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RESUMO

A Governagdo Electronica é o processo de modernizagdo da governagdo baseado na utilizagdo das tecnologias de
informago ¢ comunicagdo, que coloca o cidaddo e as empresas no centro das atengdes, permite maior acesso ¢ qualidade
da informagdo publica, promove a melhoria da prestacdo e da acessibilidade de servigos publicos, aumenta as
oportunidades de participagdo civica e democratica, tornando a governagiio e a Administragdo Publica mais eficaz e
eficiente, menos onerosa e mais responsabilizada. Simultaneamente a Governagdo Electronica contribui para o
crescimento da economia digital e da sociedade da informagdo, promovendo o desenvolvimento sustentado contribuindo
para reduzir os niveis de pobreza e as desigualdades, ao proporcionar maior acessibilidade aos servigos do Estado ¢ a
oportunidades socio-econdémicas. A introducdo de novas aplicagdes e capacidade tecnologicas tem um elevado impacto
inovador a nivel do funcionamento da Administragdo. O trabalho aqui apresentado é o resultado de um estudo sobre a
Governagdo Electronica num pais pequeno, tanto no arquipélago como na Diaspora, que procura responder a algumas
questdes ao e-government, assim como suas principais caracteristicas e seus impactos. Com esse objectivo foi realizado
um estudo quantitativo baseado na aplica¢do de um questionario, tendo-se concluido que o e-government em Cabo Verde
tem um impacto positivo na populacéo.
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1. INTRODUCAO

Existem varias defini¢des sobre o que ¢ e-government e sobre as areas as quais o nome deve ou ndo ser
aplicado. No entanto, e-government ¢ algo que tem sido aplicado ha mais de 50 anos, sem, contudo, lhe ser
atribuido este nome. Consta da utilizagdo de tecnologias de informagdo e comunica¢do para melhorar as
actividades das organizagdes do sector publico.

Como defini¢do para este estudo, podemos utilizar a da Nagdes Unidas (2004): E-Government é a
utilizagdo de tecnologias de informagcdo e comunica¢do e a sua aplicagdo pelo governo para a
disponibiliza¢do de informagcdo e de servicos publicos para os cidaddos. Os seus principais quatro
objectivos sdo os seguintes: (1) Gestdo eficiente de informagdo ao cidadao,; (2) Melhor prestacdo de servigos
publicos aos cidadaos; (3) Melhoria do acesso e do conteudo da informagdo; e (4) Cidaddos habilitados
pela participagdo no processo decisional.

Governo envolve o executivo, orgdos judiciais e legislativos.

As Nagoes Unidas, no seu relatdrio sobre a adop¢do mundial do e-government, propdem a existéncia de
trés tipos distintos de interac¢des de base electrdnica: governo-a-governo (G2G); governo-a-negocio (G2B) e
governo-a-cidaddo (G2C). A estes é adicionado um quarto: governo-a-empregado (G2FE), proposto por
paralelismo com o conceito de e-business. Estes tipos de relagdes estabelecem-se nos dois sentidos,
permitindo a cada um dos lados interagir com o outro (UN, 2004, 2005, 2008).

Como foi referido anteriormente, o e-government ¢ aplicado ha muito tempo. Desde o uso do primeiro
mainframe para contabilizar estatisticas numa institui¢do governamental. A partir dai o uso e aplica¢do de
tecnologia para facilitar o trabalho dos funciondrios publicos, e muitas vezes os substituir numa tentativa de
reducdo de gastos, tem vindo a aumentar de ano para ano. Hoje em dia, estd presente pelo menos um
computador/pessoa em todas as reparticdes publicas, a troca de informagio entre os diversos postos e o 6rgio
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central ¢ 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.

O poder central e a Administragdo Publica, bem como o poder local e a Administragdo Publica Local, tém
um papel nio negligenciavel na habituagdo ¢ no fomento da interac¢do, com recurso ao digital, e na
introdugdo de praticas baseadas no bom uso da informag@o. O conceito de e-government engloba o recurso a
novas formas de fazer o que o poder central e a Administragdo Publica produzem, mas adoptando praticas de
base digital que permitem ganhos substanciais em termos de eficiéncia, acesso a informagdo, tempos de
resposta e proximidade ao cidaddo (Gouveia, 2003). O e-government ¢ também o correspondente, para o
poder central e a Administragdo Publica, do conceito mais geral de e-business (negdcio de base electronica)
(Kalakota e Robinson, 2001). Embora seja frequente traduzir e-government por governo electrénico, tal
tradugdo ndo corresponde totalmente & 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, regulagio e
demais o6rgdos da Administragdo Publica. A designagdo de Administragdo Publica Electronica parece ser a
mais adequada. O alvo do e-government ndo deve ser as tecnologias de informagdo e comunicagdo, mas sim
o seu uso (Gouveia, 2003), que combinado com mudangas organizacionais € novas competéncias, melhora a
prestagdo de servigos 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 governagao).

O e-government ndo ¢ uma panaceia. Embora possa facilitar a mudanga e criar novos ¢ mais eficientes
processos administrativos, o e-government ndo vai resolver todos os problemas de corrupgdo e ineficiéncia,
nem vai superar todos os obstaculos a participacdo civica. Além disso, o e-government ndo acontece apenas
porque o governo compra mais computadores e faz um website. Enquanto a prestagdo de servigos on-line
pode ser mais eficiente e menos onerosa do que outros canais, a economia de custos e melhorias no servigo
ndo sdo automaticos. O e-government é um processo que requer plancamento, dedicagdo sustentada de
recursos e vontade politica (Banco Mundial, 2002).

As iniciativas de e-governagdo sdo agora comuns em muitos paises, tanto mais que prometem um
governo mais orientado ao cidaddo e a redugdo de custos operacionais. No entanto, como defende Saxena
(2005) em muitos casos ndo sdo alcangados os objectivos pretendidos e torna-se comum a razdo de falha ser
associada com um excessivo foco na tecnologia em vez da propria governagdo. Saxena (2005) distingue entre
duas aproximagdes a e-governacdo: uma centrada na tecnologia e, outra, centrada na propria governagao.

2. O PAPEL DA GOVERNACAO ELECTRONICA NO
DESENVOLVIMENTO DA SOCIEDADE DA INFORMACAO E NO
DESENVOLVIMENTO DE CABO VERDE

2.1 O Governo Electronico em Cabo Verde

A Governagdo Electronica pode transformar o sistema de governagdo de um pais, tornando-o mais eficaz,
mais eficiente, mais transparente, mais participativo e menos oneroso. A introdug¢do de novas aplica¢des e
capacidades tecnoldgicas tem um elevado impacto inovador tanto a nivel do funcionamento da
Administragdo Publica como no seu relacionamento com o cidaddo e as empresas. Mas o impacto da
Governagdo Electronica vai para além da eficiéncia e da qualidade da governagdo. A Governagdo Electronica
¢ o principal instrumento de desenvolvimento da Sociedade da Informagido em paises em desenvolvimento ¢
de crescimento médio, como Cabo Verde, contribuindo também para o crescimento econémico, a redugdo de
pobreza, uma maior acessibilidade aos servicos do Estado e a oportunidades socio-econdémicas e, portanto,
para a redug@o de desigualdades.

Esta constatag@o 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 € o caso concreto de Cabo Verde. A
Administragdo Publica ¢ o principal consumidor de TIC, impulsionando a industria local e potenciando
oportunidades de desenvolvimento de um sector TIC local integrado na economia global. A Administragéo
Publica é também o principal empregador ¢ o principal produtor de conteidos (Servigos e Informacéo),
afectando assim um maior numero de habitantes e actividades econdmicas que outros sectores.
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Adicionalmente, a imposi¢do de novas formas de relacionamento entre ela e os Cidaddos e as Empresas pode
também ter um efeito catalizador da maior importancia em toda a sociedade.

Deste modo, a componente de Governagdo Electronica representa o principal contributo para o
desempenho de Cabo Verde como pais, no ambito de uma estratégia integrada de desenvolvimento da
Sociedade da Informacdo, pelo que devera representar também, logicamente, o principal enfoque de
investimento nacional e internacional e de apoio externo, no ambito desta mesma estratégia.

A Governagdo Electronica é o processo de modernizagdo da governagdo baseado na utilizagdo das
tecnologias de informac¢do e comunicacdo que coloca o cidaddo e as empresas no centro das atencdes,
permite maior acesso € qualidade da informacdo publica, promove a melhoria da prestacio e da
acessibilidade de servigos publicos, aumenta as oportunidades de participacdo civica e democratica, tornando
a governagdo e a Administragdo Publica mais eficaz e eficiente, menos onerosa e mais responsabilizada.
Simultaneamente a Governagdo Electrénica contribui para o crescimento da economia digital e da sociedade
da informagio, promovendo o desenvolvimento sustentado, contribuindo assim para reduzir os niveis de
pobreza e as desigualdades.

2.2 PESI e PAGE

O Programa Estratégico para a Sociedade de Informagdo (PESI) e o Plano de Acgdo para a Governagdo
Electronica (PAGE) sdo os dois documentos de orientagdo estratégicos, que suportam as varias ac¢des da
Reforma do Estado e transformacdo competitiva do Pais fortemente ancorada na utilizag@o intensiva dos
recursos tecnologicos e na qualificagdo dos recursos humanos. O Plano de Accdo para a Governagdo
Electronica (PAGE) tem como objectivo definir as linhas de orientacdo estratégica para a Governacdo
Electronica, estabelecendo de forma pragmatica e objectiva os eixos de actuacdo, as ac¢des e projectos, assim
como o respectivo calendario de execugdo, com vista a promover a concentragdo de esforgos e de recursos
em torno das prioridades identificadas. O PAGE enquadra-se no Programa Estratégico para a Sociedade da
Informagdo (PESI). Neste contexto, este Plano de Acgdo para a Governagdo Electronica detalha o conteudo
do Pilar 3 — Uma Governagdo mais Proxima dos Cidaddos, do Programa Estratégico para a Sociedade da
Informagdo (PESI). Uma vez que a abordagem metodoldgica apresentada no PESI atribui @8 Governagéo
Electronica um papel determinante para o desenvolvimento da Sociedade da Informag@o em Cabo Verde, o
Plano de Acg¢do para a Governagdo Electronica (PAGE) deve ser visto como um subconjunto de intervengdes
no Ambito de uma visdo estratégica mais abrangente, condicionando-se mutuamente.

Pilares de Actuacdo do PESI Eixos de Actuacdo do PAGE

Pilar 1 - Acessibilidade para Todos

Pilar 2 - Uma
Governacdo mais
Proxima dos
Cidadao

Pilar 3 - Novas
Oportunidades
Economicas

Pilar 4 — Incremento da Qualidade
de Vida

Pilar 5 — Capacitar para Inovar

Pilar 7 — Lideranca na Accao

Pilar 8 — Investir para a Crescer

Pilar @ — Medir para Desenvolver

Figura 1. Governag@o electronica no dmbito da sociedade de informagdo. Fonte: PAGE (2005)

O PESI assenta na promoc¢do dos cinco (5) desafios de desenvolvimento de Cabo Verde, em sete (7)
vertentes de actuagdo e em nove (9) pilares de intervengdo (5 de conteudo e 4 de contexto), conforme
indicado a seguir:
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5 Desafios de Desenvolvimento 7 Vertentes de Actuagdo em
de Cabo Verde Prol da SI

1. Conectividade/ Acessibilidade
2. Governagdo Electrénica
3. Economia Digital
4. Intervencdes Sociais
5. Novas Competéncias
6. Enquadramento Propicio

7. Arquitectura Organizacional e
Financeira

9 Pilares de Intervencdo

5 de Conteddo: 4 de Contexto:

Pilar 1 - Acessibilidade para Todos Pilar 6 - Um contexto Estimulante

Pilar 2 = Uma Governagdo Mais Proxima dos Pilar 7 = Lideranga na Acgdo
Cidad&os

Pilar 8 - Investir para Crescer

Pilar 3 - Novas Oportunidades Econémicas Pilar 9 - Medir para Desenvalver

Pilar 4 - Incremento da Qualidade de Vida
Pilar 5 - Capacitar para Inovar

Figura 2. PESI — Sintese. Fonte: PESI (2005)

Estes nove pilares de intervengdo implicam o desenvolvimento do partenariado para sociedade de
conhecimento informag¢do que deve incluir o Governo, Academias publicas e privadas, Empresas, Sociedade
Civil, Diaspora, e parceiros internacionais — Microsoft, Intel, Oracle, China, USA, Portugal, Espanha, entre
outros. Para nosso estudo, o pilar que nos interessa ¢ o 2 — Uma Governagdo Mais Proxima dos Cidaddos.

Esse pilar foi detalhado num documento auténomo que ¢ o Plano de Acg¢do para a Governagdo
Electronica (PAGE), que define as linhas de orientagdo estratégica a adoptar, as prioridades de actuacédo e as
ac¢des e projectos que materializam a governagdo electronica. Traduz-se num plano de gestdo do
conhecimento e informagdo através da partilha ou integragdo dos sistemas de informagdes e conhecimentos
das diversas areas e sectores, orientadas para os resultados, através da utilizagdo das melhores praticas em
matérias de plataformas de comunicagdo, sistemas de informagdo e de ligacdo em rede. O Plano de Acgéo
tem em conta que a utilizacdo das TIC na Administracdo do Estado € uma realidade irreversivel em Cabo
Verde e que passos importantes foram ja dados em direc¢do a Governagdo Electronica.

2.3 Modelo do Governo Electronico de Cabo Verde

O modelo actual é o estabelecimento de um novo paradigma cultural de inclusdo digital, focado no
cidaddo/cliente (“citizen-centric”), com a redugdo de custos unitarios, a melhoria da gestdo e da qualidade
dos servigos publicos, a transparéncia e a simplificacdo de processos.

A informag@o tera de surgir como um factor estratégico de construg@o da base cultural e comportamental
da sociedade ¢ do novo modelo de gestdo publica, visando alguns dos seguintes objectivos estratégicos:

v' Ainterac¢do com o cidaddo (do Governo para o Cidaddo - G20);

v' A melhoria da sua propria gestdo interna (do Governo para a Governagdo - G2G);

v' A integragdo com parceiros e operadores econdmicos (do Governo para os negocios - G2B).

A implementacdo deste modelo pretende criar uma nova estrutura relacional envolvendo os principais
actores neste processo: Governo, Cidadaos/Clientes e Empresas.
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Figura 3. Interaccdo 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 G2G: Introdugdo de TICs no back office, transac¢des intra e intergovernamentais, redes
governamentais, utilizagdo de standards, troca de conhecimento;

v' (G2B: Prestacdo de servigos e informagdes, certificados de Admissibilidade de Firma;

v' B2G: Preenchimento de informag¢do empresarial, taxas, etc;

v' C2G: Fornecimento de informagdes do cidaddo, Formularios e Pagamentos Electronicos; Consulta a
conta corrente junto a Direc¢do Geral das Contribui¢des e Impostos;

v' G2C: Fornecimento de informagdo publica e transparéncia de informagdo acerca da sua actividade
(Utente/Cliente).

2.4 Avaliaciao do Governo Electronico em Cabo Verde

2.4.1 Analise dos Dados

Para a prossecugdo da andlise sobre o nivel de satisfacdo com algumas das iniciativas desenvolvidas no
ambito da Governagdo Electrénica em Cabo Verde, foi elaborado um questionario constituido por 5 secgdes
principais: (1) nivel de satisfagdo com a Administragdo Publica, (2) o nivel de satisfagdo com o envolvimento
e participacdo do Cidaddo nos servigos implementados, (3) nivel de satisfacdo da Acessibilidade dos Servigos
da Administragdo Publica, (4) nivel de Satisfacdo relativamente aos Servigos e Produtos que a Administragio
Publica oferece aos cidadaos residentes e da Diaspora e (5) a caracterizag@o do respondente.

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.g. sexo, idade, pais residéncia e
habilitacdes literarias). A analise descritiva bivariada pretendeu explorar a relagdo entre alguns pares de
variaveis para perceber o nivel de envolvéncia do Cidaddo com a Administragdo Publica. Por tltimo, a
analise multivariada pretendeu analisar multiplas varidveis trabalhadas ao mesmo tempo para encontrar os
determinantes do nivel de satisfagdo com a implementagdo do Governo Electronico.

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,
o0 pais residéncia, pais de origem, habilitagdes literarias, condi¢do perante o emprego, situacdo na profissdo,
se tem computador proprio, se tem acesso 4 internet e tempo médio utilizado, local de acesso e quais sites
governamentais conhece e utiliza.

2.4.2 Resultados

Néo é conhecido nenhum estudo com uma analise a populagdo cabo-verdiana residente e na Diaspora relativo
aos servigos prestado pela Administragdo Publica, seus servigos disponibilizados, a utilizagdo e o impacto
dos mesmos. Deste modo o questionario aplicado pretendeu explorar essas trés preocupagdes. 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 o conhecimento e a utilizagdo dos servigos de governo
electronico.

A Tabela 1 apresenta um resumo dos dados referentes aos inquiridos. De acordo com os dados, a maioria
dos inquiridos ¢ do sexo masculino (51,6%), inserindo-se maioritariamente no escaldo etario dos 36-45 anos
(36,3%). No que diz respeito as habilitagdes literarias, a maioria dos inquiridos possui um grau académico
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superior ao nivel de Bacharelato/Licenciatura (64,2%), de Mestrado (16,8%) seguindo-se o Ensino
Secundario (16,3%).

Tabela 1. Caracterizacdio dos inquiridos

N %
Sexo Feminino 92 48,4
Masculino 98 51,6
Total 190 100,0
Idade 18-25 Anos 19 10,0
26-35 Anos 65 342
36-45 Anos 69 36,3
46-55 Anos 29 15,3
> 56 Anos 8 42
Total 190 100,0
Habilitagdes 3°. Ciclo Ensino Basico 2 1,1
Ensino Secundario (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 32
EUA 4 2,1
Holanda 4 2,1
Franca 2 1,1
Suiga 2 1,1
Alemanha 1 0,5
Suécia 1 0,5
Espanha 1 0,5
Canada 1 0,5
Total 190 100,0

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%) ¢
no trabalho entre 3h30 a Shoras (27,7%). A nivel da condi¢do perante o emprego dos inquiridos estdo a
exercer profissdo (90,5%), sendo que 49,2% sdo trabalhadores por conta de outrem do sector privado e 43,6%
sdo 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 t€ém como origem
Portugal (8,4%), Italia (2.6%), Bélgica e Brasil (0,5%).

Segundo os dados recolhidos, relativamente aos 20 sites governamentais colocados no questionario, é de
real¢ar (sendo que estamos a analisar a governagdo electrdnica e os seus servicos) os sites que os inquiridos
ndo conhecem, a comegar pela Camara Municipal de Ribeira Brava — Ilha S. Nicolau (43,6%), Camara
Municipal da Ilha do Sal (39,7%), Presidéncia da Repuiblica (39,6%), Supremo Tribunal de Justica (39,4%),
Ministério do Trabalho, Formagio Profissional e Solidariedade Social (36,1%), Ministério da Saude (31,7%),
Ministérios dos Negocios Estrangeiros, Cooperacdo ¢ Comunidades (30,6%), Ministério do Turismo,
Industria e Energia (29,6%), Pagina Oficial do Primeiro-ministro (29,3%), Camara Municipal da Ilha de S.
Vicente (28,5%), Camara Municipal da Praia — Ilha de Santiago (27,6%), Ministério da Justiga (25,4%),
Nucleo Operacional da Sociedade de Informacgdo (24,6%), Ministério das Finangas (21%), Assembleia
Nacional (15,3%), Universidade de Cabo Verde (14,9%), Ministério da Educag@o e Ensino Superior (12,6%),
Pégina Oficial do Governo (1,6%) e Portal do Cidadéo “Porton di nos ilha” (0,5%).

No que diz respeito ao Portal do Cidadao “Porfon di nos ilha”, este tem um impacto enorme na vida do
Cidaddo pois é neste portal que os Cidaddos solicitam as Certiddes Online: a de Nascimento, Casamento,
Perfilhagdo e de Divida Fiscal. 99,5% dos inquiridos dizem que conhecem. Assim, dos que solicitaram este
Produto/Servigo (55%) (ver figura 4), 46% das respostas mostram que o processo ¢ rapido e 30% das
respostas mostram que ¢ simples (ver figura 5).
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2.5 A Implementacio da Governa¢ido Electronica tem Impacto Positivo na
Vida das Populacdes Cabo-Verdiana

Um dos objectivos deste estudo consiste na determinacdo do impacto positivo da implementacdo da
Governagdo Electrénica na vida das populagdes cabo-verdianas.

Para compreender se tal impacto positivo se verifica entre os cidaddos, foi realizado um indice de
satisfagdo (variavel composita) que englobava 14 afirmagdes relacionadas com a posicdo dos
Cidadaos/Clientes numa escala de 1 a 5 (1=muito insatisfeito e 5=muito satisfeito). As afirmacdes eram as
seguintes: «Desempenho da organizacio»; «Simpatia dos colaboradores que lidam com os Cidaddos/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 situagdes individuais»; «Melhorias implementadas recentemente na organizagdo (ex: certiddes
online)»; «Impacto da organizagdo na qualidade de vida dos Cidaddos/Clientes; «Nivel de confiangay;
«Preocupacdo demonstrada com os Cidadaos/Clientes»; «Nivel de inovagdo e preparagdo para o futuroy;
«Satisfagdo global com os Produtos/Servigos da Casa do Cidadado»; «Clareza e rigor na informagéo prestada
on-line (no site www.portondinosilha.cv)»; «Qualidade dos produtos/servigcos (correspondéncia com o
esperado)»; «Tempo de resposta as solicitacdes/Presencialmente; Tempo de resposta as solicitagdes/On-Line
(no site www.portondinosilha.cv)».

Apds 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% ndo chegam a concordar
com os servigos de governo electronico, tendo um indice de concordancia abaixo do desejado. Apesar de
tudo, o nivel de concordancia é globalmente positivo.

Posteriormente foi testado um modelo por via da Regressdo Linear, que consistia na analise da relagdo
linear entre uma variavel de dependente (Satisfagdo com a Implementacdo do Governo Electrénico) e sete
varidveis independentes (Modernizacdo da Administragdo Publica, Atendimento dos Funcionarios,
Participagdo do Cidadao, Existéncia de Canais de Comunicago, o sexo masculino e os Paises de Residéncia
Cabo Verde, Portugal e Brasil), com o objectivo de perceber até que ponto as varidveis independentes
podiam explicar a variagdo do grau de satisfagdo com a Implementacdo do Governo Electronico (variavel
dependente).

O modelo explica 87,9% (e é estatisticamente significativo, p<0,001). Isto significa que 87,9% da
variagdo do nivel de satisfagdo com a implementagdo do Governo Electronico ¢ explicado pelos indicadores.
As varidveis que apresentam um maior peso na explica¢do da variavel dependente sdo a Modernizagdo da
Administragdo Publica, o Atendimento dos Funcionarios e a Participagdo do Cidaddo. A partir desta
informag@o é possivel retirar algumas conclusdes.
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Tabela 2. Determinantes do nivel de satisfagdo com a implementagéo do governo electrénico.

Nivel de Satisfacio com a implementagéo

Variaveis Independentes do Governo Electrénico
Beta
Modernizag¢do da Administragdo Publica 0,719%*
Atendimento dos Funcionarios 0,291%%*
Participa¢do do Cidaddo 0,095%*
Existéncia de Canais de Comunicagio 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 a Tabela 2, que apresenta um resumo dos dados relativos aos determinantes do nivel de
satisfagdo com a implementa¢do do Governo Electronico, 87,9% da variabilidade do nivel de satisfagdo com
a implementagdo da Governagdo Electronica ¢ explicada pela variabilidade destas variaveis. Deste modo,
quanto maior for a modernidade da administragdo publica, quanto melhor o atendimento (simpatia ¢
principalmente o conhecimento detido) dos funcionarios e a participagdo do cidaddo, maior sera o nivel de
satisfagdo com a implementag¢do do Governo Electronico. Isto significa que, por um lado, a experimentagéo
dos servigos se torna fundamental para uma aceita¢do do governo electronico e, por outro lado, a interacgdo ¢
a modernidade desses mesmos servigos tendem a causar uma melhor impressdo nos cidadios utilizadores e,
consequentemente, a uma maior adesdo e utiliza¢do dos servigos de governo electronico.

Os testes aos residuos comprovaram que os erros apresentaram uma distribui¢do normal, assim como a
distribui¢do dos residuos se manteve a uma distdncia mais ou menos constante em torno de 0, existindo
homocedasticidade.

3. CONCLUSAO

O presente estudo teve como principais conclusdes, em termos de utilizagdo de servigos on-line, uma notavel
posi¢do de Cabo Verde. No entanto serdo necessarios mais estudos, pois o arranque do Governo Electrénico
data de Dezembro de 2008, estendendo-se & Diaspora em 2009 e 2010. Dentro dos objectivos apresentados
para este projecto, pode concluir-se que todos eles foram alcangados.

A questdo de investigacdo que se pretendia analisar incidia sobre o nivel de satisfagdo com a
implementagdo do Governo Electrénico e que factores o poderiam influenciar. Respondendo a esta questio,
por um lado, foi possivel perceber que o nivel de satisfagdo com a implementagdo do Governo Electrénico ¢
globalmente positivo. Da mesma forma que se puderam constatar estes resultados, também foi possivel
determinar que os factores que mais influenciam a opinifo dos cidaddos so a modernidade, o melhor
atendimento dos funcionarios, a participagdo do Cidaddo ¢ a existéncias de canais de comunicagdo entre o
Cidadio e a Administra¢do Publica.

Concluindo, ¢ considerando que este Projecto se encontra ainda numa fase inicial de sofistica¢@o, parece
surgir a necessidade de uma mudanga de focus e de direccdo do e-Government, ou seja, tornar a
administracdo eficiente e eficaz através da colocagio de servigos on-line ja nio é suficiente. Comega, assim,
a falar-se de empowerment (OCDE, 2009). 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,
2009). Por outro lado, surge também a necessidade de melhorar o conhecimento sobre os cidadios e as suas
necessidades, nomeadamente ao nivel da entrega do servigo. A este respeito, parece ser evidente que, para
além de ndo haver uma divulgacdo efectiva entre os Cidaddos sobre a oferta de servigos on-line, a falta de
necessidade de utilizagdo dos mesmos apresenta-se como um factor negativo. Deste modo, é importante e
crucial que os cidaddos possam ser ouvidos e participar no desenvolvimento do sector publico — comega a
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falar-se de “Governo 2.0” (OCDE, 2009). Para isso, ¢ fundamental desenvolver uma colaboracdo transversal
e de cooperagdo dentro do proprio sector publico. Continua, portanto, a ser um desafio para os préximos 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 fungdes do governo assim como
a sua estandardizagio e (3) a diminui¢do do fosso digital em inimeros paises (OCDE, 2009).

Relativo 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 percepcdo unificada da administracdo publica. Esta prestacdo de servigos esta assente nos seguintes
pressupostos principais: (1) Foco no cidadio: O cidaddo estd no centro do modelo (citizen-centric) e passa a
ser o alvo das atengdes. A entidade de atendimento preocupa-se em maximizar a sua satisfacdo. (2)
Transversalidade: A prestagdo de servicos na Casa do Cidaddo € transversal em relacdo as organicas
existentes nas diversas entidades da Administracdo Publica, existindo um unico atendimento para diferentes
servicos publicos.
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