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RESUMO

O presente trabalho tem como tema “Andlise do Papel do Governo Electrénico na Prestacdo dos Servicos
Pablicos: o Caso do Servico de Emissdo de Certificado de Registo Criminal, na Reparticdo Central do
Registo Criminal - Cidade de Maputo (2016-2020)” visa aferir em que medida o governo electrénico,
contribuiu para a melhoria na prestacdo dos servicos publicos, tendo como caso em especifico o servico
de emisséo de certificado de registo criminal, na Reparticdo Central do Registo Criminal, na Cidade de
Maputo. Neste ambito, para materializar este objetivo, desenvolveu-se uma revisdo bibliografica, em
volta dos conceitos e impacto do Governo Electrénico, em Mocambique e internacionalmente. Ademais,
como forma de dar consisténcia a pesquisa, realizou-se entrevistas na Reparticdo Central do Registo
Criminal e administrou-se um inquérito aos utentes. Portanto, com base nestes procedimentos, foi
possivel verificar que o Governo Electronico, nos servicos de emissao de certificado de registo criminal,
tem tido bons resultados, mas a contribuicdo efectiva fica limitada, devido as condigdes basicas e
estruturais inerentes ao acesso a electricidade e internet. A outra conclusdo que foi possivel averiguar é de
que, para além do Sistema Informatico de Registo Criminal aumentar a eficiéncia e eficacia, na emissdo
de Certificado do Registo Criminal, a plataforma constitui um instrumento para a redugéo da burocracia e
oportunidades de corrupcéo, na Reparticdo de Registo Central do Registo Criminal, na Cidade de Maputo.
Sendo assim, conclui-se que, a introducéo das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo, na Reparticdo
Central do Registo Criminal, na Cidade de Maputo, nos servi¢os de emissédo de Certificado do Registo
Criminal, tem tido um papel preponderante na prestagdo eficiente e eficaz daquele servico, no entanto, a
contribuicdo efectiva fica limitada, devido as condi¢Bes basicas e estruturais inerentes ao acesso a internet
de qualidade e recursos humanos altamente treinados no uso das Tecnologias de Informacdo e

Comunicagéo.

Palavras-Chave: Governo Electronico, Servigos Publicos & Tecnologias de Informacéo e Comunicago.
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ABSTRACT

The theme of this work is “Analysis of the Role of Electronic Government in the Provision of Public
Services: the Case of the Criminal Record Certificate Issuance Service, at the Central Criminal Record
Office - City of Maputo (2016-2020)” aims to assess in To what extent has electronic government
contributed to the improvement in the provision of public services, with a specific case being the service
of issuing a criminal record certificate, at the Central Criminal Record Office, in the City of Maputo. In
this context, to materialize this objective, a bibliographical review was developed, around the concepts
and impact of Electronic Government, in Mozambique and internationally. Furthermore, as a way of
giving consistency to the research, interviews were carried out at the Central Criminal Records Office and
a survey was administered to users. Therefore, based on these procedures, it was possible to verify that
Electronic Government, in the services of issuing criminal record certificates, has had good results, but
the effective contribution is limited, due to the basic and structural conditions inherent to access to
electricity and internet . The other conclusion that was possible to ascertain is that, in addition to the
Criminal Record Computer System increasing efficiency and effectiveness, in issuing a Criminal Record
Certificate, the platform constitutes an instrument for reducing bureaucracy and opportunities for
corruption, in the Department Central Registry of Criminal Records, in the City of Maputo. Therefore, it
is concluded that the introduction of Information and Communication Technologies, in the Central
Criminal Record Office, in the City of Maputo, in the Criminal Record Certificate issuance services, has
played a preponderant role in the efficient and effective provision of that service, however, the effective
contribution is limited, due to the basic and structural conditions inherent to quality internet access and

highly trained human resources in the use of Information and Communication Technologies.

Keywords: Electronic Government, Public Services & Information and Communication Technologies.
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CAPITULO I - Introducéo

O presente trabalho, intitulado “Analise do Papel do Governo Electronico na Prestagdo dos
Servicos Publicos: o Caso do Servico de Emissdo de Certificado de Registo Criminal, na
Reparticdo Central do Registo Criminal - Cidade de Maputo (2016-2020)”, enquadra-se no
ambito do debate sobre a contribuicdo das Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TIC’s),

no processo da prestacdo dos servigos publicos de qualidade ao cidado.

E importante salientar que, este debate n&o é recente, pois, desde os anos de 1980, vé-se crescer,
em todo mundo, uma onda global da reforma do sector publico, entendida como mudancas
intencionais nas estruturas e processos das organiza¢des do sector publico, com o objectivo de
fazer com que funcionem melhor, conforme sublinham Politt e Bouckaert (2017). Alias, segundo
Kettl (2003), praticamente todos os governos tém empreendido esforcos, para modernizar e

otimizar as suas administracdes publicas.

Neste contexto, uma das estratégias usadas para o alcance da modernizacdo das administragdes
publicas tém sido as Tecnologias de Informagdo ¢ Comunicagido (TIC’s), sobretudo a Internet,
como parte essencial e importante motor, para impulsionar as diferentes iniciativas de
modernizacdo (Cruz, 2016 como citado em Carapeto & Fonseca, 2009). Nesta perspectiva, é
consensual o pressuposto de que as TIC’s t¢ém um potencial de melhorar a eficiéncia e a eficacia,
na prestacdo dos servicos publicos, assegurar a transparéncia e responsabilidade dos servidores
publicos e disponibilizar informacéo para melhorar as actividades do sector privado e simplificar

a vida dos cidad3os®.

Ora, como forma de promover uma maior eficiéncia e eficacia governamentais, bem como para
lidar, de forma eficaz, com as mudancas proprias da Era da Informacéo, o governo mogambicano
aprovou, através da Resolugdo n° 28/2000, de 12 de Dezembro, a Politica de Informatica, com o
objectivo de incluir Mogambique, no mundo das TIC’s, bem como elevar a eficiéncia e eficacia
das instituicbes do Estado e de utilidade publica, na prestacdo dos seus servi¢os. Mais adiante, no
ambito da Estratégia Global da Reforma do Sector Publico - EGRSP (2001-2011), o governo

aprovou, em 2005, a Estratégia do Governo Electronico de Mocgambique (EGEM), cuja

'Estratégia de Governo Electrénico de Mocambique (2005).



implementacao iniciou, imediatamente, em 2006, visando, de entre varios objectivos, melhorar a

eficiéncia e eficacia na prestagdo de servicos publicos®.

Alids, de acordo com o Programa da Reforma do Sector Publico — Fase Il (2006-2011), o
Governo Electrénico corresponde a uma das actividades estratégicas da reforma do sector
publico, procurando resolver problemas esséncias na prestacdo dos servigcos publicos, entre

outros.

Portanto, é em volta deste ambiente que o presente trabalho pretende aferir a contribuicdo do
Governo Electrénico (entendido como o uso das TIC’s para promover maior eficiéncia e eficacia
governamentais) na prestacdo dos Servicos Publicos, tendo como caso em especifico o Servigo
de Emissdo do Certificado de Registo Criminal, na Reparticdo Central do Registo Criminal -
Cidade de Maputo, numa clara tentativa de querer perceber em que medida a introducdo do
Sistema Informatico de Registo Criminal, nos servigos de emissdo do Certificado de Registo

Criminal, contribuiu para a melhoria deste servico, que é muito procurado pelos cidad&os.
1.1. Contextualizacao

O inicio da década de 1990 marca o surgimento da Era da Informacdo, gracas ao tremendo
impacto provocado pelo desenvolvimento tecnoldgico e pela tecnologia de informacéo,
(Chiavenato, 2000). Ainda sobre os impactos desta nova Era, o autor mostra que o surgimento
destas tecnologias de informacao permitiu, dentre outros efeitos, nas organizacdes, a compressao
do espaco (i), onde o papeldrio foi substituido pelos arquivos electronicos, a compressdo do
tempo (ii), em que as comunicacdes tornaram-se flexiveis, rapidas, directas e em tempo real,
assim como permitindo a conectividade (iii), em que ha maior contacto entre as pessoas sem

necessidade de deslocamento.

Ora, face a este cenario, a Administracdo Publica ndo poderia ficar a margem destas
transformacdes, por isso emergiu, ao nivel global, o projecto do Governo Electronico (e-Gov),
entendido como sendo “o uso das tecnologias de informag¢do ¢ comunicagdo para promover
maior eficiéncia e eficacia governamentais, facilitando o acesso aos servi¢os publicos,

permitindo ao cidaddo e ao empresario 0 acesso a informacdo e tornando o Governo mais

*Programa da Reforma do Sector Piblico — Fase I — 2006-2011.
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responsavel, perante o cidadao” (Gartner Group, 2000 como citado em Estratégia do Governo
Electronico de Mocambique, 2005, p. 3). Com efeito, actualmente, todos os governos estdo
abracando o Governo Electrénico, para lidarem, de forma eficaz, com as mudancas préprias da
Era da Informacdo: os efeitos e consequéncias da globalizagdo, da Revolugdo Digital e da

Internet®.

Nesse quesito, como referido anteriormente, Mocambique ndo ficou a margem desta revolugéo
mundial, por isso, o pais adoptou, por meio da Resolucdo n° 28/2000, de 12 de Dezembro, a
Politica de Informatica, com o objectivo de permitir que as TIC’s sejam o motor impulsionador
de varios aspectos do desenvolvimento nacional, contribuindo para a erradicacdo da pobreza
absoluta e melhoria geral da vida dos mocambicanos, assim como garantir 0s seguintes
objectivos: (i) a elevacdo da eficacia e eficiéncia, na prestacdo de servicos; (ii) melhoria da
governacdo e aprofundamento da democracia; (iii) participacdo na economia mundial, cada vez

mais assente na informacao e no conhecimento (José, 2014).

Portanto, em 2005, no ambito da reforma do sector publico, e face aos desafios colocados pela
globalizacdo, o governo de Mogambique aprovou a Estratégia do Governo Electrénico de
Mogambique, concebido como um instrumento adequado para a colocagdo dos servicos publicos
ao alcance do cidadao, a qualquer momento e em qualquer lugar, com vista a uma prestacéo de
servico mais eficaz e eficiente e menos dispendiosa e para a reducdo da burocracia e
oportunidades de corrupcao (EGEM, 2005).

Assim, é em torno desta concepcdo sobre a importancia que o Governo Electrénico tem, na
modernizacdo da Administragdo Publica, que o presente trabalho pretende aferir em que medida
a colocacdo dos servigos publicos ao alcance do cidaddo, a qualquer momento e em qualquer
lugar, entre outros objectivos supracitados, esta a surtir o efeito desejado, pois, com base na
revisdo bibliografica, constatou-se que o uso do Governo Electrénico, no sector publico,

possibilita mudancas nas operacdes internas e externas do governo (Cauliraux & Yuki, 2004).

® Estratégia do Governo Electrénico de Mogcambigue (2005).



1.2. Problematizacéo

Nos ultimos anos, tem vindo a aumentar o numero de projectos de Governo Electronico, em
Africa, com o objectivo de contribuir-se para a melhoria da prestacdo dos servigos publicos aos
cidadaos (Awortwi, 2007). Neste ambito, em Mocambique, assim como internacionalmente, o
Governo Electronico tem sido visto como um instrumento adequado, para a colocacdo dos
servigos publicos ao alcance do cidad@o a qualquer momento e a qualquer lugar, visando uma
prestacdo de servigos mais eficaz e eficiente e menos dispendiosa e para a reducdo da burocracia
e oportunidades de pratica de corrupcdo. Neste sentido, em Mogambique, seguindo-se a
tendéncia mundial, aprovou-se, em 2005, a Estratégia de Governo Electronico de Mogambique,
que visa racionalizar o uso das TIC’s, no sector publico, com vista a melhorar a qualidade dos

servicos e a prestaco de contas ao cidadao®.

Portanto, é em volta destas perspectivas e objectivos atribuidos ao Governo Electronico que o
presente trabalho pretende questionar e aferir em que medida o uso das TIC’s melhora a
prestacdo de servicos publicos, em Mogambique, visto que, apesar dos investimentos feitos, no
estabelecimento do Governo Electrdnico, existem factos que colocam em duvida a eficacia,
eficiéncia e efectividade da adopgao das TIC’s, nos processos de governacdo, em Mogambique.
Concretamente, 0 pais ainda estd num contexto em que grande parte da populacdo continua a
percorrer longas distancias, para obter os servicos publicos, formando filas em instituicGes
publicas e esperando varias horas, para ter acesso a um atendimento ou informacdo que deseja
(Fernando, 2016).

Além disso, estudos revelam que existe certa imprecisdo sobre o impacto do Governo
Electronico, em Africa e, em particular, em Mogambique, uma vez que, em muitas organizacdes
governamentais, ao invés de melhorar-se os servicos prestados, 0 Governo electrénico resume-se
ao envio de e-mails e ao desenvolvimento de sites, na Internet, que cedo ficaram moribundos
(Awortwi, 2007). Ademais, ndo menos importante € o facto de, apesar de ser um dos maiores
produtores da energia eléctrica da regido da Africa Austral, Mocambique é o quarto pais da

regido que menos acesso tem a electricidade. Existindo, desse modo, uma significativa parte da

4 Estratégia do Governo Electrénico de Mocambique (2005).



populacdo rural que ainda ndo tem acesso a este elemento fulcral, na operacionalizacdo do

Governo Electronico®.

Portanto, existem varias situacdes que nos colocam em ddvida sobre a eficacia, eficiéncia e
efectividade da politica do Governo Electrénico, em Mocambique, desde a falta de
infraestruturas basicas, tais como electricidade e telecomunicacdes, na maior parte dos distritos,

e falta de conhecimentos de informatica entre os funcionarios publicos.

Em relacdo ao servico de Emissao do Certificado de Registo Criminal, na Reparticdo Central de
Registo Criminal, na Cidade de Maputo, informacdes factuais ddo conta de que, ndo obstante o
facto de se ter introduzido as TIC’s, na prestacdo deste servicos, ainda se registam filas enormes
e o tempo de espera é consideravelmente longo. Adicionalmente, com base na pesquisa pré-
exploratoria aos utentes, foi possivel apurar que, no ambito de atendimento, prevalece o sistema
de favoritismo e de corrupcao, sendo que, costumeiramente, 0os primeiros utentes a chegar séo os

ultimos a serem atendidos.
1.3.1. Pergunta de Partida

Considerando o pressuposto de que, o Governo Electronico é um instrumento adequado para a
colocacdo dos servicos publicos ao alcance do cidaddo, a qualquer momento e em qualquer
lugar, para uma prestacdo de servicos mais eficaz e eficiente e menos dispendiosa e para a
reducdo da burocracia e oportunidades de corrupcao®, a questio que se coloca é a seguinte: Em
que medida o Sistema Informético de Registo Criminal, na Reparticdo Central do Registo
Criminal, na Cidade de Maputo, contribui para a melhoria da prestacdo do Servigo de

Emissao do Certificado de Registo Criminal?

® Politica para a Sociedade de Informacéo (2018).
® Estratégia de Governo Electrénico de Mogambique (2005).



1.4. Hipdteses da pesquisa
Hipotese 1.

O Sistema Informatico de Registo Criminal, na Reparticdo Central do Registo Criminal, na
Cidade de Maputo, contribuiu para a melhoria da prestacéo do servi¢co de emissdo do Certificado
de Registo Criminal, embora a efectiva contribuicdo ficasse limitada, devido as condigdes

bésicas e estruturais inerentes ao acesso a internet de qualidade.
Hipotese 2:

O Sistema Informatico de Registo Criminal, na Reparticdo Central do Registo Criminal, na
Cidade de Maputo, ndo contribuiu para a melhoria da prestacdo do servico de Emissdo do

Certificado do Registo Criminal.
1.5. Objectivos
1.5.1. Objectivo geral

e Analisar o papel do governo electrénico na melhoria da prestacdo dos servigos publicos, a
partir da introducdo do Sistema Informatico de Registo Criminal, no Servi¢o de Emisséo
do Certificado de Registo Criminal, na Reparti¢cdo Central do Registo Criminal - Cidade

de Maputo.
1.5.2. Objectivos especificos

e ldentificar os aspectos inovadores do Sistema Informatico de Registo Criminal, para a
melhoria na prestacdo do servico de emissdo do Certificado de Registo Criminal;

e Apresentar as percepcdes dos utentes da Reparticdo Central do Registo Criminal em
torno da qualidade do servico de emisséo de Certificados de Registo Criminal, no ambito
da introducéo do Sistema Informatico de Registo Criminal,

e Descrever os desafios inerentes ao Governo Electronico, isto €, do Sistema Informatico

de Registo Criminal, na Reparticdo Central do Registo Criminal, na Cidade de Maputo.



1.6. Delimitacéo do Estudo

A presente pesquisa visa, de entre varios outros objectivos, aferir o contributo do Governo
Electronico, em Mogambique. No entanto, tendo em consideracdo a questdo da viabilidade, na
elaboragcdo da pesquisa, urge circunscrevermo-nos no espaco e no tempo em que a mesma €
desenvolvida. Neste sentido, o presente estudo tem, como critério espacial, a Reparticdo Central
do Registo Criminal, uma instituicdo subordinada a Direccdo Nacional dos Registos e Notariado
e que tem como funcéo emitir certificados do registo criminal, bem como fornecer antecedentes
criminais aos tribunais e a procuradoria. Por seu turno, o critério temporal compreende 0s anos
de 2016-2020. Assim, 0 ano de 2016, conforme mostrar-se-4 mais adiante, corresponde ao
periodo em que o Sistema Informatico de Registo Criminal, foi introduzido na Reparticdo

Central de Registo Criminal, localizada na Cidade de Maputo.
1.7. Justificativa

E pertinente abordar o papel do Governo Electronico, na prestacdo dos servicos publicos, na
medida em que, ultimamente, ele tem sido encarado como um instrumento adequado, para a
colocacdo dos servicos publicos ao alcance do cidaddo, a qualquer momento e em qualquer
lugar, para uma prestacdo de servicos mais eficazes e eficientes e menos dispendiosos, e para a
reducdo da burocracia e de oportunidades de corrupgdo, de acordo com o estabelecido na
Estratégia do Governo Electronico de Mocambique. Desta forma, escolheu-se o presente tema
pela sua pertinéncia e também na perspectiva de identificar-se os problemas e desafios inerentes
ao Governo Electronico, no pais.

No que tange a escolha da Reparticdo Central do Registo Criminal, como espaco de realizacdo da
pesquisa, deveu-se ao facto da instituicdo ser uma das que oferece um servico muito procurado
pelos cidaddos, nomeadamente o Certificado do Registo Criminal. Alias, dados atestam que
cerca de 12 milhdes de certificados sdo anualmente emitidos, a nivel nacional, com a cidade de
Maputo a registar entre 120 e 130 pedidos, por dia.” A escolha do ano de 2016 deveu-se ao facto
de, ter sido nesse ano, no dia 28 de Fevereiro, que o Sistema Informatico de Registo Criminal, na
Reparticdo Central do Registo Criminal, na Cidade de Maputo, foi implementado e, como forma

de perceber a contribuicdo desta inovagédo tecnoldgica, a pesquisa pretende aferir o desempenho
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desta inovacdo de 2016 a 2020, periodo suficiente para visualizar-se 0s impactos de qualquer

programa.
Portanto, de entre varias raz0es, escolheu-se o presente tema, pelos seguintes motivos:

e A sua pertinéncia e actualidade;

e A necessidade de aferir-se a contribuicdo do governo electrénico, para a melhoria da
prestacdo dos servicos publicos, assim como perceber o nivel de satisfacdo dos cidadaos,
no que diz respeito ao servico de emissao electronica do certificado do registo criminal,
na Reparticdo Central de Registo Criminal, na cidade de Maputo.

e A necessidade de aprofundar os conhecimentos nesta matéria, por parte da pesquisadora.

Em linhas gerais, conforme mencionado anteriormente, a pesquisa predispde-se a analisar o
papel do governo electronico, na prestacdo dos servicos publicos ao cidaddo, especificamente na

Reparticdo Central do Registo Criminal, na Cidade de Maputo, no periodo de 2016-2020.

Em suma, pode-se afirmar que a presente pesquisa ira proporcionar contribuicdes significativas,
em diversos niveis. Com efeito, a nivel individual, o estudo sobre o papel do governo
electronico, na prestacdo dos servigos publicos, torna-se relevante, na medida em que permitira
que a pesquisadora perceba as principais contribui¢des e desafios a serem valorizados, no &mbito
da implementacdo das TIC’s, na governacdo, em Mocambique. Ao nivel académico, a pesquisa
podera mostrar-se relevante, na medida em que servird de base para a elaboracdo de pesquisas
futuras relacionadas com o tema em analise, uma vez que a teméatica em alusdo interliga-se
facilmente com os outros topicos, de entre os quais se podem destacar a governagéo e as TIC’s.
Ao nivel social e para as instituicdes que lidam com a implementagéo e execucdo das iniciativas
do governo electronico, a pesquisa torna-se relevante, na medida em que podera servir de suporte
de reflexd@o sobre o governo electronico, em Mogambique. Concretamente, a presente pesquisa
podera facultar subsidios e estratégias que poderdo permitir uma maior compreensdo dos

impactos e desafios do governo electronico, em Mogambique.



1.8. Estrutura do trabalho

Em relacdo a estrutura, o trabalho encontra-se organizado em seis (6) capitulos. O primeiro
capitulo debruca-se sobre os aspectos introdutérios do trabalho, que incluem: uma introducéo,
uma contextualizagdo, uma problematizacdo, a pergunta de partida, as hipéteses, os objetivos do

estudo, a delimitacdo do tema, a justificativa do estudo e a presente estrutura.

No segundo capitulo, apresenta-se a revisdo da literatura, onde serdo ilustradas diferentes
abordagens e diferentes conclusdes sobre o impacto do governo electrénico, nas Administracées
Publicas, em Mocambique, em Africa e no mundo, no geral. Para além destes aspectos,
mencionam-se, ao longo deste capitulo, alguns critérios intrinsecos e extrinsecos, que sao
frequentemente usados para avaliar a eficacia e eficiéncia das mudancas, nas administracdes

publicas, por meio das reformas e inovagdes tecnoldgicas.

O terceiro capitulo contempla os conceitos-chave e o quadro tedrico adoptado para explicar as
vicissitudes da pratica do governo electrénico. Neste capitulo, séo apresentados 0s pressupostos

tedricos da Reengenharia de Processos de Negdcios, incluindo as suas etapas e principios.

No quarto capitulo, aborda-se os aspectos metodoldgicos, isto é, a metodologia que foi
empregue, na elaboracdo do presente trabalho. Concretamente, descreve-se a abordagem
metodoldgica e os instrumentos metodologicos que foram adoptados, no processo de recolha de
dados, na Reparticdo Central de Registo Criminal, no Centro de Informatica da Universidade

Eduardo Mondlane e junto aos utentes.

No quinto capitulo, apresenta-se a analise e discussdo dos resultados obtidos na Reparticdo
Central de Registo Criminal, na Cidade de Maputo, e de outros actores envolvidos na presente
pesquisa. Ademais, nesta seccdo, apresenta-se as percepgdes dos utentes sobre o impacto da
introducdo do Sistema Informatico de Registo Criminal, nos servicos de emissdo do Certificado
do Registo Criminal.

No ultimo capitulo, isto &, no quinto, apresentam-se as consideracdes finais da pesquisa, onde se
destaca alguns aspectos relevantes encontrados na apresentacdo, analise e interpretacdo dos
resultados. Para além destes aspectos, neste capitulo, apresentam-se algumas recomendacdes,

resultantes da pesquisa feita sobre a introducao do Sistema Informatico de Registo Criminal.



CAPITULO Il — Revisdo de Literatura

Antes de avancar com as particularidades desta seccdo, € importante salientar que a revisao de
literatura € uma etapa extremamente importante, na pesquisa cientifica, pois consiste na busca e
andlise sistemética de estudos e publicacdes relacionados com o tema em estudo. No geral, a
revisdo da literatura possibilita a afericdo do estado da arte do tema em analise, assim como nos

ajuda a contextualiza-lo (Predanov & Freitas, 2013).
2.1. Emergéncia e Impacto do Governo Electrénico nas Administragfes Publicas

Com a evolucdo do uso de computadores, dos meios de comunicacdo e, especialmente, da
infraestrutura da Internet, definiram-se novas formas para os modelos de relacionamento Estado
sociedade, cada vez mais baseados em TIC (Medeiros e Guimardes, 2005, p. 449). Assim,
conforme menciona Chiavenato (2000), foi a partir do inicio da década de 90 que se assinalou o
surgimento da Era da Informagé&o, gracas ao tremendo impacto provocado pelo desenvolvimento

tecnoldgico e pelas tecnologias de informacéo.

Em termos praticos, o surgimento da Era da Informacdo permitiu que muitas organizacdes
substituissem o papel6rio pelos arquivos electrénicos. Aliés, as TICs tornaram as comunicacdes
mais flexiveis, rapidas, directas e em tempo real, assim como permitiram a conectividade e um

maior contacto entre as pessoas, sem necessidade de deslocamento.

Portanto, a partir desse momento, as TIC’s (sobretudo a Internet) passaram a ser componente
essencial e um importante motor para impulsionar as diferentes iniciativas de modernizacdo
(Carapeto & Fonseca, 2009 como citado em Cruz, 2016, p. 25). Esta situacdo pode ser
visualizada a partir do aumento consideravel do nimero de projectos de Governo Electronico,

em Africa, conforme testifica Awortwi (2007).

No geral, o governo electronico pode ser entendido como sendo o uso das TICs, no processo de
prestacdo de servigcos publicos ao cidaddo, conforme se pode depreender da abordagem de
Marche e Mcniven (2003 como citado em Cruz, 2016, p. 25), quando advogam que 0 governo
electrénico é a provisdo de informacdo rotineira e a transacdo de servicos da Administracao
Pablica, através de meios electronicos, de onde se destaca a Internet. Para além desta abordagem

generica sobre o governo electrénico, abaixo (Tabela 1) seguem outras cinco definicoes:
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Tabela 1: Defini¢bes sobre o Governo Electronico

Ordem Definicao Fonte
Nr.
Governo electronico ou e-governo significa prover acesso
publico, via Internet, a informacdes sobre os servi¢os oferecidos | National Audit

pelos departamentos centrais do governo e pelas suas agéncias,
habilitando o publico a conducédo e conclusdo de transagdes para

tais servigos.

Office (2002, p. 1)

O termo “e-government” [utilizado em inglés para denominar o
governo electrénico] aborda o uso de novas tecnologias de
informacdo e comunicagéo, pelos governos, aplicadas a todas as

suas funcdes.

OCDE (2001, p. 2)

E-governo é definido como: utilizacdo da Internet e da web para

ofertar informacdes e servigos governamentais aos cidadaos.

Nacoes Unidas

(2002, p. 1)

Governo electrénico refere-se a processos e estruturas relativos ao

fornecimento electrénico de servicos governamentais ao publico.

Okot-Uma (2001,
p.-9)

Prestacdo electronica usando meios de bens e servicos publicos.

Estratégia do
Governo
Electrénico (2005)

Fonte: Tabela adaptada a partir de Medeiros e Guimarées (2005, p. 451).

Por questdes metodologicas, considerar-se-a4 a definicdo da OCDE (2001, p. 2) como sendo

norteador da presente pesquisa, ou seja, 0 conceito operacional para o entendimento do que seja

governo electronico, no presente trabalho, é aquele que preconiza que o governo electrénico é o

uso de novas tecnologias de informacdo e comunicacdo, pelos governos, aplicadas a todas as

suas funcgdes (OCDE, 2001, p. 2 como em citado Medeiros e Guimaraes, 2005, p. 451).
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Assim, o uso das TIC’s, por parte das administracdes publicas, tem em vista 0 melhoramento da
prestacdo de servicos. Nesse ambito, para o cumprimento deste objectivo, o governo electrénico
pode-se manifestar em duas grandes facetas, designadamente a interna e a externa, que serdo
objecto de analise, na seccdo a seguir, que se debruca sobre as funcionalidades e a utilidade do

governo electrénico, na Administragdo Publica.
2.2. Funcionalidade e a utilidade do Governo Electrénico na Administracédo publica

Segundo Moon (2002 como citado em Cruz, 2016, p. 25), a funcionalidade e a utilidade das
tecnologias baseadas na Web, na Administracdo publica, podem ser divididas em duas grandes

categorias: interna e externa.

Categoria interna: diz respeito ao potencial que as TIC’s e a Web, em particular, tém, para
desenvolverem ferramentas de gestdo eficazes e eficientes de recolha, armazenamento e gestao
de grandes volumes de dados e de informacdo. Através das funcdes de upload e download, o
tratamento de dados e informacdes é feito em uma base de tempo real. O governo também pode
proceder electronicamente a transferéncia de fundos entre departamentos, organismos ou
agéncias, ou mesmo providenciar informac@es para os servidores publicos, através da intranet ou
da internet. Outras tarefas de caracter rotineiro, como, por exemplo, a resposta a pedidos de
férias ou beneficios também podem ser realizados de forma mais répida e facil (Moon, 2002
como citado em Cruz, 2016, pp. 25-26).

Conforme pode-se observar, da dimensdo interna do governo electrénico, acima descrita, neste
nivel, a introdugdo das TIC’s € priorizada nos processos de gestdo, isto é, nas operagdes internas

do sector publico.

Categoria externa: neste nivel, as tecnologias baseadas na Internet podem facilitar a ligacao
entre 0 governo e os cidaddos (tanto ao nivel dos servigos como ao nivel politico). As paginas
web do governo podem funcionar tanto ao nivel da comunica¢do como de relagGes publicas, pois
a informacéo pode ser facilmente disseminada entre os diferentes stakeholders externos. A tudo
isto, acrescenta-se ainda a possibilidade que as tecnologias baseadas na web podem oferecer,
para a promocao da participacdo dos cidadaos, nos processos de governacao (Moon, 2002 como
citado em Cruz, 2016, p. 26).
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Nesta dimensdo, o governo electronico estd virado ao ambiente externo, “com o objectivo de
contribuir para a melhoria da prestagdo dos servi¢os publicos aos cidadaos”, assim como outros

stakeholders externos (Awortwi, 2007).

2.3. Caracteristicas e objectivos do Governo Electrénico em Mogcambique

. Figura 1: Imagem - Estratégia do
@ Governo Electrénico de Mogcambique

Repiblica de Mogambique

E»stratégia GE@W Visao do Governo Electronico de
ElectronicoldeIMocambigiie Mocambique

A Estratégia do Governo Electronico

Colocar os Servigos Publicos Junto do Cidaddo

dara, a qualquer mocgambicano, em
qualquer é&rea da governagdo, em
qualquer sector da economia e a
qualquer nivel da sociedade, o direito
de aceder, processar e aplicar toda a
informacdo necessaria, para alcancar o
maximo do seu potencial como

individuo dotado de conhecimento,

como um cidaddo responsavel e um

competidor global.
Fonte: Estratégia do Governo Electrénico de Mocambique (2005).

Conforme mencionando anteriormente, o governo electronico € a continua optimizacdo da
prestacdo de servicos publicos, da participacdo dos cidaddos na governagdo, através da
transformacdo das relacdes internas e externas com recurso as tecnologias de informacéo,
Internet e novos media (Programa da Reforma do Sector Publico-Fase 11). Em Mog¢ambique,
apo6s a introducdo da Estratégia do Governo Electronico, o governo pretendia alcancar 0s

seguintes objetivos:

13



Tabela 2: Objetivos do Governo Electrénico de Mogcambique

Ordem

NF Objetivos do Governo Electronico de Mogambique

1 Melhorar a eficiéncia e eficacia na prestacédo de servicos publicos

2 Assegurar a transparéncia e prestacdo de contas (responsabilidade) por parte do

Governo.

Fonte: Adaptada a partir da Estratégia do Governo Electronico de Mogambique (2005).

Adicionalmente, em termos globais e praticos, a Estratégia do Governo Electronico de
Mogambique visava, igualmente, coordenar, fazer convergir e integrar, através das TIC’s e da
Internet, em particular, os objetivos de trés programas-chave, nomeadamente o Plano de Accao,
para a Reducdo da Pobreza Absoluta (PARPA), o Programa da Reforma do Sector Publico
(PRSP) e a Estratégia de Implementagdo da Politica de Informatica, conforme pode-se

depreender da figura abaixo:

Figura 2: Imagem — Governo Electronico como motor para outros programas

Estrategia
de Informatica

Governo Electronico como motor para outros programas

Fonte: Estratégia do Governo Electronico de Mogcambique (2005).
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2.4. Governo Electrénico versus Melhoria na Prestacdo de Servicos Publicos

Com base na revisdo bibliografica, foi possivel constatar que o uso do Governo Electronico, no
sector publico possibilita mudangas, nas operagdes internas e externas (Cauliraux & Yuki, 2004).
No entanto, estudos revelam que existe certa imprecisdo sobre o impacto do Governo
Electronico, em Africa, particularmente em Mocambique, pois, em muitas organizagdes
governamentais, ao invés de melhorar os servi¢os prestados, o governo electronico reduziu-se ao
envio de e-mails e ao desenvolvimento de sites, na Internet, que cedo ficam moribundos
(Awortwi, 2007).

Ademais, um estudo feito por Salema (2020, p. 6), sobre 0 Governo Electronico e Covid-19,
concluiu que, apesar de ser factual que o Governo Electronico registou progressos modestos,
desde a sua introducdo, no pais, ainda resistem alguns desafios a serem superados,
nomeadamente o desenho e a implementacdo do Plano de Accdo do Governo Electrénico.

Por sua vez, um trabalho académico realizado em 2014, por Merina José, sob supervisdo do
Professor Macuane, que teve como foco a realizacdo de uma avaliacdo ao Governo Electrénico
de Mocambique, no periodo 2006 a 2013, e usou como casos de estudo o E-SISTAFE e o E-
BAU, constatou haver alguns sucessos do governo electrénico, em Mocambique, mas igualmente

alguns problemas de fundo, como se pode depreender do trecho a seguir:

O processo de implementacdo da Estratégia do Governo Electronico ndo visualizou um
acompanhamento, em termos de divulgacdo. Informacgéo fornecida pelo INTIC (2013) mostra
que o desenvolvimento do e-Gov tem-se difundido, geralmente, nos encontros somente do sector
publico, nomeadamente os conselhos Coordenadores, Consultivos, Sessbes do Governo e
seminarios, s6 abrangendo o sector publico. Neste sentido, este facto, do ponto de vista do
desenvolvimento do Governo Electronico, é negativo, uma vez que dever-se-ia pensar numa
melhor forma de divulgar-se o e-Gov, disponibilizando-se informacdo que possa ser acedida pelo

cidadao, a partir de qualquer ponto do pais. (José, 2013, p. 93).

Para Fernando (2016, p. 114), os impactos do Governo Electronico, em Mogambique, ndo tém
sido bons, pois, “numa e outra excep¢do, alguns Websites, respondem as solicitacdes dos

cidaddos, mas, na sua maioria, sdo completamente estaticos e irrelevantes”.
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Ainda de acordo com Fernando (2016, p. 114), ndo basta a criacdo de Websites para a
instituicdo, € necessario que haja formacdo dos funcionarios e cidaddos, pois a
consciencializagdo destes é de grande importancia, para uma mudanca de atitude e
comportamento, perante as TIC’s. Assim, o autor conclui que “os esforgos ainda sdo poucos,
havendo necessidade de se fazer novos arranjos politicos e institucionais, para uma maior
cobertura com vista a concretizacdo da vontade de massificagdo do uso das TIC’s, em

Mogambique”.

Por seu turno, o trabalho académico feito pela Ntseco (2023, pp. 82-83), além de destacar as
melhorias que tem sido vistas, desde a implementacdo do governo electrénico, indica alguns
constrangimentos, na Implementacdo da Politica de Informatica, nos Servicos Provinciais de
Identificacdo Civil do Distrito Municipal KaMavota. Assim, de um modo geral, para o autor, a
prestacdo de servicos pela SPIC enfrenta dois desafios, designadamente o do atendimento e o da

qualidade dos servicos prestados.

Portanto, € em torno desta inconsisténcia que a presente pesquisa pretende aferir o desempenho e
a contribuicdo efectiva do governo electrénico, no processo de emissdo de certificado do registo
criminal, na Reparticdo Central de Registo Criminal, na Cidade de Maputo. E para efeito,
apresentar-se-d0, a seguir, alguns critérios especificos para avaliar-se em que medida a
introducdo das TIC’s, na Reparticdo Central do Registo Criminal, na Cidade de Maputo,
contribuiu na melhoria da prestacdo do servigo de emissdo de Certificado do Registo Criminal ao
Cidadéo.

2.5. Critérios de avaliacéo

Em termos conceptuais, a avaliagdo constitui um momento em que se aferem os resultados
obtidos por uma politica/reforma, apos a sua implementagdo, numa clara intenséo de se saber 0s
padrdes distributivos das politicas resultantes e a diferenca relativamente a situacdo anterior a
implementacdo (Silva & Pedone, 1987). Nesse a&mbito, por forma a aferir os impactos mais
gerais na sociedade, na economia e na politica, a literatura apresenta um conjunto variado de
critérios. Assim, atendendo e considerando que as iniciativas do Governo Electronico
enquadram-se no ambito das reformas do sector publico, da multiplicidade dos critérios

existentes para avaliar as mudancas no sector publico, neste trabalho dar-se-& mais enfoque aos

16



critérios intrinsecos apresentados por Boyne (1998) e Mueller (1989), que sdo: a eficiéncia e a
capacidade de resposta, bem como o critério extrinseco de equidade, apresentado por Boyne
(1998) e Self (1993)%.

Portanto, com base nestes critérios podera se, neste caso, medir se a implementagdo do Sistema
Informético de Registo Criminal (isto €, se 0 uso das TIC’s) trouxe mudancas na prestacdo do
servigo publico de emissdo de Cerificado de Registo Criminal ou ndo, e quais sdo as evidencias

das possiveis transformagdes.

Agora, em relacéo ao critério da eficiéncia, é importante salientar, este critério remete-nos a ideia
de que os servicos publicos podem ser produzidos de forma eficiente. O conceito de eficiéncia
pode ser operacionalizado em eficiéncia técnica, que corresponde ao racio de inputs dos servicos
em relacdo aos outputs, que sdo o0s bens ou servigos produzidos por uma organizacao, e
eficiéncia distributiva, isto é, os desafios entre esses outputs e as preferéncias do publico. A
mensuracao da eficiéncia técnica esta ligada aos custos unitarios, pois se supde que deve haver
uma grande diferenca entre o custo da prestacdo de servicos no periodo da pré-reforma e na pés-

reforma (Boyne, et al., 2003 como citado em Jose, 2014, p. 34).

Em relagdo & capacidade de resposta ou critério da sensibilidade, destaca-se as seguintes
questdes: Em que sentido a reforma poderia ser considerada sensivel? A reforma considerou
mais ou menos aspectos relacionados com a sensibilidade? No que tange ao critério de equidade,
esta procura responder as seguintes questdes: Primeiro, que aspectos de servicos publicos devem
ser providenciados equitativamente? Segundo, quais 0s grupos relevantes na sociedade que

devem ser tratados com equidade? (Boyne et al., 2003 como citado em José, 2014, pp. 34-35).

®Boyne, George; Farrell, Catherine; Law, Jennifer; Powell, Martin and Walker, Richard. Evaluating Public
Management Reforms. Philadelphia: Open University Press.
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CAPITULO IlI - Enquadramento Conceptual e Tedrico

Para que haja um correcto entendimento dos resultados da pesquisa, torna-se imprescindivel a
definicdo conceitual e operacional dos principais termos que séo frequentemente utilizados, ao
longo da pesquisa (Martins, 2000). Neste &mbito, 0s conceitos essenciais, neste trabalho, séo o

de Governo Electrénico e o de Servigos Publicos.
3.1. Governo Electronico

Tratando-se de uma andlise em torno do papel do Governo Electronico, em Mogambique, é
razoavel comecar a conceptualizacdo com o termo Governo Electronico. Ora, segundo Gartner
Group (2000, citado pela Estratégia de Governo Electronico de Mocambique, 2005, p. 3), o
governo Electronico é definido, por varios estudiosos, como sendo o uso das tecnologias de
informacdo e comunicacdo, para promover maior eficiéncia e eficcia governamentais,
facilitando o acesso aos servigos publicos, permitindo ao cidaddo e ao empresario 0 acesso a
informacao e tornando o Governo mais responsavel, perante o cidaddo. Para Wegner, Schrbéeder
e Hoff, (2015), o Governo Electronico ou e-government (e-gov) consiste em um conjunto de
iniciativas alinhadas com as transformacdes da sociedade industrial em sociedade de informacao,
objectivando construir novos modelos de gestao publica.

Segundo Salema (2020), o governo electrénico configura-se como o uso das TICs para apoiar as
operacdes governamentais, acondicionando a participacdo dos cidaddos e a provisao dos servicos

publicos.

Para além do conceito governo electronico, nos dias actuais, tem sido comum, em paralelo, falar-
se da governacdo electrénica que, segundo Salema (2020), é o uso das emergentes TICs para
facilitar o processo da governagdo ou da actividade administrativa e da administracdo publica.
Ainda na mesma linha de conceptualizacdo Seifert (2003, p. 4 como citado em Fernando, 2016)
advoga que a governagao electronica ¢ uma tendéncia emergente de “reinventar” a forma como o
governo funciona. O seu foco continua sendo a melhoria dos mecanismos de prestacdo de

servicos, aumento da eficiéncia da producéo e énfase sobre o acesso mais amplo de informagGes.
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Assim, dos conceitos acima aludidos, a definicdo que mais se aproxima aos nossos designios é
da Gartner Group (2000, citado pela Estratégia de Governo Electronico de Mocambique, 2005,
p. 3), por ser mais abrangente, pois conceitua o Governo Electrénico como sendo o uso das
tecnologias de informacdo e comunicacdo para promover maior eficiéncia e eficacia

governamental, facilitando o acesso aos servicos publicos.
3.2. Servicos Publicos

O debate em torno do conceito de servigo publico encontra um campo favoravel, na Teoria da
Organizacdo Administrativa (TOA). Neste ambito, para Caupers (2009), os servigos publicos sdo
estruturas organizativas encarregues de preparar e executar as decisdes dos 6rgdos das pessoas
colectivas que prosseguem actividades administrativas pablicas. Por sua vez, para Caetano
(2010), os servigos publicos sdo 0 modo de actuacdo de uma autoridade publica, a fim de
facultar, de maneira regular e continua, os meios idéneos para a satisfacdo de uma necessidade

colectiva individualmente sentida.

Ja Silvestre (2010) conceitua os servigos publicos como sendo todas as ac¢Bes organizacionais
desenvolvidas que visam a satisfacdo de necessidades colectivas, individualmente sentidas,
através do fornecimento de bens e servicos distribuidos: (i) gratuitamente, isto €, sem cobranca
de um preco directo; (ii) ao preco inferior ao custo de producao ou (iii) a preco superior ao custo

de producdo, mas inferior ao que seria praticado no mercado.

Ainda sobre conceptualizacdo do termo servico publico, Pinto (2008) sustenta que o servico
publico pode ser definido como a actividade de fornecimento de utilidade ou comodidade posta a
disposi¢cdo dos administrados pela Administracdo Publica ou por quem lhe faga as vezes, sob

regime de direito publico.

Segundo o autor imediatamente supracitado, os servicos publicos também s&o guiados por
principios, que podem ser: (i) principio da continuidade: determina que 0 servi¢o que comegou a
ser prestado, ndo pode deixar de ser ofertado aos usuarios em potencial; (ii) principio da
regularidade: significa que o servigco publico deve ser prestado de acordo com as condigOes
estabelecidas pelo poder publico, como necessarias ao pleno atendimento das necessidades do

usuario; (iii) principio da modicidade: as tarifas ndo devem impedir 0 acesso do usuario em
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potencial ao servico, devendo ser levado em consideracdo, na sua fixacdo, perfil social e
economico do usuario, o custo da prestacdo e a necessidade de aperfeicoamento e remuneracao
do prestador; (iv) principio da cortesia: constitui direito do usuario e dever do fornecedor de
proporcionar um tratamento educado, prestativo e respeitoso, ao usuario; (v) principio de
seguranca: revela-nos que o servigo publico deve ser prestado com observancia das regras
basicas de seguranca, ndo devendo representar riscos para 0 usuario; (vi) principio da
actualidade: o prestador do servico deve se manter plenamente informando e actualizado sobre a
permanente evolucdo tecnoldgica, proporcionando um melhor atendimento as necessidades dos
usuarios (Pinto, 2008).

Assim, dos conceitos acima apresentados, no presente trabalho adoptar-se-do as defini¢bes
apresentadas por Silvestre (2010) e Pinto (2008), por serem definicbes mais completas e
enquadradas ao contexto deste trabalho académico.

3.3. Enquadramento Teorico

Com base na revisdo bibliografica, aliada as evidéncias exploradas na Reparticdo Central de
Registo Criminal, na cidade de Maputo, argumenta-se que a introducdo das Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo, na Reparticdo do Registo Criminal, enquadra-se no ambito das
iniciativas do governo electrénico, especificamente no fendmeno que ficou teorizado como
reforma do sector publico, entendido como mudancas intencionais nas estruturas e processos das
organizacOes do sector publico, com o objectivo de fazer com que funcionem melhor, conforme
sublinham Politt e Bouckaert (2017), e uma das formas de explicar este fenémeno é fazer a

aplicagdo das teorias em volta da Gestdo Publica.

Assim, para explicar, plenamente, o papel do governo electronico na melhoria da prestacdo dos

servicos publicos, neste estudo, escolheu-se a Teoria da Reengenharia de Processos de Negdcios.
3.3.1. Teoria da Reengenharia de Processos de Negocios

Tal como foi concebida, a reengenharia “significa deixar de lado sistemas antigos e comecar de
novo”, de “voltar ao inicio e inventar uma maneira melhor de fazer o trabalho” (Hammer &
Champy, 1993, p. 31). No geral, os proponentes desta abordagem enfatizam as palavras

“fundamental”, “radical”, “dramatico” e “processo” € a ideia central é que as empresas devem
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lutar para descartar habitos e tradigcdes, aqueles muros sagrados e queridos de grandes entidades

corporativas gque os transformaram em burocracias centralizadas (Reyes, 1998, p. 187).

O principal percursor desta abordagem é Michael Hammer, considerado, por muitos, o pai da
reengenharia. Para Hammer, a reengenharia constitui uma das principais filosofias do trabalho,
pois analisa com atencdo as normas e padrdes prevalecentes de gestdo (Lima & Aquino, s.d, p.

2). Assim, as etapas bésicas da Reengenharia resumem-se em:

e Definir objectivos;
e Analisar 0s processos existentes;
e Inventar novas formas de trabalhar:

e Implementar 0s novos processos.

Em acréscimo, o autor supracitado destaca que a reengenharia envolve também a utilizacdo de
tecnologias e ferramentais electronicas. Assim, vejamos algumas tecnologias adoptadas pela

Reengenharia:

e Rede de Computadores - E essencial que todos os computadores estejam interligados,
seja qual for a sua localizacéo;

e Base de Dados - E usada para armazenar informacdes de forma organizada, permitindo
que Varias pessoas situadas em locais diferentes tenham acesso simultaneo as mesmas;

e Ferramentas Eletronicas - As principais ferramentas sdo a planilha electronica, o
processador de textos, o processador de gréaficos, sistema de arquivos pessoais, agenda
electrdnica e correio electronico;

e Sistema de Leitura - Composto por maquinas leitoras como de codigo de barras, telas

sensiveis ao toque, leitoras de tarjas magnéticas e leitoras dpticas.

Conforme definido, a reengenharia é “o repensar fundamental e o redesenho radical dos
negocios, processos para alcangar melhorias dramaticas em medidas criticas e contemporaneas
de desempenho, como custo, qualidade, servico e velocidade” (Hammer e Champy, 1993, p. 32).
Mais ainda, é importante salientar que a implementacdo da reengenharia no servi¢o publico ndo
pressupde, apenas, 0 enxugamento da maquina administrativa, implica também um programa de

racionalidade e competitividade no Setor Publico. Portanto, para alcancar a eficiéncia e a
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eficacia, o processo de reengenharia no sector publico devera passar pelos seguintes pontos,

segundo Lima e Aquino (s.d., p. 7):

e Centralizacdo no 6rgdo maximo das politicas e diretrizes de carater estratégico, bem
como a coordenacéo das atividades de acompanhamento, avaliagdo e de controle;

e Descentralizacdo das acbes operacionais, permitindo maior agilidade para decisdo e
execucéo;

e Desenvolvimento, de forma integrada, de todos o0s segmentos aplicados na
operacionalizagéo;

e Melhora da eficiéncia operacional da empresa, notadamente nos segmentos de
atendimento ao publico e da prestacdo de servicos;

e Racionalizacdo da estrutura organizacional com eliminagdo de niveis hierarquicos,
tornando-a &gil e competitiva;

e Prioridade das atividades voltadas para o atendimento ao publico;

e Reducdo das despesas operacionais;

e Implementacdo de programas de incentivo a aposentadoria, bem como de demissoes;

e Privatizacdo das Empresas Publicas consideradas ineficientes e deficitarias;

e Terceirizagdo de servigos de vigilancia e de limpeza;

e Conscientizacdo dos administradores quanto a sua responsabilidade no desempenho de

suas atividades para realizacdo do bem-estar da coletividade.

Ora, conforme pode se observar dos pontos acima aludidos, 0s processos que envolvem a
reengenharia sdo multiplos. Portanto, o projeto de reengenharia implica mudanca radical e
transformacdes sérias, tanto na Administragdo Privada como na Administracdo Pablica, com o
objetivo de reformular o processo de trabalho, visando maior eficiéncia administrativa e combate
ao desperdicio (Lima & Aquino, s.d, p. 7). No entanto, neste trabalho, por questdes
metodoldgicas, dar-se-4 énfase aos seguintes pontos: (i) a descentralizacdo das acgdes, (ii) a
melhoria da eficiéncia operacional, nos segmentos de atendimentos ao publico e da prestacdo dos
servicos, (iii) a prioridade das atividades voltadas para o atendimento ao publico, (iv) a reducdo
das despesas operacionais, assim como a (v) conscientizacdo dos administradores quanto a sua

responsabilidade no desempenho de suas atividade para realizacdo do bem-estar da coletividade.
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CAPITULO IV — Metodologia

Levando em consideracdo que a prossecucdo dos designios de qualquer investigacdo cientifica
requer a adopcdo de uma metodologia de investigagédo, enquanto conjunto de procedimentos que
servem para alcancar 0s objectivos da pesquisa, esta seccdo apresenta o tipo de pesquisa, O
método de abordagem, de procedimento, técnicas de recolha e analise de dados, que serviram de

base para a elaboracao do presente estudo.
4.1. Tipo de pesquisa

O presente estudo privilegiou a pesquisa qualitativa que, de acordo com Prodanov e Freitas
(2013), é aquela pesquisa em que se considera que ha uma relacdo dindmica entre 0 mundo real e
0 sujeito, isto é, um vinculo indissocidvel entre 0 mundo objectivo e a subjectividade do sujeito
que ndo pode ser traduzido em nameros. Porém, apesar de ser qualitativo, o presente estudo
apoiou-se em algumas técnicas quantitativas, que, segundo 0s mesmos autores supracitados, é
aquela pesquisa que considera que tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir em

numeros opinides e informaces, para classifica-las e analisa-las.

Assim, sob o ponto de vista da abordagem do problema, a pesquisa pode ser caracterizada,
essencialmente, como qualitativa. Quanto & natureza, a pesquisa é aplicada, na medida em que
visa gerar conhecimentos para aplicacdo préatica, dirigidos a solucdo de problemas especificos.
Sendo que, sob o ponto de vista de seus objetivos, a pesquisa é caracterizada por ser descritiva,
pois ao longo da pesquisa a investigadora procurou classificar, explicar e interpretar fatos que
ocorrem (Prodanov & Freitas, 2013).

4.2. Método de abordagem

Para analise, o estudo em alusdo considerou o método hipotético-dedutivo que, segundo Marconi
e Lakatos (2003:106), “inicia pela percepgdo de uma lacuna nos conhecimentos, acerca da qual
formula hipoteses, e pelo processo de inferéncia dedutiva, testa a predicdo da ocorréncia de
fenémenos abrangidos pela hipotese”. Portanto, a construgdo das hipdteses supramencionadas
sobre a pratica do governo electrénico, em Mogambique, baseou-se nas inconsisténcias que
existem sobre o entendimento do governo electronico, na medida em gue, nos dltimos anos, tem-

se notado que, em muitas organizacGes governamentais, ao invés de melhorar 0s servicos
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prestados, 0 governo electrénico reduziu-se ao envio de e-mails e ao desenvolvimento de sites na

Internet que cedo ficaram moribundos.
4.3. Método de procedimento

O estudo foi desenvolvido com base no método monogréafico ou estudo de caso que, segundo Gil
(2008), citado por Prodanov e Freitas (2013), tem como principio que o estudo de um caso em
profundidade pode ser considerado representativo de muitos outros ou mesmo de todos 0s casos
semelhantes. Neste contexto, durante a elaboracdo do presente trabalho, privilegiou-se o exame
profundo e exaustivo do Sistema Informatico de Registo Criminal, na Reparticdo Central do
Registo Criminal, e também cré-se que os factos observados, neste caso, podem ser considerados
representativos de muitas outras instituicdes (Gil, 2008 como citado em Prodanov e Freitas,
2013, p. 39).

4.4. Técnicas de recolha e analise de dados

As técnicas correspondem a parte pratica de colecta e analise de dados, que serdo apresentados
neste trabalho de investigacdo. Segundo Marconi e Lakatos (2010, p. 205), as técnicas de recolha
e andlise de dados apresentam duas grandes divisGes: documentacdo indirecta, que abrange a
pesquisa documental e a bibliogréafica, e documentacdo directa que se subdivide em observagédo
directa intensiva, que contempla as entrevistas, e observacdo directa extensiva, onde se pode
encontrar 0 questionario. Assim, entre os varios instrumentos de recolha e analise de dados,

optou-se pelas seguintes:
4.4.1 Pesquisa bibliografica

Neste tipo de pesquisa, segundo Alves (2012, p. 42), o pesquisador desenvolve a sua
investigacdo a partir de estudos j& efectuados por outros investigadores. Neste ambito, no
presente estudo procurou-se conhecer a bibliografia publicada sobre o governo electronico,
constituida principalmente pelos artigos cientificos, legislagio mocambicana, relatorios,
dissertacfes académicas, programas e pesquisas j& publicadas por outros pesquisadores sobre

implementacdo e avaliagdo do governo electronico.
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4.4.2. Entrevista semiestruturada

Para além do exame minucioso dos artigos, obras programas ou estratégias, a presente pesquisa
adoptou a entrevista sem-estruturada que, segundo Marconi e Lakatos (2010, p. 205),
caracteriza-se por ser uma conversacdo efectuada face a face, de maneira metodoldgica,

proporcionando, ao entrevistador, verbalmente, a obtencao da informacéo necessaria.

Importa salientar que foram realizadas entrevistas junto da Reparticdo Central do Registo
Criminal, na Cidade de Maputo, uma instituicdo subordinada a Direc¢do Nacional dos Registos e
Notariado, e uma junto do Centro de Informatica da Universidade Eduardo Mondlane (CIUEM),
instituicdo que desenhou e concebeu o Sistema Informatico de Registo Criminal. A realizacao
das entrevistas, junto das instituicbes supramencionadas, visava compreender o papel
desempenhado pelo governo electrénico (Sistema Informatico de Registo Criminal) para a
melhoria dos servigos publicos, bem como examinar os desafios inerentes & implementacéo na

Reparticdo Central de Registo Criminal.
4.4.3. Inquérito

Visando compreender a importancia desempenhada pelo governo electronico, na prestacdo de
servicos publicos, junto aos utentes, assim como aferir as percep¢des dos utentes, sobre a
introducdo do Sistema Informatico de Registo Criminal, nos servicos de emissdo de Certificados
do Registo Criminal, na Reparticdo Central de Registo Criminal, na Cidade de Maputo,
administrou-se um inquérito a 47 utentes, que se encontravam a fila de espera para o
atendimento, na Reparticdo Central do Registo Criminal, na Cidade de Maputo. O inquérito é
constituido por oito (8) questdes, sendo sete (7) perguntas fechadas e uma (1) aberta. As

perguntas foram respondidas de forma escrita e na auséncia da investigadora.
4.5. Delimitagé@o do universo e amostra

Tendo em conta que as pesquisas sociais abrangem um universo de elementos tdo grande que se
torna dificil considera-lo, na sua totalidade, nesta pesquisa delimitou-se uma amostra, ou seja,
uma pequena parte dos elementos que compdem o universo (Prodanov & Freitas, 2013, p. 39).
Portanto, o tipo de amostragem privilegiado foi a amostragem nao probabilistica, na sua vertente

de amostras por acessibilidade ou por conveniéncia, onde o pesquisador selecciona os elementos
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a que tem acesso, admitindo que esses possam, de alguma forma, representar o universo
(Prodanov & Freitas 2013). Portanto, no que tange as entrevistas semiestruturadas, teve-se
acesso a duas (2) instituicdes, nomeadamente (i) a Reparticdo Central do Registo Criminal e (ii)
0 Centro de Informética da Universidade Eduardo Mondlane (CIUEM).

Na Reparticdo Central do Registo Criminal, na Cidade de Maputo, foi possivel entrevistar trés
(3) intervenientes, designadamente a Técnica Responsavel pela Reparticdo Central de Registo
Criminal, e dois técnicos afectos nos servicos de registo e emissdo de Certificado de Registo
Criminal. J& no Centro de Informatica da Universidade Eduardo Mondlane, entrevistou-se o

Gestor de Projectos.

No que diz respeito ao inquérito, conforme mencionado anteriormente, teve-se acesso a 47
utentes que, no local de atendimento, se mostraram disponiveis em responder o inquérito, na
auséncia da pesquisadora. No entanto, esperava-se inquirir 200 utentes, numero total

correspondente aos pedidos diarios de Certificados de Registo Criminal.

No total, a pesquisa contou com 51 intervenientes, conforme pode-se depreender da tabela que se

segue abaixo:

Tabela 3: Lista dos participantes da pesquisa

Ordem | Instituicéo Funcdo dos entrevistados ou | Descrigdo Data da
Inquiridos Numérica dos | Realizacdo das
entrevistados entrevistas e
ou inquiridos inquéritos
Reparticdo Tecnica Responsavel pela
Central do Reparticdo Central do Registo
1 . . 1 Chefe da 26/04/2024
Registo Criminal
I Reparticéo
Criminal
Reparticdo Tecnico na Reparti¢do Central do
Central do Registo Criminal
2 ) 1 Funcionario 26/04/2024
Registo
Criminal
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Reparticéo
Central do
. Técnica Reparticdo Central do 1 Funcionario 26/04/2024
Registo
_ Registo Criminal
Criminal
Centro de
- Gestor de Projectos 1 Gestor 25/03/2024
Informatica
CIUEM
da UEM
Utentes no Utentes na Fila de atendimento na 17/04/2024
Local de Reparticdo Central do Registo a
. . 47 utentes
Atendimento Criminal 19/04/2024

Fonte: Elaborada pela Autora (2024)
4.6. Tratamento dos dados e das Informacgtes

Em relacdo ao tratamento dos dados e das informacdes, importa salientar que os mesmos foram
processados e analisados através das seguintes ferramentas: Microsoft Word e Microsoft Excel.
Os dois programas sdo ferramentas informaticos de descricdo e analise de dados, sendo que,
neste trabalho, a Microsoft Word foi Util para a elaboracéo dos relatérios parciais de investigacao
e registo dos eventos de forma descritiva, culminando com a elaboracdo dos relatérios que

compdem a presente monografia.

Por outro lado, a Microsoft Excel foi util para a compilacdo de informacdo estatistica do
trabalho. Foi através desta plataforma que foi possivel configurar graficos sobre as respostas aos
inquéritos. Os dados da entrevista foram analisados, neste estudo, seguindo-se a abordagem
qualitativa, com base na descri¢do dos factos e relagdo dos fendmenos entre si. Em termos de
formatacdo, o texto foi editado a partir da sétima edicdo (72 ed.) APA - American Psychological

Association.
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4.7. LimitacGes do Estudo

No processo de realizacdo do presente trabalho de conclusao de curso, sobre o papel do governo
electrénico na melhoria da prestacdo dos servi¢os, em Mogambique, no &mbito da prestacdo do
servigo de emissdo de certificado do registo criminal, observou-se dois tipos de limitacGes. O
primeiro é inerente ao acesso as instituices participantes na pesquisa, isto €, a recusa e a demora
de algumas instituicbes, no fornecimento de informacGes e dados por meio da entrevista e
documentos. A titulo de exemplo, destaca-se o caso do Instituto Nacional do Governo
Electronico, que até entdo ndo chegou a responder ao nosso pedido de entrevista para 0 processo
de apuracdo dos desafios e dos constrangimentos que estdo sendo verificados, no ambito da
implementacdo do Governo Electronico, em Mocambique. O segundo tipo de limitacdo esta
ligado a questdes metodoldgicas, pois nem todos 0s utentes que tiveram acesso a0 NOSSO
inquérito responderam as questdes. Alias, inicialmente, a pesquisa tinha definido uma amostra de
100 utentes, que corresponde a metade de 200 utentes, o nUmero de utentes que sao recebidos e
atendidos, diariamente, pela Reparticdo Central de Registo Criminal, no entanto, conforme se
pode observar dos dados acima mencionados, apenas 47 utentes se disponibilizaram em
responder o inquérito administrado. Paralelamente, admite-se como limitacdo o facto de o
inquérito administrado aos utentes ndo permitir uma visdo abrangente sobre a qualidade do

servico e por ser generalista, em suas questdes.

Entretanto, mesmo que as entrevistas com o publico-alvo, previamente delimitado, ndo tenham
atingido o almejado, foi possivel colher dados relevantes que conduziram a conclusdes sobre o
papel do governo electronico, na melhoria da prestacdo dos servigos publicos, na Reparti¢éo
Central do Registo Criminal, na Cidade de Maputo. Por exemplo, no &mbito da elaboragdo do
trabalho foi possivel identificar as principais inovacdes tecnoldgicas introduzidas na Reparti¢éo
Central de Registo Criminal. Ademais, foi possivel colher as percepcdes dos utentes sobre a
qualidade dos servigos prestados pela Reparticdo Central do Registo Criminal, assim como foi
possivel identificar e descrever os principais desafios inerentes a implementacdo do Governo
Electronico, isto €, do Sistema Informéatico de Registo Criminal, na Reparticdo Central do
Registo Criminal, na Cidade de Maputo.
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4.8. Questdes Eticas

Todas as pesquisas que sdo desenvolvidas envolvendo seres humanos devem ser executadas
dentro de padrBes éticos e principios metodoldgicos previamente estabelecidos. Portanto, em
respeito aos ditames éticos, os nomes dos entrevistados e inquiridos ndo foram identificados, no
trabalho, mencionando-se apenas os nomes das instituicbes e das funcGes que 0S nOSSOS
intervenientes desempenham, nas instituicbes em que foram realizadas as entrevistas.
Adicionalmente, em termos cientificos e normativos, € importante assegurar que nenhuma
informacdo foi acrescida ou adulterada, em beneficio da pesquisadora. Portanto, todos o0s
depoimentos e todas as informacdes pertencentes aos outros autores foram devidamente citadas,
ao longo do trabalho, assim como referenciadas na lista de referéncias bibliograficas do presente

trabalho.
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CAPITULO V — Apresentacéo e discussdo dos resultados obtidos

O presente capitulo tem em vista a apresentacao e discussdo dos resultados obtidos no campo de
pesquisa. E importante salientar que as informacbes e os depoimentos apresentados neste
capitulo foram recolhidos por meio da revisdo bibliogréfica e entrevistas semiestruturadas, junto
das instituicdes que se disponibilizaram em participar na pesquisa, especificamente a Reparticao
Central de Registo Criminal e o Centro de Informéatica da Universidade Eduardo Mondlane,
instituicdes que estiveram envolvidas no ambito do desenho e implementacdo do Sistema
Informatico de Registo Criminal. Além dessas instituicdes, a pesquisa contou com a participacao
de utentes, por meio de um inquérito que, no momento da recolha de dados, na Reparticdo
Central de Registo Criminal, aguardavam pelo atendimento ao servico de emissao de Certificado

do Registo Criminal.

Nesse contexto, dos varios objectivos, pretende-se, nesta fase, analisar o papel do Governo
Electrénico, na melhoria da prestacdo dos servigcos publicos. Assim, a avaliacdo do impacto do
Governo Electronico foi feita a partir da implementacdo do Sistema Informatico de Registo
Criminal, na Reparticdo Central do Registo Criminal - Cidade de Maputo. Adicionalmente, ao
longo da pesquisa buscar-se-a compreender as percepc¢des dos diferentes utentes sobre o impacto
gue a inovacao tecnoldgica esta tendo, na emissdo de Certificados de Registo Criminal. No final
deste capitulo, procurar-se-a compreender os desafios que estdo sendo observados, no ambito da
implementacdo do Sistema Informatico de Registo Criminal, na Reparticdo Central do Registo
Criminal, na Cidade de Maputo.

5.1. Apresentacéo da Reparticdo Central do Registo Criminal

A Reparticdo Central do Registo Criminal é uma instituicdo subordinada & Direc¢do Nacional
dos Registos e Notariado, que tem como funcdo emitir Certificados do Registo Criminal, bem
como fornecer antecedentes criminais aos Tribunais e a Procuradoria. Além disso, a Reparticdo
Central de Registo Criminal oferece dois servigos basicos, que sdo: a Emissdo de Certificado do
Registo Criminal e a Emissdo de Requisi¢cdes de Certificado do Registo Criminal, conforme

ilustra a tabela (4) a seguir:
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Tabela 4: Servigos Basicos da Reparticdo Central do Registo Criminal

Servicos Bésicos da Reparticdo Central do Registo Criminal

e Emissdo de requisicoes de certificado do registo criminal

e Emissdo de Certificado do Registo Criminal

Fonte: Autora (2024).

Para além destes servicos basicos, ao abrigo do Estatuto Organico da Direc¢do dos Registos e

Notariado, a Reparticdo Central do Registo Criminal tem como funcGes essenciais:

a) Receber e analisar os pedidos de certificado de registo criminal;

b) Emitir certificados de Registo Criminal;

c) Manter actualizada a base de dados e o cadastro dos actos sujeitos a registo criminal;

d) Desenvolver estudos e implementar politicas e técnicas aplicaveis ao registo criminal;

e) Propor a aplicacdo e modernizacédo do registo criminal;

f) Coordenar as actividades das delegages de registo criminal;

g) Realizar outras actividades que lhes sejam superiormente determinados, nos termos do

presente Regulamento Interno e demais legislacdo aplicavel.

A Reparticdo Central do Registo Criminal, como instituicdo que estd vocacionada a prestar um
servigo eficiente e proximo ao cidaddo, apresenta trés elementos estratégicos principais, para a
sua melhor performance, nomeadamente a Viséo, Misséo e Valores, conforme se pode observar

da tabela (5) abaixo:

Tabela 5: Visdo, Missdo e Valores da Reparticdo Central do Registo Criminal.

Visdo, Missdo e Valores da Reparticdo Central do Registo Criminal

VISAO Ser um servico de referéncia e proximo ao cidadao
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Garantir a seguranca juridica dos actos dos Registos e Notariado, promovendo
MISSAO | a observancia da Lei e contribuindo para o funcionamento do Estado de
Direito.

Legalidade, Integridade, Honestidade, Celeridade, Imparcialidade, Urbanidade,
VALORES | Eficiéncia e Eficacia, Transparéncia, Etica, Bem Servir, Competéncia,

Criatividade.

Fonte: Autora (2024).

5.2. Papel do Governo Electronico na melhoria dos servicos publicos: uma analise a partir

da implementacdo do Sistema Informatico de Registo Criminal

O Servico de Emissdo de Certificado do Registo Criminal é, factualmente, um dos servicos
publicos mais procurados pelos cidaddos nacionais e estrangeiros. Com efeito, dados mostram
que cerca de 12 milhdes de certificados sdo anualmente emitidos, a nivel nacional, com a Cidade
de Maputo a registar cerca de 130 pedidos, por dia, nimero que sobe, quando ha contratacdo, no
sector publico ou em periodos eleitorais®. Assim, conforme se pode observar dos dados acima, o
facto do Servico de Emissdo de Cerificados do Registo Criminal ser um dos servi¢cos mais
solicitados, ao nivel nacional, torna-se ainda mais relevante discutir e compreender os niveis de
eficiéncia e de qualidade, na prestacdo deste servico, olhando para as inovacdes tecnoldgicas

introduzidas, na Reparticdo Central de Registo Criminal, na Cidade de Maputo.

Ora, em virtude do periodo em que a pesquisa do campo foi desenvolvida, de Marco a Maio de
2024, ter coincidido com a época eleitoral, por meio de uma entrevista direccionada a Técnica
responsavel pela Reparticdo Central do Registo Criminal, foi possivel aferir que, “neste ano, por
causa das elei¢des gerais, que irdo decorrer em outubro préximo, as solicitacées dos Certificados
de Registo Criminal tendem a registar numeros cada vez mais elevados, variando de 200 a 500
pedidos por dia, conforme se pode observar do grafico (1) abaixo, sobre os niveis de solicitacbes

diarias dos Certificados de Registo Criminal, neste periodo eleitoral:

® Jornal NOTICIAS. Registo Criminal Online até Julho.
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Gréfico 1: Niveis de solicitacdes diarias dos Cerificados de Registo Criminal neste ano eleitoral,

na Cidade de Maputo.

600
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300 —
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Nivel de Solicitagdo 1 Nivel de Solicitagao 2 Nivel de Solicitagdo 3

Fonte: Autora (2024).

Nos anos sem eleicOes, o nivel de pedidos de Certificados de Registo Criminal mante-se nos 200
pedidos por dia, sendo que, dos cincos (5) funcionarios destacados na area de solicitacdes e
emissdo de Cerificados de Registo Criminal, cada funcionario recebe e atende, cerca de 40
utentes, por dia. No entanto, no periodo em que a pesquisa foi executada, devido ao periodo
eleitoral, cada funcionério, dos cinco destacados na operacionalizacdo dos computadores, recebe
e atende cerca de 80 a 100 pedidos de Cerificados de Registo Criminal, na Reparti¢cdo Central de

Registo Criminal.

Assim, face a demanda e em razdo da morosidade e das longas filas que vinham sendo registadas
na Reparticdo Central de Registo Criminal, o Ministério da Justi¢a, Assuntos Constitucionais e
Religiosos, em colaboracdo com o Centro de Informatica da Universidade Eduardo Mondlane
(CIUEM), instituicdo que desenvolveu a plataforma informatica de Registo Criminal, viram a

necessidade de introduzir, em 2015, o Sistema Informéatico de Registo Criminal, visando
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alcancar a flexibilidade e a eficiéncia, na prestacdo deste servico muito procurado pelos

utentes™®.

Conforme mencionado, a introducdo do Sistema Informatico de Registo Criminal, na Reparticao
Central do Registo Criminal, enquadra-se no ambito da “evolucdo do uso de computadores, dos
meios de comunicacéo e, especialmente, da infraestrutura da Internet,” cada vez mais baseados
em TIC (Medeiros & Guimarées, 2024, p. 449). Com efeito, desde o ano de 2015, o Ministério
da Justica, Assuntos Constitucionais e Religiosos, por meio da Direccdo dos Registos e
Notariado, tem vindo a promover, em diversos sectores, 0 uso de computadores e meios de
comunicacdo baseados em novas tecnologias, por forma a melhorar a prestacdo dos servicos de

emissio de Certificado Criminal®®.

E importante lembrar que, o Sistema Manual de Registo Criminal, outrora prevalecente, na
Reparticdo Central de Registo Criminal, que envolvia, essencialmente, o papel e a tinta para a
estampagem das impressGes digitais dos utentes, em média, levava 45 minutos, para o
atendimento, e acarretava custos elevados, no uso do papel e outros materiais associados™.
Assim, conforme mencionado anteriormente, para fazer face a esta conjuntura, a Direccdo dos
Registos e Notariado, em cooperacdo com o CIUEM, concebeu, em 2015, um sistema, altamente
inovador e tecnoldgico, para o processamento, armazenamento e emissdo de Certificados de
Registo Criminal, que se baseia no uso de computadores e maquinas electronicas de impressao

digital, e especialmente a infra-estrutura da Internet.

Ora, volvidos quase 10 anos de implementacdo do Sistema Informatico de Registo Criminal, as
questdes que se colocam sdo: qual € o ponto de situacdo, depois da introdugdo do Sistema
Informatico de Registo Criminal, nos servicos de emissdo de Certificado de Registo Criminal, o
que mudou, para o cidaddo? Serd que a eficiéncia, que se pretendia, com a implementacdo da
plataforma informatica, nos servicos de emissdo de Cerificado de Registo Criminal, foi
alcangada? Sera que melhorou o tempo de espera para o atendimento? No que diz & capacidade

de resposta, sera que melhorou? E quanto aos custos do servigo, sdo justos?

10 Entrevista com Técnica Responséavel pela Repartic&o Central do Registo Criminal, realizada no dia 26 de Abril de 2024.

1 Entrevista com a Técnica Responsavel na Reparticdo Central do Registo Criminal, realizada no dia 26 de Abril de 2024.

12 Entrevista com Técnico da Reparticdo Central de Registo Criminal, afeto na &rea das solicitagdes e missées dos Certificados de
Registo Criminal, realizada no dia 26 de Abril de 2024.
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Em relagdo & contribuicdo do uso das TIC's*® , no ambito da prestacdo dos servigos publicos,
concretamente nos servigos de emissdo de Cerificado de Registo Criminal, é de capital
importancia, uma vez que a introdugdo do Sistema Informético de Registo Criminal, na
Reparticdo Central de Registo Criminal, trouxe diversas contribui¢bes, precisamente no que
tange aos processos de gestdo interna de dados e documentos, conforme ilustra o argumento
abaixo: “No sistema anterior, que envolvia papel e tinta e arquivos fisicos, nos, funcionarios,
inalavamos muita poeira, no acto de vasculha dos arquivos, e quase sempre regressavamos a
casa sujos e doentes. Mas, com o actual sistema, tudo é feito no computador sem nenhuma

necessidade de se ir para o arquivo fisico buscar o histérico do utente™*.

Esta situacdo ndo sé revela a melhoria dos processos de gestdo de arquivos, ao nivel interno, na
Reparticdo Central de Registo Criminal, mas também ilustra-nos os efeitos colaterais e
prejudiciais para saude dos funcionarios, ou seja, o Sistema Manual de Registo Criminal, pela
sua natureza, provocava danos irreversiveis aos funcionarios que eram destacados para fazer a

busca de arquivos fisicos, pois constantemente inalavam poeira.

Portanto, sob este ponto de vista, 0 uso das TIC's, na Reparticdo Central do Registo Criminal,
contribuiu, significativamente, no processo de gestdo interno. Assim, em comparagdo com o0 que
a literatura disponivel apresenta sobre a contribuicdo do Governo Electrénico na melhoria da
prestacdo dos servigcos publicos, os argumentos acima aludidos convergem com os impactos que
a literatura sobre governo electrénico preconiza, pois a introducdo do Sistema Informatico de
Registo Criminal proporcionou, a Reparticdo Central do Registo Criminal, a possibilidade de
migrar o sistema existente em plataformas convencionais, para um sistema com interface web,

conforme sustentam Medeiros e Guimaraes (2005, p. 449):

O advento da Internet e as inovacdes tecnoldgicas em comunicagdes proporcionaram as
organizagdes a possibilidade de migrarem seus sistemas existentes em plataformas
convencionais para sistemas com interface web. Entre os principais aspectos que
incentivaram o surgimento dessa inovacao, podem ser citados, pela ordem de relevancia

para 0s governos: 1) a necessidade de as administragdes aumentarem sua arrecadagdo e

13 Neste estudo, entende-se 0 Governo Electrnico como sendo o uso de TIC's, na prestacdo de servigos piblicos. Neste ambito,
em muitas ocasides usar-se-a a expressdo “Governo Electronico” como sendo o uso de TIC’s para promover maior eficiéncia e
eficacia governamentais, facilitando o acesso aos servigos publicos, permitindo ao cidadao e ao empresario o acesso a informagao
e tornando o Governo mais responsavel, perante o cidaddo, conforme as dissertagdes de diversos autores.

14 Entrevista — Reparticdo Central do Registo Criminal
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melhorarem seus processos internos; e 2) as pressdes da sociedade para que o governo
otimizasse seus gastos e atuasse, cada vez mais, com transparéncia, qualidade e de modo
universal, na oferta de servicos aos cidaddos e as organizagdes em geral (Medeiros &
Guimardes, 2005, p. 449).

Como se pode notar, com os depoimentos dos entrevistados, a implementacdo do Sistema
Informatico de Registo Criminal trouxe diversos aspectos inovadores, na Reparticdo Central de
Registo Criminal, conforme se pode notar, na sec¢ao que se segue.

5.3. Inovacgbes Tecnoldgicas nos Servigos de Emissdo de Certificado de Registo Criminal e

sua contribuicéo na prestacao de servicos publicos com qualidade

No que tange aos aspectos inovadores, no ambito do governo electrénico, Chiavenato (2000)
apresenta-nos um conjunto de transformacdes que as novas TIC’s proporcionaram, para as
diversas organizacdes, isto €, o surgimento das novas tecnologias de informacao permitiu, nas
organizacfes, 0s seguintes impactos: a compressdo do espaco (i), onde o papelério foi
substituido pelos arquivos electrénicos; a compressdo do tempo (ii), em que as comunicaces
tornaram-se flexiveis, rapidas, directas e em tempo real, assim como permitiu a conectividade

(iii), em que ha maior contacto entre as pessoas, sem necessidade de deslocamento.

Ora, olhando especificamente para os impactos que as TIC’s proporcionaram a Reparticdo
Central de Registo Criminal, no &mbito da implementacdo do Sistema Informatico de Registo
Criminal, constatam-se diversas transformagfes, na prestacdo dos servicos de emissdo de
Certificados de Registo Criminal. Nesta perspectiva, sob ponto de vista de compressdo do
espaco, de acordo com 0s entrevistados, o cenario anterior que se verificava na Reparticdo
Central de Registo Criminal j& ndo € o mesmo, alias, 0s processos de gestdo de arquivos
melhoraram substancialmente, conforme destaca um dos nossos entrevistados: “antigamente, nds
tinhamos que trabalhar com papel e tinta e usavamos o arquivo fisico. Era um processo
complexo, todos os dias, entravamos no trabalho limpos e saiamos sujos, por causa do processo
de busca do histérico do utente, no arquivo fisico”. Todavia, com a implementacdo do Sistema
Informéatico de Registo Criminal, tudo é feito com base no computador e o processo de

impressao digital ja ndo envolve o papel e tinta, pois é digital e electrénico.
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Para além destes avangos, 0s nossos entrevistados revelaram que o sistema de gestdo manual e
fisica dos arquivos ja ndo € recorrente na instituicdo, pois, no actual sistema electronico, tudo é
feito no computador, sem necessidade de se recorrer ao arquivo fisico, para buscar-se o histérico
do utente.

Ademais, segundo o Gestor de Projectos do Centro de Informatica da Universidade Eduardo
Mondlane, o Sistema Informatico de Registo Criminal, vigente na Reparticdo Central de Registo
Criminal, permite vérias funcionalidades, dentre elas, as seguintes: registo de dados,
armazenamento de dados e emissdo dos cerificados em tempo real. Portanto, de acordo com o
nosso entrevistado, em representacdo do CIUEM, a Reparticdo Central de Registo Criminal é
uma das instituicbes publicas que tem um dos mais modernos sistemas tecnoldgicos de registo e
armazenamento de dados, conforme se pode observar, no depoimento a seguir: “Este sistema,
para além de registar e armazenar os dados e informacGes dos utentes, contabiliza o valor de
cada certificado emitido nos computadores da Reparticdo Central de Registo Criminal. E

também um sistema de controlo de receitas”.

Em relacdo a compressao do tempo, é importante salientar que, com a introducdo do Sistema
Informatico de Registo Criminal, nos servicos de emissdo de Certificado de Registo Criminal, o
processo de registo e busca dos dados dos utentes tornou-se flexivel e rapido, conforme se pode
notar no trecho da entrevista a seguir: “o sistema actual é mais facil e rapido, tanto para os
utentes, assim como para os funcionarios, pois em menos de 24 horas 0s utentes podem ter o seu
Certificado de Registo Criminal. Esta situacdo é diferente do que acontecia no sistema manual,

onde os utentes levavam cerca de 10 dias, para adquirir o seu certificado”.

Em relagdo a conectividade, os impactos do uso das TIC’s sdo ainda maiores, nos Servigos de
Emissdo dos Certificados de Registo Criminal, visto que, para tratar o certificado de registo
criminal, o cidaddo mogambicano residente fora do pais ndo necessita de se deslocar a
Mocambique, pois em certas regides do mundo, isto é, Portugal, Tanzania e Africa do Sul, os
cidaddos mocambicanos podem, a partir de 14, tratar e ter acesso aos certificados de registo

criminal.

Assim, conforme se pode observar da nota acima aludida, a implementacdo do Sistema

Informatico de Registo Criminal, na Reparticdo Central de Registo Criminal, quebrou as
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fronteiras e os deslocamentos geograficos de acesso ao servico, pois 0 servigo tornou-se proximo
do cidaddo. Por exemplo, de acordo com 0s nossos entrevistados, antigamente 0s utentes
residentes na Cidade e Provincia de Maputo, para terem acesso ao certificado, deveriam
deslocar-se até a Reparticdo Central de Registo Criminal, localizada na Avenida Eduardo
Mondlane, porém, actualmente, os utentes residentes na Provincia de Maputo podem tratar os

seus Certificados de Registo Criminal em diferentes pontos, ao longo da provincia de Maputo.

Conforme se pode verificar com as transformacgdes acima aludidas, a introdugéo do certificado
informatizado, na Reparticdo Central de Registo Criminal, veio imprimir outra dinadmica,
aproximando o servico aos cidaddos, em diferentes locais, e com maior celeridade, o que levou a

diminuicdo das enchentes, no posto de emissdo do Cerificado do Registo Criminal.

Ora, olhando, de forma especifica, para 0s objetivos da Estratégia do Governo Electronico em
Mogambique (EGEM) vis-a-vis com os impactos do uso das TIC’s, por parte da Reparti¢do
Central de Registo Criminal, percebe-se que, parcialmente, a introducdo do Sistema Informatico
de Registo Criminal, no que diz respeito ao servico de emissao de certificado de registo criminal,
conseguiu responder ao primeiro objectivo da EGEM, tendo melhorado a eficiéncia e a eficacia,
na prestacao do servigco de Emisséo de Certificado de Registo Criminal.

De lembrar que, a Estratégia do Governo Electrénico de Mocambique tem como objectivos

gerais:

e Melhorar a eficiéncia e a eficacia, na prestacdo de servicos publicos;
e Assegurar a transparéncia e responsabilidade dos servidores pablicos; e
e Dar acesso a informacdo para melhorar as actividades do sector privado e simplificar a

vida dos cidadaos.

Ademais, vale a pena mencionar que, igualmente, a introducdo do Sistema Informatico de
Registo Criminal assegurou, em grande medida, a transparéncia, na Reparticdo Central de
Registo Criminal, pois, de acordo com 0s nossos entrevistados, o actual sistema regista todos 0s
processos, possibilitando o controlo das receitas que advém da emissdo de certificados do

Registo Criminal, isto €, o computador ja esta configurado para contabilizar o custo de cada
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cerificado, e, no final do dia, mostra quanto é que a organiza¢do angariou, com a emissao de

certificados.

5.4. Breve descricao da frequéncia de solicitacdo do cerificado do registo criminal por parte
dos inquiridos

Como aludido anteriormente, a nossa pesquisa contou com 47 inquiridos (utentes), que se
encontravam na fila de atendimento aos servigos de emissao de Certificados de Registo Criminal,
sendo que, 17 utentes estavam a solicitar o Certificado de Registo Criminal, pela primeira vez, e
os restantes 30 utentes ja tinham solicitado o Cerificado, em momentos anteriores, conforme

pode se observar no grafico abaixo:

Grafico 2: Frequéncia de solicitacdo de Certificados do Registo Criminal, por parte dos utentes

inqueridos.

E pela primeira vez que solicita o Certificado do Registo Criminal?

ESim MmN3ao

Fonte: Autora (2024).

Conforme se pode observar, no grafico 1, uma percentagem representativa dos inquiridos (64%)
confirma que ndo é pela primeira vez que solicita o certificado, ou seja, ja tinham solicitado o
Cerificado do Registo Criminal, em outros momentos, junto da Reparticdo Central do Registo
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Criminal, na Cidade de Maputo. Com base nestes resultados, constata-se que 64% dos inquiridos
respondeu que solicita o certificado com frequéncia, enquanto que 36% dos inquiridos solicitava
o Certificado do Registo Criminal pela primeira vez. Ora, analisando estes resultados, conclui-se
que, de facto, os depoimentos e as avaliagdes da grande parte dos utentes sdo consubstanciais,
pois se trata de uma amostra que conhece, factualmente, o objecto em avaliacdo, ou seja, 0s
utentes avaliaram e deram as suas contribuicGes sobre um servico com o qual ja tiveram

contacto algumas vezes.

5.5. Percepcdes dos utentes sobre a qualidade do Servigo de Emissdo do Certificado do

Registo Criminal na Reparticdo Central do Registo Criminal

Por forma a compreender a qualidade do servi¢o prestado, no ambito da implementacdo do
Sistema Informatico de Registo Criminal, em comparacdo com o sistema anterior, que envolvia
papel e tinta, entrevistou-se e inquiriu-se os técnicos da Reparticdo Central do Registo Criminal e
0s utentes, respectivamente. Nessa interacdo, foi possivel perceber que, com a introducdo do
sistema informatico de Registo Criminal, houve mudancas e ganhos significativos, no &mbito da
prestacdo do servico ao cidaddo, pois, no sistema anterior, que envolvia papel e tinta, para o
processamento das impressfes digitais, levava-se, em média, 45 minutos de atendimento para
cada utente, porém, com as novas tecnologias, os utentes levam cerca de 10 minutos, conforme
pode-se observar, no depoimento a baixo: “No antigo sistema, 0 utente € que preenchia o
formulario do pedido de certificado do registo criminal e, depois do pagamento, levava o recibo
e devia esperar o dia do levantamento de certificado. Mas agora, com esta tecnologia, o
funcionéario é que preenche o formulario do utente, directamente no computador, com base no

BI. Este processo leva 5 a 10 minutos e o utente leva o certificado no mesmo dia ”.*

Por outro lado, questionados os utentes sobre o nivel de qualidade do servico de emissdo de
Certificado do Registo Criminal, 58% dos inquiridos respondeu que o servigo prestado, no
ambito do Sistema informético, caracteriza-se como sendo “Bom” e 23% respondeu que 0

servico prestado classifica-se como “Muito Bom”.

Ora, a partir destes dados, pode-se concluir que grande parte dos inquiridos avalia a qualidade

deste servigo como “Bom”, conforme se pode observar, no Gréafico 3. Alias, olhando sob o ponto

15 Entrevista com a Técnica Responsavel pela Reparticdo Central do Registo Criminal — dia 26 de Abril de 2024
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de vista dos pressupostos da teoria de reengenharia dos processos de gestdo, pode-se concluir
que, de facto, ao nivel da Reparticdo Central de Registo Criminal, houve grandes inovacdes que
provocaram mudancas relevantes, na organizagdo. Portanto, o emprego da reengenharia de
processos, na Reparticdo Central do Registo Criminal, permitiu uma desburocratizacdo da gestao
de materiais da organizacdo, melhorando a eficacia e a eficiéncia, na prestacdo do servico
publico, conforme se pode notar das percepcBes dos utentes sobre a qualidade do servico

prestado pela Reparti¢do Central de Registo Criminal, no gréfico 3:

Gréfico 3: Percepcbes dos utentes sobre a qualidade do servigo de emissdo de Certificado do

Registo Criminal

Como é que avalia a qualidade deste servico de emissdao
electrénico em compara¢ao com o sistema anterior que envolvia
papel e tinta?

HBom M Mau & MuitoBom ™ Razoavel

Fonte: Autora (2024).

Quanto ao tempo de espera para 0 atendimento, no geral, 0s utentes inquiridos consideram o
atendimento como sendo rapido e razoavel, ou seja, o tempo de espera, na fila para o
atendimento, ndo é desgastante, por isso 47 % e 49% consideraram o tempo de espera na fila

como sendo rapido e razoavel, respectivamente, conforme se pode ver no grafico 4:
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Graéfico 4: Tempo de espera para o atendimento

Como avalia a prestagao deste servico de emissao electrénica de
certificado de Registo Criminal quanto ao tempo de espera na fila de
atendimento?

20 +

15 ~

Rapido Lento Razoavel Pessimo

Fonte: Autora (2024)

Em relacdo ao tempo de resposta para se ter acesso ao Certificado do Registo Criminal, os
depoimentos colhidos na entrevista, assim como nos inquéritos administrados aos utentes que se
disponibilizaram em responder, testificam que o tempo de resposta para a obtencdo do
certificado de registo criminal melhorou, visto que, anteriormente, a resposta ao pedido de
certificado levava, no maximo, 10 dias, conforme ilustra o depoimento a seguir “Antigamente,
para se ter o certificado, o cidad&o tinha que esperar, 10 a 15 dias, no geral, para os pedidos
feitos em outras provincias do pais, levava-se certa de 15 dias. Mas agora, com o sistema

electronico, o documento mais demorado sai em 72 horas .18

Conforme ilustra o depoimento supracitado, no sistema de arquivo fisico, o tempo de resposta do
pedido de certificado do registo criminal era longo, mas com o Sistema Informatico de Registo
Criminal, introduzido na Reparticdo Central do Registo Criminal, o tempo de espera melhorou

significativamente, razdo pela qual quase todos os inquiridos avaliam o tempo de espera, para o

'® Entrevista com a Técnica Responsavel pela Reparticdo Central do Registo Criminal — dia 26 de Abril de 2024
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acesso ao certificado, como sendo rapido (28) e razoavel (17) e, por Gltimo, apenas dois (2)

utentes respondem que o servico € lento, como se pode ver, no grafico 5:

Gréfico 5: Tempo de Resposta para ter acesso ao Certificado de Registo Criminal

Como avalia a prestacédo deste servico de emissdo electronica de
certificado de Registo Criminal quanto ao tempo de resposta para
ter acesso ao Cerificado de Registo Criminal?

30

20

15 +

Rapido Lento Razoavel

Fonte: autora (2024)

Relativamente ao custo pago pelo servico, 70% dos utentes inquiridos advoga que 0 custo ou a
contraparte pelo servico prestado pela Reparticdo Central do Registo Criminal € acessivel, 25%
considera o custo como sendo normal e o0s restantes 6% consideram o custo como sendo elevado,

como ilustra o grafico 6:
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Grafico 6: Nivel de satisfacdo dos utentes sobre o custo unitario do servico de emissdo de

Certificado do Registo Criminal

Como avalia a prestagao deste servico de emissao electrénica de
certificado de Registo Criminal quanto ao custo?

B Acessivel
M Caro (Custoso)

@ Normal (Razoavel)

Fonte: Autora (2024).

Ora, avaliando o custo deste servico com base nas respostas acima aludidas, pode-se considerar
que a Reparti¢do Central do Registo Criminal esta incorporando, nos seus servicos, a dimensao
da equidade, na prestacdo deste servigo, pois o grupo de utentes que solicita o certificado para
emprego paga 130 e 135 Meticais, quando é de carater normal e urgente, respectivamente, ao
passo que, aqueles utentes que procuram o certificado do registo criminal para outros fins, pagam

220 e 270 Meticais, no pedido normal e urgente, respetivamente.

Adicionalmente, é importante salientar que, apesar da maioria dos inquiridos (58%) estar
satisfeita com a qualidade do servigo prestado com o uso das TIC's, de acordo com 0S nossos
inquiridos, a Reparticdo Central do Registo Criminal deve apostar mais em plataformas de
pagamento maveis, pois parte consideravel dos utentes ndo estdo a favor de pagamento usando
os servicos de POS, pois preferem fazer seus pagamentos em numerario, conforme se pode

observar, no grafico 6:
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Gréfico 7: Meios de Pagamentos preferidos pelos utentes da Reparticdo Central do Registo

Criminal

Como avalia a prestacdo deste servi¢o publico (Emissdo
Electronica de Certificado de Registo Criminal) quanto as

formas de pagamento?
Pagar

via
POS é
melhor

11%

Pagar via
carteiras moveis
(M-pesa e
Emola) é melhor
8%

Pagar via
numerario é
melhor
81%

Fonte: Autora (2024)

Analisando-se as respostas dadas pelos utentes inquiridos, percebe-se que a preferéncia de pagar
via numerdario reflecte os constrangimentos que grande parte dos utentes passa, para fazer
pagamentos aos servigos, pois, inicialmente, com a introducdo do Sistema Informatico de
Registo Criminal, a Reparticdo Central de Registo Criminal tinha determinado duas formas de
pagamentos, a saber: via POS e Dep6sito na Conta Bancaria da Instituicdo. Portanto, atendendo e
considerando que muitos cidaddos ndo usam os servicos de POS, quase todos os utentes eram
obrigados a procurar uma agéncia bancaria, para depositar o valor. Neste sentido, no final do dia,
0s utentes que ndo possuem servigos de POS eram obrigados a cumprir duas filas, uma no banco
para o deposito do valor e a outra na Reparticdo Central do Registo Criminal. E dai que, grande
parte dos utentes prefere fazer os seus pagamentos em numerario, pois a ida ao banco, para

depositar o valor, € mais um periodo de longas filas.
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5.6. Desafios inerentes a implementacdo do governo electronico na Reparti¢cdo Central do

Registo Criminal

Sob ponto de vista dos processos internos, a introducdo do Sistema Informatico do Registo
Criminal, nos servicos de emissdo de Certificado do Registo Criminal, trouxe grandes ganhos e
dinamismo, pois, segundo 0s Nossos entrevistados, no sistema anterior, que envolvia papel, tinta
e arquivos fisicos, os funciondrios inalavam muita poeira, no acto de vasculha dos arquivos e
quase sempre regressavam a casa sujos. Todavia, com o actual sistema, tudo é feito no
computador, sem nenhuma necessidade de se ir ao arquivo fisico e buscar-se o histérico do
utente, nos documentos fisicos'’. Ademais, para além das questées técnicas e operacionais, 0s
nossos entrevistados aludem que o sistema anterior acarretava muitos custos, para a instituicéo,
ja que a Reparticdo Central do Registo Criminal devia investir em papel, tintas, sabdo e agua,
para impresséo digital.

A outra constatacdo que foi possivel aferir € que o pressuposto aludido pela Estratégia do
Governo Electronico de Mocambique, de acordo com o qual, a implementacdo das Tecnologias
de Informacdo e Comunicacdo reduz as oportunidades de corrupcao é consistente, na Reparticao
de Registo Criminal, pois o Sistema Informético de Registo Criminal, concebido pelo Centro de
Informaética da Universidade Eduardo Mondlane, foi configurado e programado para controlar os
pagamentos, conforme se pode observar, no depoimento de um dos entrevistados: “Entre os
ganhos que a mudanca traz, aos utentes, destaca-se a flexibilidade — levava-se em média 45
minutos a atender cada utente, mas com as novas tecnologias bastam 10 minutos, para além da

mudanga proporcionar comodidade e um melhor controlo das receitas”.

Tabela 6: Vantagens do Sistema Informatico de Registo Criminal

Principais vantagens do Sistema Informatico de Registo Criminal na Reparticédo
Central do Governo Electronico

1. Historico de Base de dados

2. Facilidade de Trabalho

7 Entrevista — Reparticdo Central do Registo Criminal
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3. Rapidez

4. Combate a corrupcéao

5. Facilidade de Registar os Dados

Fonte: Autora (2024).

Para além dos beneficios acima aludidos, com base nas entrevistas efectuadas na Reparticao
Central de Registo Criminal, foi possivel perceber que, devido as condi¢des das infraestruturas, o
Sistema Informatico do Registo Criminal tem tido graves problemas de oscilagdo, condicionando
a prestacdo eficiente e cabal deste servico essencial para os utentes, conforme se pode observar
do depoimento a seguir: “As dificuldades registam-se quando a internet cai ou oscila, mas
também quando h& cortes de energia a instituicdo encerra ou temos que esperar para que a

iz

energia seja restabelecida, porque ainda ndo temos gerador aqui na instituicdo”. Estas sdo as

dificuldades que temos enfrentado. A internet é muita lenta.

Conforme pode-se observar, dos depoimentos dos nossos entrevistados, as infraestruturas
condicionam, em grande medida, a prestacdo do servi¢o de emisséo de Certificados de Registo
Criminal, pois, quando a internet oscila ou hd um corte de energia, na Reparticdo Central de
Registo Criminal, na Cidade de Maputo, esta oscilacdo afecta todas as outras delegacdes de

registo criminal, espalhadas em todo o pais e também no estrangeiro.

Portanto, apesar dos ganhos registados com a introducdo do Sistema Informatico de Registo
Criminal, permanecem alguns desafios que urge ultrapassar, dentre eles, os seguintes: (1) A falta
de infraestruturas bésicas, tais como electricidade e telecomunicacdes na maior parte dos
distritos, ao longo do pais; (I1) a oscilacdo constante e a lentiddo da internet; (1l1) a falta de
conhecimentos de informatica, entre os funcionarios publicos. O outro aspecto que 0s técnicos da
Reparticdo Central do Registo Criminal apresentaram € que, nos proximos anos, 0 Sistema
Informéatico de Registo Criminal evolua ao ponto de permitir que os utentes preencham,
individualmente, os dados através do celular ou computador, tendo a Reparticdo a funcdo de

validar os dados.
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CAPITULO V - CONCLUSAO

O presente trabalho, intitulado “Analise do Papel do Governo Electronico na Prestagdo de
Servigcos Publicos: o Caso do Servico de Emissdo de Certificado de Registo Criminal, na
Reparticdo Central do Registo Criminal, na Cidade de Maputo (2016-2020)”, tem como principal
objectivo analisar o papel do governo electronico na melhoria da prestacdo dos servigos publicos,
a partir da implementacao do Sistema Informatico de Registo Criminal, no Servi¢co de Emissdo
do Certificado do Registo Criminal, na Reparticdo Central do Registo Criminal - Cidade de
Maputo.

Assim, da andlise e interpretacdo dos resultados, foi possivel constatar que, apesar dos
constrangimentos relacionados com as infraestruturas, para a operacionalizacdo dos servicos
electrénicos, na Reparticdo Central de Registo Criminal, na Cidade de Maputo, a implementacéao
do Sistema Informatico de Registo Criminal trouxe diversas contribui¢cGes, na prestacdo do
servico de Emissdo de Cerificado de Registo Criminal. Com efeito, ao nivel de gestdo de
arquivos, houve compressao de espacos, ou seja, o papeldrio foi substancialmente substituido
pelo arquivo electrénico. No que tange a compressdo do tempo, foi possivel verificar que a
introducdo do Sistema Informatico de Registo Criminal tornou os servicos de emissdo de
Certificado de Registo Criminal mais flexiveis e rapidos, na medida em que, o sistema actual é
mais facil e rapido, tanto para os utentes como para os funcionarios, pois, em menos de 24 horas,
os utentes podem ter o seu Certificado de Registo Criminal. Esta situacdo é diferente do que
acontecia no sistema manual, onde os utentes levavam cerca de 10 dias, para adquirir 0 seu
certificado. Em relagdo a conectividade, os impactos do uso das TIC’s sd3o ainda maiores, NoS
Servicos de Emisséo dos Certificados de Registo Criminal, visto que, para tratar o certificado de
registo criminal, o cidaddo mogambicano residente fora do pais ndo necessita de se deslocar a
Mocambique, pois em certas regides do mundo, como Portugal, Tanzénia e Africa do Sul, pode

trata-lo.

A outra constatacdo que foi possivel aferir € que, o pressuposto aludido pela Estratégia do
Governo Electrénico de Mogambique, de acordo com o qual a implementacdo das Tecnologias
de Informacdo e Comunicacdo reduziriam as oportunidades de corrupcdo € consistente, na

Reparticdo de Registo Criminal, pois o Sistema Informético de Registo Criminal foi configurado
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para controlar as receitas que advém da prestacdo deste servigo, contribuindo para o combate a

corrupcéo e desvio de fundos.

Assim, em funcdo destes resultados, chegou-se a conclusdo que o governo electrénico, no
servico de emissdo de certificado do registo criminal, tem tido bons resultados, mas a
contribuicdo efectiva fica limitada, devido as condi¢cfes basicas e estruturais inerentes ao acesso
a electricidade e internet. A outra conclusdo que foi possivel tirar é que, para além do Sistema
Informatico de Registo Criminal aumentar a eficiéncia e eficacia, na emissdo do Certificado do
registo criminal, a plataforma constitui um instrumento para a reducdo da burocracia e
oportunidades de corrupcdo, na Reparticdo de Registo Central do Registo Criminal, na Cidade de

Maputo.

Alids, o estudo mostra também que o pais ndo apresenta condi¢cBes muito favoraveis, para o
desenvolvimento do espirito e letra da politica do Governo Electrénico, visto que os elementos

estruturais, para sua implementacdo efectiva, ainda nao sdo suficientemente plenos.

Assim, concluimos que os resultados constatados corroboram com a nossa hipoGtese pré-
estabelecida, que diz: a introducdo das TIC’s, na Reparticdo Central do Registo Criminal, na
Cidade de Maputo, nos servicos de Emisséo de Certificado do Registo Criminal, tém tido bons
resultados, mas a contribuicdo efectiva fica limitada, devido as condicdes basicas e estruturais

inerentes ao acesso a eletricidade e internet de qualidade.

Assim, em termos de objectivos pré-estabelecidos neste estudo, os mesmos foram alcancados, na
medida em que, durante a analise e interpretacdo dos resultados, foram apresentados e analisados
0s aspectos inovadores do Sistema Informatico de Registo Criminal, para a melhoria na
prestacdo do servico de emissdo de Certificados do Registo Criminal. De igual modo,
verificaram-se as percepcdes dos utentes sobre a qualidade do servigo de emissdo de Certificados
do Registo Criminal, no ambito da introducdo do Sistema do Informatico de Registo Criminal.
Por ultimo, foram observados os principais desafios inerentes & implementacdo do Governo

Electronico, na Reparti¢do Central do Registo Criminal, na cidade de Maputo.
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5.1. Recomendactes

Em conformidade com os objectivos que o trabalho visava alcancar e os problemas identificados,
durante a pesquisa, com vista a melhorar a prestagéo do servi¢co de emisséo de Certificado do

Registo Criminal na Cidade de Maputo, recomenda-se o seguinte:

Q) Promover treinamento aos funcionarios, para 0 manuseio pleno dos computadores;

(i) Intensificar o sistema de pagamento via carteiras moveis, visto que muitos cidadaos
nédo tém acesso aos servicos POS.

(iii)  Melhorar as condicdes de comodidade ao utente, no a&mbito da fila para o

atendimento.

Em Relacdo ao Governo recomenda-se que massifique, com maior urgéncia, a eletrificacdo no
territério nacional, pois grande parte dos utentes, em distritos onde ndo ha energia eléctrica,

muitos cidaddos ndo tem como ter acesso ao Cerificado de Registo Criminal.

(iv)  Mais ainda, recomenda-se 0 melhoramento da qualidade da internet;
(V) Recomenda-se que o Sistema Informatico de Registo Criminal evolua ao ponto de
permitir que os utentes preencham, individualmente, os dados através do celular ou

computador, tendo a Reparticdo a funcdo de validar os dados.
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ANEXOS & APENDICES



ANEXO 1: Credencial de Autorizacdo para a Realizacdo da Entrevista na Reparticdo Central

do Registo Criminal
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APENDICE 1: Questionario dirigido & Reparticdo Central do Registo Criminal sobre o Papel

do Governo Electronico na Prestacdo de Servicos Pablicos: o caso do Servico de Emissdo de

Certificado do Registo Criminal na Reparticdo Central do Registo Criminal (2016-2020).

1.

10.

11.

12.

13.

Quando e em que contexto a emissdo de certificado do registo criminal passou a ser
produzida electronicamente em Maputo?

Qual foi a motivacdo/razdo da introducdo do sistema electronico nos servigcos de emissdo
de certificado de registo criminal?

Quais sdo os objectivos desta inovacao tecnoldgica nos servigcos de emissdo electrénica
de certiddo de registo criminal?

Apresente as diferencas entre o sistema actual (electrénico) de emisséo de certificado de
registo criminal e o sistema anterior (que envolvia tinta e papel).

Quais sdo as vantagens e as desvantagens da emissdo electrénica de certificado de registo
criminal para os utentes/cidaddos?

Quais sdo as vantagens da emissao electronica para a Reparticdo Central de Registo
Criminal?

Quais tém sido as dificuldades no que diz respeito a operacionalizagcdo do Sistema
Informético de Registo Criminal?

Em termos de flexibilidade, quanto tempo leva para anteder cada utente, usando o actual
sistema electrénico? E quanto tempo o processo anterior levava?

Quanto tempo (dias ou semanas) o0s utentes devia esperar para ter acesso ao certificado de
registo actual na cidade de Maputo, assim como nas outras provincias?

Tem-se dito que o sistema actual de emissao de certiddo de registo criminal possibilita
maior controlo de receitas e ainda possibilita o requisitante fazer um pré-registo e ir a
reparticdo para finalizagdo do processo do pedido do documento. Em que medida, e como
€ que isso acontece?

Agquando da implementacdo do sistema electronico na emissdo de certificado criminal
sera que houve aceitacdo do sistema electrénico por parte dos funcionarios? Se sim ou se
ndo, em que medida?

Em termos de custos, como € que avalia o preco para se obter o certificado do registo
criminal, acessivel? Em que medida?

Quais séo os problemas e desafios do novo sistema na emissao de certiddo criminal?
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APENDICE 2: Questionario dirigido ao Centro de Informatica da UEM sobre o Papel do

Governo Electronico na Prestacdo de Servigos Publicos: o caso do Servico de Emissdo de

Certificado do Registo Criminal na Reparti¢cdo Central do Registo Criminal (2016-2020).

b)

d)

f)

Nos altimos anos, o governo de Mogambique tem incentivado o uso de diversos meios
informaticos e electronicos para facilitar o acesso aos servicos publicos ao cidadao.
Como é que avaliam a efectividade dos sistemas informaticos e electronicos

implementados em Mocambique?

Quais sdo os beneficios dos sistemas informaticos na nossa sociedade? Ademais, olhando
para a realidade social e econdémica do Pais serd que os sistemas informéticos

desenvolvidos conseguem trazer as solugdes esperadas?

Quais sdo os principais desafios na adopg¢do dos sistemas informaticos e electrénicos em

Mocambique?

Sera que Mocambique esta preparado para lidar com as questbes de seguranca

cibernética.

O Centro de Informéatica da UEM esteve envolvido na concepgdo do sistema electrénico

de emissao de certificado do registo criminal?

Qual foi a contribuigdo do Centro de Informética da Universidade Eduardo Mondlane na

Concepcdo do Sistema Electronico de Emissao de Certificado do Registo Criminal?
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APENDICE 3: Inquérito aos Utentes do Servico de Emissdo de Certificado Criminal - Cidade

de Maputo

Inquérito aos Utentes do Servigo de Emissdo de Certificado Criminal - Cidade de Maputo

Saudagdes Prezado Utente.

O presente inquérito enquadra-se no ambito da elaboracdo do Trabalho de Fim de Curso da estudante Madina
Ally Mohamed, do curso de Licenciatura em Administragéo Publica na Universidade Eduardo Mondlane, sob
o tema: Analise do Papel do Governo Electrénico na Prestagdo de Servigos Publicos: o caso do Servigo de
Emisséo do Certificado de Registo Criminal na Cidade de Maputo (2016-2020). Asseguro que, tudo quanto
for dito serve unicamente para ampliar o trabalho e trazer uma mais-valia, somente para fins meramente

académicos. Agradeco a sua colaboracéo.

1. E pela primeira vez que solicita o Certificado do Registo Criminal?
a) Sim b) Nao

2. Como é que avalia a qualidade deste servico de emissao electrénica do Certificado
do Registo Criminal, em comparagdo com o sistema anterior que envolvia papel e
tinta?

a) Bom b) Mau ¢) Muito Bom d) Razoavel

3. Como avalia a prestacao deste servico de emissdo electronica de certificado de
Registo Criminal quanto ao tempo de espera na fila para o atendimento?

a) Réapido b) Lento _ c) Razoavel d) Péssimo

4. Como avalia a prestacdo deste servigco de emissdo Electrénica de Certificado de
Registo Criminal quanto ao tempo de resposta para ter acesso ao certificado de
registo criminal?

a) Rapido b) Lento ¢) Razoavel

5. Como avalia a prestacao deste servico de emissdo Electronica de Certificado de
Registo Criminal quanto ao custo?

a) Acessivel b) Caro (Custoso) ¢) Normal (Razoavel)

6. Como avalia a prestacao deste servico publico (Emisséo Electronica de Certidao de
Registo Criminal) a quanto as forma de pagamento?
a) Pagar via POS é melhor __ b) Pagar via carteiras moveis (M-pesa,

Emola) é melhor c) Pagar via numerario é melhor

7. Alguma vez ndo teve acesso ao certificado de registo criminal por causa do sistema
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ndo funcionar devidamente?

a)Sim b) Nao c) Algumas vezes

O que acha que pode ser melhorado na emissao electronica de Certificado de

Registo Criminal:
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