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RESUMO

Este estudo visou avaliar o estagio actual de
implementacdo do governo electronico em
Mogambique e qualidade de servigos
publicos prestados por meio do portal do
contribuinte, no contexto de Inhambane. A
intengdo foi realizar uma apreciag@o sobre o
nivel de implementag¢do das iniciativas de
utilizacdo de solugdes digitais e-government
em vigor na relagdo entre a administragao
publica e o cidaddo, assinalando os seus
efeitos no melhoramento das acgdes
desenvolvidas por meio do portal do
contribuinte da Autoridade Tributdria de
Mocambique (ATM). Metodologicamente,
realizou-se pesquisa bibliografica com
abordagem mista apoiada no método de
estudo de caso TUnico. A colecta de
informacdes foi feita com base em
entrevistas dirigidas aos funcionarios da
ATM e Delegacdo Provincial do Instituto
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Nacional de Governo Electronico (INAGE).
Além desse procedimento, administrou-se
um questiondrio aos contribuintes usuarios e
beneficiarios da iniciativa, sustentado no
modelo Common Measurment Tool-CMT,
para o aferimento da satisfacdo em relagdo
aos servicos oferecidos pelo portal. Os
resultados da pesquisa revelam que a
introdugdo do portal do contribuinte
simplificou, em grande medida, os
procedimentos e tempo despendidos para a
declaragdo e pagamento de impostos tendo,
por conseguinte, efeitos significativos na
qualidade dos servigos oferecidos. Os
usuarios do portal estido satisfeitos com
tendéncia a “muito satisfeitos”, quando
observadas as médias das pontuacdes de
cada dimensdo selecionada para a pesquisa,
dos 21 contribuintes inquiridos, espelhando
hiatos reduzidos para cada dimensdo
analisada. Conforme a avaliagdo realizada, o
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pais segue ainda na etapa inicial da fase de

transacg¢do de uso do modelo de governagdo
electronica  efectivo, existindo, pois,
actualmente alguns portais governamentais,
incluindo o portal do contribuinte, que
apresentam servigos online completos,
possibilitando os cidaddos conduzirem e
concluirem as suas solicitagdes com maior
comodidade, embora se evidenciem ainda
desafios importantes para a sua viabilizagao.
Palavras-Chave: Avaliagdo, Governo
electronico, Administragao publica,
Qualidade de Servigos.
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ABSTRACT

This study aimed to evaluate the current
stage of implementation of electronic
government in Mozambique and the quality
of public services provided through the
taxpayer portal, in the context of Inhambane.
The intention was to carry out an assessment
of the contribution of initiatives to use
digital e-government solutions in force in the
relationship between public administration
and citizens, highlighting their effects on
improving actions developed through the
taxpayer portal of the Tax Authority of
Mozambique (ATM). Methodologically,
bibliographical research was carried out
with a mixed approach supported by the
single case study method. The collection of
information was based on interviews with
employees of the ATM and Provincial
Delegation of the National Institute of
Electronic Government (INAGE). In
addition to this procedure, a questionnaire
was administered to taxpayers who were
users and beneficiaries of the initiative,
based on the Common Measurment Tool-
CMT model, to gauge satisfaction with the
services offered by the portal. The research
results reveal that the introduction of the
taxpayer portal simplified, to a great extent,
the procedures and time spent on declaring
and paying taxes, therefore having
significant effects on the quality of the
services offered. Portal users are satisfied,
with a tendency towards “very satisfied”,
when looking at the average scores for each
dimension selected for the research, from the
21 contributors surveyed, reflecting reduced
gaps for each dimension analyzed. And,
according to the assessment carried out, the
country is still in the initial stage of the
transaction phase of using the effective
electronic governance model, with there
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currently being some government portals,
including the taxpayer portal, which present
complete online services enabling citizens to
conduct and complete their requests with
greater convenience, although there are still
important challenges in making them viable.
Keywords: Assessment, Electronic
Government, Implementation, Quality and
Public Service.

RESUMEN

El objetivo de este estudio era evaluar el
estado actual de la implementacion del
gobierno electronico en Mozambique y la
calidad de los servicios publicos prestados a
través del portal del contribuyente, en el
contexto de Inhambane. La intencion era
llevar a cabo wuna evaluacion de la
contribucion de las iniciativas para utilizar
soluciones digitales de gobierno electronico
vigentes en la relacion entre la
administracion publica y los ciudadanos,
destacando sus efectos en la mejora de las
acciones desarrolladas a través del portal del
contribuyente de la Autoridad Tributaria de
Mozambique (ATM). Desde el punto de
vista metodoldgico, se llevd a cabo una
investigacion bibliografica con un enfoque
mixto, respaldada por el método de estudio
de caso unico. La recopilacion de
informacion se basé en entrevistas con
empleados de la ATM y de la Delegacion
Provincial del Instituto Nacional de
Gobierno Electronico (INAGE). Ademas de
este procedimiento, se administrd6 un
cuestionario a los contribuyentes que eran
usuarios y beneficiarios de la iniciativa,
basado en el modelo de la Herramienta de
Medicion Comun (CMT), para evaluar la
satisfaccion con los servicios ofrecidos por
el portal. Los resultados de la investigacion
revelan que la introduccion del portal del
contribuyente simplificd, en gran medida,
los procedimientos y el tiempo dedicado a la
declaracion y el pago de impuestos, lo que
tuvo efectos significativos en la calidad de
los servicios ofrecidos. Los usuarios del
portal estan satisfechos, con una tendencia
hacia «muy satisfechos», si se observan las
puntuaciones medias de cada dimension
seleccionada para la investigacion, de los 21
contribuyentes encuestados, lo que refleja
una reduccion de las diferencias en cada
dimension analizada. Y, segun la evaluacion
realizada, el pais se encuentra todavia en la
fase inicial de la fase de transaccion del uso
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del modelo de gobernanza -electronica
eficaz, ya que actualmente existen algunos
portales gubernamentales, incluido el portal
del contribuyente, que ofrecen servicios
completos en linea que permiten a los
ciudadanos realizar y completar sus
solicitudes con mayor comodidad, aunque
todavia existen importantes retos para
hacerlos viables.

Palabras clave: Evaluacion, Gobierno
electronico, Implementacion, Calidad y
Servicio publico

1. INTRODUCAO

Desde os primeiros anos da
década de 1980, as administragdes
publicas de muitos paises ocidentais tém
operado mudangas nos padrdes e praticas
de gestdo publica, que posteriormente
foram verificadas nos paises em
desenvolvimento na década seguinte.
Tais mudangas sdao impulsionadas pelas
concepgdes do movimento da chamada
teoria da New Public Managment (NPM)
ou Nova Gestao Publica.
Essencialmente, a NPM surgiu em
oposicdo ao modelo de gestdo publica
associada a administracdo tradicional

com  caracteristicas  marcadamente

burocraticas ¢ a crise do Welfare State
considerados pouco flexiveis e ndo
ajustados aos desafios colocados ao
intervencionismo estatal daquela época.

A NPM tem como fundamento a
introducdo de mecanismos de mercado e
na adopgdo de ferramentas de gestdo

privada, para solucionar os problemas de

eficiéncia da gestdo publica. Com a sua

implantac@o, intentou-se conceder mais
atengdo aos utentes, aspirando-se a uma
resposta  efectiva das  demandas
apresentadas e de suas expectativas
(HOOD, 1991; NEVES, 2002 &
KOOIMAN, 1994).

E, por conta da veiculacdo dos
ideais da NPM, a relagdo entre a
Administragdo Publica (AP) e os
cidaddos tem beneficiado de
transformacgdes importantes que
impactam nas formas de oferta dos
servigos e nos resultados das acgdes dos
entes publicos. Nessa perspectiva, pode-
se afirmar que a evolugdo para a adopgdo
de nova postura da AP passa pela
realizagdo de reformas administrativas
que dao primazia ao uso das Tecnologias
de Informacdo ¢ Comunicagdes (TIC’s)
no processo de gestdo publica, sobretudo
no final da década de 1990.

A prossecu¢iao dessas
concepgdes representa a assungao de um
novo paradigma assente no pressuposto
de que para melhorar a sua actuagdo, a
AP deve orientar-se por principios de
gestdo aproximados ao funcionamento
das entidades empresariais. Uso de
praticas que promovem eficiéncia e
eficacia, gestdo por resultados, estratégia
e maior abertura a mecanismos
semelhantes aos do mercado. E neste

contexto que surge o0 e-government,

como meio eficaz de resposta aos

I (i e @ cérci N ) )

ALBA - ISFIC Research and Science Journal, 2025, 2(7), pp. 806 - 822. https://alba.ac.mz/index.php/alba/issue/view/10



\33 AL EBA.

ISFIC RESEAR‘CH AND SCIENCE JOURNAL
anseios dos cidaddos, empresas e outras

entidades, passando estas a serem
reconhecidas como o alvo a ter em
atencdo pelos Governos.

Nesse quadro, a visdo
anteriormente aludida viria a influenciar
o funcionamento da AP em
Mocambique. Inicialmente, com a
implementacdo da Estratégia Global do
Sector Publico - EGRSP (2001-2011) e
mais recentemente com execugdo de
accOes previstas na Estratégia de
Reforma e Desenvolvimento da
Administracdo Publica - ERDAP (2012-
2025).

As iniciativas de reforma
administrativa ~ apregoadas = nessas
estratégias sdo concernentes a relacdo
estabelecida entre o Estado com os
cidadaos quanto a satisfagao do interesse
publico. Nessa  perspectiva,  foi
mtroduzido no ano de 2020, ao nivel dos
servicos da Autoridade Tributaria de
Mogambique (ATM), o e-Declaragdo, a
semelhanca da Janela Unica Electronica
(JUE). O primeiro é um sistema de
atendimento modernizado de servigos
publicos, caracterizado pela
simplificacdo dos procedimentos para a
declaragdo e pagamento de impostos
internos.

Na sequéncia dessa onda de

modernizagdes, em 2022 a plataforma e-
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Declaragdo beneficiou de mudangas que
viabilizaram a entrada em vigor do
Portal do Contribuinte com a finalidade
de permitir que os sujeitos passivos
interajam, de forma dindmica, com a
administragdo tributaria no cumprimento
das suas obrigagdes fiscais, bem como
no acesso a sua informagdo fiscal, sem
precisarem de se deslocar as unidades de
cobranga.

Entretanto, apesar das iniciativas
de governo electronico assinaladas, a
avaliagdo de seu sucesso ainda ¢
incipiente, suas dinamicas carecem
também de aprofundamento tedrico e
seus resultados necessitam de métricas
capazes de aferir a sua efectividade e
contributo para a qualidade dos servigos.
E importante assinalar que a Estratégia
de Governo Electronico de Mogambique
aprovada em 2006 ja colocava como um
dos factores criticos de sucesso dos
projectos e-government a avaliacdo ¢ a
definicdo de indicadores de desempenho
que devem ser usados para medir o nivel
de implementagdo da iniciativa.

Paralelamente a isso, em
Mogambique, poucos s3o os estudos
orientados a avaliar o grau de
implementacdo do e-government e
relacionando-o a qualidade da prestacao
dos entes publicos. Algumas iniciativas
no pais, conforme mencionado por Dias

(2006), ndo tém avaliado nem
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acompanhado a evolugdo do governo
electronico e sua implementagdo, ndo se
tornando parte do seu desenvolvimento,
propiciando falhas nas informacgdes
disponiveis. Num estudo recente que
avaliou o desenvolvimento do e-
government de Portugal, Nishimura et
al, (2021) chegaram a mesma
constatacdo e concluiram que dentre as
dificuldades encontradas na literatura
relativas @ implementagdo do governo
electronico, o destaque vai para a
escassez de avaliagdo das experiéncias
em curso ou finalizados.

Diante do exposto, o objectivo
deste trabalho foi avaliar o estagio actual
de implementagdo governo electronico
em Mogambique ¢ qualidade de servigos
publicos prestados por meio do portal do
contribuinte, no contexto de Inhambane.
Para tanto, exploram-se as visdes e
percepcdes dos usudrios do e-
government sobre o uso da ferramenta,
procurando-se aferir a relagdo entre a
administragdo publica e o cidaddo
(Government to Citizen - G2C),
concernente a satisfagdo e a qualidade
com o servigo prestado.

Estruturalmente, o texto esta
organizado em cinco partes, iniciando-se
nesta introducdo a contextualizagdo em
linhas gerais e a apresentacdo da
intengdo de abordagem do assunto. Na

segunda  parte, apresenta-se 0

enquadramento tedrico focado nos
pressupostos que nortearam a adop¢do
do governo electronico no sector publico
e modelos de avaliagdo das iniciativas e-
government. A terceira parte reserva-se a
apresentacio dos procedimentos
metodologicos e técnicas adoptadas na
consecugdo da pesquisa. Na quarta parte,
sdo apresentados e discutidos os
resultados sobre o portal do contribuinte
obtidos na AT e INAGE em Inhambane.
Finalmente, na ultima parte, expdem-se
as considera¢des finais, bem como
algumas pistas para trabalhos futuros

relacionados com a tematica abordada.

2. REVISAO DA
LITERATURA

Esta seccdo ¢ destinada a
abordagem que informa o debate relativo
a génese, conceitualizagdo e modelos de
desenvolvimento do governo electronico
salientados na literatura especializa. Faz-
se igualmente uma incursdo sobre a sua
contribuicdo para a prestagao de servigos

publicos de qualidade.

2.1 Significado do E-Goverment no

Contexto do Debate

Para os fins deste trabalho, e
sustentado na literatura especializada,
considera-se que actualmente existe uma
grande variedade de conceitos referentes

a compreensdo que pode ser dada quanto
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as ideias do e-goverment ou ao governo

electronico. De acordo com esse
espectro de profusdo conceitual, podem
ser apontadas duas vertentes explicativas
importantes de serem visualizadas.

A primeira  vertente de
conceitualizacdo apresenta o governo
electrénico unicamente como a oferta de
servigos publicos mediante aplica¢des na
Internet (JUNIOR, 2022). A segunda
vertente  explicativa  assenta em
defini¢cdes que caracterizam o governo
electronico como o uso de qualquer
Tecnologia de Informagao e
Comunicagdo (TIC), incluindo todos os
meios actualmente existentes ao dispor
do governo, como TV de alta definicdo,
telefones e outros (ANES, 2009).

Todavia, importa frisar que na
sua esséncia, o conceito de e-government
ultrapassa a dimensdo que o associa ao
uso exclusivo de TIC’s no sector
publico. Nisso, compreende-se que ele
tem sido associado inclusive as
abordagens que salientam o seu papel na
promogdo do controlo social e a
prestacdo de contas na AP. Assim visto,
0 e-goverment agrega a observancia
pelos entes publicos de principios como
os da transparéncia, publicidade e
participacao, implicados no

envolvimento da sociedade nas acgdes

governamentais suportadas por uma
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dindmica comunicativa e interactiva
entre a AP e os cidaddos.

Autores como West (2003) e
Rocha et al., (2005) referem que o e-
government nao se deve restringir apenas
a disponibilizacdo de informagio
baseada na utilizacdo de e-mails e/ou
sites de alojamento de dados ¢
informagdes diversificadas referentes ao
funcionamento da AP. O que se advoga ¢
que o e-government deve potenciar
também o surgimento de novos
paradigmas de funcionamento de
instituicdes baseado na oferta on-line de
servicos anteriormente apenas
disponibilizados de forma presencial
(OLIVEIRA, 2013, p. 34).

Portanto, a perspectiva
mencionada no paragrafo anterior,
conforme elucida Oliveira (2013),
encara governo electronico como o uso
das TIC’s como sinénimo de aquisi¢ao
de ganhos administrativos, sociais ¢ até
de natureza politica. Considerando esse
conjunto de beneficios, entende-se que
ele opera como meio para promover
maior eficiéncia e eficacia
governamentais por facilitar o acesso aos
servigos publicos, permitindo ao cidadio
€ a0 empresario o acesso a informacao,
facto que torna o governo mais
responsavel perante o cidadao.

Ao associarem o e-government a

utilizagdo das TIC’s (particularmente a
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internet), autores como Dias e Pinheiro
(2012)  argumentam em  sentido
favoravel a compreensdo de que, ele
busca facilitar o acesso as paginas
oficiais dos oOrgdos da administragdo
publica e obter informagdes ou
orientagdo em alguns procedimentos,
bem como a preencher documentos de
modo mais conveniente do que a
maneira tradicional que ¢ comumente
utilizada.

Sumarizando, 0 governo
electronico tem que ver com novas
formas de estruturagdo da AP ¢ do modo
como esta relaciona-se com os seus
stakeholders sob ponto de vista de
prestacio de servicos de utilidade

publica.

2.2 Dos Modelos de Desenvolvimento

do e-Gov a Qualidade de servico

Unanimemente, assinala-se na
literatura especializada que a ideia de
que o surgimento da governagdo
electronica propiciou o alcance de
multiplos  objectivos  associados a
relevancia de as  administragdes
empreenderem iniciativas que
possibilitem acesso eficiente e equitativo
aos servicos e informagdes a qualquer
hora e lugar, a partir de um tinico ponto
de acesso (portal de servicos do

governo).

Embora se assegurem esses
beneficios, o exercicio do governo
electronico tem sinalizado o surgimento
de problemas e riscos que interferem na
sua expansdao ¢ desenvolvimento,
suscitando em cada realidade o desenho
de modelos capazes de materializar os
seus objectivos de reformas a ele
relacionados. Partindo desses desafios, a
avaliagdo mostra-se importante ao
definir um conjunto de indicadores e
padrdes de medida comuns de
desempenho e desenvolvimento do e-
Gov, sob as perspectivas do cidaddo, das
empresas ¢ do proprio governo (DIAS,
2006).

Assim, De Laia (2009) mostra
em seu estudo que os modelos de
maturidade na éarea de sistemas e
tecnologias da informagao tiveram inicio
a partir dos trabalhos de Nolan e Gibson
(1974).  Eles afirmam que as
organizacdes assimilam e desenvolvem
o uso de TIC’s a partir de varios estagios
de amadurecimento.

Nessa ordem de ideias, tém sido
apresentadas varias etapas de maturagdo
do e-govenment por parte dos Governos,
embora esses difiram sob ponto de vista
de nomes e numero das etapas. As suas
principais  diferencas devem-se a
existéncia de diferentes realidades
politicas, organizacionais, sociais e a

relacdo dos cidaddos com as tecnologias
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da informagdo. A  seguir sdo

apresentados alguns modelos de acordo
com (CELIO, 2013; CRUZ; 2013;
VIANA, 2021).

d) Modelo de Gartner Group —
obedece a quatro fases de
maturagdo (presenga, interacgao,
transagdo e transformagao);

e) Modelo da Organizagdo das
Nac¢oes Unidas — este apresenta
um modelo de maturidade que
permite a avaliagdo das politicas
de GE a partir de cinco niveis
diferenciados, designadamente:.
Emergente;
Melhorado/Informacional
Aperfeigoado; Interactivo;

Transacional; Integracional ou

Unificado; e

f) Modelo do Banco Mundial - o

Banco Mundial utiliza um

modelo de  trés  etapas

(publicacdo, interactividade e

transaccao).

Diante dos modelos
anteriormente apresentados,
compreende-se que o  Governo

Electronico de cada pais desenvolve-se
passando por estagios diferenciados,
com base do contexto préprio e nos
recursos disponiveis.
Concomitantemente, a
implanta¢do da iniciativa do e-Gov no

que concerne ao relacionamento da
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Administragdo Publica com os cidadaos,
desempenha um papel fundamental
através da disponibilizacdo de servigos
online, ndo devendo restringir-se apenas
a criacdo de websites, mas sim a
proporcionar mecanismos de prestagdo
de servicos publicos de qualidade
(NISHIMURA et al., 2021). E que na
actualidade, a ideia de qualidade nos
servicos  publicos  tornou-se  um
imperativo porque os cidadaos sdo cada
vez mais exigentes em relagdo aos
servicos que a AP lhes presta.

Nessa senda, Dias (2006)
observa que a partir da década de 80,
atingir a qualidade de um servico passou,
necessariamente, a significar o alcance
da satisfacdo dos clientes tendo em conta
as suas expectativas. Para percepcionar a
qualidade de um servico € necessario
entender como é que 0s seus usuarios se
comportam, como percebem e avaliam o
servigo electronico (MORENO, 2014).
Silvestre (2010) acrescenta que se torna
possivel fazer a avaliagdo do servigo
com base na percep¢ao de quem o utiliza
(como resultado do processo) e o modo
como foi prestado.

E na perspectiva do conceito
apresentado  anteriormente, que o0
presente estudo se propds a aferir a
percepcdo dos cidaddos usudrios do
Portal do Contribuinte da ATM em

Inhambane através da aplicacdo do
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modelo do Common Measurment Tool
(CMT). Tal avaliagdo determinou, em
ultima andlise, a qualidade do servico
prestado pelo Portal do Contribuinte. Na
componente maturacio do GE, a
avaliagdo do grau de implementagdo ¢
feita na base do modelo de Gartner
Group devido a sua simplicidade e
clareza na descricdo dos estigios de
maturacdo, com as devidas adaptacdes.

2.3 Insercio do E-government no

Contexto Mocambicano

’

E consensual que as iniciativas
dos Governos em transitar do sistema
analdgico para o digital a fim de garantir
a disponibilizagdo de servigos de
qualidade aos cidaddos ndo ¢ algo
recente, elas estdo atreladas as
concepgoes da New Public Management
surgidas no contexto internacional
durante a década de 1980 que
impulsionaram a génese de novas formas
de gestdo assentes em valores resultantes
de um conjunto de técnicas e padroes de
gestdo publica (SIMIONE, 2014).

Em sua observagéo, Viana (2021,
p. 117) refere que “os primeiros servigos
electronicos fornecidos pelas
administragdes publicas datam do fim da
década de 1980. Como politicas publicas
dos governos, a inser¢do das TIC’s deu-
se a partir da década de 90, de modo
gradual e em um aspecto global”.

Entretanto, o grande salto mundial da

iniciativa do governo electronico deu-se
em Janeiro de 1999 por Al Gore, entdo
vice-presidente dos EUA quando abriu
em Washington, o “Forum Global sobre
Reinvencdo do Governo”, no qual
estiveram representados presentes 45
paises. O forum em referéncia
estabeleceu um marco para a discussdo
de diversos temas dentre os quais, o
papel emergente dos futuros governos
em fungdo das diferentes mudangas e sua
relacdo com seus cidaddos.

Nesse evento, ficou acordado,
por exemplo, que a inclusdo digital
figuraria entre as metas da criagdo do
governo electronico, ndo significando
com isso apenas tornar os computadores
economicamente acessiveis a todos, mas
também tornar os sites do governo faceis
de usar. Este marco, constituiu uma base
para que o governo electronico
configurasse =~ uma das  agendas
governamentais e, sempre que possivel,
associada aos movimentos de reforma do
Estado, bem como as transformag¢des na
forma de pensar a administragdo publica
(JUNIOR, 2018).

A semelhanca do que acontecia
noutros quadrantes planetarios, em
Mogcambique também  foram  se
vislumbrando  alguns  sinais  de
transformacdo digital na AP. Um dos
primeiros marcos foi a criagdo em 1981

da  Televisdio  Experimental  de
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Mogambique (actualmente chamada

TVM) que inicialmente transmitia
apenas aos domingos para a regido de
Maputo e, mais recentemente, se tornado
acessivel via internet (CEPIK e
MARCELINO,  2021). Foi na
consciéncia dos beneficios atrelados as
tecnologias de informacao e
comunicacdo (TIC’s) para a sofisticagdo
da administragdo publica, que o Governo
de Mogambique, um ano apos o forum,
aprovou a Politica de Informatica.
Seguidamente, em Julho de 2006 foi
implantada a Estratégia do Governo
Electronico e a Politica para a Sociedade
da Informacdo, em 2018, através da
Resolugdo n°® 17/2018, de 21 de Junho.
Estas reformas ndo so6 se
verificaram no campo politico-legal, mas
também representaram transformacao de
algumas instituicdes da Administragdo
Publica, particularmente na forma de se
relacionar com os cidaddos. E nesse
contexto que se introduziu em 2020, na
Autoridade Tributaria de Mogambique, o
e-declaragdo o qual, em 2022 foi
substituido pelo Portal do Contribuinte,
que permite aos usuarios a submissao
clectronica das suas declaragdes,
emissdo das certiddes de quitagdo bem
como o0 acesso a sua informagdo fiscal,
sem precisar de se deslocar a

administragdo tributaria.
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3. PROCEDIMENTOS
METODOLOGICOS

A presente pesquisa configura
um estudo de caso, devido a notoriedade
da ATM em termos de oferta de servicos
publicos a sociedade por meio de
plataformas digitais (Ex: JUE, e-
Declaragdao e actualmente Portal do
Contribuinte) quando comparada a
outras  instituicdes  estatais em
Mogambique. Sob ponto de vista de
abordagem, classifica-se como um
estudo de natureza quantitativa como
qualitativa (GIL, 2008; LUNDIN, 2016;
YIN, 2001). Em relagdo as técnicas,
recorreu-se a entrevista que permitiu
obter visdes e percepgdes dos
funcionarios do INAGE e¢ ATM em
Inhambane no que concerne a
implementacdo do GE através do
GovNet e funcionamento do Portal do
Contribuinte. Para a operacionalizagdo
da dimensdo quantitativa, adoptou-se um
questionario basecado no modelo
Common Measurment Tool (CMT), com
escalas de graduagdo do tipo Lickert.

O modelo Common Measurment
Tool (CMT) é um questionario modelo
originario do Canadd, que inclui
perguntas (maioritariamente
quantitativas) a respeito da satisfac@o
dos seus usudrios, suas percep¢des da
experiéncia, suas expectativas, bem

como qudo importantes os elementos do
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servico sdo para eles e quais as suas
prioridades com relagdo as melhorias
(DINSDALE et al., 2000, p. 12).

Segundo o mesmo modelo, o
objectivo das pesquisas de avaliagdo da
satisfacdo dos utentes visa, em ultima
analise, identificar os “hiatos de servigo
ou GAPs”, isto €, aquilo que os utentes
esperam ou necessitam da organizagdo
(expectativas) e o nivel de servigo que
percebem (percepcdo do  servigo),
tomando em consideragdo  cinco
dimensdes para avaliar a qualidade dos
servicos  publicos: capacidade de
resposta, confiabilidade, acesso e
instalacdes, comunicagdes € custos
(CRUZ, 2016, p. 39).

No entanto, das cinco dimensoes
originarias do modelo, foram adoptadas,
para efeitos da presente pesquisa, as
seccOes referentes a capacidade de
resposta € comunicagées, € por
adaptacdo, incluiu-se a sec¢do referente
a funcionalidade pelo facto de o Portal
configurar uma plataforma electronica e
por via disso haver necessidade de
avaliar a qualidade do servigo por si
oferecida na dptica dos contribuintes.

A populagao desta pesquisa ¢ de
144 funcionarios das trés Direc¢des das
Areas Fiscais da ATM em Inhambane,
2.604 Contribuintes ou usudrios do
Portal do Contribuinte sedeados na

Provincia, e 13 funcionarios da

Delegacao Provincial do INAGE. Com
vista a viabilizar o estudo, optou-se pela
amostragem por acessibilidade ou por
conveniéncia. Foram entrevistados 4
funcionarios da ATM em Inhambane, 2
do INAGE e inquiridos 21 contribuintes,

usuarios do portal do contribuinte.

4. AVALIACAO DO ESTAGIO
DO GOVERNO
ELECTRONICOE A
QUALIDADE DE SERVICOS

Os achados de Célio (2013),
Nishimura et al., (2021) e Viana (2021)
remetem-nos a varios modelos de
avaliagdo de desenvolvimento do
Governo Electronico. Porém, neste
estudo, o modelo eleito para esse efeito é
o Gartner Group, o qual descreve a
implementacdo do e-government em
quatro fases, designadamente: Presenga,
Interac¢do, Transag@o e Transformagdo,
que coincidentemente sdo as mesmas
descritas na Estratégia de Governo
electronico de Mocambique aprovada
em 2006.

Dos dados obtidos com o ponto
focal do GovNet do INAGE na Provincia
de Inhambane, em relacdo ao os servigos
oferecidos pela AP aos cidaddos, através
da internet, particularmente nesta
circunscricdo administrativa, soube-se

que:
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Existem dois 2 Portais do Governo ao

nivel Provincial, um do Conselho
Executivo Provincial e outro do
Conselho dos Servigos Provinciais de
Representacdo do Estado conectados
ao GovNet pesquisaveis através do
(www.portaldogoverno.gov.mz), 0s
quais oferecem informac¢des ou
servicos de interesse publico, tais
como licenciamento de actividades,
minutas de requerimento, cadastro de
terras, antincios publicos e turismo.
Foi expandida a rede electronica do
Governo conectando 62 instituigoes,
14 Sedes Distritais e servigos Distrais.

Em sua  explanagdo, o
entrevistado elucidou que ha uma
tendéncia crescente de instituigdes
ligarem-se a rede, todavia, debatem-se
com disponibilidade de equipamentos e
infraestruturas de telecomunicacdes,
associado a formacdo dos cidaddos e dos
funcionarios e agentes do Estado em
exercicio nos Departamentos
Governamentais em matérias de uso e
dominio das TIC’s.

Quanto a qualidade das
informagdes disponibilizadas nos portais
publicos, verificou-se que o Conselho
Executivo Provincial apresenta
conteudos desactualizados desde 2020,
falta de legislacdo e outros documentos
ou informagdo de interesse publico, e
sobretudo ndo existe alguma janela
através da qual o cidaddo possa interagir
remotamente com a Administra¢do
Publica. A despeito das constatagdes

retro, Papadomichelaki e Mentzas (2009
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apud Nishimura et al., 2021) apontam
que um factor critico na evolucdo do e-
Government ¢ o desenvolvimento de
websites que melhor sirvam as
necessidades dos cidadaos e
posteriormente sugerem metodologias
de avaliagdo dos mesmos.

Ainda na componente Portais do
Governo, revisitamos 0 Plano
Operacional para a Sociedade da
Informac@o, cujas actividades no periodo
de 2020 a 2021, preconizavam
“assegurar 0 acompanhamento e
actualizagdo dos contetidos, foruns e
outros elementos interactivos com o
cidaddo”, porém, o que constatamos ¢
que maior parte dos sites do Governo
continuam “moribundos”, eles ainda ndo
deram um salto qualitativo no que
concerne a reducdo de tempo e prestacao
dos servigos publicos de qualidade.

Assim, observados os dados
recolhidos em entrevista no INAGE e na
ATM em Inhambane e com base na
analise da funcionalidade dos websites
governamentais e do Portal do
Contribuinte, stricto sensu, verificou-se
que o pais esta nos principios da fase de
Transac¢ao, em virtude de alguns portais
do governo ja apresentarem servigos
online completos que permitem aos
cidaddos conduzirem e concluirem

tarefas inteiras.
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E fundamental assinalar que os
servigos completos por via electronica na
AP em Mogambique sdo oferecidos em
pouquissimas  plataformas  digitais,
destacando-se na dianteira, o Portal do
Contribuinte, por meio do qual, o nosso
estudo revela que os sujeitos passivos
ndo necessitam de ir presencialmente as
instituigdes. Nao obstante, o Portal do
Contribuinte é uma particularidade, pois
como se disse, ainda se verifica a
perpetuagdo de sistemas tradicionais no
atendimento, existéncia de paginas de
internet estaticas e desactualizadas.

Estudos especializados apregoam
que a implementagdo e desenvolvimento
do GE deve conferir, em tltima instancia
qualidade dos servigos prestados pela
AP. Partindo dessa tese, foram analisadas
as dimensdes, capacidade de resposta ¢
funcionalidade do Portal do
contribuinte, nas quais os contribuintes
mostraram-se satisfeitos, com alguma
tendéncia para “muito satisfeitos”, a
média de cada dimensdo/secgdo de 4.15
e 4.40 pontos, respectivamente, dos 21
contribuintes inquiridos.

Verificou-se ainda que as duas
dimensdes apresentam hiatos
correspondentes a -0,85 e -0,60, para
cada dimensdo analisada, o que
representa  uma satisfacdo ou
proximidade a correspondéncia maxima

das suas expectativas (que € de 5 pontos)

em relagdo a oferta de servigo a partir do
Portal do contribuinte, ou seja,
verificamos um GAP reduzido entre
aquilo que sdo as suas expectativas e
aquilo que na realidade os utentes
sentem ao usar o portal, como ilustrado

no Grafico 1, a seguir.

Grafico 1: Nivel de satisfagdo dos
contribuintes nas dimensdes capacidade
de  resposta, funcionalidade e
comunicagdo e informagao.

Média das dimensoes/seccoes

4.15

4.4
I I 3.51

m Capacidade de resposta
® Funcionalidade

S =N WA WO

Fonte: Elaborado pelos autores com

base nos resultados da pesquisa (2024).

Tomando em consideragdo a
dimensdo “Capacidade de resposta”
aferiu-se que num total de 21 inquiridos
a média das respostas situa-se em 4.09
pontos, que representa “Satisfeito” sobre
a sua percepcdo em relag@o ao resultado
trazido ao efetuarem o pagamento de
imposto por via do Portal do
Contribuinte. Isto mostra,
evidentemente, que os sujeitos passivos
encontram satisfagdo ao usar o Portal do

Contribuinte quando o comparam com a
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deslocacdo as Unidades de cobranga. A

AR
=

satisfacdo no uso do Portal é encontrada
também quando eles estabelecem
comparagdo com outras plataformas
outrora usadas, como ¢ o caso do
Sistema Interino de cobrangas de receitas
(SICR) e 0 e-Declaragdo, este ja em vias
de descarte.

Seguindo a analise da mesma
dimensdo, atenha-se ao atributo “Tempo
de espera” o qual situa-se na pontuagao
maxima (5) que equivale a “Muito
Satisfeito”. A totalidade de 21 inquiridos
disse despender entre 10 a 15 minutos
para obter a guia de arrecadacdo da
receita do Estado — GARE, para depois
utilizar os canais bancarios disponiveis
para submeter a GARE (n° de referéncia)
e efectuar o pagamento.

Estes resultados sdo condizentes
com as informagdes prestadas em
entrevista com o Chefe do Posto de
Cobranga implantado na cidade de
Maxixe, quando afirmou que uma das
vantagens trazidas pelo Portal do
Contribuinte ¢ a redugdo de tempo na
prestacdo do servigo.

Porém, o mesmo ndo se pode
afirmar em relagdo a dimensdo
comunicag¢do e informag¢do, no qual a
média dos atributos, clareza da
linguagem, facilidade de compreensdo,
simplicidade dos funciondrios,

facilidade de contactar a unidade ¢
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avaliagdo geral da comunicagdo, os
inquiridos foram demonstrando uma
neutralidade. A neutralidade remete-nos
ao entendimento de o servico nao estar a
cativar os contribuintes o que chama a
atencdo da ATM para intervengdes com
vista a sua melhoria.

Em sintese, os inquiridos
demonstram satisfa¢do com o portal do
contribuinte em virtude de este ter
melhorado e optimizado a interac¢do
entre eles e as Unidades de Cobranga, no
ambito do cumprimento das suas
obrigagdes fiscais, bem como o acesso a
sua informagdo fiscal, sem precisar de se

deslocar a administraco tributaria.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O proposito do presente estudo
foi de avaliar o estagio actual de
implementacdo do governo electronico
em Mocambique e descortinar a
contribuicdo do Portal do Contribuinte
para a prestacao de servicos de qualidade
ao cidadio na ATM, considerando as
experiéncias de Inhambane. Dos
resultados da pesquisa, conclui-se que o
estagio actual de implementacdo do
governo electronico em Mogambique
enquadra-se nos niveis iniciais da fase de
transagdo dentro da escala de maturidade
ou desenvolvimento do e-government

mencionados em  Célio (2013),
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Nishimura et al., (2021) e Viana (2021)
e, simultaneamente, concorre para a
prestacdo de servigos publicos de
qualidade, ao focalizamos os niveis de
satisfacdo dos contribuintes ao usarem o
Portal.

As conclusdes sobre o grau de
maturacdo do e-Gov Mogambicano
decorrem dos resultados das entrevistas
desencadeadas no INAGE e na
Autoridade Tributaria de Mogambique
em Inhambane, que evidenciam haver
avancados em algumas instituigdes
publicas no uso das TICs, tal como ¢ o
caso do INATER que usa internet para
garantir a verificacdo da situagdo das
cartas de condu¢do dos automobilistas,
como também a marcagdo online para o
atendimento nos servicos notariais da
cidade de Maputo, entre outros. Porém,
num olhar transversal em torno do
funcionamento das instituicdes do
aparelho estatal Mogambicano, a ATM
posiciona-se na vanguarda através do
portal do contribuinte pela optimizagao
da interaccdo por via da infernet entre os
contribuintes e a Administracdo
Tributaria no cumprimento das suas
obrigagoes fiscais.

No entanto, apesar desses
avangos, ainda desponta uma longa
caminhada a percorrer. Como pudemos
constatar, a excepcdo do portal do

contribuinte e alguns Websites, maior

parte dos portais governamentais nao
respondem as solicitagdes dos cidadaos,
eles sdo completamente estaticos e
irrelevantes no que concerne ao seu nivel
de sofisticac@o para garantir a interac¢ao
entre a Administracdo Publica e o
cidaddo. Outros desafios associados a
estes factos prendem-se com a
disponibilidade de equipamentos e
infraestruturas de telecomunicacdes nas
instituigdes  estatais, formagdo dos
cidaddos em matérias de uso e dominio
das TIC’s, assim como os funcionarios ¢
agentes do Estado em exercicio no sector
publico.

Estet ¢ um dos factores
conducentes a conclusdo de que ndo
deve bastar a criagdo de um website para
a institui¢do, mas a consciencializacdo e
comprometimento, acima de tudo do
Governo, ¢ imprescindivel para uma
efectiva implementacao e
desenvolvimento do governo electronico
sendo que isso passa, necessariamente,
pela melhoria dos arranjos institucionais

e fortalecimento de capacidades estatais

¢ dos cidaddos, em geral.
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