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RESUMO

A transformacdo digital existe, e esta é uma realidade que ja ndo se consegue evitar, por este
motivo, governos estdo a adotar medidas de transformacédo digital para melhoria na prestacao
dos seus servigos. Deste modo, propusemo-nos em estudar as variantes da utilizacdo do governo
eletronico em Angola, ou seja, identificar o nivel de interacdo do cidaddo com o portal de
servicos publicos, bem como identificar as principais barreiras associadas ao uso do governo
eletronico. Apresentamos uma andalise metodoldgica qualitativa e quantitativa, recorrendo a
recolha de dados através da realizacdo de um questionario a populacdo angolana, onde
obtivemos um total de 336 amostras que foram analisadas neste estudo, e com base nesta analise
conseguimos verificar a existéncia da transformacéo digital em Angola, e com ela a utilizagéo
do portal SEPE que tem trazido beneficios aos cidaddos, mas nem todos conhecem estes
beneficios por enfrentarem sérios problemas como a falta, a qualidade e o elevado custo de
internet, o analfabetismo, a falta de conhecimentos basicos de informética que por sua vez da
lugar a exclusdo digital, bem como questBes associadas a divulgacéo do portal, sendo assim

necessario o combate destas barreiras.

Palavras-chave: Transformacéo Digital, Governo Eletrénico, SEPE.
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ABSTRACT

The digital transformation exists, and this is a reality that can no longer be avoided. For this
reason, governments are adopting digital transformation measures to improve the provision of
their services. In this way, we set out to study the variations in the use of e-government in
Angola, that is, to identify the level of citizen interaction with the public services portal, as well
as to identify the main barriers associated with the use of e-government. We present a
qualitative and quantitative methodological analysis, using data collection by conducting a
guestionnaire to the Angolan population, where we obtained a total of 336 samples that were
analyzed in this study, and based on this analysis we were able to verify the existence of the
digital transformation in Angola , and with it the use of the SEPE portal that has brought
benefits to citizens, but not everyone knows these benefits because they face serious problems
such as the lack, the quality and the high cost of the internet, illiteracy, the lack of basic
computer knowledge that in turn, the digital divide, as well as issues associated with the

dissemination of the portal, thus it is necessary to fight these barriers.

Keyword: Digital Transformation, E-government, SEPE.
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ABREVIATURAS

CNE - Instituto Nacional de Estatistica

EUA - Estados Unidos da América

G2C - Governo para Cidadao

G2E - Governo para Empresas

G2G - Governo para Governo

IEE - Intragovernamental

INSS - Instituto Nacional de Seguranca Social
SEPE - Servigos Publicos Eletronicos

NIF - Namero de Identificacdo Fiscal

OCDE - Organizacéo para a Cooperac¢édo e Desenvolvimento Econdmico
ODS - Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
OMS - Organizacdo Mundial da Saude

PIB - Produto Interno Bruto

SI — Sistemas de Informacao

STATA - Software for Statistics and Data Science
TIC - Tecnologias de Informacdo e Comunicacao

3G — Terceira Geragéo
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CAPITULO I - INTRODUCAO

A transformacéo digital € com certeza uma boa prética, ela diminui o esforco humano, rompe
barreiras e coloca 0 mundo ao alcance de todos com apenas um toque, situacdo que para Angola
ndo seria diferente pois este processo visa inovar e melhorar a qualidade da prestacdo de
servicos e a melhoria da qualidade de vida do cidaddo, com a ajuda das TIC, trazendo beneficios
como a reducédo do tempo de trabalho e a possibilidade de efetuar multitarefas em curto espaco
de tempo. Este tem sido um processo muito importante para o desenvolvimento

socioecondémico de um pais na era moderna.

Em Angola, um dos maiores beneficios seria 0 melhoramento no acesso aos variados servicos
publicos, onde até hoje tém se registado um verdadeiro caos. E um fendmeno necessério para
as sociedades, atualmente muitas empresas no ramo das telecomunicagdes disponibilizam
servicos de internet, televisdo por satélite, a cabo e telefonia. Devemos olhar para a
transformacdo digital como sendo o fendmeno que vem para trazer resolucdo de varios
problemas com reducdo de tempo e com o minimo de deslocacdo possivel, sem falar da
possibilidade de ajudar a combater a tamanha burocracia existente em pequena, média e larga
escala no pais. Este € um processo de aprendizagem social, que envolve as partes interessadas,
ndo deve ser encarado com um print mas sim uma maratona que é orientado pela visao,
lideranca, inovacdo, aprendizado e parcerias entre governo, empresas e a sociedade civil
(Hanna, 2017).

E de conhecimento geral o momento em que 0 mundo se encontra, estamos em tempo de
pandemia e a Covid-19 vem nos mostrar a importancia da transformacéo digital na vida do
cidaddo e na sua relacdo existente com o governo. E notrio o contributo da transformacéo
digital na ajuda ao cumprimento de algumas medidas implementadas para o combate a
pandemia Covid-19. Agora que ndo podemos sair de casa, 0 uso das Tecnologias de Informacéo
e Comunicacéo (TIC) tem servido de grande ajuda, permitindo que muitos possam trabalhar a
distancia, e sendo assim seria uma mais-valia se o cidaddo angolano pudesse usufruir destes
beneficios. Com este cenario, muitos paises foram obrigados a limitar o nimero de funcionarios
nos servicos publicos, outros até tiveram mesmo de encerrar temporariamente a deslocacdo dos
cidad&os para certos postos de atendimento publico, agravando a situacdo para aqueles paises

em que a utilizacdo dos servicos publicos ja era de dificil acesso, como é o caso de Angola.
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Os governos mais desenvolvidos, com nivel de evolucdo digital mais avancados, tiveram de
inventar-se rapidamente para poder responder com o auxilio das TIC"s a quebra de velocidade

implementada pela pandemia covid-19 no setor pablico e néo so.

Houve a tentativa de Angola recorrer aos beneficios digitais, mas devido a fraca infraestrutura,
a fraca disponibilidade e o custo elevado no acesso a internet, esta tentativa ndo teve o sucesso
desejado. Por isso, a transformacdo digital nada mais € do que um abrago a tecnologia, quando
um pais abraca a tecnologia se transforma, quando um pais aposta no desenvolvimento
informatico, na praticidade e inovagdo, na cultura informatica estd diante do processo de
transformacdo digital, e deste modo, mesmo em tempos dificeis era possivel ter os servigos

mais proximos do cidad&o.

Hoje, Angola tem o portal SEPE, que é um canal digital onde o cidaddo através dela pode
realizar vérias atividades e resolver vérias situaces, como consulta de Numero de Identificacdo
Fiscal (NIF), cartdo de Instituto Nacional de Seguranca Social (INSS), baixar manuais
escolares, agendar servigos médicos, fazer a homologacao de reconhecimento de estudos, entre
outras opg¢des. Portanto esta relacdo é bastante pratica, evita a deslocacdo do cidadao até as
instituicbes, diminui o fluxo e a enchente, permitindo assim que se cumpra com O

distanciamento social que é uma das medidas no combate a COVID-19.

1.1 Enquadramento e motivacao

A transformacao digital € uma melhoria radical das capacidades das sociedades para fazer as
coisas, moldar seus ambientes fisicos, econémico, social e intelectual para seus proprios fins
(Hanna, 2016). Este conceito sempre vem associado a tecnologia que se faz necessario aplicar
para que ela se torne viadvel (Baptista & Figueiredo, 2017). Com isso, a integracdo progressiva
das tecnologias digitais como a computa¢do em nuvem, redes sociais, tecnologias moveis e
blockchain na vida diaria dos cidadaos, das empresas e do setor publico estd a mudar as
capacidades administrativas dos governos e a aumentar a sua capacidade para criar valor e
disponibilizar bens de utilidade publica (OCDE, 2018). Para OCDE (2018), os paises situados
em todos os niveis de desenvolvimento estdo a explorar os beneficios das tecnologias digitais
para promover ou melhorar o desempenho do setor publico e a qualidade dos servigos de formas

cada vez mais ambiciosas, contribuindo para o aumento da confianca dos cidaddos nos
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respetivos governos e com isso aumentar as expectativas dos cidadaos relativamente a prestacéo

de servicos publicos.

De modo a alcancar tais expetativas, surge o governo eletrénico que é definido pelo Banco
Mundial como sendo sistemas de informacdo pertencentes ou operados pelo governo e
tecnologias de comunicagdo (TICs) que transformam as relacbes com os cidaddos, o setor
privado e / ou outras agéncias governamentais, de modo a promover o empoderamento dos
cidadaos, melhorar a prestacdo de servicos, fortalecer prestacdo de contas, aumentar a

transparéncia ou melhorar a eficiéncia do governo (World Bank, 2002).

No que diz respeito a motivagdo para iniciar este estudo, em primeiro lugar prende-se em
motivacdes académicas. Durante este percurso, as TICs e o tema transformacao digital sempre
estiveram associadas as minhas unidades curriculares, fazendo com que o interesse na area fosse
maior. De seguida estd na revolucdo que a transformacdo digital vem trazendo ao mundo,
criando uma série de beneficios para as economias de muitos paises, gerando novas formas de
emprego, melhorando na relacdo governo cidaddo e melhorando também a forma como os
servicos sdo disponibilizados pelo governo. Devo acrescentar que 0 momento em que 0 mundo
se encontra atualmente, enfrentando a Covid-19 fez-me logo ver os beneficios do processo de
transformacéo digital para as sociedades, e com isso querer perceber como a sociedade angolana
tem se beneficiado do uso do governo eletronico (propriamente os servicos disponibilizados no

portal sepe.gov.ao).

1.2 Objetivos de investigagao

De modo a permitir a descricdo dos resultados sobre o tema apresentado, definimos como
objetivo geral da investigacdo: Verificar até que ponto os servigos eletronicos disponibilizados

pelo governo facilitam a vida do cidaddo no que diz respeito a sua utilizacao.

Para atingir este objetivo geral, definimos os seguintes objetivos especificos.

e Aferir o nivel de interacdo entre o portal e o cidaddo
e Analisar a literacia digital por parte dos cidad&os

e Identificar as principais barreiras associados ao acesso ao portal e a utilizagéo das TIC.

1.3 Questdo investigativa
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A digitalizacdo de alguns servi¢os governamentais serve-nos de exemplo da vontade do
governo na caminhada do pais rumo a transformacdo digital, pois ja é possivel efetuar algumas
operacOes que outrora era necessario a deslocacdo do cidaddo. Com base no nosso objetivo de
estudo, pretende-se com a seguinte pesquisa responder a seguinte questao:

e Até que ponto a transformacdo digital, através do governo eletrénico (SEPE.GOV.AQ)
facilitam a relacdo governo cidaddo em Angola?
e Quais sdo as barreiras para a utilizagéo do portal?

e Quais 0s servicos publicos com maior acesso?

1.4 Metodologia de investigacao

Antes de mais nada, comeg¢amos por efetuar uma revisdo de literatura que permitiu identificar
os estudos mais relevantes disponiveis sobre essa tematica, de modo a orientar a percurso da

investigacao.

De modo a permitir os estudos empiricos, recorreu-se a dados primarios, especificamente
questionarios online e fisico aplicados a populacdo adulta de Angola dos 18 aos 60 anos de
idade. A amostra sera recolhida de forma aleatoria. Sobre os dados serdo implementadas as
metodologias qualitativas e quantitativas, especificamente descri¢cdo dos dados e estimacédo da

probabilidade de utilizacdo do portal.

1.5 Organizagéo do trabalho

Este documento esta organizado em 5 capitulos: E no capitulo 1 onde fizemos a introducio do
tema em questdo, apresentamos 0 nosso objetivo de estudo, a nossa questdo investigativa e
identificamos também a nossa motivacgdo e a metodologia a ser implementada neste estudo. No
capitulo 2 onde é feito o enquadramento tedrico. Neste ponto apresentamos um conjunto de
conceitos relacionados com a transformacao digital, o governo eletronico e o seu impacto para
0s governos e na vida dos cidaddos. No capitulo 3 encontramos a nossa metodologia de
investigacao, onde introduzimos o método de investigacédo utilizado, o tipo de recolha de dados
e qual foi o tratamento dado a esta recolha. No capitulo 4, apresentamos a analise e discussdo
dos resultados obtidos durante a pesquisa. No capitulo 5 apresenta as conclusdes do estudo
feito, as limitacdes, as recomendacdes e propostas de trabalhos futuro.
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CAPITULO Il - REVISAO DE LITERATURA

De modo a permitir uma melhor orientacdo para a pesquisa selecionada, foi realizada a revisao
de literatura cujo objetivo passa por perceber os principais conceitos associados a transformacéo
digital, seu impacto nos governos e organizac¢des, bem como entender as principais abordagens
em volta do governo eletronico, apresentando alguns exemplos de sua aplicacdo e seu impacto

em alguns paises.

2.1 Estudos anteriores

No seu estudo sobre o efeito da transformacéo digital nas praticas de gestdo do conhecimento
na Administracdo Publica portuguesa e o seu contributo no processo de transformacéo digital
da organizacdo, aplicando o método cientifico quantitativo, Alvarenga (2019) diz que as
respostas obtidas com base no questionario aplicado aos colaboradores das administracfes
publicas portuguesas, ficaram aquém das espectativas, correspondendo apenas 25.35% do
publico-alvo e com base nesta pesquisa chegou-se a conclusao de que as organizacdes do setor
publico comecam a ganhar maturidade sobre o conceito de gestdo de conhecimento, e deste
modo, a transformacdo digital tem impacto nas praticas de gestdo de conhecimento e é visto

como um fator critico no sucesso da transformacéo digital.

Adicionalmente, Morais (2010) aplicou uma andlise sobre o impacto do Governo Eletrénico na
populacdo Cabo-Verdiana, tentando responder a algumas questdes relativas ao governo
eletronico, bem como suas principais caracteristicas e seus impactos tanto a nivel da populagéo
residente em Cabo Verde como na diaspora, aplicando um questionario para recolha dos dados
aos cidadaos residentes em cabo verde e na didspora, com suporte aos métodos qualitativos e
guantitativos para a investigacdo, onde conclui que a populacdo cabo-verdiana apresenta uma
presenca notavel em termos de utilizacdo de servicos on-line, e com um nivel de satisfacdo
positivo, apontam os cidaddos inqueridos aspetos positivos por parte do governo eletrénico,
como a modernidade e a melhoria no atendimento dos funcionarios publicos, o que levou o
autor a concluir que quanto maior for a modernidade da administracdo publica, melhor é

atendimento.
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Na tentativa de avaliar o governo eletrénico e a conformidade em relacdo a lei de acesso a
informacao dos sites eletronicos da prefeitura do estado do rio grande do Norte no Brasil, que
sdo especificamente 46, Salgado & Aires (2017) recorreram a uma andlise exploratdria
descritiva, visando a obtencdo de informacdes, recorrendo a pesquisa bibliografica para
levantamento de estudos ja publicados, onde os autores afirmam que estes objetivos foram
alcancados com éxito, pois foi possivel identificar os aspetos que carecem de maior atencéo,
identificou-se a importancia das TIC na administragdo publica, e que esta teméatica tem ganhado
espaco nas discussdes com varios artigos publicados nos ultimos tempos, onde pode-se notar
que a lei de acesso a informagdo vem com o objetivo de regular e melhorar a relacdo entre o
governo e a sociedade, com isso, estes sites permitem o acesso a informacdo de forma objetiva
e clara e com um ambiente de facil compreensdo e com informacdes atualizadas e disponiveis

para acesso.

Igualmente, de modo a compreender como o governo eletronico esta estruturado, De Araujo et
al. (2013) fazem uma abordagem semelhante ao estudo citado a cima, onde procuram as
possibilidades de acesso do cidaddo ao Estado virtual no universo do governo eletronico na
Secretaria Estadual de Tributacdo do Rio Grande do Norte. Através de uma pesquisa
exploratdéria e descritiva, e dentro de uma abordagem qualitativa, foi aplicada entrevista
semiestruturada com o responsavel pela gestao da plataforma de governo eletrénico, destacando
nos resultados da pesquisa a auséncia de ferramentas que proporcionem a participacdo efetiva
do cidadao, pois o foco ndo € o cidaddo quando se trata da estrutura de governo na web, mas
diminuir as dificuldades dos técnicos da burocracia, conclui-se também que é necessario uma
melhoria na gestdo das informac6es e dos préprios servigos eletrdnicos de forma a alcancar a

eficiéncia e eficacia com o uso da ferramenta eletronica.

Numa pesquisa para comparacao de dois projetos de governo eletronico sueco, um relacionado
com pedidos dos cidaddos para cartas de conducdo provisérias e outro relacionado com uma
administracdo eletronica, Axelsson et al. (2010) de modo a contribuir para uma maior
compreensdo da importancia do cidaddo na participagéo e envolvimento no governo eletrénico,
procuraram saber se 0 governo eletrénico pode aprender com os conceitos de participacéo do
usuario e teorias em informacdes gerais pesquisa de sistemas. Para alcancar este objetivo, fez-
se um estudo de caso qualitativo, de modo a analisar com base na revisao de literatura a préatica

de participacdo, incentivos a participacdo e organizacdo de participacdo, e com base nestes
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pontos conclui-se que é possivel o governo eletronico aprender de métodos e abordagens em
projetos tradicionais de Sistemas de Informacéo (SI) em relagéo a participacdo do usuério, e o
desenvolvimento do cidaddo deve ser visto como uma parte integrada do processo de
organizacao, gestdo e execucdo de projetos de governo eletronico e ndo pode ser visto como

um desafio.

Damian & Merlo (2013) apresentam a proposta de um modelo de anélise dos servicos de sites
de governo onde procuraram analisar o contetudo de um site de governo eletrénico de cada um
dos cinco estados brasileiros que sdo: Sao Paulo, Minas Gerais, Parand, Rio Grande do Sul e
Santa Catarina. O modelo proposto permite analisar os servicos de sites de governo eletrénico
sob a dtica do usuario e destaca pontos como a necessidade de disponibilizar mais servigos, a
importancia da existéncia dos aspetos relacionados a seguranca e a privacidade, bem como fazer

uso de recursos que possam motivar e estimular os usudrios a utilizarem o site com frequéncia.

Araujo et al. (2018) analisaram o uso das tecnologias da informacao e comunicacao (TIC) pelos
cidaddos brasileiros quando necessitam de servicos de governo e o impacto da internet na
utilizacdo desses servicos eletrénicos, verificando um conjunto de medidas competéncias de
uso e de disponibilidade de acesso a internet. Para tanto, adotou-se uma estratégia metodoldgica
quantitativa, tendo como base os microdados da pesquisa TIC Domicilios ano-base de 2013,
usando dados secundarios da edi¢do 2014. Partindo do principio de que existem consideraveis
diferencas no uso de servicos eletronicos entre internautas urbanos e rurais, os resultados da
investigagdo demonstram a residéncia como principal local de acesso a internet em todas as
classes socioeconémicas, verifica-se também a baixa preferéncia dos usuérios em relacdo aos
centros pablicos de acesso gratuito e centros publicos de acesso pago. A implementacdo de
politicas publicas de inclusdo digital que visem a criacao de locais publicos de acesso a internet
que ampliem a utilizacdo da rede por meio de dispositivos méveis tém implicacdes importantes
no uso da internet, e em relacdo aos fatores que influenciam o uso de servigos de governo
eletrbnico esta a internet que quando acessada a partir de casa, trabalho, ou em dispositivos

maoveis impacta positivamente chance de utilizar servicos de governo eletronico.

Fernandes et al. (2018) realizaram um diagndstico com base na analise de 17 ferramentas,
considerando as funcionalidades disponibilizadas, onde verificou-se como a tecnologia vem
sendo utilizada como meio de promover esses espagos virtuais que permitem a participagéo do
cidaddo, considerando aspetos funcionais e tecnologicos. Foi possivel observar quanto as
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possibilidades os recursos mais utilizados pelos idealizadores e a necessidade de
aperfeicoamento de alguns elementos, quanto aos aspetos tecnoldgicos, foram identificados
alguns padrdes como a utilizagdo de tecnologias que permitem maior produtividade e mais
controle da seguranca e escalabilidade. Recorreu-se a busca de ferramentas e a andlise da
literatura relacionada para a coleta de informac@es, onde conseguiu-se perceber que os objetivos
dos atributos funcionais € promover ou facilitar o engajamento dos atores envolvidos que
devem interagir e, idealmente, interferir nas questdes sociais, ja os atributos tecnoldgicos estdo
relacionados aos recursos de tecnologia que foram utilizados para o desenvolvimento da
ferramenta. Os dois aspetos podem permitir o aprimoramento de ideias e a construgdo de
hipdteses de maneira que as iniciativas de novas abordagens que proporcionem uma
participacdo mais efetiva dos cidad&os, bem como identificar aplicabilidades importantes que
podem impactar na motivagéo dos cidadaos.

Para Angola, Capita (2012) propds a criacdo de um portal municipal para melhorar os servigos
de Administracéo Publica Local da provincia de Cabinda, cujo objetivo esteve na possibilidade
de modernizacdo e inovacdo do servigo publico, de modo a garantir a maior presenca na
internet, melhorar a relacdo com o cidad&o e promover uma participacdo mais ativa por parte
do governo eletronico. O autor recorreu pelas boas praticas no ambito da construcao de portais
web, e com base numa pesquisa qualitativa, conseguiu concluir com base no questionario
apresentado aos funcionarios da organizacdo que o portal proposto constitui inovacéo e
modernizacdo na forma de organizacdo e funcionamento municipal, e sobretudo na sua relacéo

com 0 municipe.

Posteriormente, Alfredo (2014) procuram explorar os beneficios do governo eletrénico, no seu
trabalho sobre o governo eletronico local no contexto de angola, apresentando uma proposta de
modelo conceptual de governo eletronico. Para a recolha dos dados foi usado questionario e
fez-se entrevistas a elementos de nivel estratégico e executivo do pais, e com base nesta recolha
viu-se que existe um numero consideravel de utilizadores de Internet e de dispositivos moveis,
abrindo boas perspetivas para a implementacdo do Governo Eletronico Local. De igual modo,
ficou provado através dos dados recolhidos, que os servicos publicos ainda ndo estdo proximos
dos cidadaos e que os niveis de interacdo e participacdo precisam de ser melhorados, pelo que
0 recurso ao potencial do Governo Eletronico Local € um instrumento que pode permitir o

aumento da eficiéncia e a maior eficdcia dos servicos publicos.
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E visivel a preocupacdo dos estudantes angolanos em apresentar solugbes para ajudar no
desenvolvimento do governo eletronico em Angola e no melhoramento da relagdo governo
cidaddo. Com base na revisdo dos estudos anteriores vistos neste ponto, verificou-se a utilizagéo
da abordagem dos métodos qualitativos e quantitativos para a maioria dos casos e a utilizacéo
de questionarios como fonte de recolha de dados, o que se relaciona com a metodologia e o
método de recolha a ser utilizado na nossa pesquisa, e verifica-se também uma tendéncia em
abordar sobre o governo eletronico sobre a perspetiva do cidaddo, permitindo desde modo
concluir que o tema é de estrema importancia e tem impactado positivamente 0s governos que

adotam a sua utilizacao.

Diferente dos estudos vistos aqui, 0 nosso estudo € focado na utilizacdo do portal de servicos
publicos eletronicos de Angola sepe.gov.ao, onde com base num questionario remetido aos
cidaddos angolanos residentes em Angola e para uma primeira fase na provincia de Luanda,
pretendemos verificar o nivel de interacdo entre o portal e o cidaddo, de modo a perceber ate
que ponto os cidad@os ttm conhecimento sobre a existéncia do mesmo, e se tém realmente
usado e beneficiado dos servicos disponibilizados pelo portal. Pretendemos também identificar
os fatores gque estdo na base das limitacGes de acesso ao portal e até certo ponto analisar o nivel
de literacia digital por parte dos cidaddos. Desconhecemos literaturas que examinam os fatores
que estdo na base da utilizacdo do portal de servicos publicos eletronicos em Angola
sepe.gov.ao, entretanto, o nosso estudo contribui para expansdo da literatura sobre a

transformacéo digital com foco para Angola.

2.2 Transformacao digital

O processo de transformacdo digital é visto como sendo a utilizagdo de um conjunto de
tecnologias emergentes como meio para gerar novas oportunidades de negdcios e otimizar
aqueles ja existentes, (Baptista & Figueiredo, 2017). Este processo significa profundas
mudangas estruturais na economia e na sociedade provocadas pelo aproveitamento de todo o
potencial da revolugdo das TICs, com o objetivo de construir uma economia e sociedade
inteligentes, criando novas oportunidades para as pessoas, organizacfes e sociedade fazerem
essencialmente a mesma coisa com menos custo e esforco ou fazerem coisas novas que nédo

eram previamente possiveis, movendo assim a fronteira de possibilidades (Hanna, 2016). Assim
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sendo, de acordo com World Bank (2016), é valido dizer que a transformacao digital ira

modificar o ambiente em que ela for aplicada, impactando inclusive no dia a dia das pessoas.

Os investimentos em TIC surgem como uma abordagem interdisciplinar consistente para o
desenvolvimento econdmico e para a reducdo das desigualdades, visto terem o potencial de
habilitar as pessoas a participacdo ativa na sociedade, uma vez que é quase em tempo real a
velocidade com que as mesmas tém tornado possivel o acesso e o compartilhamento de
informacdo (Weiss, 2019). O autor referido continua dizendo que esta possibilidade tem dado
um grande contributo na disseminacdo do conhecimento que agora é disponibilizado
praticamente de forma instantanea, pois a sociedade est4 cada vez mais interessada na busca de

novos conhecimentos.

Com a revolucdo da internet, € notoria a mudanca na forma como individuos se comunicam e
colaboram, como governos e cidaddos interagem e como empreendedores e corporagoes
conduzem seus negdcios, permitindo a todas as partes aqui citadas superar diversos desafios
com a participacdo direta das TIC, conjugando tecnologia com mudancas organizacionais e
aquisicdo de novas competéncias de forma a melhorar os servicos publicos e processos
democréticos (Weiss, 2019; Marques et al., 2007).

2.2.1 Transformacéo digital nas organizac6es

Entre as varias vantagens da transformacao digital, Hanna (2016) menciona que as tecnologias
digitais nas organizac@es permitem melhor eficiéncia e produtividade das empresas, permite o
acesso e a expansdo do mercado e possibilitam novas formas de inovacdo. Ndo podemos negar
que o processo de transformacédo digital ja € uma realidade bem presente no quotidiano das
organizagOes, e com o0 advento da internet, vem transformando o modo como uma empresa se
relaciona com seus clientes, afetando diretamente na forma de interacdo com o seu publico alvo,
e deste modo permitir a reducdo de custo, maior vantagem competitiva e sem esquecer a

satisfacdo do cliente (Rebelo, 2017).

Os clientes estdo cada vez mais exigentes em relacdo a qualidade de produtos e servicos e
esperam que as empresas possam se adaptar de forma rapida e personalizada de acordo com
suas necessidades, e para que isto aconteca, é necessario por parte das organizacoes, algumas
adaptacdes voltadas para as tendéncias de consumo, pois este processo representa um papel

muito importante numa organizagdo ao afetar a funcdo de marketing da mesma, e permite
10
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identificar as necessidades dos consumidores e poder antecipa-las, uma vez que estes tém a
opcao de aceder a informacdo digital sobre os bens e servicos (Rebelo, 2017; Henriette et al.,
2016).

De acordo com Matt et al. (2016) nenhum setor ou organizacdo é imune aos efeitos da
transformacéo digital. Segundo African Union, (2020), este processo representa uma forca
motriz para o crescimento inovador, inclusivo e sustentavel, apresentando maltiplos beneficios
como a criagdo de empregos, 0 combate a pobreza, a reducdo da desigualdade, bem como
facilitar a prestacdo de bens e servicos e contribuir para a concretizacdo da Agenda 2063 e dos

Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS).

2.3 Governo eletronico

De acordo com Howard (2001), o governo eletronico € a aplicacdo de ferramentas e técnicas de
e-Commerce para o trabalho do governo, portanto, essas ferramentas e técnicas destinam-se a
servir tanto o governo e seus cidaddos. No relatério The E-Government Imperative, a
Organizacdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE) define o governo
eletrénico como sendo o uso das tecnologias de informacao e comunicacéo, e particularmente
a internet, como ferramenta para alcancar um governo melhor (OCDE, 2003). J4, as Nacdes
Unidas no relatério mundial do setor publico de 2003, na sua definicdo comegam por dizer que
0 "e" na frente de "governo" vem para reconhecer que através do uso das TIC modernas, uma
administracdo publica estd no processo de transformacdo de suas relagBes internas e externas
(United Nations, 2003). Outra defini¢do surgiu por parte do Banco Mundial no estudo sobre o
governo eletronico e governanca de 2002, ao afirmar que o governo eletrénico na sua visdo é
entendido como sendo um rétulo que tem sido usado para descrever uma ampla gama de
aplicacOes e objetivos (World Bank, 2002). A mesma instituicdo segue afirmando que isto é o
uso das TIC mais inovadoras, como a Internet, ajuda a melhorar e fornecer servigos de maior
qualidade, informacdes e conhecimentos governamentais eficientes e econémicos, possibilitam
que se fagam melhores politicas, bem como fortalecer a parceria entre os cidaddos e o setor

publico.

O processo de digitalizacdo de servicos publicos significa reduzir o contato direto dos usuarios
com a burocracia e revisar processos para criar autosservi¢cos mediados por maquina, o que €

potencialmente revolucionario para os governos, e deste modo permitir novas formas de
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mediacdo e praticas que representam uma janela de oportunidade para promover maior inclusao

e maior eficiéncia e eficacia na prestacao de servi¢os nos governos (Filgueiras et al., 2019).

2.3.1 Categorias de governo eletrénico

Existem processos de reformas em diversas areas e com isso 0 uso das TICs no governo fizeram
com que 0 mesmo nao ficasse para tras, mas o sucesso do governo eletronico requer parcerias
entre 0 governo e as partes interessadas. Segundo o Working Group (2002), essas reformas nédo
podem ser simplesmente alcangadas com a elaboracdo de leis ou com a emissao de uma ordem
de lideres politicos. Os autores supracitados afirmam também que este processo requer uma
atitude diferente do habitual por parte do governo, implicando mudancgas no comportamento e
na forma como funcionam, a comecar pela forma como os funcionarios pensam e agem, como
veem 0 seu trabalho, como compartilham informacdes entre departamentos, com empresas e

com os cidadaos.

De acordo com Evans & Yen (2006 p.209), o governo dos Estados Unidos da América (EUA)
organiza as categorias de oportunidade para servir seus cidaddos de uma maneira habilitada
para a Web em quatro grupos, nomeadamente, governo para cidaddo (G2C), governo para
empresas (G2B), governo para governo (G2G) e intragovernamental (IEE). De acordo com as
categorias de relacionamento de governo eletrénico aqui apresentadas, para a presente pesquisa,
faremos uma abordagem relacionada ao tipo G2C, que se refere a prestacéo de servigos focado
na capacidade de o governo trocar informag6es com o cidaddo com maior eficiéncia por meio
do uso das TIC.

Tal como algumas operacfes comerciais realizadas pelo setor privado através da internet que
podem ser feitas em qualquer dia e a qualquer momento, os cidad&os para ndo perderem o seu
tempo e esperar por longas filas, também esperam 0 mesmo dos servigcos governamentais, com
isto, 0 governo deve atender as necessidades dos cidaddos, de modo a fornecer servicos de
melhor qualidade, melhoria na qualidade de vida e garantir a satisfacdo dos mesmaos, facilitando
a forma como os mesmos terdo acesso aos servicos (Evans & Yen, 2006; Working Group,
2002). Por outro lado, a mudanga na forma como os cidaddos passam a aceder oS servigos
através da internet que outrora eram presenciais e tradicionalmente baseados em papel, da ao
governo eletrénico o potencial de fornecer aos cidadaos a maneira mais rapida e conveniente

de obter servigos governamentais (Ke & Wei, 2004).
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Com a chegada do computador e da internet, foi verificada certa pressdo sobre 0s governos
naquilo que eram as exigéncias de melhor desempenho para com os cidad&os, e neste sentido,
as TIC forneceram a eles a capacidade para lidar com essa pressao por intermédio do governo
eletronico (OCDE, 2003). A internet ndo sé ajuda o governo a melhorar a sua prestagdo de
servigos mas também junto com os rapidos avangos da tecnologia redefiniram as expectativas
do publico em relacdo ao governo e seus servicos (Watson & Mundy, 2001) apud Ke & Wei
(2004 p.95).

A transformacdo do governo via tecnologia da informacdo e comunicacdo deve ir além da
simples digitalizacdo e via web de processos (Mahmood et al., 2019). O potencial apresentado
pelas tecnologias digitais tem revolucionado a forma com as administrages prestam servigos,
e muitos paises ainda apresentam grandes esfor¢os de modo a melhorar a inclusdo no uso das
tecnologias digitais e assim transformar as interacbes com os cidaddos e proporcionar uma
economia eficiente, mas para que isto aconteca € importante que 0s governos percebam que
para se fazer uso eficiente dos servicos disponibilizados pelo governo eletrénico, é necessario
que haja infraestruturas, hardware e software (Margetts & Naumann, 2017; Cunha et al. 2016).
Ainda assim, a adocdo das TICs no setor publico deve ser combinada com investimentos
complementares, como capacidade humana, praticas institucionais, reformas politicas,
lideranca forte e com viséo para 0 sucesso do governo eletrnico, e deste modo deve articular
claramente sua visdo e motivar todas as partes interessadas a compartilhar essa visao (Ke &
Wei, 2004; Hanna, 2016).

2.3.2 Casos de sucesso de governo eletrénico

De acordo com as NacGes Unidas (2019), a fim de melhorar as receitas publicas, o0 Ruanda
aumentou a arrecadagéo de receitas em 6% do Produto Interno Bruto (PIB) ao introduzir os
impostos eletrénicos. Do mesmo modo, os autores afirmam também que a Africa do Sul
introduziu o pagamento de impostos online para reduzir em 22,4% o0s custos ligados a
conformidade, reduzindo o tempo de espera para aprovacao de conformidade com o imposto

sobre valor acrescentado em 21,8%.

No Quénia, em 2003 foi lancado o M-Pesa, que se trata de um servi¢o de transferéncia de
dinheiro movel, fazendo com que, Nairobi, capital do Quénia, se transformasse em um

epicentro da tecnologia, tornando a internet 3G mais acessivel e gerou beneficios de 1% no
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crescimento médio anual de servicos na economia, e gerou também muitos empregos por
intermédio das startups, e isto s6 foi possivel gracas a participacdo ativa do governo que esteve
sempre na vanguarda do desenvolvimento tecnoldgico, tornando a cidade aberta a investidores
(Moime, 2016).

Um grande exemplo de governo eletronico vem da sociedade digital da Estdnia, que, tirando 0s
casos relacionados com casamento e registo de um imovel que devem ser feitos de forma
presencial, este pais € conhecido por ter 99% dos seus servi¢os publicos digitalizados,
permitindo assim que se facam servicos como declarar impostos, votar para as eleicOes,
legalizar o seu nego6cio em apenas 18 minutos, incluindo também a implementacéo do sistema
de saude eletronico com o objetivo de beneficiar a medicina, o sistema de salde e, acima de
tudo, o paciente (Taal, 2018).

Ainda na Estonia, em 2001 foi criada uma plataforma digital chamada X-Road, que hoje €
responsavel por integrar mais de 1.000 institui¢cBes publicas e privadas na troca de dados dos
cidadaos, permitindo assim estimar que a digitalizacdo no pais resulte em uma economia anual
de 2% do PIB e que também ja tenha poupado mais de 840 anos de tempo de trabalho de

cidaddos e empresas (Stefano et al., 2019).

A Singapura ja é uma referéncia na prestacdo de servicos eletrénicos, e para que isto fosse
possivel, foi implementado o Singapore One, que é uma rede de comunicacdo nacional que
interliga todos os prédios do governo, empresas, escolas e residéncias, e tudo isso foi possivel
gracas ao esforco do governo na realizacdo de investimentos, tanto em infraestrutura de
informacdo e de comunicacgdes, como no processo de repensar novas formas de governanga, de
modo a permitir o aumento da eficiéncia de seus processos internos e elevar a qualidade dos

servigos cada vez mais centrados na satisfacdo das empresas e dos cidaddos (Coelho, 2001).

Um fator muito importante que foi verificado para o sucesso deste governo eletronico estava
no facto de que enquanto capitalizavam esforgos para colocar quase todos os servigos publicos
online, o governo de Singapura percebeu a importancia de encorajar os cidaddos sobre o uso
dos mesmos e na necessidade de se criar uma alternativa para que os cidaddos sem acesso a
Internet em casa pudessem também ter acesso a servi¢os de governo eletrnico por meio de

terminais de auto atendimento comunitarios (Ke & Wei, 2004).
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E visivel a grande importancia e o impacto da transformacéo digital na sociedade, mas de
acordo com (Working Group, 2002) as sociedades ndo sdo iguais, tém necessidades e
prioridades diferentes e por este motivo ndo existe um modelo de governo eletronico e nem um
padrdo universal de governo eletronico. A adogdo dum governo eletrénico para cada sociedade
ird depender dos seus objetivos e setores selecionados como prioritarios, € 0S Seus recursos

disponiveis para a implementacdo do modelo adequado (Working Group, 2002).

Com os casos de sucesso aqui apresentados, podemos notar a diferenca no objetivo de cada
metodologia implementada para cada governo, mas também a existéncia de pontos de unido
entre 0s objetivos de cada um. Existe uma grande preocupacao dos governos em acompanhar a
evolugéo digital, e por este motivo, muitos estdo a capitalizar esforcos para que 0 processo
ocorra com sucesso, com 0 proposito de garantir melhorarias na prestacdo de servicos e
melhorias na relagcdo governo para cidaddo. Verifica-se também um fator muito importante que
ndo podemos deixar para tras, que € o impacto positivo que a adocdo da pratica de
transformacao digital teve na economia destes paises, permitindo a criagdo de novos postos de

trabalho e beneficios socioecondmicos em geral.

CAPITULO Il - METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

Este capitulo apresenta a metodologia de investigacdo utilizada para a realizacdo da pesquisa
com o foco em determinar o impacto do portal sepe.gov.ao na sociedade angolana e quais as
principais limitacdes no acesso a0 mesmo. Este capitulo esta dividido em quatro seccdo. A
primeira apresenta o método cientifico selecionado, a segunda apresenta a descri¢ao do publico
alvo, a terceira sessdo apresenta a descricdo dos métodos de recolha dos dados e finalmente os

métodos para o tratamento dos dados.

3.1 Método cientifico

Como afirma Aragdo & Neta (2017), ndo existe um unico método e sim uma multiplicidade de
métodos que procuram atender as necessidades conforme o assunto e a finalidade da pesquisa.
De acordo com esta afirmagdo e com os objetivos propostos no capitulo introdutério deste
documento, e também de modo a trazer melhor precisdo orientacdo do trabalho realizado,
optou-se pela escolha dos métodos cientificos qualitativo e quantitativo, pois, (Proetti, 2018)

afirma que estes métodos permitem a reflexdo dos caminhos a serem seguidos nos estudos
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cientificos. Com a escolha destes métodos queremos quantificar e qualificar um conjunto de
dados que posteriormente nos ajudardo a compreender as atitudes, comportamentos e
justificacOes da sociedade angolana no que diz respeito ao uso dos servigos disponibilizados

pelo governo eletronico em Angola.

3.2 Publico-alvo para a recolha dos dados

Este estudo é direcionado para Republica de Angola situada na regido ocidental da Africa
Austral, com uma superficie de 1.246.700 Km2, e com mais de Trinta e Dois Milhdes
(32.000.000) de habitantes. Angola tem dezoito (18) provincias e para este estudo limitamo-
nos em apenas uma delas, que é Luanda, capital de Angola. Luanda apresenta uma area
territorial 18.826 Kmz2, e é a provincia mais populosa de Angola que de acordo com dados do
Instituto Nacional de Estatistica (CNE) de 2018, conta com cerca de 7.976.907 habitantes
divididos em nove (9) municipios, que sdo Cacuaco, Belas, Cazenga, Icolo e Bengo, Luanda,
Quissama, Kilamba Kiaxi, Talatona e Viana, e é sobre a populacdo adulta destes municipios
que iremos fazer o nosso inquérito, com o objetivo de perceber até que ponto esta a interacdo
do governo com os cidadaos através do portal governo eletronico recentemente disponibilizado
e quais os principais fatores associados as limitacGes de uso (Portal Oficial do Governo da
Republica de Angola, 2020).

O portal de Servigos Publicos Eletronicos (SEPE) é o portal que serve para divulgacdo de
informacdes e diversos servicos publicos eletrénicos. Com o SEPE a Administracdo Publica
pretende melhor servir o cidaddo, empresas e organizacgdes, de forma que 0 seu assunto seja
tratado consoante a tua disponibilidade, evitando filas de espera e consequentemente ganho de
tempo para uma melhor gestdo das suas atividades diarias.

O portal pode ser acessado através do endereco www.sepe.gov.ao, dentre 0S Sservicos
disponibilizados estdo a realizacdo de agendamento eletrénico, pagamentos de taxas,
emolumentos, finangas, justica, saude, seguranca publica, seguranca social e com grande
destaque a possibilidade de baixar gratuitamente os materiais escolares da primeira a sexta (12

a 6) classe, o que facilitaria a vida de muitos cidaddos(ANGOP, 2019).

A transformacdo digital ao redor do mundo estd a transformar e a contribuir para o
melhoramento da situacdo socioecondmica de muitos paises e com certeza que em Angola o

portal representa uma mais valia para os beneficiarios, mas surge aqui uma curiosidade em
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torno da disponibilizacdo dos servicos para os cidaddos. Vamos com este estudo tentar perceber
o0 nivel de conhecimento do portal por parte da sociedade Angolana, saber se 0s mesmos tém
usado 0s servicos, e saber também os principais motivos que faz com que muitos ndo estejam
a se beneficiar do mesmo, e com isso queremos contribuir para a divulgacdo do portal que é
uma das barreiras associadas ao uso, e uma vez que o mundo enfrenta a COVID-19 e Angola
ndo escapa desta realidade, e sendo o distanciamento social uma das medidas de prevencéo
apresentada pela Organiza¢do Mundial da Saude (OMS), com o uso do portal podemos tentar
garantir a aplicacéo desta medida na utilizacéo dos servicos publicos, mas para isso é necessario

perceber as limitacdes e questdes que estdo em torno do uso do Portal.

3.3 Método de recolha de dados

Nesta sessdo procuramos identificar aspetos e questdes fundamentais de como os dados véo ser
recolhidos, quais instrumentos a ser utilizados de forma a garantir a qualidade cientifica dos
resultados e das conclusdes do estudo (Coutinho, 2018). Neste caso, de modo a estudar a origem
dos fatos, recorremos a recolha de dados direta com a realizacdo de um inquérito, levando a
pesquisa ao campo em formato de questionario para levantamento de fatos, recolhendo opinides
de modo a perceber o posicionamento da sociedade no uso dos servigos disponibilizados pelo

governo eletrénico angolano e as suas barreiras.

O questionario apresentado contém 17 questdes, onde 16 tém a caracteristica de multipla
escolha apenas uma questdo aberta onde demos aos respondentes a possibilidade de expor
algumas inquietacdes. Adicionalmente o questionario apresenta uma nota introdutoria fazendo
referéncia a aspetos como o ambito em que 0 mesmo se enquadra, o tipo de tratamento que sera

dado aos dados, e a garantia de anonimato nas informac6es prestadas pelos respondentes.

Na mesma linha de investigacdo, outros trabalhos como o Estudo Sobre o Efeito da
Transformacao Digital Nas Praticas de Gestdo do Conhecimento na Administracdo Publica
Portuguesa, realizado por (Alvarenga, 2019) , a Analise Sobre o Impacto do Governo Eletronico
na Populacdo Cabo-Verdiana, realizado por (Morais, 2010), o Uso Das Tecnologias da
Informagéo e Comunicacdo Pelos Cidad&os Brasileiros Quando Necessitam de Servigos de
Governo, realizado por (De Araujo et al., 2013) e a Criacdo de um Portal Municipal Para
Melhorar os Servigos de Administracdo Publica Local da Republica da provincia de Cabinda
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em Angola, realizado por (Capita, 2012), demostram que 0s autores aqui citados recorreram as
fontes de dados primarias para a realizacdo das suas pesquisas de modo a para poder determinar
0 sucesso das mesmas, usando métodos como questionario, entrevistas e outras formas de fontes
de dados primarias. E importante perceber que a fonte de recolha dos dados vai de acordo com
0s objetivos da pesquisa a ser realizada por cada pesquisador, pois cada método apresenta as

suas vantagens e desvantagens e na literatura tém cada um o seu devido valor e aplicacao.

3.3.1 Questionario

O questionério feito para a recolha de dados neste estudo foi estruturado com base nos objetivos
propostos, implementado entre os dias 05 a 30 de novembro de 2020, e esta organizado da

seguinte maneira.

Na primeira parte procuramos obter os dados pessoais dos respondentes, solicitando a idade
para poder determinar em que intervalo de idade estdo os maiores usuarios do portal e quais
barreias enfrentam em funcdo da idade, e o género para perceber os fendmenos relacionados
com a percentagem de utilizagdo do portal, 0 municipio de residéncia, de modo a identificar se
as dificuldades e barreiras no acesso ao portal e a internet estdo associados ao local de habitagéo,
habilitacdes literarias, ocupacdo profissional, area de formacdo e setor de atividade para
podermos identificar de que maneira estas variaveis influenciam naquilo que sdo os objetivos

aqui apresentados.

Na segunda parte procuramos a recolha de dados com base o portal, procurando saber se as
pessoas sabem da existéncia do mesmo e caso saibam se ja fizeram uso dos servigos
apresentados pelo portal, e desta forma, sobre os que ja fizeram uso, procurar saber o grau de
utilizacdo do portal, o nivel de satisfacdo em funcdo dos servigos usados, se ouve alguma
melhoria com esse atendimento online, a fonte de divulgacdo do portal de modo a reforcar a

sua expansao, e o dispositivo de acesso ao portal para nos permitir avaliar a presenca das TIC.

Na terceira parte voltamos a unir o total da amostra, apresentando questées tanto para os que ja
fizeram uso do portal, quanto aos que responderam nao, quando perguntamos sobre a existéncia
do mesmo, e através deste grupo de respondentes procurar saber se existem barreiras que 0s
impeca de usar o portal, e caso existam identificar as mesmas de modo a apresentar solugdes, e
a forma de acesso a que cada um tem utilizado a internet para nos permitir avaliar as

dificuldades de acesso.
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Os tratamentos dos dados recolhidos por via do questionario foram feitos atraves do programa

de estatistica STATA (Software for Statistics and Data Science), versdo 2014.

3.3.2 Variaveis em estudo
As variaveis consideradas como principais no estudo para determinar as variantes da utilizacédo
do governo eletronico em Angola por parte dos cidaddos foram as varidveis utiliza e barreiras.

Estas varidveis foram extraidas do questionario e temos também outras consideradas como

variaveis explicativas como podemos ver na tabela 1, a descri¢éo e significado das variaveis.

Tabelas 1 - lista de variaveis em estudo

Abreviaturas Descricéo
HabL.it HabilitacGes Literarias
OcProf Ocupacdo Profissional
AreaFor Area de Formagao
SetAtiv Setor de Atividade
CoPortal Conhece o portal
UtilSrvDis Utilizacdo dos servigos disponiveis
ServTeUs Servigo que tem usado
NivSat Nivel de satisfacdo
PrefAten Preferéncia de atendimento
OnCoPortal Onde conheceu o portal
DivPortal Divulgacéo do portal
AcePortal Acesso ao Portal
BaUsPortal Barreiras no uso do portal
QuaisBa Quais as barreiras
DOB Descrigdo de outras barreiras
PoAcelnt Ponto de acesso a internet

Fonte: elaboracao propria
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CAPITULO IV — ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Neste capitulo é apresentada andlise feita aos dados recolhidos com base no questionario, bem
como a apresentacdo dos principais resultados da pesquisa efetuada. Queremos com base nas
questdes colocadas no questionario verificar o nivel de conhecimento da populacéo alvo no que
diz respeito ao portal de servigos publicos eletronicos em Angola, de modo a podermos também
identificar os fatores associados ao aceso ao portal, as limitagdes no uso e com base no mesmo
medir o nivel de literacia digital do pablico-alvo com base nos dados recolhidos. Inicialmente

conseguimos obter no total, um conjunto de 336 amostras (respostas ao questionario).

4.1 Descricéo dos dados

Esta pesquisa foi limitada aqueles considerados de maior idade dentro do nosso publico alvo,
para ser mais concreto limitamos a idade entre os dezoito (18) aos sessenta (60) anos de idade,
pelo simples fato de uma pessoa ser considerada como adulto a partir dos seus 18 anos de idade
(pode variar de pais a pais), e a limitacdo a 60 anos deve-se ao fato de ser a idade limite para a
aposentadoria em angola, e deste modo partimos do principio que a cima desta idade ja esteja

fora do nosso escopo de estudo.

O quesito idade foi dividido em intervalos de quatro (4) grupos, sendo que das 336 amostras
recolhidas, os do primeiro grupo que estéo entre os 18 e os 28 anos de idade foram aqueles que
mais responderam a pesquisa, sendo no total 199 respostas, que corresponde a 59,2% do total
da amostra. O segundo grupo com idades compreendidas entre os 29 e os 38 anos de idade
representam o segundo grupo com mais acesso ao questionario com 101 respostas, 0 que
corresponde 30,1% do total das amostras. Com 32 respostas e com 9,5% do total das amostras
esta o terceiro grupo com idades compreendidas entre 0s 39 e os 48 anos de idade, e finalmente,
com 4 respostas, representando 1,2% do total das amostras estdo aqueles com idade

compreendida entre 0s 49 e 0s 60 anos de idade como podemos ver na figura 1.
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Figura 1 - Grdfico de representagdo de idades

m 18- 28 anos
m 29-38 anos
M 39-48 anos
30,10% 49 - 60 anos

59,20%

Fonte: elaboragéo prépria

Relativamente ao género, do total das amostras recolhidas, com maior incidéncia para o género
masculino com um total de 203 respostas, correspondendo 60,4%, e 0 género feminino com as

restantes 133 respostas que corresponde a 39,6% do total de amostras como mostra a figura 2.

Figura 2 - Grdfico de representagdo do sexo

M Masculino

39,60% ¥ Feminino

60,40%

Fonte: elaboracdo propria

Luanda foi a provincia de Angola onde o questionério foi aplicado, e decidimos recolher as
amostras de cada municio da cidade capital de Angola que das 336 respostas do total da amostra,
21

Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias — Escola de Comunicagao, Arquitetura, Artes e
Tecnologias de Informacéo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacédo



Félix Antonio de Freitas, Variantes da Utilizacdo do Governo Eletrénico em Angola: O Caso do SEPE

destacamos com maior incidencia o municipio de Luanda com 47% do total da amostra, seguido
pelo municipio de Viana com 16,7% do total de amostras, e 0s restantes municipios ficaram a
baixo dos 11% do total da amostra como podemos ver na figura 3. De realcar que a cidade de
Luanda tem 9 municipios mas temos apenas 8 representados nos grafico por falta de amostra

proviniente do municipio da Quicama.

Figura 3 - Gréfico de representacdo dos municipios

6,50%

® Luanda

® Icolo e Bengo

m Cacuaco
Cazenga

m Viana

u Belas

B Kilamba Kiaxi

m Talatona

6,00% 3,90% 0,30%

Fonte — Elaboacéo prépria

De seguida, a figura 4 mostra o quesito habilitacdo literarias. Com este conseguimos obter um
total 48,5% do total das amostras tém a licenciatura, a seguir estd o nivel bacharelato,
representado com 25,3%, com 13,4% esta o Ensino Secundario, seguido dos

Mestrados/Doutorados com 11%, e ainda 6 pessoas sem intru¢do nenhuma.

Figura 4 - Gréfico de representacdo de habilitacGes literarias
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1,80%

m Sem instrugdo

m Ensino Secundario

m Bacharelato
Licenciatura

m Mestrado/Doutoramento

Fonte: Elaboragdo propria
Procuramos na figura 5 saber a ocupacdo do nosso publico alvo, e neste quesito, com base no
nosso numero total de amostras (336) vimos que 51,8% disseram que sdo trabalhadores por
conta de uma outra entidade, 30,5% responderam que sdo estudantes, 11,4% disseram que

trabalham por conta propria, e os ultimos 6,3% séo desempregados.

Figura 5 - Grafico de representacdo de ocupacéo profissional

m Estudante
m Desempregado
m Trabalha por conta prépria

Trabalha por conta de outrem

51,80%

Fonte: Elaboracédo propria

Para podermos identificar a relevancia das TIC na utilizagcdo do portal, questionamos sobre a
area de formacdo aos inqueridos, sendo que do total de 336 amostras, onde 27% responderam
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que tém as TIC como area de formacao, e os restantes 73% tém outras valéncias na area de
formacgé@o como podemos ver na figura 6. Adicionalmente, quando questionamos sobre o setor
de atividades, no total da amostra vimos que 35,5% responderam publico como setor de
atividade, e as restantes 64,5% responderam privado como mostra a figura 7.

Setor de atuagao Area de formagao

m Plblico = Privado = TIC = Qutras

Figura 7 - Grafico de representacéo de area de Figura 6 - Grafico de representacéo de setor de
formagao atividade
Fonte: Elaboracéo prépria Fonte: Elaboracéo prépria

De modo a facilitar a interagdo com o cidaddo, o governo angolano fez a implementagdo do
portal sepe.gov.ao, e quando perguntamos aos inqueridos se conhecem ou se ja ouviram falar
sobre o portal, no total da amostra recolhida, 57,3% das pessoas disseram que tém
conhecimento sobre a existéncia do portal, ao passo que 42,7% afirmam desconhecer a
existéncia do mesmo como mostra o grafico na figura 7. Adicionalmente, sobre os mesmos 336
do total da amostra, foram de seguida questionados se ja fizeram uso dos servicos disponiveis
pelo portal, onde 54,7% representando 184 pessoas disseram que ndo, e os restantes 45,3% que
representam 152 pessoas responderam positivamente. A figura 9 nos mostra em gréfico.
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Conhece o portal? Ja usou?
B Sim uSim
1 Ndo B Ndo
Figura 8 - Gréfico de representacdo de Figura 9 - Gréfico de representacdo de
conhecimento do portal utilizacdo do portal
Fonte: Elaboracdo propria Fonte: Elaboragdo prépria

De seguida procuramos saber daquelas 152 pessoas que ja fizeram uso dos servicos do portal,
qual o ultimo servico que cada um usou, e com base nas respostas conseguimos perceber
consoante o grafico apresentado na figura 10 que na sua maioria, um total de 21% das pessoas
tem usado o portal para a consulta do seu NIF, e podemos também aqui evidenciar o controle
de partidas e chegadas nos aeroportos em Angola com um total de 13,3% como podemos ver
na figura 10.

Figura 10 - Grafico de representacéo dos servi¢os usados

Partidas e chegadas - Aeroportos mEEEEEEEEEEss————— 13,30%
Consulta de Alvarra Comercial m———————— 7,60%
Consulta de NIF  essssssssEEEEESS———— 21,00%
Homologacdo de estudos feitos em Angola m—— 7,40%
Reconhecimento de estudos feitos no... mmmm 3,10%
Impressdo do cartdo de Seguranga Social mEEEE————— 8%
Ocorréncias Policiais = 1,00%
Ocorréncias Publicas msssm 4,00%
Saide mmes—————— 8,10%
Justica s 3,00%
Financas mmm—— 5,30%
Oferta de servicos de educacdo mmmmm 4,10%
Emolumentos mmeess———— 7,10%
Pagamento de taxas m——————— 7,00%
Agendamento eletrénico m— 7,00%

M Servigos usados

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

Fonte: Elaboragdo propria
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Com base na interagdo com o site e na utilizacao dos servicos prestados, procuramos saber
qual o nivel de satisfagdo dos inqueridos (os 152 que j& usaram o portal), eis que maior
parte dos inqueridos (37,80%) apresentaram uma avaliagdo normal, assumindo a posic¢éo de
nem satisfeito e nem insatisfeito, ao passo que 36,90% mostraram satisfacdo pela facilidade
e disponibilidade dos servicos e ainda temos aqueles (8,4%) que mostraram total satisfacéo
em usar o portal. Contrariamente, 13,80% mostraram insatisfacéo e 3,1% afirmaram estar
completamente insatisfeitos com os servicos prestados pelo portal como mostra a figura 11.

Figura 11 - Gréfico de representacdo do nivel de satisfacdo

40,00% 37,80% 36,90%

35,00%

30,00%

25,00%

20,00% m Nivel de Satisfagdo

15,00% 13,80%

10,00% 8,40%
5’00‘%' 3’ 10% .
0,00% 1

Totalmente Insatisfeito Nem satisfeito,  Satisfeito Totalmente
insatisfeito nem satisfeito
insatisfeito

Fonte: Elaborag&o propria
Mesmo com as facilidades apresentadas pelo portal, muitos ainda tém davidas, sendo que
guanto a preferéncia de atendimento, do total de 152 pessoas que fizeram uso do portal, 31%
ainda prefere que seja um atendimento presencial, ao passo gque os restantes 69% mostram-se
satisfeitos e confiantes na forma de aceder aos servicos publicos pela utilizagdo do portal
como mostra a figura 12.

Figura 12 - Gréfico de representagdo de preferéncia de atendimento
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M Presencial

m Online

Fonte: Elaboragdo propria
Sobre 0s mesmos 152 procuramos saber onde tomaram conhecimento sobre o portal. Quando
questionados sobre quais as fontes de informacéo sobre o portal, de modo a perceber qual o
meio de informacdo com o qual tiveram o primeiro contato com o portal, vimos com maior
incidéncia as redes sociais representando 46,1% das amostras, outros 38% afirmaram ver a

informacéo na televiséo, seguido das restantes fontes como mostra a figura 13.

Figura 13 - Grafico de representagdo de fonte de informagéo sobre o portal
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Fonte: Elaboragdo propria

Saber se a partir de que meio os inqueridos tem acedido o portal também foi um dos pontos

gue nos despertou o interesse, e quando questionados sobre este assunto, verificou-se que
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maioritariamente (56,6%) das 152 pessoas tem acedido o portal através dos seus smartphones,
outros 36% através do uso do computador, e com utilizacdo mais fraca esta o tablet com 7,4%

como podemos ver na figura 14.

Figura 14 - Grafico de representacgéo de dispositivo de acesso ao portal

B Computador
m Tablet

m Smartphone

Fonte: Elaboragdo propria
As barreiras existem e elas podem nos ajudar a medir o nivel de satisfacdo do nosso publico-
alvo que quando confrontados com a questdo relacionada com as limitagcdes e barreiras na
utilizacdo do portal, do total das amostras apresentadas de inicio (336), 68,3% afirmaram néo
ver barreiras nenhuma que os impeca de fazer uso do portal, ao contrario que os restantes
31,7% afirmaram que existem sim varias barreiras e limitacdes. A figura 15 nos mostra em

grafico essas percentagens.

Figura 15 - Gréfico de representagdo de existéncia de barreiras

= Sim

= N3o

Fonte: Elaboracédo propria
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Dentre as 107 pessoas que representam 31% dos que encontram barreiras para utilizacdo do
portal, definiram com maior incidéncia as dificuldades no acesso e na qualidade de internet com
63%, grande parte também reclama sobre a falta de pontos de acesso com 18%, segue-se a falta
de conhecimento de informéatica com 8,1%, e outros 10,9% apontaram barreiras como a falta
de conhecimento do portal, falhas durante o uso do portal, falta de dinheiro (elevado custo de
internet) para ter internet disponivel, processo lento, falta de demanda de informacéo. A figura

16 mostra as principais barreiras.

Figura 16 - Grafico de representagdo detalhada de barreiras

M Internet
m Falta de pontos de acesso
m Conhecimentos de informaética

QOutras

Fonte: Elaborag&o propria

Identificadas algumas das barreiras na figura 16, é importante para a nossa pesquisa saber o
ponto de acesso a internet dos nossos inqueridos, e quando questionados sobre 0 assunto, 45%
do total da amostra inicial afirmaram estar maioritariamente ligados aos dados moveis para
aceder a internet. 44,4% faz uso da sua rede doméstica, outros 8,5% faz uso da internet
institucional, ou seja, no seu local de trabalho e 2,1% faz uso de pontos de acesso publicos

para aceder a internet. A figura 17 nos mostra estes dados em gréaficos.
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Figura 17 - Gréfico de representacéo de ponto de acesso

Pontos de Acesso Publico I 2,10%

m Ponto de Acesso
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Fonte: Elaboracédo propria

4.1.1 Cruzamento entre a variavel depende (utilizacdo do SEPE) com as variaveis
independentes

Neste ponto procuramos fazer uma analise pormenorizada sobre a utilizacdo do portal e para
isto foi necessério fazer o cruzamento das nossas variaveis principais que sdo a variavel
UTILIZA (utilizacdo do portal SEPE) e a variavel BARREIRA (barreiras na utilizagdo do portal

SEPE) com as demais variaveis de modo a tirar as possiveis conclusdes sobre o estudo.

Com base nesta tabela 2 apresentada em funcdo da idade na utilizagdo do portal, verificamos
que que as idades compreendidas entre os 18 e 0s 28 s&o 0s que mais fazem uso do portal,
podendo assumir que quanto mais jovem mais interesse tem na utilizacdo de novas tecnologias
e consequentemente a utilizacdo do portal. Ainda na mesma tabela pode-se verificar com base
nos dados aqui apresentados que quanto mais velho um individuo for, reduz a probabilidade de
utilizag&o do portal, como podemos ver com base nos intervalos de idade apresentados na tabela
gue existe uma tendéncia decrescente no nimero de pessoas a usar o portal. Com isso fatores
associados as barreiras e a divulgacéo do portal estdo associadas a este fraco poder de utilizagéo
do portal. Podemos ver mais a frente na tabela sobre a divulgagdo do portal que a maioria das
pessoas tomaram conhecimento do mesmo através das redes sociais, e este facto de certo modo

fez com que esta informacéo atingisse mais os jovens, portanto é necessario ndo parar com a
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divulgacdo do portal de modo que possa chegar a todos e garantir a satisfacdo do puablico em

geral.
Tabelas 2 - cruzamento entre a variavel utiliza (SEPE) com a idade
Idade
Utiliza 18-28 29-38 39-48 49-60 Total
Sim 79 50 19 4 152
Né&o 120 51 13 0 184
Total 199 101 32 4 336

Fonte — Elaboracéo propria

Relativamente ao género, dos 336 do total da amostra, e dos 152 que afirmam conhecer e ja ter
usado o portal, verificamos uma tendéncia na utilizacdo do portal mais voltada para o sexo
masculino, o que nos leva a concluir que 0s homens neste caso apresentam maior interesse na

utilizacdo das novas tecnologias como podemos ver na tabela 3.

Tabelas 3 - cruzamento entre a variavel utiliza (SEPE) com o género

Género
Utiliza Masculino Feminino Total
Sim 100 52 152
Nao 103 81 184
Total 203 133 336

Fonte — Elaboragéo propria

Com relacdo a nivel de escolaridade, podemos verificar que os estudantes com a licenciatura
sdo os que mais fazem uso do portal, seguido daqueles com frequéncia universitaria como
podemos ver na tabela. Com este cenario, podemos concluir que em funcdo do aumento do
nivel de escolaridade, surge a necessidade de cada vez mais estar ligado as novas tecnologias e

desfrutar das vantagens que ela apresenta como mostra a tabela 4.

Tabelas 4 - cruzamento entre a variavel utiliza (SEPE)com as habilitaces literarias

HabilitacGes Literarias
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Utiliza Ensino Ensino Bacharelato Licenciatura Mestrado/ Total
Primario Secundério Doutoramento

Sim 2 19 35 77 19 152

Néo 4 26 50 86 18 184

Total 6 45 85 163 37 336

Fonte — Elaboracéo propria

Quanto a ocupacdo profissional, na tabela 5 verificamos que aqueles que pertencem a uma
entidade empregadora sdo os que mais fazem uso do portal, seguido pelos estudantes fazendo
com que a ocupacdo seja também um fator importante na utilizacdo do portal. Com baixos
nameros esté a categoria desempregado, o que nos leva a concluir que os desempregados tém
mais limitacGes no acesso a internet e com isso a divulgacao do portal pode passar despercebido
por eles, mas com a implementacdo e melhoria dos servigos de pontos de acesso publico
constituiria uma solucédo para este grupo em especifico. Com os dados aqui apresentados nesta
tabela, podemos concluir que ter um emprego aumenta as chances de usar o portal de modo a

permitir a melhor gestéo do seu tempo durante as suas atividades laborais.

Tabelas 5 - cruzamento entre a variavel utiliza (SEPE) com a ocupagao profissional

Ocupacéo
Utiliza Estudante Desempregado Trabalha por Trabalha por conta | Total
Conta prépria de outrem
Sim 35 6 22 89 152
Néo 68 5 16 85 184
Total 103 21 38 174 336

Fonte — Elaboracédo propria

Relativamente a area de formacéo verificamos que ndo precisa necessariamente ser formado
nas areas ligadas as tecnologias de Informacdo e Comunicacdo para estar ligado as novas
tecnologias e consequentemente fazer uso do portal. Mas verifica-se um défice naquilo que séo
o0s conhecimentos basicos de informatica a nivel geral, fazendo com que muitos abdiquem das

vantagens do uso online destes servicos por obter os servigos de forma presencial, com isto
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reforcamos aqui a necessidade de se reforcar a aposta nas TIC nas escolas, os dados estdo na

tabela 6.

Tabelas 6 - Cruzamento entre a variavel utiliza (SEPE) com a area de formagéo

Area de formagcéo
Utiliza TIC Outras Total
Sim 43 109 152
Nao 48 1361 84
Total 91 245 336

Fonte — Elaboracédo propria

Na tabela 7, verificamos que do total da nossa amostra, 107 pessoas dizem haver barreiras que
0s impega de usar o portal, e outras 229 pessoas usam sem problemas nenhum associado. Deste
modo podemos afirmar que as barreiras existem e uma vez identificadas, devemos fazer o
maximo possivel para as ultrapassar. Neste cruzamento entre a varidvel utiliza e a variavel
descricdo das barreiras temos em evidéncia a internet com o maior nimero de amostras, seguido
da falta de pontos de acesso, conhecimentos de informatica também tem sido um dos fatores
associados as barreiras no uso do portal, e outras barreiras como falha na demanda de
informacdo, e até questdes a nivel de infraestruturas, fazendo com que estes fatores

condicionam o uso do portal e consequentemente o nivel de evolucéo digital no pais.

Tabelas 7 - cruzamento entre a variével utiliza (SEPE) com as barreiras

Descricdo das barreiras
Utiliza Nenhum Internet Falta de Conhecimentos de Outras Total
pontos de informatica
acesso
Sim 104 34 7 5 2 152
Néo 125 33 12 4 10 184
Total 229 67 19 9 12 336

Fonte — Elaboracéo propria

No que diz respeito aos pontos de acesso no qual 0s nossos usuarios do portal acedem a internet,

verificamos que grande parte opta por aceder a internet a partir de planos de internet movel e

33

Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias — Escola de Comunicagao, Arquitetura, Artes e
Tecnologias de Informacéo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacédo



Félix Antonio de Freitas, Variantes da Utilizacdo do Governo Eletrénico em Angola: O Caso do SEPE

pelo uso da internet domeéstica, resposta valida tanto para os que conhecem o portal quanto 0s
que até antes de responderem a este inquérito desconheciam a existéncia do mesmo. De seguida,
alguns ainda afirmaram usar a internet institucional e outros com recurso a pontos de acesso
publico. Com isto, podemos aqui referir a importancia de se melhorar a disponibilizagdo dos
servicos de banda larga nos pontos de acesso publico, pois, devido ao custo elevado da internet,
0 recurso aos pontos publicos torna-se de grande ajuda para grande parte da populacdo, como

mostra a tabela 8.

Tabelas 8 - cruzamento entre a variavel utiliza (SEPE) com o ponto de acesso a internet

Ponto de acesso a internet
Utiliza Internet Internet Internet Moével Pontos de acesso Total
Domeéstica Institucional publico
Sim 65 13 69 5 152
N&o 84 16 82 2 184
Total 149 29 151 7 336

Fonte — Elaboragéo propria

4.1.2 Cruzamento entre a variavel dependente (barreiras na utilizacdo do SEPE)
com as variaveis independentes.

Neste cruzamento, procuramos analisar as barreiras que € a nossa segunda variavel principal
em funcéo da idade, sendo que que a barreira relacionada com a internet prevalece em todas as
categorias, conclui-se que as duas primeiras categorias lamentam o fato da internet ter custos
muito elevados, e em muitos casos nao apresenta a qualidade desejada, sendo que esta também
associada a estés barreiras a falta de conhecimentos basicos de informatica. Relativamente
aqueles com idade compreendida entre 0s 49 e os 60 anos de idade, apesar do nimero reduzido
de amostras neste intervalo, afirmam também ter dificuldades no acesso a internet e
desconhecem o basico de informatica. Com isto, queremos aqui reforcar a ideia de que é
necessario que se faca um esforco para melhorar o processo de alfabetizagéo e inclusdo digital

na sociedade angolana.
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Tabelas 9 - cruzamento entre a variavel barreiras com a idade

Idade
barreiras 18-28 29-38 39-48 49-60 Total
Nenhuma 142 65 20 2 229
Internet 33 22 11 1 67
Falta de pontos de 11 7 1 0 19
acesso
Conhecimentos de 6 2 0 1 9
informética
Outras 8 4 0 0 12
Total 200 100 32 4 366

Fonte — Elaboracéo propria

Ao analisar o cruzamento das barreiras com o género, temos maior dificuldade no acesso a

internet para o género masculino, mais homens também afirmaram sentir a falta de pontos de

acesso publico, mas o cendrio muda quando analisamos as barreiras associadas aos

conhecimentos de informéatica com os dados a nos mostrar maior dificuldade para o género

feminino. A internet € um instrumento essencial e uma forca dinamica para o desenvolvimento

econémico, social e cultural, por este motivo, as infraestruturas digitais facilitam o

desenvolvimento, o fornecimento, a utilizacdo e a partilha de sistemas digitais (produtos e

servicos), e deste modo é necessario a integracdo da formacdo de competéncias no curriculo

central dos cursos de educacdo, independentemente da especializacdo, de modo que todos 0s

jovens possam adquirir competéncias digitais aos niveis basicos e intermédio para poderem

utilizar a tecnologia (African Union, 2020).

Tabelas 10 - cruzamento entre a varidvel barreiras com o género

Género
barreiras Masculino Feminino Total
Nenhuma 142 87 229
Internet 43 24 67
Falta de pontos de 11 8 19

acesso
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Conhecimentos de 3 6 9
informética
Outras 5 7 12
Total 204 132 366

Fonte — Elaboracéo propria

Quanto ao nivel de escolaridade, verificamos que as dificuldades no acesso a internet, a falta
de pontos de acesso publico, estdo mais relacionadas com as classes do ensino a partir do ensino
secundario, e consoante o aumento de nivel académico, cresce o nivel de dificuldade na procura
pela internet, pois a necessidade de investigacdo é maior, fazendo com que se torne muito
dispendioso o acesso a internet e como consequéncia a fraca utilizagdo que hoje em dia acaba

por influenciar diretamente e de forma negativa na qualidade do ensino em Angola.

Tabelas 11 - cruzamento entre a varidvel barreiras com as habilitacfes literarias

HabilitacGes literarias
barreiras Ensino Ensino Bacharelato | Licenciatura Mestrado/ Total
Primério | Secundario Doutoramento
Nenhuma 2 33 61 111 22 229
Internet 2 6 15 34 10 67
Falta de pontos 0 3 6 8 2 19
de acesso
Conhecimentos 2 0 0 6 1 9
de informética
Outras 0 3 2 5 2 12
Total 6 45 84 164 37 366

Fonte — Elaboragéo propria

Quanto a ocupacdo profissional, vimos que estas barreiras também apresentam dificuldades
tanto para os estudantes, desempregados e até aqueles que trabalham e tém uma fonte de
rendimento para custear as despesas relacionadas a internet. Devido a fatores ja& mencionados
em outros pontos como o custo elevado de internet, a falta de pontos de acesso em alguns casos
torna mesmo até aqueles que trabalham incapazes de fazer bom uso deste servico. A falta de

conhecimentos basicos sobre informatica é uma verdade que afeta todos os estratos da
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sociedade ndo obstante o nivel de escolaridade e a ocupacao profissional, esta questdo deve-se

ter em atencdo e recomenda-se a criacao de politicas de inclusédo digital para mudar este cenario.

Tabelas 12 - cruzamento entre a variavel barreiras com a ocupacao profissional

Ocupacéo profissional
barreiras Estudante Desempregado Trabalha por Trabalha por Total
conta propria conta de outrem
Nenhuma 70 14 26 119 229
Internet 18 5 5 39 67
Falta de pontos de 8 2 2 7 19
acesso
Conhecimentos de 1 0 3 5 9
informética
Outras 7 0 2 3 12
Total 104 21 38 173 366

Fonte — Elaboragéo propria

No cruzamento com as barreiras e a area de formacédo, verificamos maior dificuldade para
aqueles com éareas de formacao diferentes das areas associadas as TIC. No que diz respeito a
internet e falta de pontos de acesso, nota-se uma preocupa¢do mais agravante para outras areas,
mas no geral é um problema que afeta a todos, e quanto ao conhecimento de informética, como

era expectavel, estes apresentam maiores dificuldades como podemos verificar na tabela 13.

Tabelas 13 - cruzamento entre a variavel barreiras com a area de formacéo

Area de formagao
barreiras TIC Outras Total
Nenhuma 63 166 229
Internet 23 44 67
Falta de pontos de 4 15 19
acesso
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Conhecimentos de 1 8 9
informética
Outras 1 11 12
Total 92 244 366

4.2 Matriz de correlacédo

Fonte — Elaboracéo propria

Na tabela 14, de matriz de correlagdo, podemos aferir que existe uma correlacdo positiva e

significativa entre a utilizacdo do portal e a idade, querendo dizer que a medida em que a idade

da populacdo aumenta, ha maior probabilidade de utilizacdo do portal. Por outro lado,

constatamos correlagdo negativa e fraca entre o género e a utilizacdo do portal, o que se

pressupde dizer que a diferenca do género ndo produz variacGes bastante considerdveis na

utilizacdo do portal. Também podemos aferir através desta matriz que ndo existe correlacao

significativa na utilizacdo do portal SEPE com a variavel municipio, habilitacdes literarias e a

area de formacdo. Como é expectavel, o fraco conhecimento sobre o portal representa uma

correlacdo positiva significativa forte e o aumento de nivel de satisfacdo da utilizacéo do portal

e a preferéncia de atendimento online impulsionam (apresenta uma correlagéo bastante forte),

ou seja cerca de 93,66% na utilizacdo do SEPE, e 93,81% respetivamente
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Tabelas 14 - Matriz de correlagéo

UTILIZA | IDADE | GENERO | MUNICIPIO | HABLIT | OCPROF | AREAFOR | SETATIV | CONPORT | NIVSAT | PREFATEN | PONACEINT
UTILIZA 1.00
IDADE 0.17" 1.00
(0.00)
GENERO -0.10" -0.17" 1.00
(0.07) (0.00)
MUNICIPIO -0.03 0.03 0.05 1.00
(0.59) (0.59) (0.33)
HABLIT 0.07 0.25™ -0.05 0.04 1.00
(0.21) (0.00) (0.38) (0.43)
OCPROF 017" 0.36™" -0.05 0.04 0.31™ 1.00
(0.00) (0.00) (0.40) (0.42) (0.00)
AREAFOR -0.02 0.11™ 0.21™ 0.08 -0.00 -0.04 1.00
(0.65) (0.04) (0.00) (0.17) (0.97) (0.44)
SETATIV -0.10" -0.17" 0.00 -0.06 -0.08 -0.04 -0.10" 1.00
(0.06) (0.00) (0.98) (0.31) (0.16) (0.46) (0.06)
CONPORT -0.78" -0.16"™ | 0.18™ 0.02 -0.10" -0.21™" 0.10 0.05 1.00
(0.00) (0.00) (0.00) (0.71) (0.08) (0.00) (0.06) (0.40)
NIVSAT 0.94™ 0.14™ -0.07 -0.04 0.08 017" -0.01 -0.09 -0.73™ 1.00
(0.00) (0.01) (0.21) (0.49) (0.15) (0.00) (0.81) (0.11) (0.00)
PREFATEN 0.94™ 0.13™ -0.13™ -0.01 0.05 0.16™ -0.03 -0.08 -0.73™ 0.90™" 1.00
(0.00) (0.02) (0.02) (0.87) (0.38) (0.00) (0.55) (0.13) (0.00) (0.00)
PONACEINT 0.04 0.08 -0.03 0.06 0.06 0.07 -0.03 0.04 -0.11™ 0.06 0.06 1.00
(0.45) (0.15) (0.55) (0.24) (0.30) (0.18) (0.56) (0.44) (0.04) (0.29) (0.30)
Fonte — Elaboracéo propria. Estatisticamente significativo a 1%, 5% e 10% respetivamente.
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4.2 Estimacdo da probabilidade de usar o portal SEPE

Para estimar a probabilidade de utilizar o portal SEPE, utilizamos o modelo probit, porque a
nossa variavel dependente € uma variavel binaria (Sim e N&o) que assume valor 1 se utiliza o
portal e valor 0 zero de forma contraria. Nesta primeira estimacg&o sobre a probabilidade de usar
o SEPE, usamos como variaveis explicativas a idade, o género, escolaridade, local de
residéncia, ocupacdo profissional, setor de atividade e a area de formacdo. Portanto, esta
estimacdo do modelo probit sugere que a probabilidade de usar o SEPE nao € estatisticamente
significativa influenciada pelas variaveis citadas no inicio com exce¢do a ocupacdo profissional
que impacta de forma positiva a probabilidade de usar o SEPE, em termos numeéricos, as
pessoas com ocupacao profissional podem influenciar cerca de 4,9% na probabilidade de usar
o SEPE.

Tabelas 15 - Probabilidade de utilizar o portal 1

Variaveis Estimacéo Efeitos marginais
UTILIZA Coef P>(Z) dx/dy P>(Z)
Idade 0.0705457 0.106 0.0705457 0.107
Género 0.1918363 0.199 0.0756155 0.196
HabLit 0.0034422 0.966 -0.0013625 0.966
Municipio 0.0192895 0.484 -0.0076353 0.484
OcProf 0.1216844 0.037 0.0481659 0.037
SetAtiv 0.2268284 0.126 -0.0897847 0.126
AreaFor 0.0647208 0.691 0.0256586 0.691

Cons 0.424421 0.312

Fonte — Elaboracéo propria

Probabilidade de usar o portal através dos servigos usados, nivel de satisfacdo, divulgacdo do

portal, forma de acesso ao portal, barreiras existentes e 0 ponto de acesso a internet.

Estimagdo da probabilidade de usar o SEPE em funcdo dos servigcos disponiveis, grau de
satisfacdo, divulgacdo do portal, facilidade de acesso ao portal, barreiras no uso do portal, e 0

acesso a internet.
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O resultado apresentado nesta tabela sugere que a utilizacdo do SEPE é positivamente
influenciada pelos servicos disponiveis pelo portal, pelo grau de satisfacdo dos utilizadores,
pela maior divulgacdo do portal e pela facilidade de acesso ao mesmo. Constatamos que as
barreiras como o fraco acesso a internet, falta de pontos de acesso e até conhecimentos basicos
de informatica podem impactar de forma negativa a probabilidade de usar o portal SEPE,
embora esta variavel ndo sendo estatisticamente significativa na nossa regressao. Os resultados
sugerem também que a expansao dos pontos de acesso a internet pode aumentar a probabilidade
de usar o SEPE em 10,87%.

Tabelas 16 - Probabilidade de utilizar o portal 2

Variaveis Estimacéo Efeitos marginais
UTILIZA Coef P>(Z) dx/dy P>(Z)
ServTeUs 0.9499275 0.000 0.3723883 0.000
NivSat 1.661358 0.000 0.6512815 0.000
DivulPort 0.3810613 0.063 0.1493827 0.062
AcePortal -2.562483 0.000 -1.004538 0.000
BaUsPortal -0.0150067 0.955 -0.0058829 0.955
PoAcelnt 0.2774147 0.087 0.1087514 0.087

Cons -1.178756 0.039

Fonte — Elaboracédo prépria

4.3 Estimagéo da probabilidade de existéncia de barreiras

Barreira estimada em funcéo da idade, género, escolaridade, ocupacdo profissional e o nivel de
satisfacdo. Nesta tabela, os resultados da estimacéo, sugerem que quanto maior a idade, maior
0 aumento da probabilidade de sentir as barreiras na utilizacdo do SEPE em 6,22%. Como era
expectavel, os baixos niveis de escolaridade influenciam de forma positiva nas barreiras de

utilizag&o do portal.
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Tabelas 17 - Estimacéo das barreiras na utilizagdo do portal

Variaveis Estimacao Efeitos marginais
BARREIRA Coef P>(Z) dx/dy P>(Z)
Idade 0.1747636 0.083 0.0622174 0.083
Mulher 0.1425866 0.339 0.0510835 0.341
Eprimério 1.033446 0.059 0.3945704 0.037
Desemprego 0.0470208 0.872 0.0169002 0.874
Insatisfacéo 0.0117065 0.970 0.0041778 0.970

Cons -0.8225587 0.000

Fonte — Elaboragéo propria
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CAPITULO V — CONCLUSOES E LIMITACOES
5.1 Conclusoes

A transformagcdo digital vem se tornando para muitos um modo de vida, ndo tem a ver apenas
com tecnologia, mas tem a ver também com o modo de operar em um mundo novo, é um modo
diferente em que a sociedade se adapta consoante os avancos tecnoldgicos, mudando de forma
dréstica na maneira como certos desafios sdo encarados, trazendo consigo diversos beneficios

e em diferentes areas.

Embora a passos lentos, Angola ja vive os beneficios da transformacéo digital, tendo em conta
0s variados servicos que hoje tendem a se automatizar. Estamos ainda no principio, mas ja
conseguimos ver algum beneficio, pois os mesmos carecem ainda de mais investimento, de
mais conhecimento e claro, carecem de uma socializacao, isso para que a sociedade saiba com
acento o que podem cobrar e 0 que ja podem usufruir no ambito da transformacao digital. A
digitalizacdo de alguns servi¢os governamentais serve-nos de exemplo da caminhada do pais
rumo a este feito, pois ja é possivel efetuar algumas operacGes que outrora era necessario a

deslocacdo do cidadao.

A internet faz com que possamos ter a informacao disponivel a qualquer momento e a qualquer
lugar, com isto, verificamos que a internet do mesmo modo permite também aos governos
disponibilizar um conjunto de servi¢os de modo a facilitar a relacdo com o cidaddo, permitindo
que 0 mesmo possa empregar mais tempo em outras preocupacdes. Por exemplo, as pessoas
que trabalham normalmente tém o dia mais apertado em funcéo das suas atividades laborais e
tém pouco tempo para procurar 0s servi¢cos publicos, e por este motivo acabam por recorrer ao
uso do portal, esta situacdo permite o0 aumento da probabilidade de usar o portal. O acesso aos
servigos governamentais ajuda o governo a servir melhor o cidaddo e criar facilidades para

resolver inUmeras situacGes a partir de qualquer ponto em que se encontrar.

Hoje com o SEPE, o cidaddo pode resolver varias situagdes que outrora era dificil de tratar de
forma presencial, como consulta de NIF, cartdo de INSS, baixar manuais escolares, agendar
servigos médicos, fazer a homologagdo de reconhecimento de estudos, entre outras opcdes,
tornando o0 processo bastante pratico, facilitando a deslocacdo do cidad&o até as instituicdes, o

que influencia na diminui¢do do fluxo e a enchente. Mas para lidar com estas facilidades, é
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necessario que as pessoas estejam preparadas para lidar com as novas tecnologias e 0s

beneficios que elas nos apresentam.

Para uma utilizacdo segura, confiante e coerente, é necessario a conscientizacao e formacao das
pessoas, 0 governo deve e garantir que haja condi¢Ges condignas para que o pacato cidaddo
usufrua do portal e da internet, ter vontade e ajudar a criar e melhorar as infraestruturas de
telecomunicagdes, criar um conjunto de politicas que possam dar espaco a novos investidores
e aumentar a competitividade no setor, trabalhar com entidades privadas no sentido de
contribuirem para desenvolvimento do sector, apostar nas pessoas, no conhecimento em TIC e
nos jovens, melhorar as instituices de ensino desde a base para que as criangas tenham desde
cedo contato com a tecnologia a fim de incentivar cada vez mais a pratica da investigacdo e
deste modo promover a inclusdo digital, acreditar na capacidade e criatividade dos jovens
inovadores, prestar financiamento aos mesmos para entdo poderem alavancar seus projetos,
criar condicdes favoraveis para o estudo, a pratica e o desenvolvimento, e como vimos no estudo

aqui apresentado, € necessario a melhoria e criacdo de mais pontos de acesso publico no pais.

Devemos aqui referir que ndo existe transformacao digital sem falar das TICs, e de um modo
geral, Angola deve contribuir para melhoria deste setor, investindo em conhecimento vasto na
area e socializar o mesmo. Constatamos também por parte das respostas obtidas no questionario
a preocupacdo com a falta de conhecimentos basicos de informatica, sendo este uma das
barreiras para o uso eficaz das TIC no pais e consequentemente o uso do portal SEPE. Para
tentar colmatar essa dificuldade, as pessoas devem ser ensinadas a lidar com as tecnologias de
modo a lidar com o fendmeno era digital. A educacdo digital € um principio para o combate do
analfabetismo digital, visto que € algo praticamente novo para sociedade angolana, isso explica
as filas nos bancos, uso de computadores, a falta de conhecimento sobre o portal, entre ou outros
fatores. A evolucdo digital ndo para de crescer e n6s devemos estar preparados para isto, de

modo a ndo ficarmos completamente para tréas.

Investir no sector, propriamente na infraestrutura (rede, internet), tornar facil o acesso a internet
para todos, desde as cidades até as comunidades rurais, continuar a capacitar os técnicos da
area, com formacdes de capacitacdo, consciencializar as pessoas, explicando as vantagens deste
processo, promovendo mais palestras, workshops, treinamentos, cursos, projetos de incluséo
digital, para que se busque mais interesses e claro com condicOes faceis e baratas para a pratica
das mesmas. E importante e necesséario que se tenha acesso facilitado aos computadores,

smartphones e tablets, implementar o ensino da informatica nos programas das instituicoes de
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ensino. O analfabetismo ainda é um problema que assola Angola e claro que se nota um grande
défice no que diz respeito a escrita e a leitura, temos que combater primeiramente o
analfabetismo, e melhor a qualidade do ensino de base, pois, apostar na educacéo ¢ a chave para
combater também o analfabetismo digital e dar passos significativos para a promogdo da
inclusdo digital em Angola. De modo a casar com esse desafio, seria benéfico se durante o
processo de alfabetizacdo, as pessoas ja tivessem também o contacto com as novas tecnologias

de modo a despertar o interesse e assim criar uma sociedade digitalmente mais inclusiva.

Em funcdo dos resultados encontrados, sugerimos que haja maior divulgacao do portal, pois
existem muitas pessoas que desconhecem a existéncia do mesmo, a diminuicdo das barreiras
pois, existem também grande parte que conhece o portal mas ndo usa devido as iniUmeras
barreiras existentes desde o custo elevado ao acesso a internet, a qualidade da internet, falta de
conhecimentos bésicos de informatica, a falta de pontos de acesso publico, e muitos ainda
fizeram mencdo a falta de dinheiro, portanto, ficaria resolvido boa parte dessas dificuldades se
melhorassemos 0s pontos de acesso publicos e promovéssemos a expansao dos pontos de acesso

a internet, nas escolas e nos bairros.

5.2 LimitacOes de estudo e estudos futuros

Primeiramente, tivemos um nimero aceitavel de amostra, mas podiamos ter mais, coisa que
ndo foi possivel atendendo 0 momento de pandemia em que nos encontramos, com isso, em
funcdo das medidas implementadas para conter a pandemia, nao foi possivel fazer a recolha dos
dados de forma presencial, fator este que nos daria um maior nimero das amostras
principalmente nos publico-alvo entre os 49 e os 60 anos de idade. O estudo ficou limitado a
uma provincia, neste caso a capital de Angola, Luanda, devido a mesma medida e a falta de
recursos financeiros para suportar a pesquisa, nao foi possivel estender o estudo para as demais

provincias.

Para estudos futuros, sugerimos a continuacgdo deste estudo com a expansdo para as demais
provincias de modo a poder recolher amostras de todo o pais. Recomenda-se também que se
faca 0 mesmo estudo virado para os funcionarios publicos de modo a perceber as implicagdes

do governo eletrénico no seu dia a dia.
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ANEXQOS

Anexo 1 — Questionario

O presente questionario tem como objetivo recolher dados para uma dissertagdo no ambito de
Mestrado em Engenharia Informética e Sistemas de Informac&o, onde pretendemos analisar o
impacto da transformacao digital em Angola por intermédio da utilizacdo do portal de Servicos
Publicos Eletronicos sepe.gov.ao. A sua participacdo é muito importante. De ressalvar que este
questionario é an6nimo e a sua finalidade é apenas o tratamento estatistico dos dados
recolhidos. Agradeco desde j& a sua sinceridade e colaboracdo no preenchimento deste

questionario.

1 - Idade

O 18-28
O 29-38
O 39-48
O 49-60

2 -Sexo
O Masculino

O Feminino

3 — Municipio onde reside
O 1-Luanda

O 2 - Icolo e Bengo

O 3-Quicama

O 4 - Cacuaco

O 5-Cazenga

O 6- Viana

O 7-Belas

O 8- Kilamba Kiaxi
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O 9 - Talatona

4 - HabilitacOes literarias
O 1 - Nenhuma instrugdo
O 2 - Ensino primario

O 3 - Ensino secundario
O 4 - Licenciatura

O 5 - Mestrado/Doutoramento

5 — Ocupacéo profissional

O 1- Estudante

O 2 - Desempregado

O 3 - Trabalha por conta propria

O 4 - Trabalha por conta de outrem

6 - Area de formago

O Tecnologias de Informacao e Comunicacéo (TIC)
O Outras

7 - Setor de atividade

O Pdblico

O Privado

8 - Conhece ou ja ouviu falar sobre o portal de Servicos Publicos Eletrénicos
sepe.gov.ao?

O Sim
O Niéo

9 - Ja utilizou alguns dos servicos disponibilizados pelo portal?
O Sim (Continuar com a questdo N°10)

O Néo (Pular para questdo N°11)
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10 - Quais o ultimo servigo que usou?

O 1 - Agendamento eletronico

O 2 - Pagamento de taxas

O 3 - Emolumentos

O 4 - Oferta de servicos de educagédo

O 5 - Finangas

O 6 - Justica

O 7 - Saude

O 8- Ocorréncias publicas

O 9 - Ocorréncias policiais

O 10 - Impresséo do Cartdo de Seguranca Social
O 11 - Reconhecimento de estudos feitos no exterior
O 12 - Homologacéo de estudos feitos em Angola
O 13- Consulta de NIF

O 14 - Consulta de alvara comercial

O 15 - Partidas e chegadas — Aeroportos

11 - De 1 a 5 qual o teu nivel de satisfacdo?
O 1 - Totalmente insatisfeito

O 2 - Insatisfeito

O 3 - Nem insatisfeito, nem satisfeito

O 4 - Satisfeito

O 5 - Totalmente satisfeito

12 - Na utilizacao dos servicos apresentados pelo portal, qual a sua preferéncia de
atendimento?

O 1 - Presencial

O 2-0nline
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13 - Onde tomou conhecimento sobre o portal?
O 1 - Televisédo

O 2 - Rédio

O 3-Jornal

O 4 - Redes sociais

O 5 - Ouviu de algum conhecido

O 6 - 0utros

14 - Como tem acedido o portal?
O 1 - Computador

O 2- Tablet

O 3 - Smartphone

15 - Existe alguma barreira que te impeca de usar o portal?
O 1 - Sim (continuar com a questdo N°16)

O 2 - Néo (Pular para questdo N°17)

16 - Se sim, quais sdo as barreiras?
O 1- Internet

O 2 - Falta de pontos de acesso

O 3 - Conhecimentos de informatica

O 4 - Outras (Especificar em 16a)

16a - Outras barreiras

17 - Qual o teu ponto de acesso a internet?
O 1 - Internet domestica

O 2 - Internet institucional

O 3 - Internet moével

O 4 - Pontos de Acesso Publicos
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Anexo 2 — Cruzamento entre variaveis

Existéncia de barreiras
Utiliza Sim Néo Total
Sim 48 104 152
Nao 59 125 184
Total 107 229 336
Tabela A2.1 - Cruzamento entre a variavel utiliza com a existéncia de barreiras
Setor de atividade
Utiliza Publico Privado Total
Nao 62 90 152
Nao 571 27 184
Total 119 217 336
Tabela A2.2 - Cruzamento entre a variavel utiliza com o setor de atividades
Utiliza
Servicos usados Sim Né&o Total
Nenhum 0 184 184
Agendamento 11 0 11
eletrénico
Pagamento de 11 0 11
taxas
Emolumentos 11 0 11
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Oferta de 6 0 6
Servicos de
educacéo
Finangas 8 0 8
Justica 5 0 5
Saude 12 0 12
Ocorréncias 6 0 6
publicas
Ocorréncias 1 0 1
policiais
Impressdo de 12 0 12
cartéo de
seguranga social
Reconhecimento 5 0 5
de estudos feitos
no exterior
Homologacéo de 11 0 11
estudos feitos em
Angola
Consulta de NIF 32 0 32
Consulta de 8 0 8
alvard comercial
Partidas e 13 0 13
chegadas em
aeroportos -
Angola
Tabela A2.3 - Cruzamento entre a varidvel utiliza com 0s servigos usados
Acesso ao portal
Utiliza Sem resposta computador Tablet Smartphone Total
Néo 184 0 0 0 184
SIM 0 55 11 86 152
Total 184 55 11 86 336

Tabela A2.4 - Cruzamento entre a variavel utiliza com o acesso ao portal
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Setor de atividade
barreiras Publico Privado Total
Nenhuma 74 154 229
Internet 30 37 67
Falta de pontos de 3 16 19
acesso
Conhecimentos de 8 1 9
informatica
Outras 4 8 12
Total 120 216 366

Tabela A2.5 - Cruzamento entre a variavel barreira com o setor de atividade

Nivel de satisfacdo
barreiras Nenhum | Totalmente | Insatisfeito Nem Satisfeito | Totalmente | Total
insatisfeito satisfeito/nem satisfeito
insatisfeito
Nenhuma 126 3 13 40 38 9 229
Internet 33 1 2 13 14 4 67
Falta de pontos 12 0 3 2 2 0 19
de acesso
Conhecimentos 4 1 2 1 1 0 9
de informatica
Outras 10 0 0 1 1 0 12
Total 185 5 20 57 56 13 366

Tabela A2.6 - Cruzamento entre a variavel barreira com o nivel de satisfagdo
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Municipio
barreiras Luanda | Icoloe | Cacuaco | Cazenga | Viana | Belas | K.Kiaxi | Talatona | Total
Bengo
Nenhuma 142 1 7 11 38 24 25 16 229
Internet 33 0 3 5 9 10 3 4 67
Falta de pontos | 12 0 2 2 2 1 0 0 19
de acesso
Conhecimentos | 2 0 1 1 1 0 2 2 9
de informatica
Outras 5 0 0 1 5 0 1 0 12
Total 159 1 13 20 55 35 31 22 366
Tabela A2.7 - cruzamento entre a varidvel barreiras com o local de residéncia
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