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Sumario Executivo

O Governo Electrénico é o processo de modernizacdo da governacao baseado na utilizacdo das
tecnologias de informacédo e comunicacdo a qual coloca o cidaddo e as empresas no centro das
atencdes, permite maior acesso e qualidade da informacéo publica, promove a melhoria da prestacdo
e da acessibilidade de servicos publicos, aumenta as oportunidades de participacdo civica e
democratica tornando a governagdo e a Administracdo Publica mais eficaz, mais eficiente, menos

onerosa e mais responsabilizada.

Simultaneamente o Governo Electronico contribui para o crescimento da economia digital e da
sociedade da informacdo, promovendo o desenvolvimento sustentado, contribuindo para reduzir os
niveis de pobreza e as desigualdades ao proporcionar maior acessibilidade aos servigos do Estado e

as oportunidades socio-econémicas.

O Governo Electrénico pode transformar o sistema de governacdo de um pais tornando-o, mais
transparente e mais participativo. A introducdo de novas aplicacBes e capacidade tecnoldgicas tem

um elevado impacto inovador ao nivel do funcionamento da Administrac&o.

O trabalho aqui apresentado é o resultado de um estudo sobre o Goveno Electrénico num pais
pequeno, considerando tanto o arquipélago como a Diaspora, e procura responder a algumas das
questdes relativas ao e-government, assim como suas principais caracteristicas e seus impactos.
Com esse objectivo foi realizado um estudo quantitativo baseado na aplicagdo de um questionario,

tendo-se concluido que o e-government em Cabo Verde tem um impacto positivo na populagéo.

As palavras chave s8o: Governo Electronico, E-Gov, Certidbes On-Line; NOSi, Administracdo

Publica, Governacgéo Electronica
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Abstract

E-Government is the government modernization process based on the use of information technology
and communication that puts citizens and businesses in the spotlight, that allows greater access and
quality of public information, improves the delivery and accessibility of public services, increases the
opportunities for civic participation and democratic governance and makes the government more

effective and efficient, less costly and more accountable.

E-Government contributes simultaneously to the growth of the digital economy and information
society, promoting the sustainable development and helping the reduction poverty levels and

inequality by providing greater accessibility to government services and socio-economic opportunities.

E-Government can transform the governance system of a country by making it more transparent
and more participatory. The introduction of new applications and technological capabilities has a high

impact on innovation both in the functioning of the Administration.

The work presented here is the result of a study on e-government in a small country, both in the
archipelago and in the Diaspora, which seeks to answer some questions concerning the e-
government, as well as its main characteristics and their impacts. Therefore a quantitative study using
a questionnaire was performed, and arrived at the conclusion that e-government in Cape Verde has a

positive impact on the population.

The keywords are: E-Government, E-Gov, Certificates Online; NOSi, Public Administration, Electronic
Government
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Capitulo I | O Inicio

1. Introducéo

Governo Electronico (E-Gov) é o tema que enquadra a presente dissertacdo, tendo como objecto o
caso especifico do arquipélago de Cabo Verde. Este estudo procura responder a algumas questfes
relativas ao e-government, assim como suas principais caracteristicas e seus impactos tanto a nivel

da populacao residente em Cabo Verde como na Diaspora.

O Modelo de Governo Electronico (E-Gov) adoptado por Cabo Verde, e que esta a servir de
inspiracdo a diversos paises e organizagfes mundiais nos Ultimos 10 anos foi construido pelo NOSi'
(Nucleo Operacional da Sociedade de Informacéo), que foi criado para operacionalizar o Plano de
Accdo do Governo Electrénico (PAGE) no pais. Este teve em conta as melhores experiéncias e
os fracassos noutros paises. (“Fezcom que actualmente Cabo Verde tenhaum modelo de

governacao electronica considerado como referéncia”, Dr. Jorge Lopes - Gestor NOSi)

A abordagem ao objecto de pesquisa insere-se no ambito de um esforco de construcdo que
procura um enquadramento teérico do mesmo dentro do contexto da reflexdo sobre politicas publicas
de informacdo. A escolha do tema justificou-se pelo modelo de e-governmentser um modelo
associado a nogao de sociedade da informagdo. “S6 olhando para uma sociedade de uma forma
integrada tendo em conta a infra-estrutura, a producdo e o conhecimento (Castells e Himann, 2002)

se pode identificar os processos em curso nas sociedade contemporaneas” (Cardoso, 2006)

Outro aspecto aqui abordado, refere-se a questdo tecnolégica que é recorrente ao longo desta
pesquisa em func¢do da sua inegavel ligagdo a constituicdo de e-government. No entanto, essa
questdo ndo se constitui em questdo central desta pesquisa. Ela sera usada tanto quanto for
necessario para explicitar questdes inerentes as suas inovagdes, modificacdes e impactos em relacao
ao uso da informagdo e suas demandas no contexto do discurso da sociedade da informacéo. A
concretizacdo de um Governo Electronico préximo dos cidaddos, requer a utilizacdo estratégica e
operacional das TIC? de forma concertada, em prol da prestacdo de servi¢os publicos de qualidade,
da melhoria da gestéo interna, de uma ampla participacdo dos cidaddos, tudo suportado por uma
arquitectura tecnoldgica de banda larga, interoperavel e segura. Enquanto conceito, o Governo
Electronico representa uma nova légica de actuacdo, que imp&e transformacdes profundas mas

faseadas na forma de governar, e que requer uma abordagem sistematizada e coordenada.

2. Objectivos do Trabalho

Pelo facto deste projecto ser ainda recente, nao é possivel saber qual o nivel de Satisfacdo da
Implementagdo do Governo Electronico na vida da populagdo caboverdiana. Para o efeito, foi
realizado um questiondrio aos cidaddos residentes em Cabo Verde e na Diaspora. (Embaixadas e

Consulados).

1 .
WWW.NOSIi.cvV

2 = . ~ L
TIC — Tecnologias de Informag&o e Comunicagao
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A area tematica que desencadeara a investigacdo é a Governacao Electronica (E-Gov) em Cabo
Verde. Com esta analise, pretende-se estudar o Governo Electrénico em Cabo Verde e o impacto que
este tem na populacdo cabo-verdiana. Estas sdo as problematicas sobre as quais ira incidir este
estudo:

v" Como avaliar o E-Gov em Cabo Verde e a sua mais-valia para os restantes paises?

v" Que impacto tem na Populacdo residente em Cabo Verde e na Diaspora?

Deste modo, foram formuladas as seguintes hipéteses:

Ho = A implementacdo do Governo Electronico ndo tem um impacto positivo na vida das populacdes
cabo-verdianas

H1i = A implementacdo do Governo Electrénico tem um impacto positivo na vida das populacdes
cabo-verdianas

3. Abordagem Metodoldgica

3.1. A Seleccéo do Objecto da Investigacdo

A &rea temética que desencadeard a investigacdo e a estrutura do projecto de tese € o Governo
Electrénico (E-Gov) em Cabo Verde. A eleicdo deste tema deve-se principalmente ao interesse como
agente no meio envolvente sem fronteiras, com os seus desafios e oportunidades. Deste modo,
pretende-se confrontar a evolugdo do Governo Electronico com as medidas adoptadas por Cabo
Verde e seus impactos na Sociedade de Informacgdo, principalmente junto aos seus principais
utilizadores — Populacéo residente no Arquipélago e na Diaspora.

3.2. Método de Investigacao e Registo de Dados

Os métodos de investigacdo podem classificar-se segundo vérias perspectivas. A mais utilizada é a
classificagdo em métodos quantitativos ou qualitativos. Nesta investigacéo serdo utilizados ambos os
métodos. Os dados recolhidos inicialmente serdo do tipo qualitativo, o que significa que poderdo
fornecer pormenores descritivos relativamente a pessoas e processos. Os dados foram obtidos
através de documentos, de conversas, de entrevistas, de consultas, da andlise das informacgbes
contidas nos websites, na forma de funcionamento dos portais. Ao mesmo tempo, serdo expostos os
resultados obtidos pela recolha de dados efectuada online, através de um questionario para este
estudo.

3.3. Pesquisa Bibliografica

A primeira tarefa a efectuar deve ser a pesquisa bibliografica que devera orientar a forma de
conduc¢do de investigacdo a partir dos conhecimentos sobre o tema e experiéncias de outros paises.

Seréo explorados os aspectos do tema em questdo, que servirdo de orientacdo para o estudo. Antes
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de comecar a falar sobre o Governo Electrénico, € necessario efectuar uma contextualizacdo acerca

do que é uma Sociedade de Informacao, pois sem esta, 0 Governo Electrénico ndo tem existéncia.

3.4. Andlise de Documentos

Depois de feita a pesquisa bibliogréafica, sera iniciado o estudo e a anélise de documentos existentes,
dos objectivos e da estratégia do Governo, do Governo Electrénico e da documentacédo existente
interna/externa do Pais relativamente aos seus indicadores.

Os documentos a serem explorados inicialmente séo: Programa Estratégico para a Sociedade da
Informacado (PESI); o Plano de Accdo para o Governo Electrénico (PAGE); analise do Relatério e-
Government Readiness Survey das Nac¢des Unidas dos anos 2003, 2004, 2005, 2008 e 2010, e
outros indicadores relativos a Cabo Verde.

3.5. Questionario

Um questionario € um instrumento de investigacdo que visa recolher informagfes baseando-se
geralmente na inquisicdo de um grupo representativo da populacdo em estudo. Para tal, coloca-se
uma série de questdes que abrangem um tema de interesse para 0s investigadores, ndo havendo

interaccgdo directa entre estes e os inquiridos.

Para a prossecucdo da analise sobre o nivel de satisfacdo com algumas das iniciativas
desenvolvidas no ambito do Governo Electrénico em Cabo Verde, foi elaborado um questionario
constituido por 5 secg¢8es principais: (1) nivel de satisfagdo com a Administragcao Publica, (2) nivel de
satisfagdo com o envolvimento e participacdo do Cidadao nos servigcos implementados, (3) nivel de
satisfacdo da Acessibilidade dos Servicos da Administracdo Publica, (4) nivel de Satisfacdo
relativamente aos Servicos e Produtos que a Administracado Publica oferece aos cidadaos residentes

e da Diaspora e (5) caracteriza¢do do respondente.

Antes da sua aplicacdo, o questionario foi testado em 5 pessoas escolhidas especificamente pela
sua nacionalidade e local de residéncia, tendo o seu contributo sido importante para a definicdo da
estrutura final do questionario (“Questionario de Satisfacdo para Cidadaos/Clientes — Governo
Electronico em Cabo Verde e o seu impacto na vida do Cidadao Cabo-Verdiano” — Apéndice 2, pp.
74).

No questionario foram utilizadas questdes de resposta fechada, havendo recurso a escalas do tipo
Likert. O questionario foi aplicado entre Abril e Maio de 2010. Por limitagcdes de diversa natureza (e.g.
temporais e orgamentais) o questionario foi colocado online numa Rede Social e enviado por e-mail,
tendo a amostra incidido num total de 190 inquiridos, sendo esta uma amostra de conveniéncia e

respondida por inquiridos que utilizam a internet.
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3.6. Estudo de Caso

A estruturacdo, andlise e discussao de resultados deste trabalho foi realizada através de uma
abordagem da pesquisa qualitativa (Lidke e André; 1986; Trivifios; 1987; Martins Bicudo, 1989). Uma
vez que o0 objectivo geral é estudar a informacé@o governamental na sua dimenséo politica, técnico-
cientifica e social tendo em conta as relacbes dos diferentes actores e agéncias envolvidos na
formulacéo e implementagdo do modelo do Governo Electrénico (E-Gov) em Cabo Verde e o impacto
da mesma sobre a governacao e o0 seu uso social da informacao, a estratégia de pesquisa adoptada
foi 0 estudo de caso.

O estudo de caso € uma categoria de pesquisa cujo objecto é uma unidade que se analisa
profundamente. Segundo Trivifios (1987), existem varios tipos de estudo de caso. Eles se dividem
em: historico-organizacionais; observacionais e historia de vida. Este trabalho caracteriza-se pelo
estudo de caso observacional, o qual "é uma categoria tipica, poderiamos dizer, de pesquisa
qualitativa. A técnica de recolha de dados mais importante dela é a observacdo participante, que as
vezes aparece como sinénimo de enfoque qualitativo" (Trivifios, 1987). A utilizagdo de estudo de caso
leva em conta o contexto em que o problema a ser pesquisado se insere. Ou seja, para compreender
melhor a manifestacdo geral da aprendizagem através da experiéncia e da actividade em grupo, as
accoes, as percepgdes, os comportamentos e as interac¢gfes das pessoas devem ser relacionadas
com a situacéo especifica onde ocorrem.

Através do estudo de caso, é possivel recorrer a uma variedade de dados, recolhidos em
situacdes variadas e com diversas fontes de informacgfes. "Com essa variedade de informacdes,
oriunda de fontes variadas, ele podera cruzar informagdes, confirmar ou rejeitar hipéteses, descobrir
novos dados, afastar suposi¢des ou levantar hipétese alternativas"” (Ludke e André, 1986).

"O estudo de caso ndo é o nome de um pacote metodolégico padronizado, isto é, ndo é um
método especifico de pesquisa, mas uma forma particular de estudo" (André, 1984). "O estudo de
caso é o estudo de um caso, seja ele simples e especifico ou complexo e abstracto. (...) O caso é
bem delimitado, devendo ter seus contornos claramente definidos no desenrolar do estudo. O caso
pode ser similar a outros, mas € ao mesmo tempo distinto, pois tem um interesse préprio, singular"
(Ludke e André, 1986).

Neste caso, o0 estudo recair4 sobre o Governo Electrénico, e no seu impacto na populacdo cabo-

verdiana.

4. Estrutura da Dissertacéo
No Capitulo | temos uma pequena introducdo do que se vai fazer ao longo da dissertacdo, indicando

gual o caminho a percorrer.

No Capitulo Il faz-se uma revisdo da bibliografia utilizada na recolha dos conhecimentos
necessarios para perceber o Governo Electrénico em Cabo Verde, analisa-lo e levantar questdes de
investigacdo. Com esta revisdo de bibliografia apresentam-se alguns conceitos de Governo

Electrénico, o que é a Sociedade de Informagédo e a Sociedade do Conhecimento, as TIC, a Gestao
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do Conhecimento, da necessidade de mudancgas culturais e organizacionais na Administracéo Publica
(AP), das razdes e consequéncias do Governo Electrénico, da necessidade de recursos financeiros e
financiamento, do conflito entre grupos e sourcing, de modelos de avaliagdo do Governo Electrénico e

por fim, muito resumidamente aborda-se a experiéncia de alguns paises.

No Capitulo Il fala-se da situacédo histérica, politica, geo-climatica e econémica de Cabo Verde.

No Capitulo 1V, descreve-se o processo de introducéo do Governo Electronico em Cabo Verde, e
ao mesmo tempo faz-se a sintese das politicas a nivel nacional e das orientacdes para o
desenvolvimento da Sociedade da Informag&o.

No Capitulo V, analisamos a recolha de dados efectuada por questionario e respondermos a
hipotese colocada: A implementacdo do Governo Electronico tem um impacto positivo na vida das

populacdes cabo-verdianas.

No Capitulo VI, apresentam-se as Considerag8es Finais e as Conclusdes.
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Capitulo Il | Reviséo de Bibliografia

1. Sociedade da Informacao — Contexto actual

A importancia do conhecimento e dos individuos como motores do desenvolvimento e producédo de
informacdo e concretizadores da accdo, leva a que surjam as designacBes de sociedade do
conhecimento ou sociedade da informacdo e do conhecimento. Embora actualmente se utilize com
maior frequéncia estas Ultimas designacfes, os conceitos associados e as propostas no plano teérico
apresentadas para a Sociedade da Informacéo mantém-se validas.

A Sociedade da Informagédo estd baseada nas Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo (TICs)
que envolvem a aquisicdo, o0 armazenamento, o processamento e a distribuicdo da informacédo por
meios electrénicos, como a radio, a televisao, o telefone e os computadores e redes, entre outros.
Essas tecnologias nado transformam a sociedade por si s6, mas séo utilizadas pelas pessoas nos
seus contextos sociais, econdmicos e politicos, criando pela adopg¢do de novas préaticas, novas

realidades.

1.1. Origens do Conceito Sociedade da Informagéo

O conceito de Sociedade da Informacéo surgiu dos trabalhos de Alain Touraine (1971) e Daniel Bell
(1973) sobre as influéncias dos avangos tecnoldgicos nas relacdes de poder, identificando a
informacdo como ponto central da sociedade contemporanea. Assim, a Sociedade da Informacgéo
enquanto conceito, € utilizado para descrever uma sociedade e uma economia que faz o melhor uso
possivel das Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo no sentido de lidar com a informacao, e que
toma esta como elemento central de toda a actividade humana (Castells, 2001). Apesar de tudo, ndo
€ a tecnologia o elemento crucial, mas sim o que esta pode potenciar nas relagées entre os
individuos e entre os individuos e as organizages.

1.2. Sociedade da Informacéao

Uma definicdo mais formal para Sociedade da Informacdo é avancada por Gouveia e Gaio (2004),
que defendem que se trata de uma sociedade que recorre predominantemente as Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo para a troca de informacdo em formato digital, suportando a interac¢éo
entre individuos e entre estes e instituicdes, recorrendo a praticas e métodos em construcéo

permanente — colocando o digital e a mudanca como elementos centrais, desta transformagéo.

1.3. Caracteristicas da Sociedade da Informacgao

Em consequéncia, podem ser enumeradas as seguintes caracteristicas para a Sociedade da
Informacéo (Gouveia, 2006):

v/ utilizacdo da informag¢é@o como recurso estratégico;

v/ utilizacdo intensiva das Tecnologias de Informac¢do e Comunicacgao;

v/ recurso na interaccdo predominantemente digital entre individuos e instituicdes;

v

recurso a formas diversas de “fazer as (mesmas e novas) coisas”, baseadas no digital.
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1.4. Implicacdes

Inevitavelmente, existem implicacdes de caracter politico. Existem autores, como Ramonet (2002),
para quem as Tecnologias de Informagdo e Comunicagédo jogam um papel ideol6gico central para
domesticar o pensamento. Este autor, da mesma forma que advoga a influéncia das TICs na
sociedade, defende igualmente que a riqueza das nagdes é resultado, no século XXI, da massa
cinzenta, do saber, da informagédo, da capacidade de inovacgéo e ja ndo da producéo e das matérias-
primas (Ramonet, 2002).

1.5. A Construcdo da Sociedade da Informacéo

A construcdo da Sociedade da Informacéo é feita tendo em atencéo os individuos, fomentando as
suas competéncias, nomeadamente associadas a informacgédo, a comunicacéo e a obtencdo de uma
cultura digital. A Sociedade da Informacao é vista como uma sociedade onde as interac¢des entre
individuos e entre individuos e organizagfes sdo maioritariamente realizadas com mediagdo das
TICs, de base digital.

Esta perpesctiva est4 de acordo com a ideologia de Cabo Verde, associada com a Sociedade da

Informac&o e que é inicialmente especificada em MSI* (1997) e confirmada pela UMIC? (2003).

1.6. Computadores e Redes

O impacto das Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo € por demais conhecido ao nivel das
organizacfes. Tanto pela simples introdu¢cdo de computadores e redes, criando infra-estruturas de
suporte a comunicacdo, armazenamento e processamento de informac¢do, como pelo suporte da
funcéo sistemas de informacado e pela integracdo de diferentes sistemas que permitem o suporte da
tomada de decisdo e do neg6cio, bem como o relacionando dos recursos humanos, as praticas
especificas de negdcio e a tecnologia de suporte a geracao de riqueza, que inclui uma crescente
componente de informagao.

A completa integracdo de sistemas baseados em computadores e redes, para lidar com
fornecedores e clientes, mas também com a actividade de producdo e servico associada com a
prépria organizacdo, permite repensar o que pode ser subcontratado, deslocalizado ou
desmaterializado, numa proposta de virtualizacdo da actividade de uma organizacdo que acaba por
ser uma das caracteristicas essenciais do Negdcio Electrénico (eliminando as fronteiras tradicionais
da organizagdo). Este fendmeno tem também sido seguido pelos Estados que se encontram num
processo de rapida modificagao, oferecendo uma administragdo publica central e local de base digital

(associada com os conceitos de e-government).

! Missao para a Sociedade de Informagéo
2 Agéncia para a Sociedade do Conhecimento
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1.7. Desafios dos Governos

Colocam-se actualmente desafios novos aos poderes instituidos, tal como se colocaram outrora no
desenvolvimento da Histéria. Pode-se argumentar que assistimos a uma fase de permanente
mutacgao e que esta ocorre com uma aceleragao muito grande. A figura de retérica da “aldeia global”
€ assim extremamente realista: as ondas de choque de um pequeno tremor de terra politico no Médio
Oriente tém hoje um efeito mediatico no Ocidente incomparavelmente mais acentuado do que tinham
ha apenas duas décadas antes (Gouveia, 2009).

Estas circunstancias obrigam a um conhecimento profundo da realidade, a uma busca permanente
e continua de informacdo, a uma elevada flexibilidade e capacidade de adaptacéo/reaccdo dos
decisores politicos e a um grau de exigéncia muito elevado para com os governos de modo a que as
suas decisdes sejam fundamentadas de forma a compatibilizar os diferentes interesses, ndo s6, dos
povos que governam, como também, dos seus aliados e em muitos casos, la estd, da populagéo
mundial. Isto é, este fendmeno trouxe mais uma inovagdo no processo de decisdo: em termos latos
este processo deixou de ter caracteristicas de unilateralidade para passar a ser um processo
alargado a um conjunto de outros decisores (Gouveia, 2009). Valores como a estabilidade, a
liberdade, a seguranca e a prosperidade s6 serdo consistentes e duradouros se forem partilhados —
abrindo caminho ao que Manuel Castells (2001) muitas vezes refere como uma sociedade organizada

em rede, onde se assiste ao primado da informacao.

A governagdo pode ser definida como a coordenagdo efectiva num ambiente onde tanto o
conhecimento como o poder séo distribuidos. Qualquer organizacéo é baseada na sua capacidade de
governacdo, quer esta seja formal ou informal, ineficaz ou de sucesso (Lane e Roy, 2002). O
aparecimento da e-governagdo estd associado com um novo processo de coordenacdo, tornado
possivel e até mesmo necessario pelas tecnologias de informacdo e comunicacéo e a vulgarizagédo
das actividades de base digital em rede. Neste contexto, o e-governo num sentido amplo, refere uma
reconfiguracdo da governagdo do sector publico com base nas tecnologias de informacdo e
comunicacao e na forma como o conhecimento, poder e objectivos sdo redistribuidos no contexto de
novas realidades tecnoldgicas (Lane e Roy, 2002).

Podem ser definidos trés grandes conjuntos de for¢cas inter-relacionadas que conduzem a
emergéncia da e-governacao e a procura de novos modelos de organizacao (Lane e Roy, 2002):

v' Forcas espaciais, associadas com a geografia e o espaco. A globalizacédo influencia a
percepcao do espaco, levando a novas no¢bes de lugar, por via de forcas econdémicas,
sociais e politicas que criam assim novas interdependéncias para além das fronteiras dos
Estados. Como resultado, a identidade e as comunidades sd@o menos limitadas pela
geografia, com novos e bem mais complexos padrées de rede a emergirem;

v' Forgas digitais, associadas com as comunicacdes e o tempo, permitindo mais comunicacéo
instantanea e modificando a percep¢édo do tempo. Esta nova nocao de tempo redefine muitas
actividades organizacionais, implicando tempos de decisdo e acesso bastante mais rapidos.
A velocidade e a capacidade de resposta imediata tornam-se, em consequéncia, factores de

medida de desempenho;
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v' Forcas cognitivas, associadas com a educacao e expectativas.

Como resultado do rapido aumento da informacdo e da educacédo formal das populacdes, os
individuos tornam-se menos passivos e mais educados. Por sua vez, as organizacbes lutam por
definir e reter a combinacao certa de competéncias numa forca de trabalho que é cada vez mais
caracterizada pela mobilidade, diversidade e assertividade.

Segundo Lane e Roy (2002), uma definicdo de e-governacdo que contenha de forma sistematica,
uma agenda maior de renovacdo e mudanca de mais do que a tecnologia, pode mostrar-se mais
valida. O e-governo constitui um esforco de melhorar o sector publico, fortalecendo as tecnologias de
comunicacao e as ferramentas sociais ao seu servigo e melhorando a informagéo e o servigo publico.
Uma mudanca efectiva € baseada na lideranca de recursos humanos e na inteligéncia colectiva de
todos os agentes envolvidos aproveitando o potencial prometido por uma visdo interligada e

interdependente do mundo (Lane e Roy, 2002).

No entanto, a ndo criagdo de um modelo para a governagdo €, segundo Badger (2004), uma
receita segura para o seu falhanco. Os mesmos autores propdem um conjunto de requisitos que é
necessario acautelar num modelo de governagéo:

v" Velocidade: garantindo um percurso rapido da execucao aos resultados;

v/ Escala e tamanho: garantindo flexibilidade e o cumprimento de orgamentos cada vez mais

pressionados pelo contexto econémico e global;

v Quem manda e quem é dono: garantindo o estabelecimento claro do cliente e das cadeias de

comando e controle associadas;

v' Risco: assegurar o equilibrio entre inovagéo e regular funcionamento administrativo;

v' Financiamento: associado com a sustentabilidade, quanto mais directo e transparente, mais

facil e duradouro se torna;

v Normas: assegurar o cumprimento de normas de forma a garantir a comparabilidade com

sistemas equivalentes, aumentando a capacidade de avaliacéo e evolucdo do sistema;

v' Processos integrados: garantindo a execucgdo operacional, qualidade e gestdo da informacéo

necessaria as praticas de governacao.

Baseado nos esforg¢os iniciais da nova administragdo publica, Navarra e Cornford (2004) propdem
uma evolucdo dos modelos de governagdo, apresentando a sua comparacdo considerando 0s
actores e interesses; o foco nas politicas; e o foco na prestacdo de servicos. Quatro modelos de
governacao que respondem aos esfor¢os da nova administracdo publica, Navarra e Cornford (2004).

v Gestdo (managerial): associado com a regulacdo e com a resposta a Economia do

Conhecimento. Orientado a eficiéncia e a prestacao rapida de servicos do governo e a
disponibilizac&o de informacéo aos utilizadores. Promove um aumento de transparéncia;

v/ Consultivo (consultive): associado com a regulagdo. Orientado para a resposta aos interesses

da sociedade, expressos de forma electrénica. Orientado para o desenvolvimento de

melhores politicas para os cidaddos enquanto utilizadores;



E-Gov em Cabo Verde

v' Participado (participatory): associado com a promocdo dos direitos de livre expressao.
Orientado para a mediagéo electronica de cidaddos e para o envolvimento da sociedade civil;
v Disciplinar (disciplinar): associado com o reforgo das politicas de enquadramento e regulagdo

social. Orientado para a melhoria das politicas para e ao servico do cidadao.

Por sua vez, Finger e Pécoud (2003) alertam para a importancia de considerar abordagens, cujos
modelos tenham em linha de conta os desafios financeiros, os desafios de legitimacdo e a
competicdo resultante da tensdo entre uma globalizacdo onde existe uma forte apeténcia pela

mobilidade e pelo lucro e o local, onde as tendéncias contrariam precisamente a mobilidade e o lucro.

As iniciativas de e-governagéo sdo agora comuns em muitos paises, tanto mais que prometem um
governo mais orientado ao cidad&o e a redugdo de custos operacionais. No entanto, como defende
Saxena (2005) em muitos casos ndo séo alcangados os objectivos pretendidos e torna-se comum a
razdo de falha ser associada com um excessivo foco na tecnologia em vez da prépria governacao.
Saxena (2005) distingue entre duas aproximagdes a e-governagao: uma centrada na tecnologia e,
outra, centrada na propria governagdo. O mesmo autor introduz a nocdo de exceléncia na e-
governacao (e2governacdo), em que orienta a iniciativa de e-governagéo, ndo apenas para ganhos

de eficiéncia, mas também para o cumprimento do grau e2-governacdo. (Gouveia, 2009)

Ao mesmo tempo a Cisco Internet Business Solutions Group (IBSG) exp0s a sua visdo acerca do
potencial do governo electronico no livro chamado "The Connected Republic: Changing the Way We
Govern, 2004.” Desenvolveu um conceito para enquadrar os esforgcos e as mudangas que tem de
enfrentar designado por: Connected Republic. Este conceito € baseado em quatro pontos: Colocar os

cidadaos no centro, ligar os individuos; fortalecer os cidadaos e proporcionar valor publico.

No entanto, em 2007, o estudo da Cisco Connect Republic 2.0, de Johnston e Stewart-Weeks,
defende trés principios para um mundo “conectado”, mais especificamente para um sector publico
que responda com sucesso a um contexto em que todos os individuos estejam ligados:

v Utilizacéo da rede como plataforma para a colaboragéo e criatividade;

v Promocgdo a exceléncia, fazendo o melhor uso possivel da experiéncia e competéncias

existentes dos individuos;

v' Fortalecimento do “poder conjunto” para criar conhecimento, resolver problemas e

proporcionar melhores servigos.

2. Governo Electréonico

2.1. Introducao

Existem varias definicbes sobre o que é e-government e sobre as areas as quais o nome deve ou nao

ser aplicado. No entanto, e-government € algo que tem sido aplicado hd mais de 50 anos, sem,

10
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contudo, lhe ser atribuido este nome. Esta consta da utilizagdo de tecnologias de informagéo e

comunicacao para melhorar as actividades das organizagGes do sector publico.

Algumas definicdes restringem o uso da palavra apenas a interac¢des dentro do governo ou a
aplicacGes baseadas na internet. Durante este documento, utilizaremos a definicdo mais vasta do

conceito e-government.

Como foi dito anteriormente, e-government é aplicado ha muito tempo. Desde o uso do primeiro
mainframe para contabilizar estatisticas numa instituicdo governamental. Desde ai, 0 uso e aplicagao
de tecnologia para facilitar o trabalho dos funcionarios publicos e muitas vezes os substituir numa
tentativa de reducéo de gastos, tem vindo a aumentar de ano para ano. Hoje em dia, esta presente
pelo menos um computador/pessoa em todas as reparticdes publicas, a troca de informacao entre os
diversos postos e o 6rgao central é feita de forma digital, os cidaddos acedem em casa a diversos
servigos e o tempo gasto em burocracia e filas de espera é substancialmente menor. Outra grande
vantagem na utilizagdo de sistemas de informacao aplicados as organiza¢@es publicas é a facilidade
com que estas podem comunicar com 6rgdos externos e/ou privados, diminuindo o tempo e

facilitando o acesso a certa informacao.

Tanto o poder central como a Administracdo Publica, assim como o poder local e a Administragédo
Publica local, ttm um papel ndo negligenciavel na habituacdo e no fomento da interac¢do, com
recurso ao digital, e na introducdo de préaticas baseadas no uso da informacdo. O conceito de e-
government engloba o recurso a novas formas de fazer o que o poder central e a Administracédo
Puablica produzem, mas adoptando préaticas de base digital que permitem ganhos substanciais em
termos de eficiéncia, acesso a informagédo, tempos de resposta e proximidade ao cidaddo (Gouveia,
2003). O e-government é também o correspondente, para o poder central e a Administragdo Publica,
do conceito mais geral de e-business (negécio de base electrénica) (Kalakota e Robinson, 2001).
Embora seja frequente traduzir e-government por governo electrénico, tal tradu¢do ndo corresponde
totalmente a verdade. De facto, o que se pretende englobar € mais que o poder central, em especial o
poder politico. Desta forma, uma vez que se pretende incluir os servigos, regulacdo e demais 6rgaos
da Administragdo Publica. A designacdo de Administracdo Publica electronica parece ser a mais
adequada. O alvo do e-government ndo deve ser as tecnologias de informac¢&o e comunicacdo, mas
sim o0 seu uso, que combinado com mudancas organizacionais e novas competéncias, melhora a
prestacdo de servicos publicos, as politicas publicas e o proprio exercicio da democracia,
configurando o verdadeiro sentido do e-government (configura-se desta forma tanto o e-government
como as TIC, como um instrumento para uma melhor, mais eficiente e eficaz governacao).

No entanto muitas pessoas utilizam os termos Governo Electronico e Governacao Electrénica sem
saber concretamente o que significa e em que enquadramento. O termo Governo Electrénico é
associado a prestacdo de servicos electrénico - passagem dos servigos prestados pelo Governo para
uma prestacao online ou o processo de transformacao da Administracdo Publica numa Sociedade em

Rede. A nogdo de Governo Electronico sugere que a aplicagéo total de todas as ferramentas de “e”
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(commerce, business, learning,...) em todos os departamentos governamentais e organizagdes
publicas e nos processos de gorvernacgdo, conduzira a um processo de transformagdo. O Governo
Electronico abre deste modo varias possibilidades de aplicacdo de novos modelos de troca de
informacao, fornecendo abordagens integradas para operar e prestar servicos e permite a abertura de
sistemas participativos de fazer politica. A boa governacdo garante que as pessoas fazem o que é

certo e implementa-se através de politicas, processos e organizacéo.

2.2. Definicdes e Surgimentos de Governo Electrénico

Com o objectivo de facilitar o entendimento do objecto de estudo, procurou-se, a partir de revisdo
bibliografica e documental, investigar quais seriam as definices mais utilizadas para caracterizar o
governo electrénico. O quadro 1 elaborado a partir do trabalho de Medeiros e Guimardes (2005) traz

as principais definicdes de e-government:

Quadro 1: Definicdes de e-government

Fonte Definicao

O governo electrénico € bem mais do que um governo informatizado. Trata-se de um

governo aberto e agil para melhor atender a sociedade. Devem usar as tecnologias da

Chahin, et al. (2004) | informagdo e da telecomunicagéo para ampliar a cidadania, aumentar a transparéncia da

acesso aos meios electrénicos.

gestdo e a participacdo dos cidadé@os na fiscalizacdo do poder publico e democratizar o

Dorris (2000)

mundo.

O governo electronico € um governo interligado em rede. Ele liga a nova tecnologia a
sistemas internos antigos e estes, por sua vez, ligam as infra-estruturas de informagéo do
governo a tudo o que seja digital e a todos — contribuintes, fornecedores, clientes
comerciais, eleitores; e todas as outras instituicdes da sociedade — escolas, laboratdrios,

comunicacdo de massa, hospitais, outros niveis de governo e outras nagdes em todo o

National Audit Office

Governo electrénico ou e-governo significa prover acesso publico via Internet a informacdes

sobre os servigcos oferecidos pelos departamentos centrais do governo e suas agéncias,

(2002) . I N N N . .
habilitando o publico a conducgéo e conclusdo de transacgdes para tais servigos
O termo ‘e-government’ [utilizado em inglés para denominar o governo electrénico] aborda o
OCDE (2001) uso de novas tecnologias de informagéo e comunicacao pelos governos, aplicadas a todas

as suas funcoes.

Nacdes Unidas (2002) ) ) o
servigos governamentais aos cidadaos.

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

INTOSAI (2003) _ _ o o _
governamentals on-line para mdadaos, empresas e outras agencias governamentals.

O termo governo electronico é definido como a oferta e troca de informag8es e servigos

Okot-Uma (2001) o ) ] o
electrénico de servigos governamentais ao publico.

Governo electronico refere-se a processos e estruturas relativos ao fornecimento

Fonte: Elaborado a partir de Medeiros e Guimaraes (2005).
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Complementando o quadro de Medeiros e Guimardes (2005), julgamos pertinente apresentar mais

trés definicdes:

Quadro 2: Definicdes de e-government (UN)

Fonte

Definicao

Roadmap for E-Government in
the Developing World”, Abril de
2002, Pacific Council on
International Policy

Governo Electrénico é a utilizagdo das tecnologias de informacao e comunicagéo
para promover uma governacdo mais eficiente e eficaz, promover servigos
publicos mais acessiveis, permitir maior acesso a informacéo publica e tornar os

governos mais responsabilizados (accountable) perante os cidadaos.

The E-Government Handbook for
Developing Countries”, do
InfoDev (Information for
Development Program) do Banco
Mundial, elaborado pelo Center
for Democracy Technology. Nov.
2002

Governo Electrénico € a utilizacdo de tecnologias de informag&o e comunicacao
para transformar o governo tornando-o mais acessivel, eficaz e responsabilizado

e inclui:
= Disponibilizar maior acesso a informagé&o do governo;

= Promover participagdo civica, capacitando o publico de interagir mais e

melhor com os funcionarios publicos;

= Tornar o governo mais responsabilizado, tornando as suas operagdes mais

transparentes e reduzindo as oportunidades de corrupgéo;

= Disponibilizar  oportunidades de  desenvolvimento, beneficiando
especialmente comunidades rurais e desfavorecidas.

UN Global E-Government
Readiness Report 2004, das
Nacdes Unidas

Governo Electrénico € a utilizacao de tecnologias de informagdo e comunicacao
e a sua aplicacdo pelo governo para a disponibilizacdo de informacdo e de
servicos publicos para os cidaddos. Os seus principais quatro objectivos séo os
seguintes:

= Gestdo eficiente de informacéo ao cidadéo;

= Melhor prestacao de servicos publicos aos cidadéos;

= Melhoria do acesso e do contetido da informacao;

= Cidadaos habilitados pela participagdo no processo decisional.

Governo envolve o executivo, drgdos judiciais e legislativos.

Fonte: Elaborado a partir de dados obtidos nos relatérios das Nacdes Unidas

As Nacgdes Unidas, no seu relatério sobre a adop¢do mundial do e-government, propéem a

existéncia de trés tipos distintos de interaccdes de base electronica: governo-a-governo (G2G);

governo-a-negoécio (G2B) e governo-a-cidaddo (G2C). A estes é adicionado um quarto: governo-a-

empregado (G2E), proposto por paralelismo com o conceito de e-business. Estes tipos de rela¢des

estabelecem-se nos dois sentidos, permitindo a cada um dos lados interagir com o outro (UN, 2005,

2006, 2008).
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2.2.1. Tipos de interac¢cdes no e-government

v Government to government (G2G): inclui a partilha de dados e a troca de informacao
electrénica entre actores do sector publico (Governo e Administracdo Publica). Estao
incluidas as diferentes instituicbes do sector publico, bem como a Administracdo Publica local
e o poder local,

v Government to business (G2B): inclui as transac¢des comerciais e as compras do Estado,
bem como as aquisicbes de servicos por via electrdnica. Inclui ainda as interaccbes
resultantes das obrigacdes legais a que estdo sujeitas as organizacdes;

v" Government to citizen (G2C): inclui iniciativas desenvolvidas para facilitar a interacgdo de
pessoas entre o Governo e a Administragdo Publica, enquanto consumidores de servigos
publicos e na qualidade de cidaddos. Este tipo de interac¢do inclui ainda a participacdo do
cidad&o por consulta e o processo de tomada de deciséo.

v' Government to employee (G2E): inclui as relagdes entre os funcionarios publicos associados
a Administracdo Pudblica e o suporte aos responsaveis de cargos politicos. Este tipo de

interaccgdo esté orientado para a comunicacao interna com 0s recursos humanos.

No entanto, as classificagdes do e-governo mais commumente referenciadas na literatura séo as
gue relacionam as iniciativas de Governo para o Cidaddo (G2C), Governo para Negocio (G2B),
Governo para Governo (G2G) e Eficiéncia e Efectividade Interna (IEE). S&8o apresentadas as
definicdes de cada categoria de acordo com Evans & Yen (2006):

v G2C — Tem como foco o estabelecimento de novas e melhores formas de relacionamento
entre Governo e cidaddo. As aplicagbes de G2C incluem e-voting, disponibilizacdo de
formularios para download ou preenchimento on-line, pagamento de taxas, contelidos sobre
as accoes do Governo, etc.

v" G2G - Seu foco € o estabelecimento de novas e melhores formas de relacionamento entre os
governos, tanto no nivel horizontal quanto no vertical. Permite um canal de comunicagéo
eficiente entre os governos, visando a coopera¢do, a fim de eliminar a redundancia e a
duplicacdo de informacdes.

v G2B - Focaliza a melhoria do relacionamento entre Governo e negécios/fornecedores. Seu
objectivo é a reducgédo de custos e a recolha de melhor informacao.

v' |IEE - Envolve a consideracao de aplicacdes de gestdo integrada para Governo (Government

Resource Planning - GRP).

Ressalte-se que, como lidam com aspectos relativos a integracao de uma série de sistemas de
Back-Office, a criacdo da categoria IEE, em separado da G2G, € uma forma de distinguir os aspectos
intra-organizacionais dos inter-organizacionais, com uma énfase maior na eficiéncia para o IEE,

enquanto o G2G apresenta um foco maior na cooperacéo.

Uma outra perspectiva do e-government é considerar a separacdo por areas de intervencédo. Entre

as diversas areas referidas, destacam-se trés grandes grupos:
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v'e-administracdo: melhoria dos processos associados ao funcionamento do poder politico e da
Administracdo Publica;

v' e-cidaddos e e-servicos: interligacdo entre cidaddos e empresas, por oferta de valor e
Servicos;

v' e-sociedade: desenvolvimento e construcdo de interac¢des externas ao poder politico e
Administracdo Publica. Normalmente associados a questbes de participacdo publica e

cidadania.

Por vezes as areas mencionadas sédo designadas com recurso a diferentes nomes, mas com o
mesmo sentido. Por exemplo, em vez de se falar em e-administracdo, fala-se em e-gestéo; e em vez
de e-servicos, temos e-comércio orientado ao Governo, referindo as mesmas areas de intervengéo.
Adicionalmente, uma area que aparece referenciada por inUmeros autores como de grande
oportunidade é a e-sociedade. Em especial, as Na¢des Unidas (2003, 2004, 2005, 2008 e 2010)
designam esta area por e-participacdo, definindo-a como um processo de tomada de decisédo

participado, inclusivo e consciente, por parte dos cidad&os.

Os niveis de e-participacdo de uma sociedade podem ser incrementados recorrendo a tecnologias
de informacéo e comunicagéo, por via do:
v/ aumento de informacdao Util para o processo de consulta e para a tomada de decisao;
v" melhoria da capacidade individual de consulta e acesso a informacéo;
v/ suporte da tomada de decisdo por facilitar a participacdo dos cidadédos nas interac¢bes G2C e
C2G.

Pelo potencial de participacéo publica e reinvencao da recolha de opinido e vontade popular, quer
em tempo, quer em especificidade de assunto, as questfes associadas com a e-participacdo

destacam-se como uma das areas de maior impacto no e-government.

Mas a grande ideia que se esconde por detras de muitas das tendéncias do e-government ndo €
tanto uma ideia tecnoldgica. Mas sim a ideia de que os estados se estdo a reformular para deixarem
de ser estruturas que fornecem servigos directamente ou alcancam resultados, para se tornarem
infra-estruturas que orquestram sistemas complexos com maiores capacidades de auto-organizagao,
envolvidos na co-criacdo de resultados em conjunto com os cidaddos e a sociedade civil. Isto exige
protocolos comuns fortes; sistemas publicos de facil utilizacéo e leis legiveis. Alguns dos efeitos serao
tornar o governo menos visivel - com processos mais complexos mas com interfaces amigaveis.
Outros efeitos serdo tornar o governo mais modular (por exemplo em capitalizaco, sistemas de apoio
e cuidados), como parte da mais vasta personalizagdo do Estado-Providéncia - mantendo principios
de equidade e universalidade, mas permitindo uma maior variacdo e personaliza¢do do sistema.

Estas sdo as potencialidades radicais do e-governo. Prometem, quer maior diferenciacdo, quer
maior integracao: diferenciacdo de servicos e relacionamentos publicos, bem como maior integracao

na conquista de resultados, desenho dos servi¢cos e inclusao social. Nesta medida, contribui para a
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criacdo de valor publico, e genericamente, para a contribuicdo do sector publico na produtividade da

economia em geral (Mulgan, 2006).

2.3. Novos Equilibrios e a e-Participacao

No seu trabalho classico sobre a natureza da burocracia, Weber (1947) explora as implicagcbes
politicas e sociolégicas da governacdo e da administracdo das sociedades complexas. De acordo
com este autor, a burocracia lida com a complexidade, enfatizando a especializacdo técnica, as
rotinas e o legitimo exercicio da autoridade, alertando para a excessiva especializacdo e para a
inércia causada pelo uso de procedimentos e processos fixos e rigidos (Weber, 1947).

Mais recentemente e como resultado das grandes mudancas em curso da sociedade industrial
para a sociedade da informacdo, Fukuyama (1999) defende que uma sociedade baseada em
informacao, tende a produzir em maior quantidade dois dos factores que os individuos mais valorizam
numa democracia moderna: liberdade e igualdade; mas tal a custa do enfraquecimento da ordem
social e ao declinio da confianga civica que necessita de ser reinventada a luz de uma nova
realidade. Do mesmo modo, Castells (2001) argumenta que uma nova forma de capitalismo baseado
nas redes de comunicagfes e no digital se opde ao desejo de auto-determinacdo, do social e da
identidade do individuo, criando as condi¢des para reconfigurar a sociedade — estes autores parecem
anunciar o clima ideal para transformac¢des, mais radicais, de destruicdo criativa (Schumpeter, 1982).

Designa-se por e-participacdo a area de intervencdo do e-governo com a qual se pretende
promover a tomada de decisdo participativa, inclusiva e consciente, por parte dos cidaddos (Gouveia,
2005). Conforme defendido em (Constantino e Gouveia, 2009), a participacdo politica reflecte o
empenhamento da sociedade (cidadaos, associacdes civicas, etc) na formacao, aplicagdo e controlo
das politicas publicas, o que se consubstancia em qualquer iniciativa que vise influenciar, de forma
directa ou indirecta, essas politicas (actos eleitorais e referendéarios; pedidos de informacdo e
discussdes publicas; apresentacéo de propostas; reclamagfes; contactos com a classe politica; entre
outros). A importancia deste tipo de participacéo é realcado pela OCDE® guando considera o reforco
da relag@o com os cidaddos um investimento numa melhor forma de fazer politica e um elemento
fundamental da boa governacéo, que permite explorar novas fontes de ideias e de informacfes
politicamente relevantes, aumentar a confianca dos cidaddos na administracao, promover a qualidade

da democracia e reforcar as capacidades civicas (OCDE, 2001).

2.4. e-Governagao

Em consequéncia e de acordo com Okot-Uma (2001) existem condi¢cdes para a boa governacao
tirando partido da governacéo electronica (e-governance). De facto, este autor salienta a existéncia
de um novo paradigma associado a Administracdo Publica que da énfase ao papel dos
administradores publicos na criagdo e desenvolvimento de servicos de qualidade; que advoga uma

crescente autonomia de gestéo; e reconhece a importancia de proporcionar aos gestores 0s recursos

3 o = ) -
Organizacao para a Cooperacéo e Desenvolvimento Econémico

16



E-Gov em Cabo Verde

humanos e tecnoldgicos para conseguir aumentar os niveis de desempenho dos respectivos servigos.
Por ultimo, é referida a necessidade de assumir uma postura mais aberta para o papel que deve ser
desempenhado pela administracdo publica, mesmo em contraponto com o sector privado.

2.5. Boa Governacéo

Um conceito central € o da boa governagdo que deve ser participada, transparente e auditavel nas
suas caracteristicas (Okot-Uma, 2001). Desta forma, tanto numa perspectiva democratica, como
mesmo de negdcio, ou ainda de servico a boa governacao assenta no estabelecimento de processos
e estruturas que definem e enquadram o relacionamento entre governo, os cidadaos e, em alguns
aspectos, também o mercado, o terceiro sector e demais Estados, num contexto global.

Em concluséo, a boa governacédo tem implicagBes com as questbes da igualdade e distribuicdo de
riqueza; a pobreza; e a qualidade de vida e pode ser definida como 0s processos e as estruturas que
orientam os relacionamentos politicos e socio-econdmicos, em particular comprometidos com valores
de democracia, de normas e praticas aceites, de justica e de servicos confidveis, num quadro

transparente de rela¢des econdmicas (Okot-Uma, 2001).

2.6. As Dimens8es da e-Governacao

Por sua vez, a governagéo electronica permite aos Estados o forjar de novos relacionamentos de
proximidade com os Cidaddos, bem como o estabelecimento de parcerias e aliancas com
comunidades de interesse, de pratica, de competéncia, de pressao e de apoio para com as agendas
de desenvolvimento nacional, necessariamente estabelecidas em parceria. Por si, pode constituir
uma arma para a identidade nacional, de coeséo de territdrio e de atenuagdo de alguns dos efeitos
mais perversos da globalizacdo. Esta infra-estrutura potencia, com o uso das tecnologias de
informacdo e comunicagdo, 0s meios para que 0s varios niveis de governo e o sector publico possam
implementar e desenvolver uma boa governacdo. Os diversos componentes de actuacdo da e-
governacdao, relacionando os aspectos da e-democracia, e-governo e e-negocio; com 0s niveis de
proximidade, desde o individuo até uma escala global, cruzando estes, com 0s recursos para tornar
processos e estruturas mais eficientes e eficazes, dados por diferentes perspectivas. Entre as
perspectivas mais comuns estdo as aplicacbes; as comunicagbes; a tecnologia e 0s recursos
humanos, para andlise e operacionalizagdo (Okot-Uma, 2001). Existem ainda outras perspectivas que
podem ser consideradas tais como os aspectos culturais ou as questdes cada vez mais actuais do

desenvolvimento sustentéavel, da 4gua ou da eficiéncia energética.

2.7. Interacc¢Bes na Relacdo do Governo/Cidadao

Ainda de acordo com a OCDE, o refor¢o da relacdo governo-cidaddos envolve um largo espectro de
interaccdes, divididas em trés grandes grupos: informacéo (produzida pelo governo para consulta dos

cidad&os), auscultacéo (dos cidaddos sobre aspectos concretos da governacao) e participacédo activa
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(dos cidadédos nos processos de decisdo, mas na qual esta cabe a administracédo). Estes grupos

correspondem a patamares cada vez mais exigentes do exercicio da participagéo civica.

2.8. Arealidade de alguns Paises

Praticamente todos os paises ja aderiram, nem que seja de uma forma pequena, ao e-government.
Existem contudo alguns cujo grau de desenvolvimento neste aspecto € bem superior. Paises como os
Estados Unidos, o Brasil, a Alemanha, a Australia e a Holanda, sdo apenas pequenos exemplos de

paises com uma estrutura consolidada de e-government.
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Capitulo Il | Caracterizacdo/Enquadramento de Cabo Verde

1. Situacédo Historica, Politica, Geo-Climatica e Econédmica de Cabo Verde

1.1. Caracterizagdo Histérica e Sociopolitica do Pais

O arquipélago de Cabo Verde foi descoberto por navegadores portugueses em Maio de 1460, sem
indicios de presenca humana anterior. A primeira ilha a ser povoada foi a de Santiago, em 1462, por
se mostrar a mais favoravel para a ocupacéo. Devido a sua posigcéo estratégica, Cabo Verde servia
de entreposto comercial e de aprovisionamento nas rotas que ligavam a Europa, a Africa e o Brasil,
com particular destaque no trafego de escravos. Com a abolicdo da escravatura e a progressiva
deterioracdo das condicdes climaticas, o arquipélago entrou em decadéncia e passou a viver com
base numa economia pobre, de subsisténcia.

O cabo-verdiano, decorrente da sua histéria, é a unido de europeus livres e escravos da costa
africana, resultando-se assim num povo com uma forma de estar e viver muito propria. O crioulo
emergiu como idioma da comunidade, maioritariamente mesti¢ca, sendo, actualmente, o dialecto
falado e o portugués a lingua oficial.

Em 1956, Amilcar Cabral criou o Partido Africano para a Independéncia da Guiné e Cabo Verde
(PAIGC), lutando contra o colonialismo e iniciando uma marcha para a independéncia. Em 19 de
Dezembro de 1974 foi assinado um acordo entre o PAIGC e Portugal, instaurando-se um Governo de
transicdo em Cabo Verde. Este mesmo Governo preparou as elei¢ces para uma Assembleia Nacional
Popular que em 5 de Julho de 1975 proclamou a independéncia.

Em 1991, na sequéncia das primeiras elei¢cdes pluripartidarias realizadas no pais, foi instituida
uma democracia parlamentar com todas as instituicdes de uma democracia moderna. Hoje, Cabo
Verde é uma Republica soberana, unitaria e democratica, que garante o respeito pela dignidade da
pessoa humana e reconhece a inviolabilidade e inalienabilidade dos Direitos do Homem como
fundamento de toda a comunidade humana, da paz e da justica. Pelo que a Republica de Cabo Verde
organiza-se em Estado de direito democratico assente nos principios da soberania popular, no
pluralismo de expressdo e de organizacdo politica democratica e no respeito pelos direitos e

liberdades fundamentais.

1.2. Caracterizagdo Geografica, Demografica e Econdmica do Pais

O territério da Republica de Cabo Verde é composto por dez ilhas de clima tropical seco (Santo
Antdo, S&o Vicente, Santa Luzia, Sdo Nicolau, Sal, Boa Vista, Maio, Santiago, Fogo e Brava), para
além de ilhéus e ilhotas. Cabo Verde, situado a 455 km da Costa Africana, estende-se por 4.033 km2,
area ocupada por cerca de 508.659 habitantes (projeccdo do INE' para 2010), sendo uma populacéo
jovem com média de idade de 23 anos, com uma esperanca meédia de vida de 71 anos. Actualmente,
a populagdo cabo-verdiana emigrada € maior do que a que vive em Cabo Verde. Isto acontece devido

a escassez da oferta do mercado de trabalho, consequéncia da escassez de recursos.

! Instituto Nacional de Estatistica de Cabo Verde (www.ine.cv)
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O arquipélago ndo tem recursos naturais, com a excep¢do do vento e do sol. Os seus recursos
econdémicos, até a data, dependem sobretudo da agricultura — cujas culturas mais importantes séo o
café, a banana, a cana-de-acucar, o milho, os feijées, a batata-doce e a mandioca — e da riqueza
marinha — onde se sobressai 0 peixe, 0os mariscos e 0 sal. O sector industrial € pouco expressivo,
embora se registe algum desenvolvimento na fabricacdo de aguardente, vestuario e calgcado, tintas e
vernizes, a pesca e as conservas de pescado e a extraccao de sal. O subsector da construgéo civil se
encontra em franca expansdo com contribuicBes significativas para o desenvolvimento socio-
econdémico do arquipélago. Por ultimo, o turismo tem despoletado de forma significativa o crescimento
da economia cabo-verdiana, prometendo excelentes cenarios num futuro préximo.

A moeda corrente é o Escudo de Cabo Verde. As remessas dos emigrantes, o auxilio externo e a
gestdo cuidada dos pagamentos ao exterior preservam a estabilidade da moeda cabo-verdiana.
Actualmente, vigora entre Cabo Verde e Portugal um acordo de cooperagdo cambial que estipula a

convertibilidade fixa do escudo cabo-verdiano face ao Euro.

Em 2008, Cabo Verde foi reclassificado da categoria de paises menos avancados (PMA) para a
categoria de paises de rendimento médio (PRM), segundo a classificagcdo das Nacdes Unidas. O
Banco Africano de Desenvolvimento (BAfD) aceitou esta decisdo em 2009, porque utiliza a mesma
classificac@o. Esta mudanca de estatuto obriga Cabo Verde a transformar as suas relagBes doador-
beneficiario no quadro da cooperacdo econdmica e diversificar as suas parcerias, especialmente com
outros paises em desenvolvimento. As perspectivas de financiamento de curto prazo sao positivas.
Em Dezembro de 2009, o FMI® concluiu a sétima revisdo do PSI® e aprovou as politicas publicas do
pais: € um sinal importante para os doadores, os bancos de desenvolvimento e os mercados. Em
2009, Cabo Verde chegou a acordos sobre diversos empréstimos em condi¢cdes preferenciais, aos
quais nao poderd mais aceder depois de 2013. A reclassificagdo de Cabo Verde é acompanhada de
problemas a ultrapassar pelo pais, que é fortemente dependente da ajuda externa e de empréstimos
em condi¢des preferenciais. O pais ter4 que implementar profundas reformas estruturais e de fazer
grandes investimentos para tornar a sua economia sustentavel. Cabo Verde tem como objectivo
tornar-se uma plataforma internacional em diferentes dominios, nomeadamente, servicos de
transporte, devido a sua localizag&o estratégica entre a América do Norte, Europa e Africa e as suas
ligagBes aéreas entre 0 Senegal e a Guiné-Bissau; offshore de servigos financeiros e de tecnologias
de informacdo e comunicacao (TIC); servicos ligados ao mar, através de seus portos e fabricas de
processamento de pescado; cultura, com sua musica, festivais de teatro, dancas tradicionais e
patriménio histérico da Cidade Velha, que foi declarada patriménio mundial pela UNESCO, em Junho
de 2009. O Governo langcou um vasto programa de investimentos publicos de médio-prazo que, no
segundo Documento de Estratégia de Crescimento e Reducdo da Pobreza 2008-2011 (PRSP-II),
prevé aumentar o orcamento de Cabo Verde de 16 mil milh6es de escudos (ECV) em 2008, para 24

mil milhdes em 2009, e 31 mil milhdées em 2010.

2 Fundo Monetario Internacional
8 Policy Suport Intrument
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As autoridades cabo-verdianas incentivam o sector privado, facilitando o processo de criacdo de
empresas e 0s procedimentos de liquidacdo dos impostos e taxas. As autoridades reduziram a
tributacdo directa para as empresas e colocardo em pratica em 2010, uma reducdo dos impostos
sobre as importac@es. Estes impostos irdo diminuir gradualmente até se tornarem nulos em 2018, de
acordo com as recomendacfes da Organizacdo Mundial do Comércio (OMC). Cabo Verde é muito
favoravel ao governo electronico e diversifica a sua producdo de energia, em favor das fontes de
energia renovaveis, a fim de reduzir a sua dependéncia do petr6leo. Embora o pais tenha feito
progressos em termos de expansdo de estradas e portos, de transporte e distribuicdo de
electricidade, o principal obstaculo para o desenvolvimento da sua economia é a ma qualidade das

infra-estruturas nas inter-ilhas e, em cada ilha.

O contexto politico e social do pais continua a ser favoravel. Cabo Verde tem atingido um grande
numero de Objectivos de Desenvolvimento do Milénio (ODM): a percentagem de pobres foi quase
reduzida a metade entre 1990 e 2007. Os esforgos para desenvolver planos coordenados para a
educacédo, emprego e formacédo profissional ttm como objectivo fazer corresponder as competéncias
criadas aos postos de trabalho disponiveis e, assim, reduzir o desemprego, que € de cerca de 17.8%.

Entre os jovens, o desemprego atingiu a taxa de 31%.

1.3. Desenvolvimento do Sector Privado

Segundo a edi¢éo de 2010 do Doing Business, do Banco Mundial, o ambiente de neg6cios em Cabo
Verde mantém-se estavel, no 146° lugar. Se comecar um negdcio e pagar impostos ganhou em
velocidade e facilidade, gragas a iniciativas de e-government promovidas pelo Nucleo Operacional da
Sociedade de Informacgdo (NOSI), outros aspectos continuam a colocar problemas. Em particular,
Cabo Verde esta classificado na 1832 e Ultima posicdo no que respeita ao encerramento de uma
empresa (0 pais reparte o 183° lugar com 26 outros paises que nao tém legislacao eficaz sobre
informacao e faléncias). Além disso, se pretende desenvolver o sector privado, é imperioso prosseguir
os esforgos visando facilitar o acesso a terra. (ver Quadro 6: Evolu¢do do Doing Business de Cabo
Verde, pp. 38).

A Agéncia para o Desenvolvimento Empresarial e Inovac¢éo (ADEI), criada em Maio de 2009, visa
ajudar os pequenos empreendedores a desenvolver planos de negdcios sélidos e facilitar seu acesso
ao crédito. Um novo banco, o Novo Banco, e um organismo de ajuda ao financiamento mutual,
devera ser criado em 2010, a fim de facilitar o acesso ao financiamento. O microcrédito tem um forte
potencial, mas esta ainda num estado embrionario (75,5% dos desempregados ndo sabem que
existem organizag8es de microcrédito e o sector tem actualmente apenas 50 mil clientes). A Bolsa de
Valores de Cabo Verde esta a crescer de forma constante. Desde Janeiro de 2010, Cabo Verde

aplica as normas contabilisticas internacionais (IFRS).
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2. Outros Desenvolvimentos Recentes

O programa de reforma do Estado defende uma abordagem integrada para todos os sectores da
administracdo, a fim de consolidar a democracia e os direitos dos cidaddos, modernizar e
descentralizar a administracdo publica, melhorar o funcionamento do Estado e aumentar a

transparéncia. Em 2009, 8,58% do orcamento de Estado foi dedicado a execucéo deste programa.

A centralizacdo da informacdo e a descentralizacdo da governacdo tém registado progressos
impressionantes gragas as iniciativas do NOSi. Através de um Balco Unico, as Empresas e as
Familias podem gerir todos os aspectos da sua relacdo com o Estado, incluindo registos, certiddes,
impostos e taxas, licencas e autorizacoes, elei¢cdes, cuidados de salde, educacao e protecgdo social.
Este balcdo est4d acessivel na Casa do Cidaddo, mas também em telefones moéveis e numa
plataforma Web (www.portondinosilha.cv — Porton di nos ilha) (cerca de 25.000 contas registadas,
dados INE de Cabo Verde).

Um empréstimo em condicBes favoraveis concedido pela China financia um projecto para
desenvolver o e-government visando melhorar e ampliar a conectividade a todas as ilhas, e
incentivar a educacéo e a salde electronicas. A primeira fase (17 milhdes de USD), financia em parte
a participacdo da empresa chinesa Huawei, fornecedora de equipamentos de rede e de
telecomunicacdes. A segunda fase (13 milhdes de USD) esta a ser negociada. Além de modernizar a
Administracéo Publica, Cabo Verde investiu 47% do seu or¢gamento de 2009, em infra-estruturas. A
melhoria das redes rodoviéria e de fornecimento de electricidade, bem como a modernizacdo dos
portos e transporte maritimo sdo o coragcdo do programa de investimento publico, em 2010. O
transporte subsidiado de passageiros e de mercadorias de uma ilha para outra € lento e pouco fiavel,
mas uma nova empresa, denominada Cabo Verde Fast Ferry, deve comecar a operar durante o ano
2010. O sector das telecomunicacdes esta a evoluir rapidamente. Cabo Verde ambiciona estar ligado,
até 2011, a rede internacional através de dois cabos, Atlantis Il e WACS, a fim de diversificar os
riscos de corte acidental dos cabos submarinos de fibra 6ptica (ver Figura 4: Infra-Estrutura de Fibra
Optica e Figura 5: Rede Nacional da Administracdo Publica, pp. 81-82) A taxa de penetracdo do
telefone fixo aumentou ligeiramente, de 13.8 para 15% em 2009, enquanto a de telefones celulares
chegou a 65%. Em 2011 ou 2012, o pais deve investir em infra-estruturas de rede de fibra 6ptica, 3G
e WIMAX. O acesso a Internet ja melhorou, mas podera melhorar ainda mais quando o acesso a

Internet de banda larga for incluido, como previsto, na lei sobre o servi¢o universal.

3. Mobilizac&o de Recursos Publicos

Cabo Verde introduziu a fiscalidade electronica em 2008. Na cidade da Praia, a capital, 13% das
familias e apenas 15% das empresas utilizaram o sistema, em 2009, mas a percentagem deve
aumentar a medida que a confianga aumentar e melhorar 0 acesso a Internet. As empresas também
beneficiam de incentivos, como reembolsos prioritarios se estiverem registadas no sistema

electrénico. O facto de Cabo Verde utilizar a fiscalidade electronica e integrar dados de diferentes
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sistemas (Impostos, Alfandegas, Tesouro e Licencas) encoraja o cumprimento das obrigagdes fiscais.
A fiscalidade electronica deve permitir aumentar significativamente a cobranga dos impostos
indirectos, nomeadamente do IVA. O cruzamento de dados fiscais por via electrénica deve incentivar
algumas actividades informais a tornarem-se formais, num pais onde mais da metade da economia
estard no sector informal e até mesmo grandes empresas muitas vezes estdo envolvidas em
actividades informais. Desde 2010, as deduc¢des foram introduzidas para as empresas que declaram
empregar trabalhadores locais. Aliviar a carga fiscal também pode incentivar a formalizagdo das
actividades. Em 2009, foi realizada uma campanha para incentivar a emissao de recibos de compras

realizadas, a fim de obrigar o prestador de servigos a pagar as taxas correspondentes.
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Capitulo IV | Estudo de Caso: O Governo Electrénico em Cabo Verde

1. Governo Electrénico

O Governo Electrénico é o processo de modernizacdo da governacao baseado na utilizacdo das
tecnologias de informacdo e comunicacdo que coloca o cidaddo e as empresas no centro das
atencdes, permite maior acesso e qualidade da informacéo publica, promove a melhoria da prestacéo
e da acessibilidade de servicos publicos, aumenta as oportunidades de participacdo civica e
democratica, tornando a governagdo e a Administracdo Publica mais eficaz e eficiente, menos
onerosa e mais responsabilizada. Simultaneamente o Governo Electronico contribui para o
crescimento da economia digital e da sociedade da informagéo, promovendo o desenvolvimento
sustentado, contribuindo para reduzir os niveis de pobreza e as desigualdades ao proporcionar maior

acessibilidade aos servigcos do Estado e a oportunidades socio-econdémicas.

1. PESIe PAGE

O Programa Estratégico para a Sociedade de Informacdo (PESI) e o Plano de Accdo para a
Governacao Electronica (PAGE) sdo os dois documentos de orientacdo estratégicos, que suportam
as vérias ac¢fes da Reforma do Estado e transformacao competitiva do Pais fortemente ancorada na
utilizagdo intensiva dos recursos tecnolégicos e na qualificacdo dos recursos humanos. O Plano de
Accéo para a Governagdo Electronica (PAGE) tem como objectivo definir as linhas de orientagdo
estratégica para o Governo Electrénico, estabelecendo de forma pragmatica e objectiva os eixos de
actuacdo, as accdes e projectos, assim como o respectivo calendario de execugdo, com vista a
promover a concentracdo de esfor¢os e de recursos em torno das prioridades identificadas. O PAGE
enquadra-se no Programa Estratégico para a Sociedade da Informacéo (PESI), principal ferramenta
de planeamento estratégico e execucdo operacional das politicas para a Sociedade da Informacéo
em Cabo Verde. Neste contexto, este Plano de Accdo para a Governagdo Electrénica detalha o
conteudo do Pilar 3 — Uma Governagédo mais Proxima dos Cidadaos, do Programa Estratégico para a
Sociedade da Informacéo (PESI).

1.1. Enquadramento da Governacdo Electrénica no PESI

O Programa Estratégico da Sociedade da Informacao (PESI) representa o documento de referéncia
para o desenvolvimento da Sociedade da Informacdo em Cabo Verde. Uma vez que a abordagem
metodologica apresentada no PESI atribui a Governacao Electronica um papel determinante para o
desenvolvimento da Sociedade da Informacdo em Cabo Verde, o Plano de Ac¢éo para a Governacao
Electronica (PAGE) deve ser visto como um subconjunto de intervengées no dmbito de uma visdo

estratégica mais abrangente, condicionando-se mutuamente.
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Pilares de Actuacdo do PESI

Pilar 1 — Acessibilidade para Todos

Pilar 2 — Uma
Governacdao mais
Proxima dos

Pilar 2 — Novas
Oportunidades

Cidada Economicas

Pilar 4 — Incremento da Qualidade
de Vida

Pilar 5 - Capacitar para Inovar

Pilar 8 — Investir para a Crescer

Pilar 9 — Medir para Desenvolver

Eixos de Actuacdo do PAGE

Uma Governagéo

Mais Proxima dos
Cidadaos

Figura 1: Governacéo Electronica no ambito da Sociedade de Informagéo®

1.2. Programa Estratégico para a Sociedade de Informacéo (PESI)

O PESI assenta na promocéao dos cinco (5) desafios de desenvolvimento de Cabo Verde, em sete (7)

vertentes de actuacdo e em nove (9) pilares de intervencdo (5 de conteldo e 4 de contexto),

conforme indicado a seguir:

S Desafios de Desenvolvimento
de Cabo Verde

9 Pilares de Intervencio

5 de Conteddo:

Pilar 1 - Acessibilidade para Todos

Pllar 2 - Uma Governagio Mals Proxima das
Cldagsos

Pilor 3 - Novas Oportunidades Ecandmicas
Pilar 4 - Incremento ¢a Qualidade de Vida
: Pllar § - Capacitar para Inovar

7 Vertentes de Actuacho em
Prol da ST

‘_ R P SR NS, b e N \

4 da Contexto:

Pilar 6 - Um contexto Estimulante
Pllar 7 - Lideranga na Acglo
Pilar 8 ~ Investic para Crescer
Pilar % - Medir para Desenyolver

Figura 2: PESI -

! Fonte PAGE
2 Fonte PESI

Sintese ?

25



E-Gov em Cabo Verde

Estes nove pilares de intervencéo implicam o desenvolvimento do partenariado para sociedade de
conhecimento informagdo que deve incluir Governo, Academias Publicas e Privadas, Empresas,
Sociedade Civil, Diaspora, e parceiros internacionais — Microsoft, Intel, Oracle, China, USA, Portugal,

Espanha, entre outros.

Neste estudo, o pilar que nos interessa € o Pilar 2 > Uma Governacao Mais Préxima dos Cidadaos.
“A concretizagdo de uma Governagdo Electrénica mais proxima dos cidaddos e indutora de
investimento externo e competitividade empresarial, requer a utlizacdo estratégica e
operacional das TIC de forma coordenada em prol da prestacdo de servicos publicos de
gualidade, da melhoria da gestdo interna, de uma ampla participacao dos cidadaos, suportados

por uma arquitectura tecnoldgica de banda larga, interoperavel e segura.”

1.3. Plano de Accao para a Governacdao Electrénica (PAGE)

O segundo pilar do PESI - “Uma governacao mais préxima do cidaddo” - foi desenvolvido num
documento auténomo que € o Plano de Accéo para a Governacéo Electronica (PAGE), que define as
linhas de orientagéo estratégica a adoptar, as prioridades de actuacéo e as accdes e projectos que
materializam a governagdo electronica. Traduz-se num plano de gestdo do conhecimento e
informacao através da partilha ou integracdo dos sistemas de informagBes e conhecimentos das
diversas areas e sectores, orientadas para os resultados, através da utilizacdo das melhores praticas
em matérias de plataformas de comunicacéo, sistemas de informacéo e de ligagdo em rede. O Plano
de Accdo tem em conta que a utilizagdo das TIC na Administracdo do Estado é uma realidade
irreversivel em Cabo Verde e que passos importantes foram j4 dados em direccdo a Governagdo
Electronica. Por forma a conferir maior operacionalidade ao Plano de Accédo foram definidos seis
eixos de actuacdo para a Governacgdo Electrénica que reflectem directamente os seis objectivos
estratégicos identificados, para além do objectivo genérico de contributo para a Sociedade da

Informacdo. Os Eixos mais importantes para este estudo foram os seguintes:

Eixo 1 — Servigos Publicos Interactivos

A melhoria dos servigos publicos, através da utilizagdo de novas formas de relacionamento com
os cidaddos e as empresas, requer uma abordagem faseada, baseada na prioritizacdo da
disponibilizagcao de servigos publicos interactivos, suportados pela reestruturagdo de processos
de retaguarda e pela promocéo da adesédo aos servicos disponibilizados.

Eixo 3 - Administracao Publica Eficiente

O processo de transformacdo da Administracdo Publica cabo-verdiana passa pela agilizagéo,
racionalizacdo e aumento da transparéncia da gestdo, com enfoque no sistema financeiro, tendo
em vista uma abordagem global, abrangente e completa, que dé suporte a uma governac¢ao mais
préxima do cidaddo. (Casa do Cidaddo, Cadastro Fiscal, Base de dados dos Registo e

Notariado....)
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1.4. Legislacao

A natureza transversal dos desafios da sociedade de informacdo assenta numa estratégia coerente
que envolve a sociedade e o governo, como um todo. Nesta perspectiva, pela Resolucdo n°® 15/2003
publicada na 12 série do B.O n° 20 de 7 de Julho, o Governo criou a Comisséo Interministerial para a
Inovagdo e Sociedade de Informagédo — CIISI, que é uma estrutura de coordenacdo da promogédo da
sociedade de informacdo e da governacao electrénica, abrangendo toda a administracdo directa e
indirecta do Estado e as autarquias locais. A CIISI foi dotada, pela mesma Resolucdo, de um nucleo
operacional para propor e executar as medidas de politica nas areas da inovacéo, da sociedade de
informacdo e da governagcdo electrénica denominado Nucleo Operacional da Sociedade de
Informacado (NOSI), que se constitui como o seu braco executivo e que sucede a UC-RAFE - Unidade
de Coordenacgdo do programa de Reforma da Administracdo Financeira do Estado nomeadamente
nos direitos e obrigacdes. Em conformidade e para efeitos do disposto no artigo 6° da resolugcéo n°
15/2003 de 7 de Julho, a estrutura organizacional, o funcionamento e o quadro do pessoal do NOSi

constam do préprio regulamento.

2. Modernizagdo Administrativa

A Administracéo Publica é um sector estratégico para o desenvolvimento de Cabo Verde. O processo
de modernizagdo e transformag@o da Administracdo Publica € fundamental na consolidagdo do
estado de direito democratico e da boa governacdo e é determinante para a estratégia de
crescimento para a proxima década. N@o obstante os ganhos obtidos e reconhecidos, subsistem
ainda muitos constrangimentos na administragdo publica cabo-verdiana que continuam a dificultar
uma rapida modernizacéo do sector inibindo melhores niveis de eficiéncia, pelo que, indo ao encontro
das expectativas dos cidad@os, empresas e sociedade civil, € preciso consolidar as acc¢bes da
governacao e estender os resultados a toda a administracdo publica central e local, de forma que
todos tirem vantagens de uma administracéo publica eficiente e moderna.

O Governo, na préxima legislatura, vai priorizar um programa de moderniza¢do da administracao
publica realista, feita a passos positivos, firmes e consequentes, ao servico dos cidaddos e das
empresas e promotor da democracia, do desenvolvimento econdmico e da moderniza¢éo de Cabo
Verde.

2.1. Grandes Objectivos

Neste sentido, as medidas preconizadas pelo Governo até ao final da legislatura visam:
v' Facilitar a vida dos cidaddos e empresas;
v/ Expansdo da governacdo electronica a todos os niveis de governo com especial incidéncia
aos servigos publicos desconcentrados;
v' Desburocratizagédo e simplificacdo dos procedimentos administrativos em todos os servicos
publicos com especial relevancia para os servicos de financas, saude, educagdo e

administracdo publica;
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v Formacdo e qualificacdo continua dos recursos humanos e melhoria das condicdes de
trabalho;

v" Adopcdo de critérios modernos de gestdo de recursos humanos;

AN

Contencédo de custos da administracdo publica, tanto no que se refere a gastos com pessoal
como bens e servigos;

Racionalizacdo e melhoria da eficacia da administracao publica;

Adequagédo da administracéo publica aos objectivos de crescimento econémico;

Instituir eficiéncia e rigor na gestéo dos recursos organizacionais da administragao publica;

ANEENEENERN

Reforgar a coordenacgéo interdepartamental e entre os servigos desconcentrados.

2.2. Elementos de Estratégia

Nos ultimos anos, o Governo tem vindo a concretizar um forte programa de modernizagdo e
transformacéo da Administragdo Publica, com suporte na utilizacdo das Novas Tecnologias em todas
as esferas do Governo, de forma a estimular a mudanc¢a da Cultura Organizacional e a construcdo de
uma Administracédo Pudblica flexivel e conectada.

Pretende-se criar, assim, um novo modelo de governo electrénico traduzida em bens e servigos
publicos de alta qualidade, orientados para os cidaddos e para as empresas, cuja estratégia sera
assente nos seguintes principios béasicos de orientacdo: (i) Desburocratizacdo/Simplificacao
Administrativa; (i) Descentraliza¢do; (iii) Transparéncia; (iv) Responsabilizacdo; (v) Etica; (vi)
Profissionalismo; (vii) Competitividade; (viii) Enfoque no Cidad&@o e nas Empresas.

O atendimento publico ao Cidaddo/Cliente merece atencdo permanente, com eliminacao dos
procedimentos operacionais desnecessarios, de forma a facilitar a vida do Cidaddo e Empresas,
priorizando as acc¢des de bom atendimento e privilegiando os servigos mais procurados (Saude,
Financas, Educacdo e Justica). Pautando-se a Administracdo Publica pela transparéncia e
responsabilizacéo, serd estimulada a participacao da Sociedade Civil no processo decisoério de forma
a possibilitar um maior controlo social das ac¢des do governo e estimulando assim a uma maior
legitimidade da accdo estatal e da responsabilizacdo e avaliacdo dos agentes publicos pelos
resultados.

2.3. Medidas de Politica

Para prosseguir os objectivos e estratégias foram adoptadas as medidas seguintes:
1. Implementacéo das redes da Casa do Cidadao;
2. Implementacéo do Portal do Governo de Cabo Verde® e Portal do Cidadao*
3. Melhorar a qualidade de acolhimento e atendimento dos cidaddos e dos empresarios nos
servicos publicos, materializando progressivamente as medidas contidas na Lei da

Modernizacdo Administrativa;

3
WWW.QOVerno.cv

4 A .
www.portondinosilha.cv
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Desenvolver modelos e valores gerenciais para o sector publico capazes de produzir
resultados, desenvolver a cultura de melhoria continua e exceléncia na prestacao dos servigos
publicos e reformar a dimenséo gestéo do Estado;

Organizar e avaliar o servico publico em funcao de objectivos e resultados;

Criar um programa nacional nos servicos publicos mais procurados, de eliminacdo de
procedimentos desnecessarios, eliminacdo de licencas e autorizacdes, priorizando 0s servigos
das Finangas, Saude, Justica e Educacéao incentivado nomeadamente através da atribuicdo do
Prémio Boas Praticas na Administracéo Publica;

Adopcdo de medidas legislativas e de um programa de surgimento de organizacbes da
sociedade civil vocacionadas para, no quadro de parcerias publico/privado, assumirem a
responsabilidade de gestdo de determinados servigos nas areas da educacgéo, saude, acgdo
social, ambiente, cultura, equipamento social, etc;

Rever o regime juridico geral dos institutos publicos, servigcos autbnomos e fundos visando
garantir a eficiéncia econémica nos custos suportados e nas solugdes adoptadas para prestar o
servico;

Implementar a inspec¢@o administrativa, nomeadamente através da generalizag&o do livro de
reclamacdes e sugestdes nos servigos publicos, com o objectivo de fazer o acompanhamento
da aplicacdo das medidas da lei da modernizacdo administrativa, pelos diversos servigcos
publicos ao nivel de todos o pais e nas embaixadas;

Implementar um Programa de Qualidade nos Servigos Publicos sobretudo os voltados para o

Cidadao e Empresas.

Casa do Cidadao

Apresentacéo

A “Casa do Cidadao” é na sua esséncia uma Entidade de Atendimento (EA), onde o Utente, Cidadao

ou Empresa, encontra os principais servicos que habitualmente necessita. Os Servigos Publicos da

nova geracdo sdo prestados pelos canais Presencial, Voz e Web, por uma entidade que conhece

com prontiddo as necessidades do cidadao e tem uma percepcao unificada da Administracdo Publica.

A sua missdo é facilitar o relacionamento entre o Estado, no cumprimento das suas Obrigacdes e o

Cidadéo, no usufruto dos seus Direitos, de forma simplificada, segura e conveniente proporcionando

uma racionalizacéo e uma gestéo integrada e articulada de sistemas de informacéo.

Esta prestacéo de servicos esta assente nos seguintes pressupostos principais:

v" Foco no cidaddo: O cidaddo esta no centro do modelo (citizen-centric) e passa a ser o alvo das

v

atencdes. A entidade de atendimento preocupa-se em maximizar a sua satisfagéo.
Transversalidade: A prestagdo de servicos na Casa do Cidadédo é transversal em relagao as
organicas existentes nas diversas entidades da Administracdo Publica, existindo um Unico

atendimento para diferentes servigos publicos.
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A elaboracgdo dos servicos da Casa do Cidadao estd assente nos Eventos da Vida do Cidadao:
Nascimento; Identificagdo; Automével & Circulagdo; Habitacdo & Imoveis; Certidoes (efeitos

externos); Responsabilidades periddicas e Pagamentos.

Identificacdo e Cidadania - Eventos Certiddes
A Casa do Cidaddo caracteriza-se pela integracédo sistémica de dados com clara vantagem de
consultas rapidas. Por isso, internamente na Casa do Cidaddo e na Administracdo Publica, as
certiddes sédo substituidas por consultas certificadas electronicamente.
Os produtos destes eventos sO servirdo para despoletar servigos privados ou externas as entidades
directamente vinculadas na Casa do Cidadao. As certiddes serdo comprovativos de:

v/ Situagdo pessoal — nascimento, casamento, 6bhito e vida

v Situagado criminal (quando nada consta)
v Situagao fiscal
v

Direitos de propriedade — matricial, aforamento, predial, automével
Para nosso estudo iremos somente focar no Evento Certiddes.

Em apenas um ano de funcionamento a Casa do Cidaddo promoveu a modernizacdo e
simplificacdo dos servigcos burocréticos, ao simplificar e integrar organicas de varios departamentos
estatais, com sensiveis resultados de qualidade para o utente. Os meios electronicos utilizados na
Casa do Cidadao permitiram que os processos administrativos ficassem mais expeditos e um utente
ou um cidaddo, ou ainda qualquer empresa, neste momento, pode encontrar 0s servicos de que

necessita, de forma conjunta.

3.2. As Estruturas da Casa do Cidadao

A rede de balcdes presenciais da Casa do Cidaddo (CC), um ano depois da inauguracdo da sua
sede, na cidade da Praia (finais de 2008), tem registado um crescimento exponencial directamente
proporcional a satisfagdo que a mesma proporciona as necessidades dos cidaddos cabo-verdianos,
residentes no estrangeiro e na didspora. Em varias ilhas mas, também, nos diferentes paises de
acolhimento, o niumero de balcdes da CC tem crescido de maneira significativa, facultando uma

cobertura que ja envolve trés continentes e cerca de uma dezena de paises.

3.2.1. llhas

Santiago: Cidade da Praia; Sal e Sao Vicente.

30



E-Gov em Cabo Verde

3.2.2. Balcdes no Pais

Direccdo de Formacdo e Qualificacdo de Quadros — Praia (Santiago); Direccdo Geral do Ensino
Superior; Escola Secundaria Abilio Duarte — Palmarejo (Santiago); Escola Secundaria de Chédo Bom

— Tarrafal (Santiago); Fogo; Brava.

3.2.3. Na Diaspora

Lisboa foi a primeira cidade estrangeira contemplada com um balc&o da CC na Embaixada de Cabo
Verde, seguindo-se, Boston (EUA), no Consulado Geral. Ainda em Portugal existem, concretamente
em Odivelas e Faro, outros balcées nas instalacdes locais da Loja do Cidaddo (projecto portugués
equivalente & Casa do Cidadao). Em Paris (Franca), Roterddo (Holanda), Roma (ltalia) em Madrid
(Espanha), Bruxelas (Bélgica) e Luxemburgo, foram recentemente inaugurados novas estruturas da
CC, que funcionam junto das representa¢cfes diplomaticas cabo-verdianas nessas cidades. No

Continente Africano: Bissau (Guiné), Dakar (Senegal) e Abidjan (Costa do Marfim).

3.2.4. Brevemente

Os préximos passos serdo a instalacdo de novas estruturas presenciais da Casa do Cidaddo em
Africa, a saber Luanda (Angola), Sd0 Tomé (Sdo Tomé e Principe) e Brasil, onde se regista uma

também significativa presenca de comunidades cabo-verdianas.

3.3. Casado Cidaddo em Portugal

O alargamento da rede de balcdes da Casa do Cidad&o constitui um esfor¢co importante inscrito no
programa de incremento da cidadania interactiva e de reforma do Estado por parte do Governo cabo-
verdiano, que inscreveu como uma das suas grandes ambi¢des «aproximar a Administracdo Publica
dos Cidadaos», independentemente de onde residam, no pais ou na diaspora. A par desse esfor¢co
de universalizar a presenca da Casa do Cidaddo em todo o mundo, as autoridades cabo-verdianas
também procuram aumentar e melhorar o nimero e o nivel dos servicos prestados pela CC,
buscando ir ao encontro das necessidades dos cidadaos. Os cabo-verdianos residentes na diaspora
(nos paises referidos anteriormente) ja podem solicitar Certiddes de Obito e Certificados de Registo
Criminal além de outras certidées on-line (nascimento, casamento, perfilhacéo, divida fiscal, etc).

A disponibilizagdo desses servigos resulta de um acordo de cooperacdo de modernizacdo
administrativa assinado entre Portugal e Cabo Verde, e visa aproximar os cidaddos cabo-verdianos,
residentes em Portugal, da Administracdo Publica de Cabo Verde.

No Quadro n°. 3, verificamos que desde o Portal Porton di nos llha disponibilizou as Certidées on-

line, foram emitidas no seu total 22 740 Certiddes (até Fevereiro 2010).
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Quadro 3: Numero de pedidos de Certidées On-Line em Portugal

3.4. Os Servicos

Os Servigos prestados no Atendimento Remoto (Canal Voz) - Service Center 002008 séo de:
Informag8es / Esclarecimento / Apoio; Através de e-mail: informacdes sobre todos o0s assuntos
ligados a Administracdo Publica; Elaboracdo de campanhas sazonais; Registo no Portal Porton di nos
llha; Controle de sugestdes, reclamacdes e pedidos de informacdo e Controle de LOGS® de

Pagamento.

A partir do Portal http://www.portondinosilha.cv/ (Canal Web) e estando registado pode obter-se
(sem ter que se dirigir a nenhum posto especifico): CertidBes online (Nascimento, Casamento,
Perfilhacdo, Divida Fiscal); Registo Criminal, Declaragdo de NIF; Certificado de Admissibilidade de
Firma / Expressao de Fantasia (para a obtencdo de um nome pré aprovado para a criagdo da sua
empresa); Formularios e Pagamentos Electrénicos; Consulta a conta corrente junto a Direccao Geral

das Contribuicdes e Impostos.

3.5. Proximas Etapas

Expanséo da Casa do Cidadao a todo territério nacional e resto da Diaspora e autenticagdo no portal;
Continuacdo do desenvolvimento de novos produtos da Casa do Cidaddo (registo predial e

licenciamentos).

5 . . .
Processo de registo de eventos relevantes num sistema computacional.
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4. Modelo do Governo Electrénico de Cabo Verde

O modelo actual é o estabelecimento de um novo paradigma cultural de incluséo digital, focado no

cidadao/cliente (“citizen-centric”), com a redugdo de custos unitarios, a melhoria da gestdo e da

qualidade dos servicos publicos, a transparéncia e a simplificacdo de processos.

A informacdo tera de surgir como um factor estratégico de construcdo da base cultural e

comportamental da sociedade e do novo modelo de gestdo publica, visando alguns dos seguintes

objectivos estratégicos:

v" Ainteraccdo com o cidaddo (do Governo para o Cidadéao - G2C);

v" A melhoria da sua prépria gestdo interna (do Governo para a Governacao - G2G);

v' Aintegragcdo com parceiros e operadores econémicos (do Governo para o0s negécios - G2B)

A implementacdo deste modelo pretende criar uma nova estrutura relacional envolvendo os

principais actores neste processo: Governo, Cidadaos/Clientes e Empresas.

G2C G2B
Cidada
14adaos Governo Empresas

C2G B2G

Figura 3: Interacc&o dos diferentes intervenientes no e-government

Em todos os casos o relacionamento tem lugar nos dois sentidos entre as partes envolvidas.

Podemos entdo considerar:

v

C2G: Fornecimento de informacdes do cidaddo, Formularios e Pagamentos Electronicos;
Consulta a conta corrente junto a Direccdo Geral das Contribuigdes e Impostos;

G2C: Fornecimento de informagé@o publica e transparéncia de informagdo acerca da sua
actividade (Utente/Cliente);

G2G: Introducdo de TICs no back-office, transacc¢des intra e intergovernamentais, redes
governamentais, utilizac@o de standards, troca de conhecimento;

G2B: Prestacéo de servicos e informag0es, certificados de Admissibilidade de Firma;

B2G: Preenchimento de informacao empresarial, taxas, etc.
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5. Indicadores

5.1. Macro-Econdmicos do Pais

A sociedade cabo-verdiana registou avangos significativos nos planos socias e econdémicos desde a
sua independéncia e, sobretudo, nas duas Ultimas décadas. Os sectores da educacao, da saude, da
infra-estruturacdo, da democratizacdo e da participagdo dos cidaddos conheceu importantes
melhorias. No entanto, estes avangos carecem de sustentabilidade e, neste dominio, é fundamental
que sejam encontradas solucdes eficientes, eficazes e efectivas.

A economia cabo-verdiana apresenta um problema estrutural de desequilibrio entre a producéo
nacional e a despesa interna (consumo privado, formacdo de capital e despesas governamentais).
Também ao nivel da qualificacdo é importante reforcar os niveis de qualificacdo académica e
profissional de forma a que possam constituir-se como a base para o desenvolvimento econémico.
Especialmente nos ultimos dez anos foram instituidas reformas com impacto na economia que se
traduziram numa maior dindmica de desenvolvimento do sector privado (embora maioritariamente no
ramo do comércio e servicos virados para o mercado interno), acréscimo do fluxo de investimento
estrangeiro (directo e em carteira), aumento e alteracéo da estrutura das exportacdes de bens (com
peso significativo da exportacdo de produtos da industria ligeira, especialmente confeccdes e
calcado, e diminuicdo dos produtos tradicionais), estabilidade do mercado de consumo e dos precos
e retoma do crescimento econémico com uma taxa média anual de crescimento econémico de cerca
de 6,8% entre 1993-2000.

A melhoria das condi¢des de vida da populacdo é igualmente um dado adquirido e este facto
sente-se ao nivel dos principais indicadores de referéncia: indice de desenvolvimento humano: Cabo
Verde ocupa o lugar 102 num total de 177 paises; indice de boa governacdo e democracia: 34° em

167 paises; e indice de percepcdo da corrupgao: 49° num total de 180 paises.

E precisamente por causa de questdes estruturais que o Produto Interno Bruto (PIB) per capita
($3.100) relativamente elevado, ndo assume a mesma relevancia verificada noutros paises com um
nivel de desempenho semelhante e integrados no mesmo grupo de desenvolvimento de Cabo Verde,
sobretudo tendo em conta a forte monetarizacdo da economia cabo-verdiana. A actual estrutura do
PIB ndo é muito distinta da estrutura da década de 80 do século passado. A economia continua
centrada no sector de servicos — sobretudo orientado para o mercado interno — na construcao civil e
num sector primario débil muito condicionado pela escassez de recursos naturais, designadamente
no que respeita a terra aravel, agua, recursos florestais, haliéuticos e minerais. O sector do turismo,
sector de referéncia da economia cabo-verdiana, que apresenta fortes vantagens competitivas,
recebeu um impulso devido ao investimento externo e os indicadores mostram que houve um
aumento significativo de fluxos turisticos, levando a que este sector represente actualmente cerca de
30% do PIB. Desde 1992 verifica-se o desenvolvimento de esfor¢cos de investimento em infra-
estruturas (aeroportuarias, portuarias, rodoviarias, etc.) como base para uma estratégia de

posicionamento de Cabo Verde como hub atlantico.
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5.2. Nagdes Unidas

A edicéo de 2010 das Nagbes Unidas E-Government Survey, o quinto de uma série iniciada em 2003,
diz-nos que o governo electrénico deve desempenhar um papel cada vez maior no desenvolvimento.
Muitos paises tém feito grandes avancgos nos Ultimos dois anos, em parte devido aos recentes
avancos extraordinarios na difusdo de tecnologia. Com a sua resposta, qualidades centradas no
cidadao (citizen-metric), o governo electrénico pode contribuir de forma decisiva para a realizacéo dos

Objectivos Do Milénio, em particular no desenvolvimento das regifes.

Cabo Verde, na 1082 posicdo mundial, ocupa a 62. Posicdo a nivel africano e é o primeiro dos
paises de lingua oficial portuguesa, de acordo com o mais recente relatério das Nagoes Unidas ("UN

e-Government Survey 2010").

No continente, Tunisia, Mauricias, Egipto, Africa do Sul e Seychelles ocupam 0s cinco primeiros
lugares. Entre os paises africanos de lingua oficial portuguesa Sao Tomé e Principe ocupa o 128°
lugar na classificacdo mundial, Angola o 132°, Mogambique a 1612 posi¢édo e a Guiné-Bissau a 1792
posicdo da tabela geral. A sub-regido da Africa Ocidental é a regido que tem a classificagdo mais
baixa no Survey 2010, apresentando praticamente nenhuma melhoria desde o Survey de 2008. Isto
deve-se principalmente de as infra-estruturas de telecomunica¢cBes serem pobres e & baixa
capacidade humana na regido. O acesso a banda largo é quase inexistente, no entanto Cabo Verde
lidera com 1,48 assinantes/100 habitantes. Do grupo, Cabo Verde é o que tem melhores infra-

estruturas de telecomunicacdes e de melhores capacidades humanas.

O E-Readiness de Cabo Verde é neste relatério de 0,4054, pouco inferior a média mundial que é
de 0,4406. A parceria estratégica estabelecida com a Microsoft que inclui a criagdo do Centro de
Inovacéo, os projectos em curso com a China que visam o refor¢o das infra-estruturas e as medidas
institucionais em curso para a criacdo do partenariado para a Sociedade de Informa¢do constituem
iniciativas que fazem com que Cabo Verde esteja no Top 10 dos paises Africanos e cada vez mais

préximo da média mundial.
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Quadro 4: Evolucdo da posicao de Cabo Verde do E-Government

E-Government Survey das Nag¢6es Unidas

Cabo Verde 2010 2008 2005 2004 2003

Rank (total 192 paises) 108 104 116 107 113
E-Government (E-Readiness index) 0,4054 0,4158 0,3346 0,3442 0,322
Servigos Online (Web Measure index) 0,2698 0,383 0,1731 0,181 0,131
Capital Humano 0,7858 0,7629 0,75 0,77 0,75
Infra-Estruturas Tecnoldgica 0,1645 0,0973 0,0808 0,081 0,086

E-Participagéo

0,1714 0,1591 0,0794 0,1148 0,069

Média Sub-Regido Africa Ocidental 0,2156 0,211 n/a n/a n/a
Média Regido Africa 0,2733 0,2729 0,2642 0,2528 0,246
Média Regido Américas 0,479 0,4936 0,5889 0,58 0,57

Média Regido Asia

0,4424 0,447 0,4251 0,396  0,4235

Média Regido Europa 0,6227 0,649 0,6012 0,587 0,558
Média Regi&o Oceania 0,4193 0,4338 0,2888 0,301 0,351
Média Mundo 0,4406 0,4514  0,4267 0,413 0,402

Fonte: Concepcéo propria a partir dos dados do E-Government Survey das NagGes Unidas

A lista das Nacgbes Unidas é estabelecida com base num indice quantitativo composto por

indicadores de acesso a Internet, das infra-estruturas de telecomunicacbes e da qualificacdo dos

recursos humanos.

Quadro 5: Descrigéo das trés componentes do indice de E-Readiness

Componente

Descricéo

indice de Webizag

ao

Baseia-se num modelo de cinco estagios de desenvolvimento, nomeadamente (i)
presenca emergente, (ii) presenca reforcada, (iii) presenga interactiva, (iv) presenca

transaccional e (v) presenca em rede.

indice das Infra-

Estruturas de

Telecomunicacdes

Resulta da média ponderada de seis indices primarios relacionados com o nimero de:
computadores pessoais; utilizadores de internet; linhas telefonicas; telefones moveis;

televisores; todos eles por cada mil habitantes.

indice de Capital

humano

Contempla a média da taxa de literacia nos adultos composta por: 2/3 de peso a
literacia nos adultos e 1/3 de peso a taxa de inscricdo no ensino primario, secundario e

superior.

Fonte:

Concepcéao propria a partir do Global E-Government Readiness Report, ONU

O E-Participation Index avalia a qualidade, utilidade e relevancia da informac&o e dos servicos

disponiveis e a vontade/pré-actividade dos paises em envolver os cidadaos em processos decisionais
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através das TIC. O E-Participation Index é composto por trés secc¢des: e-informacéo, e-consulta e e-
decisdo, que sdo os elementos qualitativos equivalentes a anélise de websites que resulta no indice

de Webizacao.

5.3. Doing Business

O Doing Business oferece uma medida quantitativa de regulamentacdes para iniciar um negdcio, lidar
com alvaras de construcdo, empregar trabalhadores, registrar a propriedade, obter crédito, proteger
os investidores, pagar impostos, importar e exportar, cumprir contratos e fechar um negdcio -

segundo a forma em que elas se apliqguem a pequenas e médias empresas nacionais.

Uma premissa fundamental do Doing Business é que a actividade econémica requer boas regras.
Isso inclui regras que estabelecam e esclarecam os direitos de propriedade e reduzam os custos para
solucionar disputas, regras que aumentem a previsibilidade das interac¢cdes econdmicas e regras que
fornecam as partes de um contrato protec¢cdes basicas contra abuso. O objectivo: regulamentactes
criadas para serem eficazes, acessiveis a todos que precisem usa-las e simples em sua
implementacdo. Assim sendo, alguns indicadores do relatério Doing Business atribuem uma
classificacdo mais elevada para uma maior regulamentagdo, como por exemplo requisitos mais
rigorosos na divulgacdo de transacgbes relacionadas com partidos. Alguns fornecem uma
classificacdo mais elevada para uma forma mais simplificada de implementar a regulamentacéo
existente, como por exemplo preencher formalidades para iniciar um neg6cio em um servigo

centralizado.

O projecto Doing Business engloba dois tipos de dados. O primeiro é proveniente da leitura das
leis e dos regulamentos. Os segundos sédo indicadores de tempos e etapas que medem a eficacia na
obtencdo de uma meta regulatéria (como a concessdo da identidade legal de um negdcio). Nos
indicadores de tempos e etapas, as estimativas de custo séo registradas com base em uma tabela de
taxas oficiais, conforme aplicavel. Aqui, 0 Doing Business inspira-se no trabalho pioneiro de Hernando
de Soto para aplicar a abordagem de tempos e etapas usada inicialmente por Frederick Taylor para
revolucionar a producdo do Modelo T Ford. De Soto usou a abordagem na década de 1980 para

mostrar os obstéculos enfrentados para estabelecer uma fabrica de roupas nos arredores de Lima.

Cabo Verde neste indicador esta colocado na Regifo Africa Subsariana a nivel de rendimento esta
enquadrado “lower middle income”, populagao residente 498 672 habitantes e per capital 3,131.10
uUSsD.

Comparado com seis dos paises com melhor governacdo da Africa Subsariana, Cabo Verde
apresenta, por um lado, custos de despedimento moderados mas, por outro lado, tem um indice de
dificuldade de despedimento acima de todos os outros paises analisados. Esta situacdo pode
evidenciar uma legislacéo laboral rigida que dificulta o despedimento. Por outro lado, Cabo Verde

apresenta processos de abertura de empresa e registo de propriedade mais lentos que a maioria dos
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paises e, por ineréncia, menos eficientes e citizen-friendly. Quanto ao comércio internacional, os
tramites para importacdo e para exportacdo sdo mais rapidos que os da maioria dos paises
analisados, evidenciando processos mais eficientes.

Quadro 6: Evolucao do Doing Business de Cabo Verde, 2006-2009

Doing Business Cabo Verde

2010 2009 2008 2007
(Ano (Ano (Ano (Ano
2008/09) 2007/08) 2006/07) 2005/06)

Ease of Doing Business 146 147 132 125
Abertura de Empresas 136 164 156 144
Obtencdo de Licenca de Construcao 83 79 79 93
Contratacdo de Trabalhadores 167 168 143 137
Registo de Propriedades 126 125 127 122
Obtencao de Crédito 150 131 68 65
Protecgéo aos Investidores 132 127 122 135
Pagamento de Impostos 110 116 117 100
Comércio Além Fronteira 58 60 51 20
Cumprimentos de Contratos 38 40 56 80
Encerramento de Empresas 183 183 178 151

Fonte: Concepgéo propria a partir de dados do Relatério Doing Business de 2010, 2009, 2008 e 2007.

Reformas efectuadas no ano 2008/09:
v’ Positivas: Abrir um negdcio; Pagar impostos.

v Negativas: Obtencdo de Crédito.

5.4. Governacédo Ibrahim Index

A Kennedy School of Government da University of Harvard, consultando um painel de académicos e
lideres de empresas africanos, supervisiona o Ibrahim Index, que avalia a governacéo nas 48 nacdes
da Africa Subsahariana. O Ibrahim Index avalia a qualidade da governacio com base em 57 critérios
distribuidos por 4 categorias: Seguranca e Estado de Direito; Participacdo e Direitos Humanos;

Oportunidade Econémica Sustentavel e Desenvolvimento Humano.

Cabo Verde ocupa 0 segundo lugar no indice de 2008 (construido com dados relativos a 2007)

entre as 48 nacdes da Africa Subsahariana, conforme seguidamente se demonstra.

38



Quadro 7: Top 10 do indice Ibrahim de 2008

E-Gov em Cabo Verde

. Seguranca e Participagdo | Oportunidade
. Pontuacgéo o o Desenv.
Colocagéo Pais ) Estado de e Direitos Econ6mica
integral o Humano
Direito Humanos Sustentavel
1 Mauricia 82.83 88.96 80.71 80.47 83.16
2 Cabo Verde 78.01 89.94 79.58 68.05 74.46
3 Seisheles 77.13 75.46 70.63 64.51 97.91
4 Botsuana 73.59 85.05 72.91 68.34 68.16
5 Africa do Sul 69.44 70.28 76.99 62.09 68.41
6 Namimbia 68.81 79.53 72.67 61.73 61.29
7 Gana 65.96 71.25 75.23 49.65 67.72
8 Tunisia 65.81 62.54 41.12 69.64 89.94
9 Lesoto 61.18 68.93 72.43 50.77 52.58
10 < MEEE 60.23 67.51 64.23 42.71 66.46
Principe

Fonte: Concepgéo propria a partir dos dados disponiveis no Site www.imobrahimfoundation.org

Considerando o grupo dos seis paises melhor posicionados no indice, Cabo Verde destaca-se
positivamente por ter a maior seguranca e nhegativamente por apresentar baixa oportunidade
econOmica. H4, portanto, margem para potenciar o crescimento econémico através de politicas de

reforma que alavanquem a oportunidade econémica.

Quadro 8: Evolugéo do indice Ibrahim de Cabo Verde, 2000-2007

indice Ibrahim

Categorias 2007 2006 2005 2004 2003 2002 2001 2000
Seguranca e Estado de Direito 89,94 88,79 89,61 90,71 89,98 89,37 90,15 91,74
ﬁi;ﬂgﬁggao e Direitos 7958 | 7716 | 7451 | 7852 | 7834 | 78,00 | 77,97 | 78,38
Oport. Econdmico Sustentavel 68,05 60,06 54,00 53,81 54,50 53,17 52,94 52,92
Desenvolvimento Humano 74,46 73,34 72,68 71,76 71,58 73,82 71,02 72,91

Pontuacéo 78,01 75,10 72,70 73,70 73,59 73,59 73,02 73,99

Fonte: Concep¢éo propria a partir dos dados disponiveis no Site www.imobrahimfoundation.org

5.5. index da Liberdade Econémica

O indice de Liberdade Econémica é uma publicacdo conjunta da Heritage Foundation e do Wall
Street Journal. O indice de Liberdade Econdmica 2010 abrange 183 paises ao redor do mundo,
classificando 179 deles utilizando um grau de liberdade econémica baseado em dez medidas de

liberdade, desde liberdade da economia, eficiéncia de regulacdo, estado de direito e competitividade.
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Os principios basicos da liberdade econdmica enfatizados no indice sdo de habilitacdo do individuo,

tratamento igualitario e incentivo a competicéao.

Quadro 9: Top 10 do indice de Liberdade Econémica

index de Liberdade Econémica — Cabo Verde 2010

Liberdades Pontuacéo Média
Liberdade Comercial 63,3 64,6
Comércio Livre 65,5 74,2
Liberdade Fiscal 65,5 45,4
Gastos do Governo 65,3 65,0
Liberdade Monetaria 74,5 70,6
Liberdade de Investimento 60,0 49,0
Liberdade Financeira 60,0 48,5
Direitos de Propriedade 65,0 43,8
Nivel de Corrupcdo 51,0 40,5
Liberdade Laboral 48,1 62,1
Pontuacéo Final 61,8

Fonte: Concepgédo propria a partir dos dados disponiveis na pagina www.heritage.org/index/Country/CapeVerde, do site da

Heritage Foundation www.heritage.org.

O "index of Economic Freedom" de 2010 mostra que as varias reformas na Administragio Publica,
levadas a cabo por este Executivo estdo a ter impactos positivos, ja que Cabo Verde conseguiu uma
pontuacdo total de 61,8, traduzida numa melhoria de 0,5 pontos em relacdo ao "score" do ano
passado (principalmente como resultado da maior liberdade comercial), e mantendo o primeiro lugar
a nivel da CEDEAQ®. Encontra-se na 78° posicdo e relativamente na Regido Subsariana ocupa o

sétimo dos 46 paises que compdem este grupo.

Em comparacdo aos outros paises da Africa Subsahariana (46 paises com excepcdo dos paises
proximos ao mediterraneo) Cabo Verde esta agora na sétima posi¢cao, com um score muito superior a
meédia dos outros paises. A nivel do ocidente africano (CEDEAO), o0 pais esta na primeira posicao
seguido do Gana com 60,2 pontos. Os resultados, como acima referidos, mostram que Cabo Verde
continua a melhorar os seus indices, apesar de se situar agora na 782 posicdo, um lugar abaixo do
index de 2009, muito devido a melhoria e subida de outros paises, mais do que pela performance de
Cabo Verde. Em 2008, Cabo Verde havia registado uma melhoria significativa de 3,4 pontos no
ambito geral, provando a eficiéncia e o impacto das reformas que vao sendo implementadas, como o
programa Empresa no Dia e outras reformas a nivel das leis e do funcionamento dos servigcos de

registo e notariado, com o auxilio das novas tecnologias.

® Comunidade Econémica dos Estados da Africa Ocidental
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Um dos aspectos negativos, para Cabo Verde, dessa avaliacdo de 2010 é a Liberdade Laboral ou
as Leis de Trabalho que séo entendidas como relativamente rigidas. Segundo essa avaliagao as leis
de proteccéo ao trabalhador sdo "relativamente" rigidas, tornando algo dispendioso um processo de
despedimento de qualquer trabalhador. E, de resto, o Unico quesito em que Cabo Verde tem uma

pontuacéo abaixo dos 50, 48,1 pontos para sermos mais exactos.

5.6. Desenvolvimento das TICs

De acordo com o relatério “Avaliando a Sociedade da Informagdo 2010, publicado pela Unido
Internacional para as Telecomunicacdes’, Cabo Verde saltou da 1072 posicdo na lista mundial em
desenvolvimento da tecnologia da informacéo e comunicacdo para a 1022. A nivel continental ocupa o
quarto lugar. O estudo avalia a redugdo dos precos de telefonia e Internet em 159 paises,
comparando os dados levantados entre 2007 e 2009. O indice combina os custos médios de telefone

fixo, movel e servigos de acesso a Internet em banda larga.

Na avaliacdo geral, as maiores quedas foram observadas no preco da internet (42%), seguido de
servigos de telefone mével (25%) e fixo (20%). Apesar da reducdo significativa, os servicos de
telecomunicacdes, em especial 0 acesso a banda larga, continuam fora do alcance de muitas
pessoas. Em Cabo Verde, o indice dos custos dos servicos de telecomunicagdo foi encurtado
expressivamente, de 11,26% do rendimento médio bruto per capita em 2008 para 7,09% em 2009.
Na lista dos paises africanos, o arquipélago alcancou o 4° lugar, atrds de Seychelles (662 posi¢do no
ranking geral), llhas Mauricias (722), e Africa do Sul (922).

A telefonia fixa e a movel sdo os melhores indices na avaliagdo dos servigos cabo-verdianos, com
0s custos a cairem de 4,22% para 1,93% (fixa) e 9,9% para 5,98% (mdvel). Quanto a banda larga,
apesar da reducdo, o custo ainda é relativamente alto, fixado no ano passado em 19,65% do

rendimento.

! http://www.itu.int/en/pages/default.aspx
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Capitulo V | Avaliacdo do Governo Electréonico em Cabo Verde

1. Tratamento Estatistico dos Dados

Para o tratamento estatistico de dados foi utilizado o SPSS (PASW Statistics 18), tendo sido
realizadas analises descritivas univariada, bivariada e multivariada para o efeito (Carvalho, 2008). A
analise univariada incidiu sobre resultados estatisticos relacionados com a amostra do estudo (e.qg.
sexo, idade, pais residéncia e habilitagGes literarias). A andlise descritiva bivariada pretendeu
explorar a relacédo entre alguns pares de varidveis para perceber o nivel de envolvéncia do Cidadao
com a Administragdo Publica. Por ultimo, a andlise multivariada pretendeu analisar multiplas variaveis
trabalhadas ao mesmo tempo para encontrar os determinantes do nivel de satisfagdo com a

implementacdo do Governo Electrénico.

2. Andlise ao Questionario

2.1. Imagem Global da Organizacdo (Administracdo Publica)

A primeira parte do questionario tinha como objectivos perceber qual a imagem que os Cidad&os
tinham acerca da Administrac@o Publica. As variaveis utilizadas foram as seguintes, com classificagao

qualitativa ordinal (com utilizacdo de escala de Likert de 1=Muito Insatisfeito a 5=Muito Satisfeito).

«Desempenho da organizagéo»; «Simpatia dos colaboradores que lidam com os Cidadaos/Clientes
no local de atendimento ao publico»; «Simpatia dos colaboradores que atendem por telefone os
Cidadaos/Clientes»; «Nivel de flexibilidade e autonomia dos colaboradores da &area do atendimento
na resolucdo das situa¢des individuais»; «Melhorias implementadas recentemente na organizacdo
(ex: certidbes online)»; «Impacto da organizacdo na qualidade de vida dos Cidadaos/Clientes»;
«Nivel de confianca»; «Preocupagdo demonstrada com os Cidaddos/Clientes; Nivel de inovacéo e

preparacéo para o futuro».

2.2.  Envolvimento e Participacéo do Cidadao nos Servigos da Administragdo Publica

Na segunda parte do questionario, pretendeu-se perceber qual o envolvimento e participagdo do
Cidadao nos servicos da Administracao Publica. Nesse sentido, as variaveis incluidas no questionario
foram as seguintes, com classificacdo qualitativa ordinal (com utilizagdo de escala de Likert de

1=Muito Insatisfeito a 5=Muito Satisfeito).

«Possibilidade de sugerir melhoria»; «Existéncia de aplica¢do de inquéritos para conhecer as criticas
e sugestdes de melhoria dos cidaddos relativamente aos produtos/servi¢cos prestados»; «Existéncia
de aplicagdo de inquéritos para conhecer as necessidades e expectativas dos cidaddos/clientes no
desenvolvimento de novos produtos/servigcos»; «Existéncia de varios canais para sugestfes
(presencialmente; por escrito; por telefone e via web)»; «Existéncia de varios canais para

reclamagdes (presencialmente; por escrito; por telefone e via web)»; «Existéncia de uma Comisséo
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de Utentes»; «Participacdo da comissdo de utentes em reunides para debater a melhoria dos

processos da organizacao».

2.3. Acessibilidade

Na terceira parte do questionario, pretendeu-se perceber o nivel de satisfacdo relativo a
acessibilidade dos Servicos da Administracdo Publica. Nesse sentido, as variaveis incluidas no
questionario foram as seguintes, com classificacdo qualitativa ordinal (com utilizacdo de escala de

Likert de 1=Muito Insatisfeito a 5=Muito Satisfeito).

«Horario de atendimento»; «Informac&o disponivel no local de atendimento»; «Possibilidade de
efectuar o pagamento dos servigos solicitados presencialmente através de Multibanco»; «Existéncia
de Sistemas/Meios de divulgacéo das actividades/informacdes Incluido Embaixadas e Consulados»;
«Existéncia de uma linha telefénica para esclarecimento de duvidas»; «Simplicidade dos formulérios
(clareza da linguagem, acessibilidade, facilidade de preenchimento)»; «Esclarecimento de dividas
através de correio electronico»; «Informagbes disponiveis on-line»; «Existéncia de servigos
disponiveis on-line»; «Variedade de formularios disponiveis on-line»; «Possibilidade de efectuar o

pagamento dos servicos solicitados on-line e através de Multibanco».

2.4. Produtos e Servigos

A Ultima secc¢éo do questionario incidia sobre questées relacionadas com a utilizagédo da dos produtos
e servigos electronicos da Administracdo Publica. Nesse sentido, as variaveis incluidas no
questionario foram as seguintes, com classificagdo qualitativa ordinal (com utilizacdo de escala de
Likert de 1=Muito Insatisfeito a 5=Muito Satisfeito)

«Satisfacao global com os Produtos/Servigos da Casa do Cidaddo»; «Clareza e rigor na informagéo
prestada on-line (no site www.portondinosilha.cv)»; «Qualidade dos produtos/servi¢cos

(correspondéncia com o esperado)»; «Tempo de resposta as solicitagbes — Presencialmente»;

«Tempo de resposta as solicitagbes - On-Line (no site www.portondinosilha.cv)». E variaveis

nominais: «Relativamente ao Produto Certiddes On-line, ja efectuou algum pedido de Certiddo no
Portal do Cidaddo?»; «Caso tenha respondido Sim, o que achou do processo? (rapido, simples,

demorado, confuso)», «Caso tenha respondido Nao, diga-nos porque?».

3. Amostra

Foi possivel extrair um total de n=190 respondentes, com idades a partir dos 19 anos, residentes
grande parte deles em Cabo Verde e Portugal. As variaveis utilizadas para analisar a amostra foram o
sexo, a idade, o pais residéncia, pais de origem, habilitag8es literarias, condicdo perante o emprego,
situagdo na profissao, se tem computador proprio, se tem acesso a internet e tempo médio utilizado,

local de acesso e quais sites governamentais conhece e utiliza.
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4. Resultados

Nao é conhecido nenhum estudo com uma andlise a populacdo cabo-verdiana residente e na
Diaspora relativo aos servicos prestados pela Administracdo Publica, seus servigos disponibilizados,
a utilizacdo e o impacto dos mesmos. Deste modo o questionario aplicado pretendeu explorar essas
trés preocupacbes. Para iniciar uma analise mais aprofundada sobre estas questdes, torna-se
necessario ter uma ideia geral de alguns dados importantes sobre os inquiridos que podem influenciar
o0 conhecimento e a utilizagdo dos servigos de governo electronico. O Quadro 10 apresenta um
resumo dos dados referentes aos inquiridos. De acordo com os dados, a maioria dos inquiridos é do
sexo masculino (51,6%), inserindo-se maioritariamente no escaldo etario dos 36-45 anos (36,3%). No
que diz respeito as habilitacdes literarias, a maioria dos inquiridos possui um grau académico superior
ao nivel de Bacharelato/Licenciatura (64,2%), de Mestrado (16,8%) seguindo-se o Ensino Secundario
(16,3%).

Quadro 10: Caracterizacdo dos Inquiridos

Amostra
N %
Sexo Feminino 92 48,4
Masculino 98 51,6
Total 190 100,0
Idade 18-25 Anos 19 10,0
26-35 Anos 65 34,2
36-45 Anos 69 36,3
46-55 Anos 29 15,3
> 56 Anos 8 4,2
Total 190 100,0
Habilitacdes 3°. Ciclo Ensino Bésico 2 11
Ensino Secundério (12°. Ano) | 31 16,3
Bacharelato/Licenciatura 122 64,2
Mestrado 32 16,8
Doutoramento 3 1,6
Total 190 100,0
Pais Residéncia | Cabo Verde 91 47,9
Portugal 76 40,0
Brasil 6 3,2
EUA 4 2,1
Holanda 4 2,1
Franca 2 1,1
Suica 2 1,1
Alemanha 1 0,5
Suécia 1 0,5
Espanha 1 0,5
Canada 1 0,5
Total 190 100,0
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Nesse sentido, importa referir ainda que a grande maioria dos cidaddos possui computador
(98,4%) e tem acesso a Internet (98,4%). O tempo médio de utilizagdo de internet em casa ronda
1h30 a 2horas (34,8%) e no trabalho entre 3h30 a 5horas (27,7%). A nivel da condicdo perante o
emprego 90,5% dos inquiridos estdo a exercer profissdo, sendo que 49,2% sao trabalhadores por
conta de outrem do sector privado e 43,6% sao trabalhadores por conta de outrem do sector publico.
A nivel de residéncia, a maioria dos inquiridos residem em Cabo Verde (47,9%), seguindo-se Portugal
(40%) e Brasil (3.2%), no entanto o pais de origem mostra-nos que os inquiridos sdo oriundos de
Cabo Verde (85,8%) e que os restantes tém como origem Portugal (8,4%), Itélia (2.6%), Bélgica e
Brasil (0,5%)1.

Segundo os dados recolhidos, relativamente aos 20 sites governamentais colocados no
questionario, achei interessante reportar (sendo que estamos a analisar o governo electrénico e os
seus servicos) os sites que os inquiridos ndo conhecem, a comegar pela Camara Municipal de Ribeira
Brava — llha S. Nicolau (43,6%), Camara Municipal da Ilha do Sal (39,7%), Presidéncia da Republica
(39,6%), Supremo Tribunal de Justica (39,4%), Ministério do Trabalho, Formacg&o Profissional e
Solidariedade Social (36,1%), Ministério da Saude (31,7%), Ministérios dos Negdcios Estrangeiros,
Cooperacdo e Comunidades (30,6%), Ministério do Turismo, Industria e Energia (29,6%), Pagina
Oficial do Primeiro-Ministro (29,3%), Camara Municipal da llha de S. Vicente (28,5%), Camara
Municipal da Praia — llha de Santiago (27,6%), Ministério da Justica (25,4%), Nucleo Operacional da
Sociedade de Informacéo (24,6%), Ministério das Financas (21%), Assembleia Nacional (15,3%),
Universidade de Cabo Verde (14,9%), Ministério da Educacdo e Ensino Superior (12,6%), Pagina
Oficial do Governo (1,6%) e Portal do Cidadao “Porton di nos ilha” (0,5%)2.

No que diz respeito ao Portal do Cidadao “Porton di nos ilha”, este tem um impacto enorme na
vida do Cidadao pois é neste portal que os Cidadaos solicitam as Certidées Online: a de Nascimento,
Casamento, Perfilhacédo e de Divida Fiscal. 99,5% dos inquiridos dizem que conhecem. Assim, dos
gue solicitaram este Produto/Servigo (55,3%), 44,8% das respostas mostram que 0 processo € rapido
e 30,5% das respostas mostram que é simples.

Quadro 11: N°. Pedidos de Certiddes Online no

: 2
Portal do Cidadso Quadro 12: O que achou do processo*

N=190 N=105
|12

@85

| 47
| 105

@32

B Si @ Na

L ver pp. 60-62 do Apéndice 1 — Quadros 16 a 22.
2 Ver pp. 63 do Apéndice 1 — Quadro 25.
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4.1. Imagem Global da Organizacédo (Administracdo Publica)

A opinido geral dos cidadaos em relacdo a Administracdo Publica recaiu em duas dimensfes
principais: (1) Modernizagdo da Administracdo Publica e (2) Atendimento dos Funcionéarios. Estas
duas dimens@es foram extraidas ap0s se ter aferido o grau de adequabilidade, através do teste de
esfericidade de Bartlett e da estatistica de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)®, numa andlise factorial de
componentes principais (ACP), que possibilitou a conjugacdo de nove variaveis diferentes:
«Desempenho da organizacéo»; «Simpatia dos colaboradores que lidam com os Cidadaos/Clientes
no local de atendimento ao publico»; «Simpatia dos colaboradores que atendem por telefone os
Cidadaos/Clientes»; «Nivel de flexibilidade e autonomia dos colaboradores da area do atendimento
na resolucdo das situagbes individuais»; «Melhorias implementadas recentemente na organizacao
(ex: certiddes online)»; «Impacto da organizagdo na qualidade de vida dos Cidadaos/Clientes; «Nivel
de confianga; Preocupacdo demonstrada com os Cidaddos/Clientes»; «Nivel de inovacdo e
preparacao para o futuro», que resultaram na extrac¢do de duas componentes explicando 59,67% da
variancia total (Quadro 13)4. As respostas a estas nove variaveis posicionavam os cidaddos num grau
de satisfagdo que tinha como limites uma escala de 1 a 5, em que 1 significa «muito insatisfeito» e 5

significa «muito satisfeito».

Quadro 13: Factores que Influenciam a Opinido dos Cidadaos sobre a Administracdo Publica

Anélise de Componentes Principais com Rotac&o Varimax®

Componentes

Modernizacéo | Atendimento

1.6 Impacto da organizagdo na qualidade de vida dos Cidadaos/Clientes 0,845 0,130
1.8 Preocupacgédo demonstrada com os Cidad&os/Clientes 0,769 0,152
1.9 Nivel de inovacéo e preparacao para o futuro 0,765 0,018
1.7 Nivel de confianga 0,715 0,270
1.5_ Melhorias implementadas recentemente na organizagéo (ex: certiddes 0,643 0.147
online)
1.1 Desempenho da organizagao 0,562 0,219
1.2 Simpatia dos colaboradores que lidam com os Cidad&os/Clientes no
- . 0,272 0,878
local de atendimento ao publico
1._3 §|mpat_|a dos colaboradores que atendem por telefone os 0,280 0.860
Cidad&os/Clientes
1.4 Nivel de flexibilidade e autonomia dos colaboradores da area do
. ~ . N 0,015 0,627
atendimento na resolucdo das situacées individuais
Variancia Explicada (%) 44,15 15,52

Método de Extracc¢ao: Andlise de componentes principais.
Método de Rotagdo: Varimax com Normalizagdo de Kaiser.

a. Rotacao convergiu em 3 iteracdes

3 KMO = 0,798; Teste de esfericidade de Bartlett: x2 = 677,188, p<0,001 (ver pag. 63 — Quadro 26).
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Os resultados desta Analise de Componentes Principais (com rotagdo Varimax) permitem
perceber que, segundo a opinido dos cidaddos, a Administracdo Publica apresenta duas dimensdes
nao manifestas: (1) Modernizacdo e (2) Atendimentos dos Funcionarios, que integram as variaveis
com correlacdes mais fortes entre si, 0 que significa que estas variaveis apresentam 0s pesos mais

elevados.

Deste modo, a modernizacéo é essencialmente definida pelo impacto da Administragdo Publica na
gualidade de vida dos Cidadaos/Clientes; com a preocupacao demonstrada; com o nivel de inovagao
e preparacao para o futuro, pelo nivel de confianca, pelas melhorias implementadas na organizagdo e
pelo desempenho da organizacdo. A partir desta extraccdo construiu-se um indice privilegiando
justamente as variaveis mais correlacionadas com a componente. Foi medida a consisténcia desta
dimensédo (por via do Alpha de Cronbach5), obtendo um valor de 0,832, o que reflecte uma
consisténcia bastante boa. O mesmo foi feito para a dimensao atendimento dos funcionarios, para a
qual pesam sobretudo as varidveis simpatia dos colaboradores que lidam com os Cidadaos/Clientes
no local de atendimento publico, pela simpatia dos colaboradores que atendem por telefone os
Cidadaos/Clientes e pelo nivel de flexibilidade e autonomia dos colaboradores da é&rea de

atendimento na resolucéo das situacdes individuais, que obteve uma consisténcia boa (0,762)6‘

A partir daqui foi construido um indice para cada uma das variaveis compdsitas’ Os resultados
demonstram que para o primeiro indice a mediana é superior a 4, o que significa que os primeiros
50% dos inquiridos estao satisfeitos (numa escala de 1= muito insatisfeito a 5= muito satisfeito) com a
modernizagdo da Administragdo Puablica. A mediana do indice Atendimento dos Funcionarios n&o
chega a ser 3 (nem satisfeito nem insatisfeito), o que significa que os primeiros 50% nao chegam a
estar insatisfeitos com o atendimento dos funcionarios, tendo um indice relativamente baixo,
correspondendo a uma opinido relativamente favoravel dos Cidaddos em relacdo dos Funcionérios

com os Cidadaos/Clientes.

4.2. Envolvimento e Participagédo do Cidad&o nos Servigos da Administragdo Publica

Na segunda parte do questionario, pretendeu-se perceber qual o envolvimento e participagdo do
Cidadao nos servigcos da administragdo publica. Para compreender se tal envolvimento se verificava,
foi realizado um indice de Envolvimento e Participacdo (variavel composita) que englobava sete
situacdes relacionadas com a posicdo dos cidaddos numa escala de 1 a 5 (1=muito insatisfeito e
5=muito satisfeito). As situacdes presentes eram as seguintes: «Possibilidade de sugerir melhoria;
«Existéncia de aplicagdo de inquéritos para conhecer as criticas e sugestdes de melhoria dos
cidadaos relativamente aos produtos/servicos prestados; «Existéncia de aplicacdo de inquéritos para

conhecer as necessidades e expectativas dos cidaddos/clientes no desenvolvimento de novos

O Quadro 27 da pag. 64 apresenta os dados relativos a Variancia Total Explicada.
Ver pag. 64 do Apéndice 1 — Quadro 28.
Ver pag. 64 do Apéndice 1 — Quadro 29.

4
5
6
" ver péag. 65 do Apéndice 1 — Quadros 30 e 31.
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produtos/servigos»; «Existéncia de varios canais para sugestdes (presencialmente; por escrito; por
telefone e via web)»; «Existéncia de varios canais para reclamacdes (presencialmente; por escrito;
por telefone e via web)»; «Existéncia de uma Comissdo de Utentes»; «Participacdo da comisséo de

utentes em reunides para debater a melhoria dos processos da organizacao».

Foram extraidas duas dimensdes ap0s se ter aferido o grau de adequabilidade, através do teste
de esfericidade de Bartlett e da estatistica de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)®, numa andlise factorial de
componentes principais (ACP), que resultaram na extracgcdo de duas componentes explicando
60,05% da variancia total (Quadro 14)9. As respostas a estas sete variaveis posicionavam o0s
cidaddos num grau de satisfagdo que tinha como limites uma escala de 1 a 5, em que 1 significa
«muito insatisfeito» e 5 significa «muito satisfeito».

Quadro 14: Factores que Influenciam o Envolvimento e a Participag&o do Cidad&do nos Servigos da
Administracéo Publica

Anélise de Componentes Principais com Rotagdo Varimax®

Componentes

Canais

Participacéo Comunicagido

2.7 Participagdo da comissao de utentes em reunies para debater a

melhoria dos processos da organizagdo 0.817 0,032
2.6 Existéncia de uma Comissao de Utentes 0,790 0,163

2.3 Existéncia de aplicacdo de inquéritos para conhecer as
necessidades e  expectativas dos cidaddos/clientes no 0,777 0,285
desenvolvimento de novos produtos/servigos

2.5 Existéncia de varios canais para reclamacdes (presencialmente;

e - 0,527 0,508
por escrito; por telefone e via web)
2.1 Possibilidade de sugerir melhoria -0,063 0,756
2.4 Existéncia de vérios canais para sugestdes (presencialmente; por 0.247 0.718

escrito; por telefone e via web)

2.2 Existéncia de aplicacdo de inquéritos para conhecer as criticas e
sugestbes de melhoria dos cidaddos relativamente aos 0,337 0,630
produtos/servicos prestados

Variancia Explicada (%) 44,17 15,48

Método de Extraccdo: Andlise de Componentes Principais
Método de Rotagéo: Varimax com Normalizagéo de Kaiser

a. Rotacdo convergiu em 3 iteracdes

Os resultados desta Analise de Componentes Principais (com rotagdo Varimax) permitem
perceber que, segundo a opinido dos Cidad&os, a sua envolvéncia e participacdo nos Servigos da
Administracéo Publica apresenta duas dimensfes ndo manifestas: (1) Participa¢do do Cidadao e (2)

Existéncia de Canais de Comunicacao, que integram as variaveis com correlacdes mais fortes entre

8 kMmO = 0,801; Teste de esfericidade de Bartlett: x2 = 329,910, p<0,001 (ver pag. 65 do Apéndice 1 — Quadro 32).
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si, 0 que significa que estas variaveis apresentam o0s pesos mais elevados. Deste modo, para a
dimenséo Participacdo do Cidaddo pesam sobretudo as variaveis: «Participagdo da comissdo de
utentes em reunides para debater a melhoria dos processos da organizacéo», «Existéncia de uma
Comissdo de Utentes»; «Existéncia de aplicacdo de inquéritos para conhecer as necessidades e
expectativas dos cidadédos/clientes no desenvolvimento de novos produtos/servicos»; «Existéncia de
varios canais para reclamacdes (presencialmente; por escrito; por telefone e via web)». A partir desta
extraccao, a dimenséo passou a ser analisada com as respectivas variaveis sob a forma de variavel
compodsita com uma consisténcia elevada (0,805)10. O mesmo foi feito para a dimensdo Existéncia de
Canais de Comunicacdo para cuja composicdo se destaca: «Possibilidade de sugerir melhoria»;
«Existéncia de varios canais para sugestdes (presencialmente; por escrito; por telefone e via web)» e
«Existéncia de aplicacdo de inquéritos para conhecer as criticas e sugestbes de melhoria dos
cidadaos relativamente aos produtos/servigos prestados, embora com uma consisténcia mais baixa
(0,583)™.

4.3. Acessibilidade

Na terceira parte do questionario, pretendeu-se perceber o nivel de satisfagdo relativo a
acessibilidade dos Servigos da Administracdo Publica. Foi medida a consiténcia da dimenséo (por via
do Alpha de Cronbach) obtendo um valor de 0,892" o gue significa que a sua consisténcia é
bastante boa. No entanto n&o foi possivel efectuar a andlise de componentes principais com rotagado

Varimax, pois somente uma dimenséo foi extraida.

4.4. Produtos e Servi¢cos

A Ultima seccao do questionério incidia sobre questdes relacionadas com a utilizacdo da dos produtos
e servigos electrénicos da Administracdo Publica. Foi medida a consiténcia da dimensao (por via do
Alpha de Cronbach) obtendo um valor de 0,787%, o que significa que a sua consisténcia é bastante
boa. No entanto nao foi possivel efectuar a anélise de componentes principais com rotacao Varimax,

pois somente uma dimensao foi extraida.

5. A Implementagcdo do Governo Electrénico tem impacto Positivo na Vida das Populac6es
Cabo-Verdianas

Um dos objectivos deste estudo consiste na determinacdo do impacto positivo da implementacédo do

Governo Electrénico na vida das populacdes cabo-verdianas.

Para compreender se tal impacto positivo se verifica entre os cidaddos, foi realizado um indice de

satisfacdo (varidvel compdsita) que englobava 14 afirmagfes relacionadas com a posicdo dos

°o0 Quadro 33 da pag. 66 do Apéndice 1 apresenta os dados relativos a Variancia Total Explicada.
1o Alpha de Cronbach: Ver pag. 66 do Apéndice 1 — Quadro 34.

1 Alpha de Cronbach: Ver pag. 66 do Apéndice 1 — Quadro 35.

12 ver péag. 67 do Apéndice 1 — Quadro 38.

3 ver péag. 68 do Apéndice 1 — Quadro 39.
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Cidadéos/Clientes numa escala de 1 a 5 (1=muito insatisfeito e 5=muito satisfeito). As afirmacdes
eram as seguintes: «Desempenho da organizag&o»; «Simpatia dos colaboradores que lidam com os
Cidadaos/Clientes no local de atendimento ao publico»; «Simpatia dos colaboradores que atendem
por telefone os Cidadédos/Clientes»; «Nivel de flexibilidade e autonomia dos colaboradores da area do
atendimento na resolucdo das situacdes individuais»; «Melhorias implementadas recentemente na
organizacdo (ex: certiddes online)»; «Impacto da organizacdo na qualidade de vida dos
Cidadaos/Clientes; «Nivel de confianga»; «Preocupagédo demonstrada com os Cidadaos/Clientes»;
«Nivel de inovacéo e preparagdo para o futuro»; «Satisfagdo global com os Produtos/Servigcos da

Casa do Cidaddo»; «Clareza e rigor na informagdo prestada on-line (no site

www.portondinosilha.cv)»; «Qualidade dos produtos/servicos (correspondéncia com o esperado)»;
«Tempo de resposta as solicitagcdes/Presencialmente; Tempo de resposta as solicitacdes/On-Line (no

site www.portondinosilha.cv)».

Apbs ter sido apurada a consisténcia do indice de 0,854 (por via do Alpha de Cronbach)™, foi
realizada a sua média®®. Sua mediana ndo chega a ser 4, o que significa que os primeiros 50% nao
chegam a concordar com 0s servicos de governo electrénico, tendo um indice de concordancia

abaixo do desejado. Apesar de tudo, o nivel de concordéancia é globalmente positivo.

Posteriormente foi testado um modelo por via da Regressédo Linear, que consistia na analise da
relagdo linear entre uma variavel de dependente (Satisfacdo com a Implementacdo do Governo
Electronico) e sete variaveis independentes (Modernizacdo da Administracdo Publica, Atendimento
dos Funcionarios, Participacédo do Cidadédo, Existéncia de Canais de Comunicac¢éo, o sexo masculino
e os Paises de Residéncia Cabo Verde, Portugal e Brasil)ls, com o objectivo de perceber até que
ponto as varidveis independentes podiam explicar a variacdo do grau de satisfagdo com a
Implementacdo do Governo Electronico (variavel dependente). Para se perceber se as variaveis
independentes conseguiam explicar a variagdo da variavel dependente foi realizado um teste a

qualidade e adequabilidade do modelo®’.

O modelo explica 87,9% (e é estatisticamente significativo, p<0,001). Isto significa que 87,9% da
variacdo do nivel de satisfacdo com a implementacdo do Governo Electrénico é explicado pelos

indicadores. As variaveis que apresentam um maior peso na explicacao da variavel dependente sdo a

1 ver péag. 68 do Apéndice 1 — Quadro 40.

5 ver péag. 67 do Apéndice 1 — Quadro 36.

® A variavel «modernizagdo da Administragdo Publica» diz respeito a primeira dimenséo extraida da ACP, tendo sido
transformada em indice (ver pag. 64 do Apéndice 1 — Quadro 28). A variavel «atendimento dos funcionarios» diz respeito a
segunda dimenséo extraida da ACP, tendo sido transformada em indice (ver pag. 64 do Apéndice 1 — Quadro 29). A variavel
«Participacéo do Cidad&do» diz respeito a terceira dimenséo extraida da ACP, tendo sido transformada em indice (ver pag. 66
do Apéndice 1 — Quadro 34). A variavel «existéncia de canais de comunicacéo» diz respeito a quarta dimenséo extraida da
ACP, tendo sido transformada em indice (ver pag. 66 do Apéndice 1 — Quadro 35). Para a variavel «sexo» foi construida uma
variavel Dummy (i.e. 0 sexo masculino passou a ser analisado com o valor 1 — ver pag. 68 do Apéndice 1, Quadro 42). No que
se refere a variavel respeitante aos trés paises de residéncia, também elas foram transformadas em variaveis Dummy (i.e. a
categoria de referéncia passou a ser o pais de residéncia Cabo Verde — ver pag. 69 do Apéndice 1, Quadro 43).

Y ver péag. 70 do Apéndice 1 — Tabela 45.

50


http://www.portondinosilha.cv/
http://www.portondinosilha.cv/

E-Gov em Cabo Verde

Modernizagdo da Administracdo Pudblica, o Atendimento dos Funcionarios e a Participacdo do

Cidadao.'® A partir desta informacéao é possivel retirar algumas conclusdes.

Quadro 15: Determinantes do Nivel de Satisfacdo com a Implementacéo do Governo Electrénico

Nivel de Satisfagdo com a
implementa¢do do Governo

Variaveis Independentes Electrénico
Beta
Modernizagdo da Administracdo Publica 0,719**
Atendimento dos Funcionarios 0,291**
Participacéo do Cidad&o 0,095*
Existéncia de Canais de Comunicacdo n.s.
Sexo Masculino n.s.
Pais de Residéncia Cabo Verde n.s.
Pais de Residéncia Portugal n.s.
Pais de Residéncia Brasil n.s.
F(8, 168) 161,449
R’ Ajustado 0,879**

*p <0,05 **p<0,001 n.s.: ndo significativo

Consultando o Quadro 15, que apresenta um resumo dos dados relativos aos determinantes do
nivel de satisfagdo com a implementac¢éo do Governo Electrénico™, 87,9% da variabilidade do nivel
de satisfacdo com a implementacdo do Governo Electrénico é explicada pela variabilidade destas
variaveis. Deste modo, quanto maior for a modernidade da administracdo publica, o melhor
atendimento (simpatia e principalmente o conhecimento detido) dos funcionarios e a participacdo do
cidaddo maior serd o nivel de satisfagdo com a implementacao do Governo Electrénico. Isto significa
que, por um lado, a experimentacdo dos servicos se torna fundamental para uma aceitacdo do
governo electrénico e, por outro lado, a interaccdo e a modernidade desses mesmos servicos tendem
a causar uma melhor impressdo nos cidad&os utilizadores e, consequentemente, a uma maior

adeséo e utilizacdo dos servigos de governo electrénico.

Os testes aos residuos comprovaram que 0s erros apresentaram uma distribuicdo normal, assim
como a distribuicdo dos residuos se manteve a uma distancia mais ou menos constante em torno de

0, existindo homocedasticidade®.

18 Todas as variaveis independentes para os quais o teste t tem associada uma Sig. 0,05 s&o estatisticamente significativas
E)gara explicar a variavel dependente.

Os valores Beta que ndo apresentam *, ndo séo variaveis com efeito significativo na variavel dependente.
2 ver pp. 71-73 do Apéndice 1 — Quadro 46 a 51.
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Capitulo VI | Considerac8es Finais e Conclusdes

1. O Papel do Governo Electrénico no Desenvolvimento da Sociedade da Informagéo e no
Desenvolvimento de Cabo Verde

O Governo Electrénico pode transformar o sistema de governacdo de um pais, tornando-o mais
eficaz, mais eficiente, mais transparente, mais participativo e menos oneroso. A introducao de novas
aplicacbes e capacidades tecnolégicas tem um elevado impacto inovador tanto a nivel do
funcionamento da Administragao Publica como no seu relacionamento com o cidad&o e as empresas.
Mas o impacto do Governo Electronico vai para além da eficiéncia e da qualidade da governacgéo. O
Governo Electronico é o principal instrumento de desenvolvimento da Sociedade da Informacdo em
paises em desenvolvimento e de crescimento médio, como Cabo Verde, contribuindo também para o
crescimento econdmico, a reducao de pobreza, uma maior acessibilidade aos servigcos do Estado e a
oportunidades socioecondmicas e, portanto, para a reducao de desigualdades.

Esta constatacdo tem a ver com o facto do sector publico ser o principal motor do desenvolvimento
digital de um pais em desenvolvimento e de desenvolvimento médio, como é o caso concreto de
Cabo Verde. A Administracdo Publica é o principal consumidor de TIC, impulsionando a industria local
e potenciando oportunidades de desenvolvimento de um sector TIC local integrado na economia
global. A Administracdo Publica é também o principal empregador e o principal produtor de conteidos
(Servigos e Informacéo), afectando assim um maior nimero de habitantes e actividades econdmicas
que outros sectores. Adicionalmente, a imposi¢cdo de novas formas de relacionamento entre ela e os
Cidadaos e as Empresas pode também ter um efeito catalisador da maior importancia em toda a
sociedade.

Deste modo, a componente de Governo Electronico representa o principal contributo para o
desempenho de Cabo Verde como pais, no &mbito de uma estratégia integrada de desenvolvimento
da Sociedade da Informacéo, pelo que devera representar também, logicamente, o principal enfoque

de investimento nacional e internacional e de apoio externo, no &mbito desta mesma estratégia.

2. Concluséo do Estudo

O estudo de caso teve como principais conclusdes, em termos de utilizacdo de servigcos on-line, uma
notavel posi¢cdo de Cabo Verde. No entanto serdo necessérios mais estudos, pois o arranque do
Governo Electrénico ocorreu em Dezembro de 2008, estendendo-se & Didspora em 2009 e 2010.
Dentro dos objectivos apresentados para este projecto, pode concluir-se que todos eles foram

alcancados.

A hipotese que se pretendia analisar incidia sobre o nivel de satisfagdo com a implementacao do
Governo Electronico e que factores o poderiam influenciar. Respondendo a esta questdo, por um
lado, foi possivel perceber que o nivel de satisfacdo com a implementagcao do Governo Electrénico é
globalmente positivo. Da mesma forma que se puderam constatar estes resultados, também foi

possivel determinar que os factores que mais influenciam a opinido dos cidaddos sao a modernidade,
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a melhoria na qualidade do atendimento dos funcionarios publicos, o incremento da participacédo do

Cidad&o e a existéncias de canais de comunicagdo entre o Cidadédo e a Administragéo Publica.

Em resumo e considerando que este Projecto s6 foi disponibilizado aos Cidadaos/Clientes em
Dezembro 2008, podemos afirmar que Cabo Verde estd no bom caminho para que haja uma
aceitacao global por parte do Cidaddo Cabo-Verdiano residente no pais e principalmente para os que
residem fora de Cabo Verde. A criagédo de Balcdes do Cidadao nos paises da Diaspora tem permitido
uma maior celeridade na obtenc¢éo de um pedido no &mbito das Certiddes. Ao mesmo tempo, por ser
um pais insular, o que dificulta as ligagdes via Web, Cabo Verde tem feito esforgo para que a
populacdo de cada ilha ndo se sinta dependente e ao mesmo tempo isolada, devido a concentragédo

dos Servicos na capital do pais — Praia, Ilha de Santiago.

Concluindo, e considerando que o Projecto de implementacdo do E-Gov em Cabo Verde ainda se
encontra numa fase inicial de sofisticacdo, parece surgir a necessidade de uma mudanca de focus e
de direc¢do do e-Government, ou seja, tornar a administracéo eficiente e eficaz através da colocacgao
de servicos on-line j4 ndo é suficiente. Comeca, assim, a falar-se de empowerment (OCDE, 2008).
Por um lado, defende-se que se deve “criar um ambiente no qual as empresas possam lutar
juntamente com o apoio do governo, sem o impedimento do mesmo” (OCDE, 2008). Por outro lado,
surge também a necessidade de melhorar o conhecimento sobre os cidaddos e as suas
necessidades, nomeadamente ao nivel da entrega do servigo. A este respeito, parece ser evidente
gue, para além de ndo haver uma divulgacéo efectiva entre os Cidaddos sobre a oferta de servigos
on-line, a falta de necessidade de utilizacdo dos mesmos apresenta-se como um factor negativo.
Deste modo, é importante e crucial que os cidaddos possam ser ouvidos a participar no
desenvolvimento do sector piblico — comeca a falar-se de “Governo 2.0” (OCDE, 2008). Para isso, é
fundamental desenvolver uma colaboracdo transversal e de cooperagdo dentro do préprio sector
publico. Continua, portanto, a ser um desafio para os proximos anos a procura do e-Government
como (1) uma poderosa ferramenta genérica para a politica global (i.e. envolvida em todas as areas
da Sociedade), (2) um aumento da eficiéncia e eficacia das fun¢des do governo assim como a sua

estandardizacao e (3) a diminui¢do do fosso digital em inUmeros paises (OCDE, 2008).

Relativamente a Cabo Verde, os Servigos Publicos s@o prestados presencialmente por uma Unica
entidade de atendimento, que conhece bem o utente e responde com prontiddo as suas
necessidades, permitindo-lhe ter uma percepc¢éo unificada da administracdo publica. Esta prestacéo
de servicos esta assente nos seguintes pressupostos principais: (1) Foco no cidadao: O cidadéo esta
no centro do modelo (citizen-centric) e passa a ser 0 alvo das atengdes. (2) Transversalidade: A
prestacao de servicos na Casa do Cidadao € transversal em relacdo as organicas existentes nas
diversas entidades da Administragdo Publica, existindo um Unico atendimento para diferentes

servicos publicos. A entidade de atendimento preocupa-se em maximizar a sua satisfacéo.

A pesquisa das Nacdes Unidas sobre e-Gov 2010 avaliou canais disponiveis, em nivel nacional,

para a participacéo online dos cidadédos na administragao publica.
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A e-Participacdo foi um aspecto-chave da pesquisa por reflectir sobre o quanto os governos
colocam os cidaddos no centro dos heroicos. Refere-se a Participagcdo que muda a dindmica do
relacionamento governo-cidadao e que vai além do voto online. A pesquisa reconheceu a importancia
da e-Participacdo em todos 0s seus aspectos — e-informacéo, e-consulta e e-tomada de decisdo — e
constatou a tendéncia, em 2010, para escutar e envolver os Cidaddos. Segundo o relatério, as
ferramentas da Web 2.0 e redes sociais criaram um novo ambiente que deve ser incorporado no dia-
a-dia dos politicos e tomadores de decisdo. A pesquisa avaliou como governos estéo interagindo com

cidad&os usando blogs, chats, SMS, Facebook, Twitter e outras ferramentas

Observando o nivel de interac¢ao entre governo e cidadaos, verificou-se:

v e-Informacgéo

A avaliacdo da e-Informacdo determinou se o Governo estd provendo informacdes que
encorajem e se da poder a participacéo dos cidadédos. O que inclui avaliar a existéncia de
publicacao online de politicas de e-Participagdo; calendéario de féruns de discussao online;
notificacdo electronica para alertar cidadaos que pretendem participar.

v e-Consulta

A avaliagcdo desse aspecto considerou 0s meios utilizados para capturar a visdo do
cidadao, sua opinido, feedback e resposta a questionarios online, chats, instant messaging,
blogs, etc.

v' e-Deciséo

Avaliou-se em que medida os paises estdo comprometidos em envolver o cidaddo e em

levar em consideracao sua visdo quando tomam decisfes.

A Europa domina a lista dos 35 paises considerados top em e-Participagdo (cerca de 50% dos
paises da lista), seguida pela Asia (mais de 30% dos paises da lista). Depois vém as Américas e a
Oceania. A Africa n&o se classificou na lista dos 35 melhores.

Uma curiosidade: Apenas 9% dos paises pesquisados permitem a submissdo de e-peticdo para
consideragéo pelo governo. O Reino Unido é um dos lideres nesse meio, permitindo a cidad&dos
assinarem suas peticdes e envia-las directamente ao Gabinete do Primeiro-Ministro.

O e-government ndo é uma panaceia. Embora possa facilitar a mudanca e criar novos e mais
eficientes processos administrativos, o e-government ndo vai resolver todos os problemas de
corrupcdao e ineficiéncia, nem vai superar todos os obstaculos a participacéo civica. Além disso, o e-
government ndo acontece apenas porque 0 governo compra mais computadores e faz um website.
Enquanto a prestacdo de servicos on-line pode ser mais eficiente e menos onerosa do que outros
canais, a economia de custos e melhorias no servigco nao sdo automaticos. O e-government € um
processo que requer planeamento, dedicacdo sustentada de recursos e vontade politica (Banco

Mundial, 2002).
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As Nacgbes Unidas dizem-nos que o governo electronico deve desempenhar um papel cada vez
maior no desenvolvimento. Muitos paises tém feito grandes avancos nos (ltimos dois anos, em parte
devido aos recentes avangos emocionantes na difusdo de tecnologia. Com a sua resposta, (citizen-
metric), o Governo Electrénico pode contribuir de forma decisiva para a realizacéo dos Objectivos Do

Milénio, em particular no desenvolvimento das regides.

3. Trabalhos Futuros

Futuramente, e na continuacdo deste estudo, devera ser efectuado outro estudo mais exaustivo,
percorrendo as llhas e efectuando um levantamento de dados in loco.

A nivel da Diaspora, este estudo podera ser efectuado junto das Embaixadas e Consulados para que
haja um levantamento mais rigoroso de quem esta inscrito, utilizando um questionario presencial e ao

mesmo tempo no respectivo website.

Outras questdes que podem/devem ser levantadas:
v' O que pensam os Agentes da Administragdo Publica acerca do Governo Electronico?
v" Qual o grau de abertura para a mudanca e as consequéncias advenientes?
v" Quais as consequéncias do Governo Electrénico: performance do sector publico, do processo

politico e da democracia?
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Apéndice 1 — Quadros da Analise Qualitativa

Quadro 16: Percentagem dos inquiridos que possuem Computador

Posse de Computador N=189
@ 1,6%

B Sim

@ Nao

W 98,4%
|

Quadro 17: Percentagem dos inquiridos que tem acesso a Internet

Posse de Internet N=186
@ 1,6%

B Sim

@ Nao

B 98,4%

Quadro 18: Tempo médio diario de utilizagédo de Internet em Casa

Tempo médio: Casa H 0,6%
W 12,7%

0 3,8%
N=158

W 24,1%

@ 30min-1hora

@ 1h30-2h00

0 2h30-3h00

B 3h30-5h00

B 5h30-8h00

O Mais de 8 horas|

024,1%

3 34,8%
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Quadro 19: Tempo médio diario de utilizagdo de Internet no Trabalho

Tempo médio: Trabalho
B 52% N=173

0 22,0%

B 8,7% @ 30min-1hora
@ 1h30-2h00
0O 2h30-3h00
B 3h30-5h00
@ 5h30-8h00

0 11,6%

O Mais de 8 horas

B 24,9%
B 27,7%

Quadro 20: Tempo médio diério de utilizagdo de Internet na Escola/Universidade

Tempo médio: Escola/Universidade
W 12,5% N=8

012,5% B 30min-1hora
@ 1h30-2h00

0O 2h30-3h00

B Mais de 8 horas

312,5%

B 62,5%

Quadro 21: Pais de Origem

Pais de Origem
N=190
@27
W 163 B Cabo Verde
@ Outro
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Pais de Origem - Outro
N=23

H1

B Bélgica
@ Brasil

0 ltalia
W16 B Portugal

Quadro 23: Condicdo perante o Emprego

Condigao perante o emprego N=18

/—DS

|1

mo

@171

B Estudante @ Exercer Profissdo O Doméstica B Reformado (a) B Outro

Quadro 24: Situacéo na Profissao

Situacado na profisséo _
E6 N=19

H 88

B Patrdo/(a) com empregados a servico

@ Trabalhador (a) por conta propria/independente

O Trabalhador Sag por conta de outrem - Sector Publico
B Trabalhador (a) por conta de outrem - Sector Privado
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Quadro 25: Sites Governamentais ndo conhecidos (em %)

W 293 028,55

m296 m27,6
0149
030,6
m315
0126

o337 —’[ :
039,6 m397

| 36,1

m394

B Camara Municipal de Ribeira Brava — llha S. Nicolau

@ Camara Municipal da llha do Sal

O Presidéncia da Republica

B Supremo Tribunal de Justica

B Ministério do Trabalho, Formacé&o Profissional e Solidariedade Social
O Instituto das Comunidades

B Ministério da Saude

O Ministérios dos Negécios Estrangeiros, Cooperagdo e Comunidades
@ Ministério do Turismo, Industria e Energia

B P4gina Oficial do Primeiro Ministro

O Céamara Municipal da llha de S. Vicente

@ Camara Municipal da Praia — llha de Santiago

@ Ministério da Justica

O NOS:i - Nicleo Operacional da Sociedade de Informagéo

O Ministério das Financas

@ Assembleia Nacional

O Universidade de Cabo Verde

@ Ministério da Educacéo e Ensino Superior

M Pégina Oficial do Governo

0O Portal do Cidadao

Quadro 26: Opinido da imagem global da organizagdo - Administracao Publica

KMO e Teste de Bartlett

Estatistica de Kaiser-Meyer-Olkin , 798
Teste de Esfericidade de Bartlett Approx. Chi-Square 677,188
df 36
Sig. ,000
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Quadro 27: Opinido da imagem global da organizagdo - Administracao Publica

Variancia Total Explicada

- Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues : ;
Loadings Loadings
Componentes
Total % of Cumulative Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %

1 3,974 44,153 44,153 3,974 44,153 44,153 3,283 36,480 36,480
2 1,397 15,525 59,678 1,397 15,525 59,678 2,088 23,198 59,678
3 ,834 9,272 68,950
4 ,706 7,844 76,793
5 ,676 7,508 84,301
6 ,595 6,615 90,916
7 ,404 4,488 95,404
8 272 3,020 98,425
9 ,142 1,575 100,000

Método de Extracgao: Andlise de Componentes Principais

Quadro 28: Teste a consisténcia da Dimenséo Moderniza¢do da Administragcdo Publica

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized Items

,829 ,832 6

Quadro 29: Teste a consisténcia da Dimensédo Atendimento dos Funcionarios

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized Items

,769 , 762 3
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Quadro 30: Média do indice Modernizag&o da Administracdo Publica

Quadro 31: Média do indice Atendimento dos Funcionarios

Quadro 32: Opinidao acerca do envolvimento e participagcdo nos servicos da Adm. Publica

KMO e Teste de Bartlett

Estatistica de Kaiser-Meyer-Olkin ,801
Approx. Chi-Square 329,910
Teste de Esfericidade de Bartlett df 21
Sig. ,000
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Quadro 33: Opinido acerca do envolvimento e participacéo nos servicos da Administracéo Publica

Variancia Total Explicada

— Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues . ;
Loadings Loadings
Componentes
Total % of Cumulative Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %

1 3,120 44,571 44,571 3,120 44,171 44,517 2,352 33,606 33,606
2 1,084 15,480 60,051 1,084 15,480 60,051 1,851 26,444 60,051
3 774 11,055 71,106
4 ,680 9,717 80,823
5 ,541 7,734 88,557
6 ,438 6,262 94,819
7 ,363 5,181 100,000

Método de Extrac¢ao: Andlise de Componentes Principais

Quadro 34: Teste a consisténcia da Dimensao Envolvimento do Cidadao

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized Items

,803 ,805 4

Quadro 35: Teste a consisténcia da Dimensao Existéncia de Canais de Comunicacao

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized Items

,579 ,583 3
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Quadro 36: Média do indice Participacdo do Cidad&o

Pacttpaghs do Cidadie

Quadro 37

: Média do indice Existéncia de Canais de Comunicag&o

Quadro 38: Teste a consisténcia a Acessibilidade dos Servigos

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

,892

11
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Quadro 39: Teste a consisténcia a Produtos e Servicos

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

, 787 5

Quadro 40: Teste a consisténcia do indice de Satisfacdo da Implementacdo do Governo Electronico

Reliability Statistics

Cronbach's  Cronbach's Alpha Based
Alpha on Standardized Items

,854 ,854 14

N of Items

Quadro 41: Média do indice de Satisfacio da Implementacdo do Governo Electrénico

Quadro 42: Variavel Sexo

Sexo (Variavel Original) Sexo (Transformagdo em Dummy)
Frequency Percent Frequency Percent
Feminino 92 48,4 ,00 92 48,4
Valid Masculino 98 51,6 Valid 1,00 98 51,6
Total 190 100,0 Total 190 100,0
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Quadro 43: Variavel Pais de Residéncia

Pais de Residéncia (Variavel Original)

Frequency Percent

Pais Residéncia Cabo Verde
(Transformacgdo em Dummy)

Cabo

Verde o1 47.9
Portugal 76 40,0
Brasil 6 3,2
Argentina 1 5
Franca 2 11
EUA 4 2,1
Valid  Alemanha 1 5
Holanda 4 2,1
Suica 2 11
Suécia 1 5
Espanha 1 5
Canada 1 5
Total 190 100,0

Frequency Percent

,00 99 52,1
Valid 1,00 91 47,9
Total 190 100,0

Pais Residéncia Portugal

Frequency Percent

,00 114 60,0
Valid 1,00 76 40,0
Total 190 100,0

Pais Residéncia Brasil

Frequency Percent

,00 184 96,8
Valid 1,00 6 3,2
Total 190 100,0
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Quadro 44: Efeito das Variaveis Independentes do Nivel de Satisfacao da Implementacédo do Governo
Electrénico

Coeficientes?

Unstandardized Standardized Correlations Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Modelo t Sig.

Std. Beta Zero- Partial Part Tolerance VIF

Error order
(Constant) -,470 ,123 -3,834 ,000
'\P"SSI?JQ'R“?E‘O da Administragao g5 o3 719 21,891 ,000 ,886 860 573 635 1576
Atendimento dos Funcionarios 274 ,029 291 9,389 ,000 ,642 587 ,246 712 1,404
Participacéo dos Cidadaos , 101 ,033 ,095 3,033 ,003 341,228 079 , 706 1,417
Existéncia de Canais de 042,036 041 1178 240 550 ,091 031 568 1,762
Comunicagao
Sexo Masculino ,046 ,031 ,043 1,469 ,144 ,153 ,113 ,038 ,803 1,246
Pais Residéncia Cabo Verde ,031 ,053 ,029 ,584 560 -,055 ,045 ,015 ,278 3,593
Pais Residéncia Portugal ,016 ,055 ,015 ,298 , 766 ,045 ,023 ,008 273 3,658
Pais Residéncia Brasil -,018 ,093 -,006 -,194 ,847 -,021 -,015 -,005 ,687 1,455

a. Variavel Dependente: Nivel de Satisfagdo com a Implementacéo do Governo Electrénico.

Quadro 45: Teste ao Modelo Global do Nivel de Satisfacdo da Implementacdo do Governo

Electrénico
ANOVA"
Sum of .
Model df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 44,111 8 5,514 161,449 ,000°
1 Residual 5,738 168 ,034
Total 49,848 176

a. Preditores: (Constant), Pais Residéncia Brasil, Modernizacdo da Administragdo Publica, Pais de
Residéncia Portugal, Atendimento dos Funciondarios, Sexo Masculino, Participacdo do Cidadéo,

Existéncia de Canais de Comunicacgédo, Pais de Residéncia Cabo Verde

b. Variavel Dependente: Nivel de Satisfagdo com a Implementagdo do Governo Electrénico
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Quadro 46: Média dos Residuos do Nivel de Satisfacdo da Implementacdo do Governo Electrénico

Estatisticas Residuais?®

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 1,4006 4,6957 3,4060 ,50063 177
Residual -,50308 ,68487 ,00000 ,18055 177
Std. Predicted Value -4,006 2,576 ,000 1,000 177
Std. Residual -2,722 3,706 ,000 977 177

a.Variavel Dependente: Nivel de Satisfagcdo com a Implementacéo do Governo Electronico.

Quadro 47: Residuos Estandardizados da Regressao

Histograma
Variavel Dependente: Nivel de Satisfacio com a Implementagao do Governo
Electronico
Mean » 28590
Sid. Dev )
N»177
/T
> 204 / \
v
=
L3
2
-3
v
- ] B

Regression Standardized Residual

Quadro 48: Probabilidade Acumulada Observada em Funcéo da Esperada (Normal P-P)

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Variavel Dependente: Nivel de Satisfacio com a Implementacio do Governo
Electronico

Expected Cam Prob

0A 04 oA Lo
Observed Cum Prob
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Quadro 49: Probabilidade Esperada em Funcgéo dos Residuos (Normal Q-Q)

Testes de Normalidade

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Standardized Residual ,060 177 ,200° 978 177 ,007

a. Lilliefors Significance Correction

*, This is a lower bound of the true significance.

Normal Q-Q Plot of Standardized Ressdual Dclrcnde_d NormaI_Q' Q Plot q' quq.‘ndue_q gcfgdual

fxpecied Normal
Dav rom Normsal

W e
¥ o ; ».-" %

Observed Value Ohserved Value

Quadro 50: Teste a Normalidade dos Residuos (representacéo grafica)

4,00000 13
o
48 161
=]
o
152
2,00000
0,00000+
-2,00000- 39
53 g
171
28055
140

T
Standardized Residual
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Quadro 51: Homogeneidade das variancias dos Residuos

Scatterplot

Varidvel Dependente: Nivel de Satisfacido com a Implementac¢io do Governo
Electronico

a-

2

Regression Standardized Residual

o 0dp "
o
0= o o °O o
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o -]
o o0 © o
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Regression Standardized Predicted Value
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Apéndice 2 — Questionario

Questionario de Satisfacdo para Cidadaos/Clientes — Governo Electrénico em Cabo Verde e o seu
impacto na vida do Cidad&o Cabo-Verdiano

Instrucdes de resposta ao questionario:

Este Questionario serve de base para a Dissertacdo de Mestrado, sobre o Governo Electronico em
Cabo Verde e o seu impacto na vida do cidadao Cabo-verdiano.

O Governo Electrénico em Cabo Verde estd a dar os seus primeiros passos sendo que a
desmaterializacdo de alguns processos veio melhorar a relagdo entre o Cidaddo e a Administracéo
Publica.

N&o ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se apenas uma
opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial e anénima.

NOTA: AS QUESTOES DEVEM SER ADAPTADAS AO CONTEXTO DA ORGANIZACAO.

O Questionério esta dividido em quatro Blocos, sendo que cada um deles ir4 analisar o nivel de
satisfacdo com a Administragcdo Puablica (1), o nivel de satisfagdo com o envolvimento e participacdo
do Cidadédo nos servicos implementados (2); o nivel de satisfacdo da Acessibilidade dos Servicos da
Administracéo Publica (3) e por fim o nivel de Satisfacéo relativamente aos Servigos e Produtos que a
Administracdo Publica (4) oferece aos cidaddos residentes e da Diaspora (Embaixadas e
Consulados)

Tempo de preenchimento: 5 minutos

Ligia Esgalhado Morais, Aluna 8851 — ISCTE

1. Imagem global da organizagcé@o (Administracdo Publica)

1.1 Desempenho da organizagéo

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

1.2 Simpatia dos colaboradores que lidam com os Cidadaos/Clientes no local de atendimento ao
publico

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

1.3 Simpatia dos colaboradores que atendem por telefone os Cidadaos/Clientes

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

1.4 Nivel de flexibilidade e autonomia dos colaboradores da area do atendimento na resolucéo das
situacdes individuais
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Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

1.5 Melhorias implementadas recentemente na organizagéo (ex: certiddes online)

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

1.6 Impacto da organizagéo na qualidade de vida dos Cidad&os/Clientes

1 2 3 4 5
Muito Insatisfeito Muito Satisfeito
1.7 Nivel de confianca

1 2 3 4 5
Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

1.8 Preocupacéo demonstrada com os Cidad&os/Clientes

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

1.9 Nivel de inovacao e preparacgéo para o futuro

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

2. Envolvimento e Participagdo do Cidad&@o nos Servi¢gos da Administragdo Publica
2.1 Possibilidade de sugerir melhoria

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito
2.2 Existéncia de aplicacdo de inquéritos para conhecer as criticas e sugestdes de melhoria dos
cidadaos relativamente aos produtos/servigos prestados

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

2.3 Existéncia de aplicacdo de inquéritos para conhecer as necessidades e expectativas dos
cidad&os/clientes no desenvolvimento de novos produtos/servigos

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito
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2.4 Existéncia de varios canais para sugestdes (presencialmente; por escrito; por telefone e via web)

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

2.5 Existéncia de varios canais para reclamacdes (presencialmente; por escrito; por telefone e via
web)

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

2.6 Existéncia de uma Comissao de Utentes

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

2.7 Participacéo da comissdo de utentes em reunides para debater a melhoria dos processos da
organizacéo

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

3. Acessibilidade
3.1 Horério de atendimento

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

3.2 Informagéo disponivel no local de atendimento

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

3.3 Possibilidade de efectuar o pagamento dos servigos solicitados presencialmente através de
Multibanco

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

3.4 Existéncia de Sistemas/Meios de divulgacado das actividades/informacdes
Incluido Embaixadas e Consulados
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

3.5 Existéncia de uma linha telefonica para esclarecimento de duvidas
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Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

3.6 Simplicidade dos formularios (clareza da linguagem, acessibilidade, facilidade de preenchimento)

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

3.7 Esclarecimento de duvidas através de correio electronico

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

3.8 Informacgdes disponiveis on-line

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

3.9 Existéncia de servigos disponiveis on-line

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

3.10 Variedade de formularios disponiveis on-line

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

3.11 Possibilidade de efectuar o pagamento dos servigos solicitados on-line e através de Multibanco

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

4. Produtos e Servi¢cos
4.1 Satisfacdo global com os Produtos/Servi¢cos da Casa do Cidadao
Exemplo: Certidées online; Empresa no dia; SIGOF - Sistema Integrado de Gestdo Orgamental e
Financeira; SNIAC - Sistema Nacional de Identificacdo e Autenticacéo Civil, etc
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

4.2 Clareza e rigor na informacéo prestada on-line (no site www.portondinosilha.cv )

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito
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4.3 Qualidade dos produtos/servigos (correspondéncia com o esperado)

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

4.4 Tempo de resposta as solicitacbes - Presencialmente

1 2 3 4 5

Muto Insatisfeito Muito Satisfeito

4.5 Tempo de resposta as solicitagdes - On-Line (no site www.portondinosilha.cv )

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

4.6 Relativamente ao Produto Certiddes On-line, ja efectuou algum pedido de Certiddo no Portal do
Cidadao?
- Sim / Néo

4.6.1 Caso tenha respondido Sim, o que achou do processo?
Répido / Simples / Confuso / Demorado

4.6.2 Caso tenha respondido Néo, diga-nos porque?

Caracterizagdo So6cio-Demografica
1. |dade

2. Sexo
- Feminino / Masculino

3. Habilitacdes

Qual o nivel de escolaridade mais elevado que concluiu?

- N&o concluiu nenhum / 1°. Ciclo Ensino Basico (42. Classe) / 2°. Ciclo Ensino Bésico (6°. Ano) / 3°.
Ciclo Ensino Basico (9°. Ano) / Ensino Secundario (12° Ano) / Bacharelato/Licenciatura / Mestrado /
Doutoramento

4. Qual é sua condicdo perante o emprego?
- Estudante / Exercer Profissdo / Desempregado (a) / Doméstica / Reformado (a) / Outro

4.1 Se escolheu a opg¢éo Outro, diga Qual

5. E a sua situacéo na profissdo?

- Patrdo/(a) com empregados a servico / Trabalhador (a) por conta propria/independente /
Trabalhador (a) por conta de outrem - Sector Publico / Trabalhador (a) por conta de outrem - Sector
Privado

5.1 Se é trabalhador/a por conta de outrem, em que area exerce a sua actividade profissional
principal?

6. Pais de Residéncia
7. Pais de Origem

- Cabo Verde / Outro
7.1 Se escolheu a opcao Outro, diga Qual
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8. Tem computador préprio?
- N&o / Sim

8.1 Se escolheu sim, tem acesso a Internet?

- Sim / Nao

E-Gov em Cabo Verde

9. Relativamente a Internet, qual o tempo médio diario utilizado em:

Casa

No Trabalho
Escola/Universidade
Outros (qual?)

10. Relativamente aos sites governamentais: Quais conhece e quais utiliza?

P&gina Oficial do Governo
(www.governo.cv)

P&gina Oficial do Primeiro Ministro
(www.primeiroministro.cv)

Portal do Cidadé&o - Porton di nos Ilha
(www.portondinosilha.cv)

Presidéncia da Republica
(www.presidenciarepublica.cv)

Assembleia Nacional
(www.parlamento.cv)

Supremo Tribunal de Justica (www.stj.cv)

Ministério do Trabalho, Formacao
Profissional e Solidariedade Social
(www.mtfs.gov.cv)

Ministério da Justica (www.mj.gov.cv)

Ministério dos Negdcios Estrangeiros,
Cooperacdo e Comunidades
(www.mnecc.gov.cv)

Ministério da Saude
(www.minsaude.gov.cv)

Ministério da Educagédo e Ensino Superior
(www.minedu.gov.cv)

Ministério das Financas
(www.minfin.gov.cv)

Ministério do Turismo, Industria e
Energia(www.mecc.gov.cv)

Universidade de Cabo Verde
(www.unicv.edu.cv)

Camara Municipal da Praia
(www.cmpraia.cv)

Conheco/Utilizo

Conheco/Néao Utilizo

N&o Conheco
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Cémara Municipal de S. Vicente
(Www.cmsv.cv)

Camara Municipal de Rib. Brava - S.
Nicolau (www.cmrb.cv)

Camara Municipal do Sal
(www.municipiodosal.cv)

NOSi (www.nosi.cv)

Instituto das Comunidades (www.ic.cv)

10.1 Outros sites governamentais nao referenciados:
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Anexos

Figura 4: Infra-Estrutura de Fibra Optica
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Figura 5: Rede Nacional da Administracdo Publica
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Curriculum Vitae
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