
MARTINS (2014, p.14), 0 e-servicos tem como sabedoria o “foco no consumidor”, ao atender suas

necessidades de forma precisa, tendo como alcance a redugéo de custos.

Para ZANINELLI (2007, p.4), os e-servigcos podem ainda proporcionar as organiza¢des uma forma
nova de relacionamento com os clientes, ao oferecer-lhes produtos diferenciados e personalizados,

tornando-se o préprio cliente parte integrante da criacdo das solucGes oferecidas pela empresa.

Outrossim, 0s e-servicos “podem tangibilizar o servigo através dos sites, frequéncia de actualizacéo
das informacdes, precisdo das informacdes, velocidade do servidor e facilidade de navegacao.
Assim, com o0 aparecimento da internet, as organiza¢Ges alcancaram novas capacidades que
permitiram a criacdo de novos servicos virtuais, que procuram por outro lado optimizar o acesso a
informacao e atender as necessidades dos consumidores, (SOUSA, 2006 apud MARTINS, 2014; p.
29).

Como destacam PESSOA & CUNHA, (2007), a virtualizacdo dos servigos contribuiu para a
melhoria do atendimento presencial, convertendo-o num atendimento personalizado, mais célere e
mais completo, proporcionando uma serie de beneficios, pois, permitem a instituicbes compartilhar
suas habilidades e recursos especificos, como expansdo do horério de funcionamento dos servicos,
bem como, prover o acesso ao conhecimento resultante das consultas e outros servigos de referéncia

digital como arquivos de perguntas/ repostas armazenadas.
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2.5.4. Caracteristicas dos E-servicos

Os e-servicos electronicos tém segundo BARROS (2021, p. 34), as seguintes caracteristicas:

a) Acessibilidade;

b) Confiabilidade;

c) Facilidade de uso;

d) Capacidade de resposta;
e) Seguranca e privacidade;
f) Estética/Design;

g) Atendimento ao Cliente;
h) Qualidade de Informacéo;

i) Hedonecidade (agrada/responde ao usuario ou cliente.

2.5.5. E-Servicos no Sector Publico

Segundo SANTOS (2020), hd uma crescente e vasta literatura sobre servicos electronicos no sector
publico, com deferentes sindnimos, como servigcos publicos electrénicos, e-servigos e Governo
electrénico. Os e-servigos sdo umas das iniciativas mais populares do e-Gov, sendo muitas vezes
associados ou confundidos com o conceito destes. Assim, 0 Governo electronico é composto pela
administracdo electronica, ou seja, pela utilizacdo das TICs para armazenar dados para 0s sistemas
de informacao de gestdo e pelos servigos electronicos, entendidos como a prestacdo em si de servigos
publicos de forma online, (SANTQOS, 2020; p.13).

Portanto, no sector publico, o e-servicos sdo prestados atraves de uma das areas de sua aplicacao, o
e-Governo, que se materializa por sua vez através da pagina Web de varias institui¢cdes publicas,
fornecendo servigos electronicos ao cidadao. Para LINDGREN e JANSSON (2013), os servigos
publicos electronicos abrangem trés (03) dimensGes: como processo de um servigo que deve criar
algum valor para o utilizador e fornecedor; como um processo mediado por algum artefacto de Tl
interactivo e baseado na internet, integrado com outros sistemas da organizacao fornecedora; e como

meio de acesso a governos e organizagdes publicas.
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA DO TRABALHO

Neste capitulo, apresentam-se os procedimentos metodolégicos usados nesta monografia, com o
objectivo de alcancar os objectivos da pesquisa bem como, as técnicas que foram usadas no processo

de recolha de dados e seu plano de anélise.

3.1. Caracterizacéo da Pesquisa

Sob o enfoque da natureza, aplicou-se a pesquisa basica. Para GIL (2002), a pesquisa basica aglutina
estudos que tem como objectivo completar uma lacuna no conhecimento e gerar conhecimento novo
para o avanco da Ciéncia. Esta pesquisa busca gerar verdades, ainda que temporarias e relativas, de
interesses mais amplos (universalidade), ndo localizados ndo tendo, todavia, 0 compromisso de
aplicacdo prética do resultado. Assim, a pesquisa concebeu conhecimentos inerentes ao tema para a
possivel formulacao de solucdes para constrangimentos ligados a prestacéo de servigos de requisicdo

de certificados de habilitaces literarias.

A pesquisa é qualitativa, segundo MALHOTRA (2001), a pesquisa qualitativa € uma metodologia
ndo-estruturada, de caracter exploratério, que se baseia em pequenas amostras e permite melhor
compreensdo do contexto do objecto de estudo. De forma geral, ela representa uma tentativa de
conhecer com maior profundidade um problema ou fendmeno, buscando descrever-lhe as

caracteristicas e definindo-o melhor perante os olhos do pesquisador.

Nesta Optica de ideias, a aplicacdo da pesquisa qualitativa sera através do estudo de campo que se
vai tornar em grande medida relevante, pois permitira através do contacto directo com o fenémeno
em estudo, o acompanhamento de todo processo de prestacdo de servicos de requisicdo e emisséo
de certificados de habilitacGes literarias na UEM, permitira recolher os dados necessarios para
perceber se a gestdo tecnoldgica adoptada oferece a celeridade e transparéncia exigida na prestacéo

deste servigo.

Quanto aos objectivos, a pesquisa tem um caracter descritivo. A pesquisa descritiva visa, segundo
GIL (2008), descrever as caracteristicas de determinadas popula¢cdes ou fendmenos. Uma das suas
peculiaridades esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de colecta de dados, tais como o

questionario e a observacao sistematica.

Nesta senda, a pesquisa descritiva foi materializada através da formulacédo de questdes de pesquisa

e hipoteses que posteriormente foram colocadas a prova no campo que auxiliou a pesquisadora a
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estar mais inteirada sobre o contributo do sistema de gestdo documental na melhoria dos servigos

publicos na DRA da Universidade Eduardo Mondlane.

Por outro lado, pautou-se pela pesquisa explicativa, que segundo GIL (1995: 32), visa identificar os
factores que determinam ou contribuem para a ocorréncia dos fenémenos. Além disso, aprofunda o
conhecimento da realidade, porque explica a razdo, o “porqué” das coisas, tendo em vista 0s
objectivos que se pretendem alcancar. A aplicacao deste tipo de pesquisa consistiu na conjugacéao
das técnicas de recolha de dados usadas neste trabalho, com a intencdo de observar “in loco e
explicar” em que medida as TICs e sistema de gestdo documental sdo “actores” que contribuiram na

melhoria da prestacdo de servigos da emisséo de Certificados na UEM.

3.2. Métodos
3.2.1. Método de Abordagem e Procedimento

De acordo com TRUJILLO FERRARI (1974), o método cientifico é um traco caracteristico da
Ciéncia, constituindo-se em instrumento basico que ordena, inicialmente, 0 pensamento em sistemas
e traca os procedimentos do cientista ao longo do caminho até atingir o objectivo cientifico

preestabelecido.

LAKATOS E MARCONI (2007), afirmam que a utilizacdo de métodos cientificos ndo é exclusiva
da Ciéncia, sendo possivel uséa-los para a resolucdo de problemas do quotidiano, destacando por
outro lado a ndo existéncia de Ciéncia sem o emprego do método cientifico, tendo em conta que este

se constitui no caminho para alcancar o fim Gltimo dos factos.

No entanto, o0 método de abordagem escolhido foi o hipotético-dedutivo. Este método foi definido
por Karl Popper, a partir de suas criticas ao método indutivo (GIL, 2008). Para ele, 0 metodo indutivo
ndo se justifica, pois, o salto indutivo de “alguns” para “todos” exigiria que a observagdo de factos

isolados fosse infinita.

[...] quando os conhecimentos disponiveis sobre determinado assunto sdo
insuficientes para a explicacdo de um fenémeno, surge o problema. Para tentar
explicar as dificuldades expressas no problema, sdo formuladas conjecturas ou
hipoteses. Das hipdteses formuladas, deduzem-se consequéncias que deverdo ser
testadas ou falseadas. Falsear significa tornar falsas as consequéncias deduzidas das

hipoteses. Enquanto no método dedutivo se procura a todo custo confirmar a
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hipbtese, no método hipotético-dedutivo, ao contrario, procuram-se evidéncias

empiricas para derruba-la. (GIL, 2008, p. 12).
O meétodo hipotético-dedutivo pode ser explicado a partir do seguinte esquema:

Problema —Hipoteses — Deducgdo de consequéncias observadas — Tentativa de falseamento —

Corroboragéo/confirmagéo.

Segundo LAKATOS E MARCONI (2009: 106), o0 método hipotético-dedutivo é aquele que se inicia
pela percepcdo de uma lacuna nos conhecimentos acerca da qual formula hipoteses e pelo processo
de inferéncia dedutiva, testa-se a predicéo da ocorréncia de fendmenos abrangidos pelas hipoteses.

Neste estudo, concebeu-se hipdteses relativas ao problema em estudo e considerando que a partir
dos pressupostos desta abordagem foram desenvolvidas investigacdes no terreno que auxiliaram a

pesquisadora a trazer a verdade a tona, e assim confrontar as deducdes sobre o problema.

Para o presente estudo, é aplicado o método Monografico ou Estudo de Caso. O Método
Monografico ou Estudo de Caso, de acordo com GIL (2002: 54), consiste no estudo profundo e
exaustivo de um ou poucos objectos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento
e para a realizacdo da pesquisa. Nestes termos, pautou-se por situac@es da vida real (institucional),
possibilitando assim, a descri¢do do problema no contexto em que esta sendo feita a pesquisa. Assim,
este método foi extremamente importante, pois nos colocou perante a realidade de modo a conhecer

0 que acontece no terreno.

Outrossim, da aplicacdo deste método foi possivel pdr a prova hipoteses levantadas para responder
a questdo de partida e consequentemente satisfazer os objectivos propostos, conjugando com outras
técnicas de recolhas de dados como a entrevista e 0 questionario, sendo que 0 caso em questéo é

representativo do fenémeno a estudar a nivel de outros servigos de emissao de Certificados.

3.2.2. Técnica de Recolha de Dados

Em primeiro lugar, é preciso lembrar que método e técnica designam realidades diferentes.
SORIANO (2004), afirma que o método representa como Se pesquisa, enquanto a tecnica representa
por meio de que se pesquisa. O autor ainda acrescenta um terceiro elemento, o instrumento de
pesquisa, que seria 0 meio fisico para se pesquisar (como por exemplo um guido de observacao ou

um roteiro de entrevista).



32

Quanto aos procedimentos técnicos, optou-se pela Pesquisa Bibliografica, Documental e Entrevista

Semi-estrutura.

3.2.3. Pesquisa Bibliogréafica

Segundo SPINOLA E SILVA (2003: 11), uma Pesquisa bibliografica é desenvolvida a partir do
material ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos ja catalogados em
bibliotecas, editoras, internet e em videotecas. E a pesquisa realizada através de material ja publicado
em livros, revistas, jornais, meios electrénicos acessiveis ao publico em geral (VERGARA, 2005).
Neste caso, fez-se revisdo dos dados de documentos ja existentes acerca do tema, tais como livros,

dissertacdes, relatdrios apresentados em varios foruns, artigos de revistas.

3.2.4. Pesquisa Documental

Em relagdo a pesquisa documental, esta pesquisa realizada em documentos arquivados em locais
publicos ou privados, como registo, anais, diarios, cartas, comunicagdes informais, etc (VERGARA,
2005). Ou seja, € realizada com base em fontes de dados ainda nédo tratadas analiticamente ou
reelaboradas por outros autores, divididas em fontes de primeira mao (conservadas em arquivos ou
pessoais) e de segunda méao (relatérios empresariais ou de pesquisa e dados estatisticos), que devem
ser representativos e correctamente interpretados pelo pesquisador (GIL, 1995; DENCKER, 2000).

3.2.5. Entrevista

A entrevista constitui uma série de perguntas que consiste na comunicacdo bilateral. Na presente
pesquisa, optou-se pela entrevista de caracter exploratério, onde foram usadas eventuais indagagdes
ou levantamento de dados e informacdes que ndo estavam contempladas no formulério, (KAUARK
ET AL, 2010: 64).

Por outro lado, para facilitar a recolha de dados sobre o assunto em causa, optou-se pela elaboragéo
da entrevista semi-estruturada, neste caso o0 entrevistador prepara uma lista padronizada de
perguntas, mas acrescenta, em cada entrevista que conduzir, perguntas adicionais que porventura
permitam maior alcance dos objectivos, de acordo com 0s comentarios e as respostas do
entrevistado, dando maior liberdade e flexibilidade para o entrevistador, que podera buscar maior
esclarecimento junto ao entrevistado ou sondar suas respostas (MAY, 2004).

DENCKER (2000), destaca que a entrevista permite maior flexibilidade na elaboragdo das questdes

e consegue maior sinceridade por parte do respondente.
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A escolha desta técnica de recolha de dados deveu-se ao facto de que a entrevista permite um dialogo
aberto com o entrevistado, no caso a pessoa que esta ligada ao fendmeno em estudo e detém
informagdes ou respostas necessarias para entender aos minimos detalhem, em que medida a
implantacdo do sistema documental aliado as TICs, contribui na celeridade e transparéncia na
prestacdo de servicos de emissdo de Certificados. Em termos praticos, foram entrevistados os

funcionarios da Direccao do Registo Académico da UEM e os utentes daquela Instituig&o.

3.2.6. Método de analise de Dados

Para a analise de dados, usamos a anélise temética (BARDIN, 2009 apud GUERRA, 2014). Este
método permite fazer uma analise e interpretacdo de dados recolhidos no campo, a partir da base
tedrica escolhida e do material bibliografico. Com base nela fizemos uma exploracdo do material
bibliogréafico, pré — analise e tratamento dos resultados a partir da teoria e sua interpretacéao.
GUERRA (2014), afirma que esta técnica de analise tem como ponto de partida uma organizacdo
que consiste na pré-analise, exploracdo do material e tratamento dos resultados ou a inferéncia e a

interpretacéo dos dados.

3.2.7. Populacédo e Amostra

Segundo MENESES E SILVA (2001: 32), “populagdo ou universo da pesquisa ¢ a totalidade de
individuos que possuem as mesmas caracteristicas definidas para um determinado estudo”. Para a
presente pesquisa, considerou-se 30 entrevistados, dos quais 15 funcionarios do Registo Académico

da UEM e 15 utentes daqueles servicos.

Referindo-se ao método “intencional”, MARCONI & LAKATOS (1992, p. 52), argumentam que 0
pesquisador ndo contacta qualquer individuo, mas aquele que, segundo seu entender (pela fungéo
desempenhada, cargo ocupado, prestigio social), exerce as fungdes de lider de opinido na

comunidade.

3.2.8. Processo de seleccdo da amostra.

Foram seleccionados 15 colaborardes da Direccdo do Registo Académico e 15 estudantes que
frequentam algum curso naquela instituicdo para entrevista, obedecendo o principio de
disponibilidade. Isto consistiu em entrevistar colaboradores e estudantes que se disponibilizaram a

partilhar a sua experiéncia sobre o novo Sistema de Gestdo Documental da DRA.
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3.2.9. Constrangimentos no &mbito da pesquisa

Durante as entrevistas deparamo-nos com alguns constrangimentos de origem burocratica e
profissional. A quanto das entrevistas com os colaboradores da Direc¢do do Registo Académico,
tivemos de aguardar muito tempo até que se mostrassem disponiveis e pudessem notificar para a

recolha de dados.

N&o nos foi disponibilizado material ou relatérios referentes ao processo de implementacdo do SGD
bem como, dados indicadores de desempenho do sistema devido a pouca existéncia, ou
confidencialidades dos mesmos, o que dificultou de certa forma, que trouxéssemos indicadores

numeéricos para subsidiar ainda mais os resultados da pesquisa.

Também, deparamo-nos com a dificuldade de acessar facilmente os estudantes, tendo em conta que
a recolha de dados coincidiu com o periodo de férias ou exames, o que tornou dificil obter a atencao

dos que se faziam presentes no centro estudantil.
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CAPITULO -1V

4.1. APRESENTACAO E DISCUSSAO DE DADOS
Sao apresentados neste capitulo, os resultados do trabalho de campo, bem como a respectiva anélise

e discussao.

4.1.1. Apresentacdo dos Dados da Pesquisa
4.1.2. Perfil e Caracteristica institucional (UEM)

A Universidade Eduardo Mondlane é uma instituicdo pablica de ambito nacional, e a mais antiga
instituicdo de ensino superior em Mogambique. Foi fundada na década 70, altura em que o Presidente
Samora Moisés Machel atribuiu a esta Instituicdo o nome de Universidade Eduardo Mondlane, em
homenagem ao relevante papel histérico representado em Mocambique pelo Doutor Eduardo

Chivambo Mondlane.

A Universidade Eduardo Mondlane, desde cedo se assumiu como uma universidade nacional, tendo-
se concebido uma politica que garantisse a equidade de acesso aos estudantes oriundos das diversas
regibes do pais, e procurando-se preservar e aumentar a presenca feminina na Instituicdo. E uma
instituicdo publica de ensino superior dotada de personalidade juridica, e goza de autonomia
cientifica, pedagogica, administrativa e financeira (RELATORIO DE QUALIDADE DA UEM,
2021).

A histéria da Instituicdo, desde a sua criacdo, reflecte os periodos da histéria do pais, que
influenciaram e determinaram o processo de ensino, de investigacdo e de ligacdo a sociedade, desde
a definicdo de perfis profissionais a nivel da formacdo até ao tipo de investigacdo a priorizar. Desde
a sua criagdo como Universidade Eduardo Mondlane, esta Instituicdo ja foi dirigida por cinco
Reitores. Hoje, a Universidade Eduardo Mondlane insere-se num contexto social de economia de

mercado, e de uma pluralidade de institui¢cbes de ensino superior, (ibdem).

A UEM tem como visdo ser uma universidade de referéncia nacional, regional e internacional na
producéo e disseminacdo do conhecimento cientifico e na inovacdo, destacando a investigacéo
como alicerce dos processos de ensino-aprendizagem e extensdo, € COmMO mMIssao,
Produzir e disseminar o conhecimento cientifico e promover a inovacdo através da investigacéo
como fundamento dos processos de ensino-aprendizagem e extensdo, educando as geragdes com
valores humanisticos de modo a enfrentarem os desafios contemporéneos em prol do

desenvolvimento da sociedade.



36

Para cumprir sua missdo, a UEM norteia-se pelos seguintes principios e propositos:

VI.

VII.

VIII.

XI.

XII.

XII.

XIV.

Gestdo eficiente num contexto de autonomia universitaria;
Pratica democrética, respeitando a independéncia intelectual e a liberdade académica;

Desenvolvimento, valorizacdo e utilizacdo racional dos seus recursos, tanto humanos como

materiais;

Adequacdo constante dos curricula aos avancos da ciéncia e da técnica e a realidade nacional

e regional;

Reflexo das necessidades e perspectivas nacionais e regionais de desenvolvimento nas

actividades de investigacdo, extensao e ensino;

Aumento do nimero de ingressos e das taxas de sucesso escolar e de graduacdo, através do

desenvolvimento de novos métodos de ensino e de avaliacéo;
Apoio e cooperagdo com outros niveis do sistema nacional de educacao;

Garantia de equidade em todas as accGes com respeito pela diversidade cultural, étnica,
racial, religiosa e de género;

Que a condicdo econdmica e social ndo constitua limitante ao acesso aos seus Cursos;
Promocao da educacdo civica, ética e social,
Promocao do espirito académico, critico e cientifico, bem como do brio profissional;

Intensificacdo da ligacdo e da cooperagdo com o sector produtivo nacional e com a

comunidade;
Fortalecimento e alargamento da cooperacdo regional e internacional;

Inovacao.

A UEM integra na sua estrutura unidades orgénicas académicas, de investigacdo e extensdo,

unidades administrativas e ainda unidades especiais. Constituem unidades de ensino as Faculdades

e Escolas Superiores. As unidades de investigacao e de extensao, de caracter central ou subordinadas

as Faculdades e Escolas tém como misséo principal, a producéo e transferéncia de conhecimento em
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areas especificas de relevancia e impacto social e econémico nacional. As actividades destas

unidades incluem a investigacdo, transferéncia de tecnologias, prestacdo de servicos, formacéo e

capacitacdo profissional, ligacdo teoria-pratica e preservacdo, valorizagdo e divulgacdo do

patrimonio natural, historico, social e cultural nacional. As unidades administrativas constituem o

servico de apoio central a governagdo da universidade. As unidades especiais servem objectivos

especificos de preservacdo, valorizagdo e divulgacdo do patriménio natural, histérico, social e

cultural nacional. Séo 6rgédos de governo da Universidade o Conselho Universitéario e o Reitor e

orgaos colegiais de consulta 0 Conselho Académico e o Conselho de Directores. O organigrama da

Universidade Eduardo Mondlane é apresentado na figura 2:

Figura 2: Estrutura Organica da UEM
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4.1.3. PERFIL E CARACTERISTICA INSTITUCIONAL (DRA)

A Direcc¢éo do Registo Académico € o 6rgdo da Universidade Eduardo Mondlane (UEM), localizada
no edificio da reitoria, no Campos Universitario, subordinado a vice-reitoria académica e, que se
responsabiliza pelo registo dos estudantes na Universidade. Cabe a DRA dirigir, apoiar e
supervisionar a realizacdo de actividades de natureza organizativa e normativa, no ambito do registo
de toda a informacéo académica dos estudantes, de modo a permitir uma melhor organizacao do
processo de ensino-aprendizagem, ou seja, matriculas, actualizacdo da matricula, supervisdo do
processo de inscrigBes, emissdo de documentos, ceriménia de graduagdo e autenticidade de

documentos.

Compete a Direc¢do do registo académico, a gestdo administrativa dos processos de ensino-
aprendizagem, mas também lhe compete, a co-gestdo dos beneficios sociais atribuidos ao corpo
discente em estreita colaboracdo com a direccdo dos servigos sociais. Ainda € da competéncia da
DRA, lidar com as matérias concernentes a comunidade dos antigos estudantes (Alumni),
intercambio académico de estudantes (em colaboracdo com o gabinete de cooperagéo), atendimento
e orientacdo ao estudante e, finalmente, a relacdo com o sector produtivo e empregador, no

provimento de informacéo sobre os graduados da UEM e sua inser¢do no mercado de trabalho.
Tabela 1: Estrutura Organica da DRA.

A tabela que segue, refere-se a estrutura organica da DRA.

Departamentos Ne de Funcionarios
D. Registo 12

D. Assuntos Estudantis 2

D. Controle Académico 3

D. Administracéo e finangas 5

D. Informatica 3

D. Centro estudantil 2

Director e Adjunto 2

Total de Funcionarios 29

A tabela acima demonstra que, a DRA, possui ha sua estrutura 6 departamentos, nomeadamente, de
Registo, de Assuntos Estudantis, de Controlo Académico, de Administracdo e Financas, de

Informatica, e Centro Estudantil, acomodando no seu todo 29 Funcionarios.
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O estudo contou com 30 entrevistados dos quais 15 funcionarios do Registo Académico da UEM e
15 estudantes. Os funcionarios representam os diversos departamentos, com carreiras
compreendidas, desde Técnicos administrativos a Superior. Os 15 estudantes seleccionados para as
entrevistas por sua vez, foram encontrados no Centro Estudantil, representando os diferentes cursos
leccionados naguela Universidade. Os funcionarios da DRA entrevistados, possuiam uma carreira

de 1 a 16 anos e, na sua maioria do sexo feminino.

Figura 3: Estrutura Organica da Direc¢do do registo académico DRA

Direczio di Registo Académica
Estrutura Orgdnica

Corszhode Dreccio | SEEEEE Corsetho Témioo

Razartichs de
Rormalliigles

Fonte: DRA (2023).
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4.2. Processo de implantacéo e implementacéo do Sistema de Gestdo Documental pela DRA na

Universidade Eduardo Mondlane.

O processo de implantacao do Sistema de Gestdo Documental na Direccdo do Registo Académico
da UEM ¢ recente (2020), e surge numa altura em que se verificava fraca resposta e sobrelotagdo
aos pedidos de requisicdo e emissdo dos documentos em especial, certificados de habilitagOes
literarias, morosidade, sobrecargas nos funcionarios, longas filas de espera e insatisfacdo dos utentes

como afirma a representante de Recursos Humanos daquela Direccao:

“Este sistema teria iniciado em 2020, tendo em conta a necessidade de reformar o
servico de gestdo de documentos na nossa direccéo, flexibilizando todo processo e
comunicacao. No principio, ndo foi uma coisa facil, pois 0s nossos documentos e
dados dos estudantes encontravam-se em formato fisico, o que era a prior, preciso
introduzir no sistema todos os dados, para posteriormente dar resposta a partir do
sistema, e assim gradualmente fomos cadastrando os outros documentos”

(Representante dos Recursos Humanos da DRA).

Quando questionado sobre o contexto da introdugédo das Tecnologias de Informacéo e Comunicagédo
—TICs como aliadas na Gestdo de Documentos em especial requisicdo e emissao de Certificados de

HabilitacOes Literarias, a representante dos Recursos Humanos daquela direccao afirmou:

“Flexibilizar o processo de requisicdo e emissdo de documentos, sobretudo a
resposta e prépria comunicacdo deu origem a necessidade de implementacdo do
sistema. Antes para se ter um documento, 0 utente passava por varios transtornos
tendo em conta que o funcionario ndo tinha como dar informacdo sem que a
faculdade fornecesse, além de que, havia uma burocracia exigida para requisitar o
aproveitamento do estudante, porém com esse sistema e as TICs, quando o utente
chega, qualquer técnico do registo académico pode acessar, encontrar as tarefas

para executar e dar informagdes na hora”.

4.3. Resultados alcangados com a implementacéo do Sistema de Gestdo Documental no Servigo

de emissdo de certificados de habilitagéo literaria na Universidade Eduardo Mondlane.

Como foi observado, o processo de requisicdo e emissdo de certificados de habilitacGes literarias
através do sistema de gestdo documental SGD, surge na tentativa de flexibilizar os servicos
aprestados aos utentes daquela universidade e trazer uma qualidade na gestao que antes era morosa,
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e acarretava muito tempo de espera, além de custos dispendiosos para os estudantes. Reformular a
gestdo anterior e aliar-se a suportes tecnologicos e internet, abriu espaco para novas visdes
sobretudo, a necessidade da melhoria da qualidade na prestagdo de servicos publicos daquela
Direccdo, garantindo-se completa satisfacdo das necessidades dos seus utentes e assegurar um

servigo de qualidade para 0s mesmos.

Sobre os resultados alcancados com a implementagdo do SGD, alguns funcionérios da Direc¢do do
Registo Académico, afirmaram ter acelerado o processo e reduzido de certo modo o tempo de espera
no processo de requisicdo e emissdo de certificados de habilitagces literarias, pelo utente como

demonstra o trecho a baixo:

“Com a implementagdo do SGD, o processo de requisicdo e emissao de certificado
melhorou muito, relativamente ao modelo e periodo anterior. Antes, 0 tempo de
espera era bastante longo e frustrante para o utente, porém com a implementacao
deste novo sistema tecnoldgico, o tempo de espera reduziu de longo para médio”
(participante Masculino, técnico superior, mais de 5 anos de carreira).

“O sistema SGD representa uma vantagem para o estudante, pois acelerou os
procedimentos de emissdo de certificados e outros servicos relacionados ao
estudante. Nao vamos dizer que estd a 100%, mas houve melhorias significativas”

(participante feminino, Técnico Administrativo, 16 anos de carreira).

4.3. Mudancas decorrentes da implementacdo do Sistema de Gestdo Documental pela DRA,

no Servico de emissdo de certificados de habilitac6es literarias.

O processo de implantacdo do SGD, como novo modelo de gestdo tecnoldgica, trouxe algumas
mudancas tanto para o estudante, bem como para a DRA e seus funcionérios, que antes tinham de
redobrar esforgos para responder de maneira eficaz as necessidades dos estudantes na requisicéo e
emissdo dos certificados de habilitacGes literarias e outros documentos naquela Direccdo. O cenario
anterior de falta de capacidade e condigbes estruturais e tecnologicas, representavam

constrangimentos ao bom desempenho do sector, como demonstraram alguns funcionarios:

“Houve grandes mudangas na minha perspectiva, pois antes o0s estudantes
precisavam se deslocar até a universidade, depois submeter o requerimento, fazer os
pagamentos, trazer os comprovativos e aguardar até que o processo esteja pronto,

tendo que ir a direccdo para ver se ja estava pronto, o que significava tempo
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dispendioso e custos altos. Porém, com a implementacdo do SGD, o estudante, bem
como o funcionério tém vida facilitada, pois tudo € feito, usando este sistema que
possibilita o utente acompanhar o progresso do seu pedido, a partir de sua casa até

o seu levantamento” (participante feminino, Técnico Superior, 10 anos de carreira).

“O SGD permitiu inovacéao tecnoldgica na Direcgao, reduziu o desperdicio de tempo
para os funciondarios, principalmente para o publico estudantil” (participante

Feminino, Técnico Administrativo, mais de 5 anos de carreira).

Outros funcionarios afirmam ndo estar a se verificar os resultados esperados, pois ndo tém tido
capacitaces continuas de procedimentos e directrizes do Sistema de Gestdo Documental, o que
impede o alcance das expectativas desejadas:

“Penso que hd uma necessidade de se intensificar mais as formagdes e capacitagdes,
para que os funcionarios possam melhorar o seu desempenho, no que se refere ao
entendimento e manejo do sistema, no ambito da realizacdo das tarefas referentes a
requisicdo e emissdo dos certificados de habilitacGes literarias” (participante
Masculino, Técnico Administrativo, 10 anos de carreira).

4.4. Constrangimentos decorrentes da implementacédo do sistema de gestdo documental, no

concernente ao servigo de emissao e requisicdo dos certificados habilitacdes literarias.

A maioria dos funcionarios da DRA referiram que embora, o sistema tenha trazido grandes avan¢os
para a realizacdo das suas actividades, estes ainda tém tido alguma dificuldade para responder as

necessidades dos estudantes a curto prazo:

“Existe um défice no racio entre os pedidos e os colaboradores, pois quando 0s
pedidos chegam, nem todos sdo tratados de imediato, pois o0 pessoal ndo é suficiente,
0 que se consideraria a hipOtese de aumentar o pessoal para o caso de faltas o

trabalho ndo parar ” (participante Masculino, Técnico Superior, 4 anos de carreira).

“As dificuldades e constrangimentos sempre existirdo, e com o SGD né&o seria
diferente, mas, estamos a conseguir ultrapassar, pois tem-se promovido mecanismos
de incentivo para os colaboradores, de forma a motiva-los a engajarem-se neste novo
modelo, de modo a garantir 0o melhor servico para os nossos estudantes”

(participante Feminino, Técnico Superior, 15 anos de carreira).
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4.5. Grau de satisfacdo dos estudantes sobre a qualidade de servicos de requisicdo e emissao
de certificado de habilitacGes literarias, baseado no Sistema de Gestdo Documenta na Direcgado
do Registo Académico da UEM.

Quando colhidas as percepcdes dos estudantes sobre a qualidade de servigos de requisi¢do e emissao
de certificado de habilitacGes literarias, baseado no Sistema de Gestdo Documental na Direc¢do do

Registo Academico da UEM e suas vantagens, a maioria mostrou uma certa satisfacao:

“O sistema optimizou bastante o processo de requisi¢ao e emisséo de certificados de
habitaces literarias. Desde a sua solicitacdo até a aquisicdo do documento, € tudo
mais rapida que antes, e sem precisar de se deslocar” (participante feminino, 24

anos, Curso de Informaética).

“Sim, houve mudangas significativas na praticidade de requisi¢cdo, emisséo,
informacdes detalhadas sobre o estado do progresso e notificagdo para o
levantamento do certificado” (participante masculino, 26 anos, Curso de Engenharia

Informatica)

“SO por requisitar o documento a partir de casa, ja € uma grande mudanca...
beneficia ao estudante em termos de custos de transporte e tempo pois, agora leva
apenas 1 més e meio no maximo” (participante masculino, 44anos, Curso de

Contabilidade Financeira).

Mesmo com o grau de satisfacdo apresentado, os participantes consideram a necessidade de um
maior engajamento para tornar o Sistema de Gestdo Documental uma referéncia na qualidade total

e flexibilidade para o estudante:

“Apesar da flexibilidade, facilidade e comunicacdo trazida pelo sistema, ainda ha
uma dificuldade para acessar, por isso é preciso melhorar a parte do followup ou a
descricdo do processo no seu todo” (participante feminino, 31 anos, Curso de

Biblioteconomia).

“Existem dificuldades de acesso em certos periodos ou épocas, bem como verificacéo
de dados nao realisticos. Por outro lado, 0 documento leva muito tempo e o estudante
é obrigado a fazer o que fazia antes, aproximar para saber a real causa da demora”

(participante masculino, 24 anos, Curso de Engenharia Florestal).



a4

“Com o sistema, a Direc¢do do Registo Académico tem levado mais de 2 meses para
notificar o levantamento do documento, tornando o sistema menos flexivel, na minha
opinido. E dificil de entender” (participante masculina, 30 anos, Curso de

Comunicacéo e Extensao Rural).
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4.6. DISCUSSAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Segundo KOTLER (2000), uma organizacao procura a melhoria constante de todos os seus sistemas,
produtos e servigos, e esse procedimento se torna possivel a partir do estabelecimento dos
componentes de programas de gestdo da qualidade total, que sdo Lideranca, Envolvimento dos
funcionarios (Empowerment), Superioridade do produto e ou processo e o Foco no cliente. Por isso,
a implementacdo do modelo de Gestdo Documental pela Direc¢do do Registo Académico foi uma
componente de programa de gestdo estratégica necessaria, que contemplou, em primeira instancia a
desburocratizacdo de procedimentos documentais, principalmente no que se refere ao processo de

requisicdo e emissao de certificados de habilitacdo literarias naquela Direcc¢éo.

Nota-se aspectos significativamente positivos, trazidos pelo Sistema de Gestdo Documental. Para os
Gestores, para além da melhoria na comunicacdo, verifica-se igualmente, a flexibilidade na execucéao
de tarefas, o que influencia por sua vez, positivamente no tempo de resposta fornecida aos estudantes
e utentes daqueles servigos. Outrossim, o sistema de gestdo documental como um aliado tecnolégico,
representou para a Direc¢do um avango no que tange ao processo de requisicdo e emissdo de
certificados de habilitacGes literarias, que actualmente tornou-se um processo mais flexivel e
caracteristico de uma gestdo de qualidade, e com menos custos se comparado ao periodo anterior a
sua implantacdo. Para HOFACKER ET. AL. (2007) e MARTINS (2014, p.14), os e-servicos, como
um meio de prestacdo de servigos publicos electronicos, estabelecem a ligacdo entre o produto
intangivel e o uso de software para executar funcGes anteriormente desempenhadas por seres
humanos, e tem como sabedoria o “foco no consumidor”, ao atender suas necessidades de forma

precisa, tendo como alcance a redugéo de custos.

O cenario anterior de falta de capacidade e condi¢Bes estruturais e suportes tecnoldgicos,
representaram na gestdo constrangimentos ao bom desempenho dos sectores, como demonstrou
SILVA (2006). O Sistema de Gestdo Documental da Direccdo do Registo Académico da
Universidade Eduardo Mondlane, € actualmente um modelo de referéncia em Mocambique,
contudo, algumas expectativas ainda estdo por ser atingidas por conta da sua recente introducao e,
fraca capacitagdo continua no que se refere ao funcionamento do sistema, tanto por parte dos
colaboradores daquela Direcg¢do, bem como os utentes que relatam alguns constrangimentos no seu

acesso.

Com a introducdo do suporte tecnoldgico, com vista a trazer qualidade e flexibilidade, a DRA
fornece actualmente seus servicos através do e-governo, que segundo LINDGREN E JANSSON

(2013), materializa-se atraves de uma pagina Web de varias instituicdes publicas, fornecendo assim
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servigos electronicos ao cidadéo, e esse aspecto trouxe sem davidas, grandes mudancas. PESSOA
& CUNHA, (2007), destacam igualmente, que a virtualizacdo dos servicos contribuiu para a
melhoria do atendimento presencial, convertendo-o num atendimento personalizado, mais célere e
mais completo, proporcionando uma serie de beneficios, pois, permitem a instituicdes compartilhar
suas habilidades e recursos especificos, como expansao do horario de funcionamento dos servicos,
bem como, provém o acesso ao conhecimento resultante das consultas e outros servicos de referéncia

digital, como arquivos de perguntas/ repostas armazenadas.

Contudo, como qualquer mudanca, o Sistema de Gestdo Documental exige ainda um engajamento e
aperfeicoamento do pessoal, para atingir totais expectativas, bem como sanar as dificuldades ainda
existentes, como limitacdes de acessos em certas épocas e dados ndo realisticos do progresso do
documento, através de mecanismo de difusdo da informacdo, capacitacdo e de motivacdo dos
colaboradores, como considera GIRISHANKAR (2001), quando defende que um pessoal motivada
e uma estrutura institucional capaz de oferecer um ambiente 6ptimo de trabalho, pode estimular os
colaboradores e evitar que sejam capturados ou atraidos por outros sectores ou tenham ainda baixo

desempenho na oferta de servicos publicos.

Na perspectiva de MATIAS-PEREIRA (2009), o papel fundamental da instituicdo € satisfazer as
necessidades do cidaddo, através de mecanismos de melhoria da qualidade dos servicos prestados,
tais como a eficiéncia, reducdo do tempo gasto, 0 aumento da qualidade e flexibilidade. Assim,
constatamos que, 0 novo modelo de gestdo documental introduzido pela DRA, aliado a politica de
informatizacao/TICs, satisfaz as necessidades dos utentes no processo de requisicao e emissao dos
certificados de habilitacGes literarias. Em relacdo a questdo de reducdo de tempo, a Direc¢do e 0s
beneficiarios sdo consensuais, pois acreditam que pelo facto de se acessar o sistema, requisitar a
partir de casa e esperar que sejam notificados para o seu levantamento, ja representa uma reducdo
de custos e avanco qualitativo e tecnolégico muito grande na gestdo daquela institui¢do. Por outro
lado, o prazo de 1 més e meio é atribuido, tendo em conta a organizacdo dos dados do estudante no
sistema representando um desafio actual da Direccdo e ainda assim, consideram reduzido se

comparado com o periodo antes da sua implantacéo.
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4.7. Consideragdes Finais
Com base nesta pesquisa, analisamos de que forma a implementacdo do sistema de gestdo
documental pela DRA contribuiu na melhoria da qualidade do servico de emissao de certificados de

habilitacOes literarias na Universidade Eduardo Mondlane.

A pesquisa foi basicamente qualitativa, onde combinamos as técnicas de revisao bibliografica e
documental, o trabalho de campo e analise tematica do material empirico. Para a interpretacdo de
dados, usamos a teoria da gestdo de qualidade total e E-servicos. A teoria e 0s conceitos foram
articulados com os resultados e constatacfes que levaram a concluir que a hipotese do trabalho foi

confirmada.

Os resultados da pesquisa mostraram que a implantacdo do modelo de Gestdo Documental foi uma
reforma necessaria, que contemplou em primeira instancia, a desburocratizacdo de procedimentos
documentais, principalmente do processo de requisi¢cdo e emisséo de certificados de habilitagdes

literarias na Direc¢do do Registo Académico na Universidade Eduardo Mondlane.

Este estudo demonstrou aspectos significativamente positivos, trazidos pelo Sistema de Gestdo
Documental, para os gestores e colaboradores daquela Direcgédo, no que diz respeito a melhoria na
comunicacdo e flexibilidade na execucdo de tarefas, o que influenciou, por sua vez, positivamente

na resposta que é fornecida actualmente aos estudantes e utentes beneficiarios daqueles servicos.

Constatou-se também, que houve um avanco tecnoldgico, em relagdo ao processo de requisicdo e
emissdo de certificados de habilitagdes literarias que actualmente, tornou-se mais flexivel e
caracteristico de uma gestdo de qualidade total, e virada para as necessidades dos utentes se

comparado ao periodo anterior a sua implantacao.

Assim, o Sistema de Gestdo Documental é actualmente um modelo de referéncia naquela instituicdo
de ensino superior, contudo, a sua limitagéo esta nas expectativas ainda por atingir, por conta da sua
recente introducdo e fraca capacitacdo continua no que se refere ao manejo e funcionamento do
sistema, tanto por parte dos colaboradores daquela Direc¢do, bem como para os utentes que relatam

alguns constrangimentos NO acesso.

N&o sé é importante ajustar papeis e reformular politicas e modelos ao novo sistema democrético e
tecnoldgico, exige-se também, um engajamento e aperfeicoamento continuo do pessoal, através de
mecanismo de capacitacdo e de motivacao, para atingir tais expectativas em termos de qualidade e
flexibilidade, e assim sanar as dificuldades ainda existentes, como as dificuldades de acessos ao

sistema em certas épocas e dados nado realisticos do progresso do documento.
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Finalmente, constatamos que 0 novo modelo de gestdo documental introduzido pela DRA, satisfaz
as necessidades dos utentes, no processo da emisséo dos certificados de habilitagGes literarias. No
que diz respeito a questdo de reducdo de tempo, poisa Direccdo e 0s beneficiarios sdo consensuais
quando afirmam que podendo acessar 0 sistema, requisitar a partir de casa e esperar que sejam
notificados para o seu levantamento, no prazo de 1 més e meio tendo em conta a organizacdo dos
seus dados constitui um avango muito grande pois antes essa era uma tarefa impossivel e morosa.
Outrossim, existe igualmente, um consenso quanto aos custos, se analisado sob ponto de vista de
deslocamento quantas vezes fossem necessarias até a universidade, representando um passo

tecnoldgico e de gestdo satisfatorio.

4.8. Recomendaces

Para ultrapassar os constrangimentos identificados no ambito da implementacdo do sistema de
gestdo documental e melhorar ainda, mais o processo de requisi¢cdo e emissdo de certificados de

habilitacdes literarias na UEM, recomenda-se 0s seguintes pontos:

e E preciso melhorar a parte do followup ou a descrigio do processo no seu todo;

e Aumentar os colaboradores para fazer face aos pedidos e requisi¢fes dos utentes;

¢ Intensificar mais as formacOes e capacitacGes, para que os funcionarios possam melhorar o
seu desempenho no que se refere ao entendimento e manejo do sistema, no ambito da
realizacdo das tarefas referentes a requisicdo e emissdo dos certificados de habilitacdes
literarias;

e Melhorar o tempo de espera no processo de requisicdo e emissdo de certificados de
habilitacOes literarias;

e Melhorar ainda mais o sistema, de modo a evitar o fornecimento de dados néo realisticos aos
utentes;

e Melhorar os mecanismos de motivagdo dos colaboradores, para que estes sejam mais
comprometidos e engajados no desempenho das suas actividades, tornando 0s processos mais

céleres, assegurando uma melhor satisfacdo das necessidades dos utentes.
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ANEXOS

ANEXOS 1

%
NN

UNIVERSIDADE EDUARDO MONDLANE

FACULDADE DE LETRAS E CIENCIAS SOCIAIS

DEPARTAMENTO DE CIENCIA POLITICA E ADMINISTRACAO
PUBLICA

CURSO DE LICENCIATURA EMADMINISTRACAO PUBLICA
ANEXO 1

Seccdo A: Guido de Entrevista dirigido ao Gestor do Sistema de Gestdo Documental na

Direccéo Registo Académico da UEM

O presente guido de entrevista esta inserido no ambito do Trabalho de Conclusdo do curso de
Licenciatura em Administracdo Publica ministrada pela Universidade Eduardo Mondlane, cujo tema
da pesquisa ¢é: “Andlise do impacto do uso das TICs na Prestacdo de Servicos Publicos na
Direcciao do Registo Académico da UEM: “Uma Reflexio a partir do servico de emissdo do
Certificado de HabilitacGes Literarias com Base no Sistema de Gestdo Documental — SGD
(2020-2022) »

O presente estudo enquadra-se no ambito da ERDAP (2011-2025), que visa dar continuidade aos
esforcos de melhorar a prestacdo dos servicos publicos, através da gestdo tecnoldgica e

informatizacao.

Portanto, asseguro que, tudo quanto for dito serve unicamente para engrandecer o trabalho e trazer
uma mais-valia para fins meramente académicos. O que significa que serdo observados
aspectoséticos como forma de garantir a confidencialidade, a dignidade, liberdade bem como a
integridade dos entrevistados e sem se basear das respostas para colocar em causa a sua dignidade

ou 0 bom nome dos entrevistados.
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Nb:Para facultar a anotacéo das informacdes obtidas durante a entrevista sera usado um Gravador

de Voz, excluindo deste processo qualquer intencéo de prejudicar o entrevistado. Agradeco a vossa

colaboragcdo. Meu Muito obrigado.

Seccdo A: Guido de entrevistas direccionado aos Funcionarios da DRA.

10.
11.
12.

13.
14.
15.

16

Como forma de garantir eficacia na prestacdo de servigos de requisi¢cdo de certificados, a
DRA implementou o Sistema de Gestdao Documental. Pode dizer, como foi o processo da
implementacdo deste sistema?

Qual teria sido a necessidade de implementacdo do SGD, ou seja, que problemas
pretendiam resolver?

Quais as condicdes estruturais que foram criadas para o0 sucesso deste sistema?

Que meios tangiveis foram criados para o seu funcionamento?

Para garantir o sucesso deste sistema, 0 que foi feito em termos de capacidade?

e Financeira

e Técnicae

e Humana

Antes da introducdo do SGD, como era feito o processo de requisicdo e emissdo de
certificados de habilitacdes literarias?

Comparando o modelo anterior de emissdo de certificados com o SGD, sente que houve
melhorias no processo de tramitacdo de documentos nesta Direc¢do?

Com a introducédo deste sistema, houve reducdo ou aumento de custos para a requisicdo e
emisséo de certificados?

Com o sistema actual, sente que o tempo de resposta reduziu ou aumentou?

O tempo de espera é satisfatorio para os estudantes?

De que maneira a DRA colhe a satisfacdo dos estudantes face a utilizacdo do SGD?

O estudante tem conhecimento do funcionamento do SGD para a requisicdo e emissdo de
certificados?

Houve divulgacdo do sistema e do servigo de requisicdo e emissédo de certificados?
Relativamente a questao anterior, se sim, que mecanismos foram usados para a divulgagdo?
Sente que o estudante se identifica com o novo tipo de servicos oferecidos/ se sim, por favor,
mencione pelo menos, dois indicadores.

. Quais foram as principais mudangas resultantes desta inovacédo tecnoldgica?
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17. Pensa que com essas mudancas houve melhoria na qualidade dos servicos os prestados, e
consequentemente da emisséo dos certificados?

18. Que indicadores demonstram a satisfacéo dos estudantes com o novo servigo?

19. Em relacdo a sustentabilidade do sistema, sente que a mesma esta sendo auto-sustentavel?

20. Que estratégia a DRA estaadoptar para o envolvimento dos colaboradores no processo?Ex:
(Motivacéo, incentivo e inclusio).

21. Quais os desafios que se impdem no ambito da requisicdo e emissao dos certificados?

22. Face a esses desafios, que estratégias estdo sendo adoptadas para ultrapassa-los?

23. Em relacdo as expectativas que as organizaces tinham com este sistema, sentem que 0
mesmo esté a atingir os resultados esperados?

24. Pode por favor, disponibilizar relatérios ou demais documentos que sustentam o presente

estudo, tais como dados estatisticos?

Seccdo B: Guiao de Entrevistas direccionadas aos estudantes

Sexo
Idade
Curso a Frequentar
Ano de frequéncia

Ja ouviu fala sobre SGD?

2 e o

Quais foram os beneficios da implantacdo do SGD para ti como estudante desta

Universidade?

7. Sente que houve mudancas no processo de requisicdo e emissdao de documentos em especial
certificados com base no SGD relativamente ao periodo anterior a sua introducéo? Se sim,
quais?

8. Existe alguma dificuldade enfrentada no acesso e uso do SGD na requisi¢do e emissao de
certificados ou qualquer outro documento fornecido pela DRA? Que dificuldades.

9. Gostava de deixar alguma sugestdo para DRA, relacionada ao funcionamento, ou

implantagdo do novo Sistema de Gestdo Documental? Se sim, qual.

Obrigado pela atencao!
Atélia Ana Maria Jodo

84 8606240/821411990



ANEXO 2

Tabela 2: Perfil dos Estudantes Entrevistados

INQ Idade | Sexo Curso frequentado ou a Frequentar
1 24 Feminino Informatica

2 26 Masculino Eng. Informética

3 44 Masculino Contabilidade Financeira

4 31 Feminino Biblioteconomia

5 24 Masculino Eng. Florestal

6 30 Masculino Comunicacéo e extensédo Rural
7 27 Feminino Informatica

8 33 Feminino Ensino de Portugués

9 40 Masculino Antropologia

10 25 Masculino Engenharia Informatica

11 24 Feminino Informatica

12 31 Feminino Biblioteconomia

13 26 Masculino Sociologia

14 39 Feminino Engenharia Florestal

15 32 Feminino Informatica
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Tabela 3: Perfil dos Funcionarios da DRA Entrevistados

INQ | Sexo Carreira na Administracéo Publica
1 Masculino TécnicoSuperior

2 Feminino Técnico Administrativo
3 Feminino Técnico superior

4 Feminino Técnico Administrativo
5 Masculino Técnico Administrativo
6 Masculino Técnico Superior

7 Feminino Superior

8 Masculino Técnico Administrativo
9 Masculino Técnico Administrativo
10 Feminino Técnico Administrativo
11 Feminino Técnico Superior

12 Feminino Técnico Superior

13 Masculino Técnico Superior

14 Feminino Técnico Administrativo
15 Feminino Superior

63



