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EPIGRAFE

“A internet € muito mais do que uma tecnologia;
€ um meio de comunicacao, de interaccéo e de

organizagdo social” (Manuel Castells, 2001)



RESUMO

Face aos avancos tecnoldgicos dos anos recentes, 0s Governos sdo impulsionados a criar novas
modalidades de fornecimento de servigcos publicos, ancoradas no uso de tecnologias
electronicas. Este estudo examina a contribuicdo do Governo Electronico para optimizar os
servigos publicos em Mocgambique, com énfase na implementacéo da plataforma electrénica e-
BAU para o licenciamento de actividades econémicas na Cidade de Maputo, abrangendo o
intervalo de 2020 a 2024. Recorreu-se a uma metodologia qualitativa, combinando entrevistas
semi-estruturadas e observacao nao participante na recolha de dados, o que facultou a captagédo
de multiplas visGes sobre 0 assunto e a analise directa do fendmeno estudado. Conclui-se que
a plataforma e-BAU elevou a eficiéncia do licenciamento, ao diminuir o ndmero de
procedimentos, os prazos de espera e as deslocacOes supérfluas, reforcar a luta contra a
corrupgdo e viabilizar o registo electronico da Reserva de Nome. Todavia, apesar dos
progressos notaveis, a plataforma permanece parcialmente inoperante, originando obstaculos
aos utilizadores, como a auséncia de licenciamento e monitorizacdo a distancia, falhas
recorrentes no sistema, instabilidades na ligacéo a internet, dificuldades de integracdo entre

plataformas e precéria protec¢do dos dados trocados.

Palavras-chave: Governo Electronico; Balcdo de Atendimento Unico Electronico; Servigos

Publicos; Licenciamento.



ABSTRACT
In view of the technological advances of recent years, governments have been driven to create
new modalities for the provision of public services, grounded in the use of electronic
technologies. This study examines the contribution of e-government to the optimisation of
public services in Mozambique, with an emphasis on the implementation of the electronic
platform e-BAU for the licensing of economic activities in the City of Maputo, covering the
period from 2020 to 2024. A qualitative methodology was employed, combining semi-
structured interviews and non-participant observation for data collection, which enabled the
capture of multiple perspectives on the subject and the direct analysis of the phenomenon under
study. The study concludes that the e-BAU platform has increased the efficiency of licensing
by reducing the number of procedures, waiting times and unnecessary travel, strengthening the
fight against corruption, and enabling the electronic registration of name reservation.
Nevertheless, despite the significant progress achieved, the platform remains partially
inoperative, creating obstacles for users, such as the absence of remote licensing and
monitoring, recurrent system failures, instability of the internet connection, difficulties in

integration between platforms, and weak protection of the data exchanged.

Keywords: E-government; Electronic One-Stop Shop; Public Services; Licensing.
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CAPITULO | - INTRODUCAO

Face aos avancos tecnoldgicos dos anos recentes, as sociedades tém assistido ao boom das
Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo, impulsionando os Governos a implementar

inovacBes com vista a optimizacdo dos servigos publicos.

Segundo Chahin (2004: 231), o Governo Electronico, enquanto movimento mundial, iniciou-
se apds o langamento do primeiro browser que facilitava a navegacao na Internet, em 1993.
Formalmente, a ideia ganhou impulso em Janeiro de 1999, quando Al Gore, entdo vice-
presidente dos Estados Unidos, inaugurou o primeiro Forum Mundial de Reinvencdo de

Governo em Washington.

Actualmente, Governos de todos os niveis de desenvolvimento exploram os beneficios das
tecnologias digitais para aprimorar o desempenho do sector publico e a qualidade dos servicos,
de formas cada vez mais ambiciosas, contribuindo para o refor¢o da confianca dos cidadaos
nas suas instituicdes (OCDE, 2018).

No contexto mogambicano, o conceito de Governo Electronico ganhou reconhecimento
crescente na governagdo a partir da aprovacdo da Politica de Informética, em 2000, e da
Conferéncia Internacional sobre Governo Electronico para o Desenvolvimento, realizada em
2002, em Palermo, Italia (EGEM, 2006).

A Estratégia do Governo Electronico de Mogambique (EGEM), aprovada em 2006 com um
horizonte de execucdo até 2010, proveio da colaboracdo entre a Comissdo para a Politica de
Informéatica (CPInfo) e a Comissdo Interministerial para a Reforma do Sector Publico
(CIRESP). A sua implementacéo foi articulada através da Unidade Técnica de Implementacéo
da Politica de Informatica (UTICT) e da Unidade Técnica da Reforma do Sector Publico
(UTRESP), e contou com o apoio financeiro do Departamento dos Assuntos Econdmicos e
Sociais das Nacdes Unidas (UNDESA) (Idem).

Desde entdo, tém sido desenvolvidas ac¢des graduais — como o investimento na capacitacao
de recursos humanos, a institucionalizagéo e a cria¢do de infra-estruturas — para materializar

0 Governo Electrénico em Mogambique.

No ambito da Politica de Informatica e da EGEM, a Administracdo Publica mogambicana
atravessa um processo de reinvencdo, adoptando novas formas de prestacdo de servigos ao

cidad&o, como o Sistema de Licenciamento de Empresas designado e-BAU.



0 e-BAU, também conhecido como Plataforma Integrada de Prestac&o de Servicos ao Cidadao,
foi implementado em 2014 com o objectivo de melhorar a prestacdo de servigos publicos
através da simplificacdo, flexibilizacdo e rapidez nos processos administrativos, assegurar a
eficiéncia governamental e facilitar o acesso a informacdo, beneficiando o sector privado e

simplificando a vida dos cidaddos (Massango et al., 2023).

Neste contexto, o presente trabalho objectiva analisar as nuances da implementacdo do
Governo Electrénico no sector pablico mogambicano, com enfoque na evolucdo, contributos e
desafios da plataforma e-BAU na Cidade de Maputo, no periodo de 2020 a 2024.

O pressuposto de base assenta na capacidade das Tecnologias de Informagdo e Comunicacgao
em influenciar a melhoria dos servicos publicos. A questdo central visa apurar em que medida
a introducdo da plataforma electronica do BAU, na Cidade de Maputo, conseguiu contribuir
para a melhoria da prestacdo do servico de licenciamento de actividades econémicas que, no
periodo anterior a introducdo daquela plataforma, obedecia a um processo complexo, longo e
repetitivo, caracterizado pela tramitacdo fisica de dossiés, deficiente articulacdo entre os
diferentes intervenientes e elevados custos, dificultando, assim, a melhoria do ambiente de
negécios (NOSI, 2013).

O trabalho estrutura-se em trés capitulos: o Capitulo I (Introducdo) contextualiza o estudo,
problematiza a questdo, releva a sua importancia, define objectivos, formula a hipotese do
estudo, revé a literatura e apresenta o enquadramento tedrico e conceitos-chave; o Capitulo Il
(Metodologia) apresenta a metodologia adoptada € o modelo de analise; o Capitulo I1I
(Apresentacdo e Analise dos Resultados) apresenta e analisa os resultados obtidos no terreno,
descrevendo o processo de licenciamento de actividades econémicas e as dindmicas de
celeridade e eficiéncia no uso de ferramentas electronicas no Balcdo de Atendimento Unico e,

por ultimo sintetiza as conclusdes e propde recomendacgoes.

1.1.  Contextualizagdo

Apols a independéncia, a administracdo publica mogambicana, a semelhanca de outras
administracOes africanas, desenvolveu um conjunto de reformas. Estas reformas assumiram
diversas significagdes politicas, tais como a construcdo do Estado, modernizacao,

desregulacéo, racionalizacéo e desenvolvimento institucional (Guambe, 2019: 20).



O processo de reforma do sector publico em Mocambique obedeceu a trés fases de inflexdo: a
primeira (1975), que marcou a constituicdo do novo Estado com modelo centralizador, apoiado
pelas ideologias de partido tnico (CIRESP, 2001: 6).

Nesta fase, a administracdo era concebida como ferramenta do partido para transformar a
sociedade a imagem do Estado, sob a direc¢do do partido-Estado FRELIMO. A administracdo
publica configurava-se como organizacdo estritamente burocratica, caracterizada pela sua

rigidez e unilateralismo nas relacdes com os administrados (Guambe, 2019: 20).

A segunda fase (1986) marcou o inicio das reformas econémicas, politicas e sociais: o pais
transitou de economia centralizada para economia de mercado, de Estado unitario para Estado
unitario gradualmente descentralizado, consolidando as relacBes entre o Executivo e o
Parlamento (CIRESP, 2001: 6).

Como resultado deste conjunto de mudangas, «assistiu-se a um deslizamento ideoldgico da
accdo administrativa, o que modificou consideravelmente o papel da administracdo face aos
administrados e, consequentemente, o seu papel como incarnacdo do Estado». Neste periodo,

a prestacado de servicos deixou de estar centrada na administracéo publica (Guambe, 2019: 22).

A terceira fase, de 1990 até a actualidade, foi marcada pela aprovacdo da nova Constituicao,
consolidacdo do modelo politico e econdémico assumido. Este periodo caracteriza-se pelo
ajustamento do sector publico ao modelo politico vigente, visando a sua consolidacdo e
aperfeicoamento (CIRESP, 2001: 6). A accdo administrativa passou a ser negociada e menos

autoritaria, assumindo-se novas formas de gestdo publica (Guambe, 2019).

Na senda das transformacgdes tecnoldgicas no contexto global, em 1998 o Governo
mocambicano estabeleceu 0 compromisso com a governacdo electronica atraves da Comissao
para a Politica de Informatica, pelo Decreto Presidencial n.° 2/98, de 26 de Maio (Marisa et al.,
2014: 5).

A Politica de Informatica somente foi aprovada em 2000, pela Resolugdo n.° 28/2000, de 12 de
Dezembro, tendo em vista fornecer principios e objectivos que tornariam as tecnologias de
informagdo e comunicagdo motor impulsionador dos varios aspectos do desenvolvimento
nacional (Resolugéo n.° 28/2000, de 12 de Dezembro).

Esta politica visava contribuir para a erradicagdo da pobreza absoluta e melhoria geral da vida
dos mocambicanos, para a mais ampla participacdo dos cidaddos na Sociedade Global da
Informacdo, para a elevacdo da eficacia e eficiéncia na prestacao de servigos, para a melhoria



da governacao e aprofundamento da democracia, para fazer do pais produtor — e ndo mero
consumidor — das tecnologias de informacgdo e comunicacdo, e para a sua participacdo na

economia mundial, cada vez mais assente na informacao e no conhecimento (Idem).

Tendo em vista adequar as organizacdes do sector publico aos desafios colocados ao Estado,
associada a necessidade de permanente legitimagdo do Estado de Direito nas relagcbes com a
sociedade, em 25 de Junho de 2001 o Governo langou a Estratégia Global da Reforma do Sector
Publico (2001-2011).

O ano de 2002 foi marcado por mudancas significativas: aprovacdo da Estratégia de
Implementacdo da Politica de Informética, centrada no contributo da Informatica para a
reducdo da pobreza absoluta, e criacdo da Unidade Técnica de Implementacdo da Politica de
Informaética, pelo Decreto n.° 50/2002, de 26 de Dezembro (Marisa et al., 2014: 5).

A EGRSP foi formulada para se desenvolver em duas fases: a primeira (2001-2004), destinada
a criacdo de condicbes basicas para a transformacdo do sector publico; e a segunda (2004-
2011), destinada a rever os programas e projectos realizados na primeira fase e ampliar os

efeitos da reforma através de programas e projectos mais amplos (CIRESP, 2001: 22).

Contudo, a primeira fase, projectada até 2004, somente terminou em 2005/2006, e a segunda
fase iniciou efectivamente a partir de meados de 2006 até 2011 (Salema, 2020). De acordo com

a ANFP (2006: 8), a segunda fase da EGRSP compreendia seis componentes, nomeadamente:
o Racionalizacdo e descentralizacdo de estruturas e processos de prestacao de servicos;
o Gestdo de politicas publicas;
o Profissionalizacdo dos funcionarios do sector publico;
o Melhoria da gestéo financeira e da prestacéo de contas;
« Boa governacdo e combate a corrupcao;
o Gestdo da reforma.

Entre as actividades estratégicas a serem levadas a cabo na segunda fase da reforma do sector
publico, na componente Gestdo de Politicas Publicas, destacava-se a criagdo do Governo
Electronico. Desta forma, como resultado do conjunto de reformas iniciadas no sector publico,
foram lancados, em Julho de 2006, a Estratégia do Governo Electronico de Mogcambique e 0

Portal do Governo de Mogambique: www.portaldogoverno.gov.mz (Marisa et al., 2014: 6).



http://www.portaldogoverno.gov.mz/

O desenho, desenvolvimento e sucesso do Governo Electronico em Mogambique dependeriam
e seriam medidos pela sua capacidade de coordenar, fazer convergir e integrar os objectivos do
Plano de Accéo para a Reducdo da Pobreza Absoluta (PARPA), o Programa da Reforma do
Sector Publico (PRSP) e a Estratégia de Implementacdo da Politica de Informatica, através da
utilizacdo das TIC e da Internet (EGEM, 2006: 6).

Acreditava-se ainda que, além de ser um elemento integrador, a implementacdo da Estratégia
do Governo Electronico produziria mudancas sistémicas em processos, resultando em maior
transparéncia, melhoria na gestdo de dados, monitoria e acompanhamento mais focalizados de
projectos, generalizacdo da formacdo e elevacao de conjuntos de habilidades no Sector Pablico
(Idem).

A Estratégia do Governo Electréonico, cujo horizonte temporal ia de 2006 até 2010, tinha como
objectivos: a) melhorar a eficiéncia e eficacia na prestacao de servicos publicos; b) assegurar a
transparéncia e responsabilidade dos servidores publicos; c) dar acesso a informacdo para

melhorar as actividades do sector privado e simplificar a vida dos cidad&os (Idem).

Visando consolidar e aprofundar os resultados ja obtidos no ambito da implementacdo da
EGRSP (2001-2011), foi lancada a Estratégia da Reforma e Desenvolvimento da
Administracdo Publica (ERDAP), a ser implementada de 2012 a 2025. Esta Estratégia, a
semelhanca da anterior, continua a considerar o importante papel do aprimoramento do
Governo Electronico para a modernizacdo e melhoria dos servicos prestados pela
Administracdo Publica, na componente de melhoria da prestacdo de servi¢os e na componente

de modernizacao tecnoldgica e inovacdo (ERDAP, 2012).

Com vista a adequar a legislacdo de Mocambique as transformacdes do mundo tecnolégico
actual e consolidar as ac¢des em curso, foram nos ultimos anos aprovados diferentes

instrumentos legais.

No ano de 2017 foi aprovada a Lei n.° 3/2017, de 9 de Janeiro, que estabelece os principios,
normas gerais e o regime juridico das transacgdes electronicas em geral, do comércio
electrénico e do governo electronico em particular, visando garantir a proteccédo e utilizacéo

das tecnologias de informagdo e comunicagao.

Posteriormente, por intermédio da Resolucdo n.° 43/2017, de 27 de Outubro, foi aprovada a
Estratégia Nacional de Banda Larga, que objectivava a expansdo e modernizacdo da infra-

estrutura nacional de transmissdo; concepcdo e implantacdo de redes de acesso;



desenvolvimento e utilizacdo de conteddos locais; universalizacéo de servigos de banda larga

e proteccdo dos utilizadores de servigos de banda larga.

No mesmo ano, objectivando criar uma entidade de prestacdo de servigos de Governo
Electronico, foi criado o Instituto Nacional de Governo Electronico (INAGE), através do
Decreto n.° 61/2017, de 6 de Novembro. Ainda no ano de 2017 foi aprovado o Quadro de
Interoperabilidade do Governo Electrénico e seu respectivo Regulamento, que estabelece os
principios e as normas de implementacdo e funcionamento de interoperabilidade para a
prestacdo de servicos electronicos pelas instituicdes do Estado (Decreto n.° 67/2017, de 1 de

Dezembro).

Diante do importante papel do e-Gov, 0 ano de 2018 foi marcado por mudancas significativas
com a aprovacao de dois instrumentos: o Estatuto Organico do Instituto Nacional de Governo
Electrdnico, por meio da Resolucéo n.° 19/2018, de 21 de Junho, e a Politica da Sociedade da
Informacédo, por meio da Resolucéo n.° 17/2018, de 21 de Junho, que revoga a Politica de
Informaética de 2000 (Janior, 2022: 31).

Com vista ao desenvolvimento de acc¢des estratégicas de seguranca cibernética e combate ao
crime cibernético, foi aprovada a Politica de Seguranga Cibernética e Estratégia de sua

Implementacdo, através da Resolucdo n.° 69/2021, de 31 de Dezembro.

No ano de 2023 outro importante passo foi dado, com a aprovacgédo do Decreto- Lei n.° 2/2023,
de 6 de Novembro, que autoriza 0 Governo a criar a infra-estrutura de Dados Espaciais de
Mocambique (IDEMOC) e o estabelecimento dos respectivos mecanismos para sua
implementacdo, desenvolvimento, manutencdo e monitoria (Decreto- Lei n.° 2/2023, de 6 de

Novembro).

No que respeita a posicdo de Mocambique no ranking da ONU, conforme ilustra o gréafico
abaixo, os esforcos desenvolvidos ndo se reflectiram de forma significativa na posicdo de
Mogambique a nivel global, mantendo o pais baixos indices de desenvolvimento do e-Gov ao
longo dos Gltimos anos, tendo no ano de 2024 registado a sua pior classificagio?, ao ocupar a
posicdo 177.

Estas classificagdes tomam em conta trés importantes dimenses do Governo Electronico: a abrangéncia e
qualidade de servigos online conforme o indice de Servicos Online (OSI), a condicdo de desenvolvimento da
infra-estrutura de telecomunicacdes, avaliada a partir do Indice de Infra-estrutura de Telecomunicagdes (T11) e o
capital humano inerente, quantificado por meio do indice de Capital Humano (HCI) (ONU, 2018: 90).



Gréfico 1: Classificacdo de Mocambique no Ranking Mundial do Governo Electrénico
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Fonte: CAU (2025).

Entre as realiza¢des desde a implementacdo do Governo Electrénico na administracdo publica
destacam-se: a consolidacdo e expansdo do e-SISTAFE para todas as provincias (com modulos
como a e-FOLHA para pagamento de salarios e e-CAF para o registo de funcionarios publicos)
(MCTESTP,2020).

Destaca-se também a implantacdo de sistemas de identificacdo (B.l., Passaporte, DIRE e Carta
de Conducéo), do sistema de registo criminal e do sistema de Registo Civil e Estatisticas Vitais,
0 desenvolvimento de sistemas de Gestdo de Informacdo de Terra e de Registo Predial, a
integracdo dos Governos Locais (existindo actualmente 157 portais hospedados no dominio
@Gov.mz) e a implantacdo da Plataforma Comum de Comunicacdes e Estrutura de

Interoperabilidade (Idem).

Outro dos frutos da implementagio do e-Gov em Mocambique é o e-BAU, que resulta dos
esforgos desenvolvidos entre 2012 e 2014 pelo Ministério da Industria e Comércio — Direccdo
de Apoio ao Sector Privado (DASP) —, que estabeleceu acordos de cooperagdo com dois
paises de lingua oficial portuguesa, nomeadamente Cabo Verde, através do Ndcleo Operacional
da Sociedade de Informacdo (NOSI), e Portugal, através da Agéncia para a Modernizacao
Administrativa (AMA), nas areas de formacéo e capacitacdo institucional em matérias ligadas

a gestdo e operacéo do sistema (Nacarapa, 2021).



Em 2014 o Governo de Mogambique langou oficialmente o sistema e-BAU, uma plataforma
integrada para a entrega de servicos cujo objectivo é ligar os BAUs e outras instituicoes

relevantes para o licenciamento de novas empresas hum sé website (Banco Mundial, 2019).

E neste contexto que se pretende estudar as dinamicas de modernizacdo da Administracéo
Publica, com foco na exploracdo das tecnologias de informacao e comunicagdo na melhoria da
prestacdo de servigos publicos ao cidaddo. Explora-se, para o efeito, a implementacdo dos
BAUs como ferramenta que participa no processo de transformacdo das modalidades de

prestacao de servicos.

1.2. Problematizacao

A Estratégia do Governo Electronico de Mogambique foi aprovada em 2006. O Governo
encontrou no e-Gov uma possibilidade para se tornar um integrador e facilitador da participacao
da sociedade na educacdo, na salde, na agricultura, nas novas tecnologias, na industria e na
economia em geral, oferecendo informacdo e servigos centrados no cidaddo para catalisar o

desenvolvimento e, consequentemente, contribuir para o combate a pobreza (EGEM, 2006).

Acreditava-se que, além de ser um elemento integrador, a implementacdo da EGEM produziria
mudancas sistémicas em processos, que resultariam em maior transparéncia, melhoria na
gestdo e manuseamento de dados, monitoria e acompanhamento mais focalizados de projectos,

e generalizacdo da formacdo e elevacdo de conjuntos de habilidades no Sector Publico (Idem).

Esperava-se ainda que todos os ministérios e instituicbes que elaboram e implementam
politicas, ligados por e através do Governo Electronico, teriam melhores chances de ver os
objectivos das suas politicas, programas e projectos alcancados a todos os niveis, através da
reengenharia dos seus processos, formacdo dos seus funcionarios, desenvolvimento dos seus
sistemas de disponibilizacdo de informacGes e servicos, e generalizagdo do uso de novas

tecnologias (Idem).

Desta forma, aquando da sua introdugdo, a EGEM teve como objectivos gerais: melhorar a
eficiéncia e a eficacia na prestacdo de servigcos publicos; assegurar a transparéncia e
responsabilidade dos servidores publicos; e dar acesso a informacdo para melhorar as

actividades do sector privado e simplificar a vida dos cidaddos (EGEM, 2006).



Com base nas areas prioritarias identificadas na EGEM, foram definidos os seguintes Projectos

Ancora:
e A criacdo de uma plataforma comum de comunicacédo e quadro de interoperabilidade;
« Habilitagdo da transaccao/assente na transparéncia/responsabilizacdo;
o Sistema de registo e identidade do cidadéo;
« Sistema de registo e facilitacdo empresarial;
o Desenvolvimento do ramo da terra e propriedade;
« Sistema de integracdo horizontal do governo local (Idem).

Para o presente estudo importa analisar o quarto Projecto Ancora, denominado Sistema de
registo e facilitacdo empresarial, que foi estabelecido visando fazer face ao cenéario verificado
em algumas provincias, onde o registo de empresas vinha sendo longo e opaco. Com efeito,
em alguns casos 0 processo de registar uma empresa poderia levar mais de um ano. Ademais,
0 processo era geralmente marcado por duplicacdo ou repeticdo de procedimentos, reprimindo,

desta forma, a iniciativa empresarial (Idem).

Este Projecto Ancora da EGEM tinha como um dos seus principais objectivos o
estabelecimento do balcdo de atendimento Unico electrénico a nivel provincial para aprovacao
instantanea do registo empresarial e licenciamento instantaneo de actividades, o que permitiria,
entre varias actividades, o estabelecimento de uma base de dados central para registo de
empresas, com acessos, niveis de autoridade para aprovacdo e todos os critérios necessarios
para possibilitar a integracdo da aprovacdo, emissdo de certidfes de registo/licengas e
actualizagdo em todo o sistema dos registos em todas as institui¢cdes (Idem).

Paralelamente, de acordo com José (2014: 67), os avaliadores da USAID (2007)
constataram que o estatuto dos BAU preconiza a introducao gradual das Tecnologias
de Informagdo e Comunicacdo e sugeriram que os sistemas computadorizados de
registos, licenciamento e tributagdo de empresas deveriam ser integrados o mais
rapido possivel; alertaram para a necessidade de introduzir um cadastro de licenca
online que permitiria &s empresas identificarem facilmente os procedimentos exactos
a seguir, assim como taxas a pagar, e criar uma plataforma que serviria para
identificar procedimentos ineficazes no processo de licenciamento para posterior
tratamento.

Por conseguinte, a EMAN | (2008-2012) definiu como uma das accdes estratégicas relativas
ao licenciamento de actividades econdmicas a revisdo da legislacdo, considerada fundamental

— sendo determinante — para a reducdo dos prazos de licenciamento, a eliminagdo de



procedimentos e requisitos desnecessarios, a descentralizacdo de competéncias e a

uniformizacéo de métodos de trabalho (Resolucéo n.° 3/2008, de 29 de Maio).

Com o objectivo de consolidar as reformas iniciadas na EMAN 1, concluir as ac¢ées em curso,
e melhorar os mecanismos de controlo da sua implementacdo e monitoria, foi implementada a
EMAN 11, com o horizonte temporal de 2013 a 2017. Esta apresentava as seguintes linhas de

orientacdo prioritarias:

e O investidor nacional como foco da estratégia, pelo papel que desempenha na

economia, tornando-o verdadeiro mobilizador de sinergias para o desenvolvimento;

« Aconsagracio do e-BAU (Balcdo de Atendimento Unico electronico) como plataforma
informaética integrada e base de dados para concentrar a prestacdo de servicos ao
cidaddo (EMAN 11, 2013).

Posteriormente, com vista ao cumprimento dos objectivos estratégicos propostos em algumas
das estratégias e planos oficiais do Governo — nomeadamente, a Estratégia Global da Reforma
do Sector Publico (2001-2011), a Estratégia de Implementacdo da Politica de Informatica, a
Estratégia de Governo Electrénico de Mocambique (EGEM), o Programa de Apoio para a
Reducdo da Pobreza Absoluta (PARPA) e a Estratégia de Melhoria do Ambiente de Negdcios
(EMAN) —, foi aprovado, em 2014, o projecto e-BAU, Sistema Integrado da Prestacio de
Servigos ao Cidaddo (Nacarapa, 2021).

De acordo com 0 NOSI (2013), o desenvolvimento e a implementac&o do projecto e-BAU, nas
suas diferentes fases, deveriam considerar obrigatoriamente sete principios fundamentais:
(1) Centrar no Cidadao — assente no foco no cidaddo e na tentativa de maximizar a sua
satisfacao;

(2) One Stop Shop — baseado na oferta de todos os servigos inerentes ao licenciamento
comercial e industrial através de uma janela Unica, em que, no back office, as instituicdes
necessarias a realizacdo de cada processo interagem entre si de forma a dar satisfacdo aos
pedidos;

(3) Integracéo Informacional — garante niveis de eficiéncia elevados, dado que todo o0 processo
de reengenharia proposto assenta na informatizacdo do licenciamento como um todo, num
cenario em que todas as instituicbes que intervém no processo Sdo partes actuantes;
(4) Write once, read many — durante todas as fases de analise e aprovacdo dos processos, as
informacgdes introduzidas sdo partilhadas por todos o0s intervenientes, tendo sempre em conta a

competéncia de cada instituicho e o nivel de acesso pré-definido para cada etapa;
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(5) Desterritorializacdo — qualquer interveniente que tenha permissao para actuar no ciclo de
vida do licenciamento poderéa fazé-lo, independentemente do espaco fisico em que se encontre;
(6) Desmaterializagdo — uma vez que 0s intervenientes no processo de licenciamento, desde
que devidamente credenciados, podem actuar no sistema a partir de qualquer localizacéo fisica,
é fundamental que toda a informacdo relevante para o processo se encontre em formato
electronico;

(7) Qualidade — assegura que 0s servicos prestados e os produtos disponibilizados
correspondam as expectativas e a satisfacdo do cliente.

Contudo, anos apds a introdugcdo de um conjunto de reformas que visavam também a
flexibilizacdo da abertura de empresas, o relatério Doing Business (2019) refere que o processo
de constituicdo de empresas em Mogambique continua a ser moroso e dispendioso em todo o
pais, exigindo trés procedimentos a mais do que a média das economias da Africa Subsariana
e da Comunidade de Desenvolvimento da Africa Austral (Banco Mundial, 2019). Ao analisar
a plataforma e-BAU, o referido relatorio afirma que, entre os problemas enfrentados, se
destacam a falta de financiamento, a insuficiente formacdo do pessoal e a falta de integracao

entre as diferentes instituicdes intervenientes no processo.

Por sua vez, Buque (2022), no seu estudo, continua a apontar a existéncia de diversas
fragilidades na implementacdo do e-BAU, entre as quais se destacam a necessidade de
formac&o dos colaboradores do BAU, dotando-os de capacidade de manuseamento das TIC, e

a complexidade da interligacdo entre os sistemas governamentais.

Na mesma linha, Nacarapa (2021) evidencia um lado de penumbra que este sistema apresenta,
ao concluir que o mesmo ndo possui a qualidade desejavel por ndo ser capaz de detectar
documentos fora de prazo, apontando ainda a resisténcia a mudanga por parte de outras
instituicdes envolvidas no processo em instalar os seus sistemas electrénicos e/ou plataformas.
Por conseguinte, em entrevista concedida ao Jornal Noticias, Osmane Nala, além de confirmar
a existéncia de oscilagdes sistematicas de rede no sistema e-BAU, afirma que tal se deve a falta
de actualizacéo do software (MMO Noticias, 2023).

Deste modo, tendo em conta que factores como a qualidade das infra-estruturas tecnoldgicas,
a disponibilidade de recursos humanos e financeiros e a capacidade institucional e
organizacional sdo determinantes para o sucesso da prestacdo de servicos publicos através de

plataformas electronicas, coloca-se a seguinte questdo de partida: de que forma a
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implementacéo do e-BAU contribuiu para a melhoria da prestacdo de servicos publicos ao

cidadao?

1.3. Relevancia do Estudo

A realizacdo deste estudo revela-se de grande relevancia em diferentes aspectos. Do ponto de
vista cientifico, apesar do numero crescente de estudos que retratam a introducdo das
tecnologias de informacdo e comunicacao no contexto nacional, observa-se uma limitagdo no

que concerne a demonstracdo empirica do contributo das TIC na melhoria da governacao.

Do ponto de vista teorico, a efectivacao deste estudo permitird uma andlise aprofundada do que

¢ 0 e-Gov, tornando perceptivel o seu funcionamento e a sua relevancia.

Do ponto de vista prético, os dados e informagdes extraidos no e-BAU da Cidade de Maputo
mostrardo qual foi o contributo desta plataforma para a melhoria do processo de licenciamento
de actividades economicas. Verificar-se-a se a sua implementagao foi capaz de influenciar de
forma significativa a reducdo do tempo de espera, se conseguiu imprimir ndo apenas eficiéncia,
mas também eficécia, conforme objectivado em diversas estratégias, como a EGRSP, a EMAN

| e a EGEM, e se contribuiu para o fortalecimento dos lagos entre 0 Governo e o sector privado.

Do ponto de vista académico, os resultados obtidos poderdo igualmente suscitar novas

indagacoes, influenciar e contribuir para a efectivacdo de estudos afins.

Constituiu motivagéo para a escolha desta plataforma o interesse particular do investigador em
compreender a funcionalidade e as mudancas introduzidas no processo de licenciamento de
actividades economicas através da implementacio do e-BAU, sendo que a seleccio do BAU

da Cidade de Maputo se deveu, igualmente, a facilidade de acesso a instituicao.

Foi escolhido o periodo de 2020 a 2024 por corresponder ao Ultimo quinquénio anterior a
realizacdo do presente trabalho, o que facilita a analise do desempenho das actividades ao longo

desse intervalo temporal.
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1.4.  Objectivo Geral

Analisar o contributo da implementacéo do e-BAU da Cidade de Maputo para a melhoria do

processo de licenciamento de actividades econdmicas.
1.4.1. Objectivos Especificos

« Descrever o processo de licenciamento de actividades econémicas realizado pelo BAU
da Cidade de Maputo.

« Verificar o tempo, o custo e o nimero de procedimentos do licenciamento de
actividades econdmicas através do e-BAU.

o ldentificar as fases criticas do processo de licenciamento de actividades econémicas
através da plataforma e-BAU.

« Aferir o contributo do e-BAU para a eficiéncia e a acessibilidade do processo de

licenciamento de actividades econdmicas.

1.5.  Hipotese

A implementac&o do e-BAU contribuiu para a melhoria da prestacio de servigos plblicos ao
cidaddo, através da introducdo de procedimentos electronicos transparentes, eficientes e de

qualidade.

1.6. Revisado de Literatura

Nesta seccdo apresentam-se estudos gque se dedicam a abordar tematicas relacionadas com o
Governo Electronico e o seu contributo para a melhoria da prestacéo de servicos ao cidadao.
Serdo confrontadas as perspectivas de diferentes autores que apontam tanto ganhos gquanto
insucessos inerentes a implementacdo do Governo Electronico, tendo em vista a melhoria da
prestacdo de servicos publicos, como é o caso de Maia e Correa (2022), Quiala e Caetano
(2023), Aratjo e Cardoso (2006), Dias (2012), Dias e Pinheiro (2012), Janior (2022),
Domingos (2024), Machavana (2014), Langa (2024), Massango et al. (2023), e Nacarapa e
Gouveia (2020).
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Maia e Correa (2022: 200), ao debrucarem-se sobre o surgimento do e-Government e o
desenvolvimento da sociedade digital em diferentes contextos mundiais, observam que, apesar
da disponibilidade de tecnologias inovadoras, as agéncias governamentais enfrentam inimeros
desafios e barreiras técnicas, organizacionais, socioeconémicas e politicas, que dificultam o
desenvolvimento, a adopcao e a difusdo dos sistemas e servicos de e-Gov. Entre estas barreiras,
o0s autores sublinham ainda a importancia de factores como a confianca e o risco, cada vez mais
referidos em estudos recentes, que evidenciam a sua influéncia na percepcdo e no uso da

tecnologia.

Corroborando esta posicdo, Quiala e Caetano (2023) apontam a existéncia de limitacGes
significativas na implementacdo do Governo Electronico no contexto angolano, nomeadamente
a necessidade de investimento em recursos tecnoldgicos, o desenvolvimento de accdes de
melhoria continua na prestacdo de servicos publicos e a promocéo da inclusdo social e digital
dos cidaddos, destacando, para tal, a relevancia de iniciativas de e-democracia e

e-participagao.

Esta visdo é partilhada por Aradjo e Cardoso (2006), que referem no seu estudo que “o e-Gov
precisa de ser mais bem trabalhado no sentido de contribuir para 0 aumento da participacao
social nas decisdes sobre politicas publicas e, portanto, para a promocao da cidadania”,
desenvolvendo a ideia de que a mera disponibilizacao de plataformas electrénicas ndo garante,

por si sO, o aprofundamento da participacdo cidada.

Em complemento, Dias (2012: 212), ao analisar a implementacdo da politica de Governo
Electronico em Mogambique, refere que “séo fortes as evidéncias de que a implementacdo da
politica de governo eletrébnico em Mocambique se esbarra com a falta da ocorréncia da
dimensdo da cultura de informacédo, por outro, fica também evidente, como consequéncia

direta, a ndo usabilidade e acessibilidade dos contetdos veiculados no portal”.

Na mesma senda, Dias e Pinheiro (2012: 74), apontando os fracassos do Governo Electrénico,
referem que “a politica de governo electronico de Mocambique, antes de ser implementada,
deveria ser precedida de abordagens as questdes socioculturais e de solugdes para os problemas
de acessibilidade, nomeadamente a questdo da alfabetizacdo e do letramento digital que,
juntamente com a inclusdo digital, possibilitariam a aquisicdo de uma cultura de informacéo

dinamica”.
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Em concordancia, Junior (2022: 46) conclui que “o modelo de governagdo electronica, ao nivel
dos governos de Mocgambique, produz diversos constrangimentos que precipitam a falta de
informagao e presta¢dao de contas publicas”. O autor acrescenta que as formas tradicionais de
governacdo prevalecem em detrimento da governagdo digital, que se apresenta como
potencialmente mais segura, e que a democracia mogambicana, ao nivel da accountability, se
revelou fragil, sendo a mobilizacdo dos instrumentos digitais de governacao para a publicacao

de informac&o detalhada sobre a gestdo de fundos publicos ainda pouco explorada.

Numa perspectiva diferente da de Janior (2022), Domingos (2024), ao analisar a “Eficacia do
Governo Eletrénico na Promogdo da Transparéncia Publica: Caso Conselho Municipal da
Cidade da Matola (2018-2022)”, conclui que o e-Gov se mostra eficaz na promogdo da
transparéncia publica, na medida em que, por intermédio de estruturas tecnoldgicas, se assegura
a maxima divulgacdo e o amplo acesso a informacéo publica, gerando externalidades positivas
para o cidaddo. N&do obstante, o autor chama a atencdo para a existéncia de fragilidades de

natureza legal, institucional e financeira, que condicionam a plena consolidacdo deste modelo.

Em consonancia com Domingos (2024), Machavana (2014: 47) aponta igualmente que a
introducdo do Governo Electronico possibilitou, entre outros aspectos, maior flexibilidade na
manutenc¢do e armazenamento de dados, bem como a ampliacdo do conjunto de informagdes
disponiveis, eliminando atrasos no processamento. Contudo, o autor evidencia a persisténcia

de resisténcia a mudanca por parte dos funcionarios do CEDSIF.

Na mesma linha, Langa (2024), no seu estudo intitulado “Impacto do Governo Eletronico na
Melhoria da Qualidade da Prestacdo dos Servicos Publicos: Caso do Sistema de Gestdo de
Agendamentos e Validagdo da Direc¢dao Provincial de Migra¢do da Cidade de Maputo”,
conclui que a institucionalizagdo do SIGAV contribuiu positivamente para a melhoria da
prestacdo de servigos publicos. Todavia, o autor identifica a existéncia de desafios relacionados
com falhas do servidor, falta de Internet e escassez de recursos humanos aptos a gerir o sistema,

factores que, em ultima instancia, interferem na gestdo interna do agendamento presencial.

Do mesmo modo, Massango et al. (2023), no estudo que procura analisar a satisfacdo apds a
implementacdo da plataforma e-BAU no licenciamento comercial na Provincia de Gaza,
concluem que a implementacdo desta plataforma permitiu a flexibilizagdo do processo de
licenciamento de actividades econdmicas, tendo também contribuido para a criagdo de novos

postos de emprego. Porém, afirmam que o e-BAU necessita da criacdo de uma plataforma de
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qualidade que garanta a interoperabilidade entre as instituicdes envolvidas no ciclo de

licenciamento.

A semelhanca de Massango et al. (2023), Nacarapa e Gouveia (2020), no seu trabalho de
pesquisa intitulado “O impacto da implantagio da plataforma e-BAU para licenciamento
comercial em Nampula”, que visava igualmente analisar a implementagdo do e-BAU, concluem
que a adopgdo desta plataforma permitiu alcangar os principios de celeridade,
desburocratizacéo e flexibilidade nos processos de licenciamento comercial, além de apoiar a
geracdo de receitas para o Tesouro do Estado. Apesar desses avancos, 0s autores consideram
que o e-BAU continua a necessitar de uma plataforma de maior qualidade, dotada de capacidade
de interoperabilidade com outros sectores e instituicdes do Estado ou do sector privado
envolvidos no processo de licenciamento comercial, bem como de mecanismos para detectar

documentos falsos e vencidos, evitando fraudes e erros.

Da anélise do diverso manancial teérico publicado sobre a temética do Governo Electrdnico,
torna-se evidente o seu potencial contributo para a melhoria da prestacao de servicos publicos.
Contudo, verifica-se que as diferentes perspectivas convergem ao indicar a existéncia de
desafios estruturais e operacionais inerentes a sua implementacéo nos diferentes contextos em
que tem sido operacionalizado. A revisao de literatura revelou, ainda, a escassez de estudos
recentes que abordem, de forma empiricamente sustentada, a tematica da governacdo
electronica em Mocambique, o que reforca a pertinéncia do presente estudo. Este trabalho, ao
debrucar-se sobre uma plataforma recentemente implementada e sobre um periodo que
coincidiu com a adopcdo de diversas reformas legais e tecnoldgicas orientadas para a melhoria
da prestacao de servicos publicos e do ambiente de negdcios no pais, procura responder a essa
lacuna e oferecer um contributo especifico para a compreenséo do papel do e-BAU na realidade

mocambicana.

1.7.  Enquadramento Teorico

O objecto em analise insere-se na Teoria da Governagdo na Era Digital, uma vez que esta
constitui a abordagem que melhor explica o fendbmeno da introdugdo das tecnologias de
informac&o e comunicacao na administracdo publica. Tal enquadramento permite compreender

de que modo essas tecnologias contribuem para a melhoria da interacgéo entre 0 Governo e o
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cidadao, promovendo simultaneamente a simplificacdo dos processos administrativos. Desta
forma, alcanga-se uma maior flexibilidade e eficiéncia na prestacao dos servicos publicos, indo

ao encontro das necessidades e expectativas dos cidad&os.
1.7.1. Teoria da Governacao na Era Digital

Dunleavy e outros teoricos observaram que os efeitos da New Public Management (NPM)
ainda se fazem sentir em diversos paises e que essa corrente da administracdo publica se
encontra estagnada ou restrita a alguns paises desenvolvidos, em virtude dos impactos
indirectos sobre a capacidade das sociedades para resolverem problemas sociais. Além disso,

a NPM contribuiu para o aumento da complexidade politica e institucional (Idzi, 2021: 24).

O conceito de governacdo digital foi introduzido, pela primeira vez, por Manuel Castells na
obra The Rise of the Network Society, onde o autor analisou os desafios impostos pelas
tecnologias da informacdo e a ascensao das redes sociais no contexto da governagéo publica.
Castells definiu a governacdo digital como um modelo através do qual os governos recorrem
as tecnologias digitais para simplificar os processos administrativos e reforcar as suas funcoes
democréticas, lancando, assim, as bases para o desenvolvimento subsequente da teoria da
governacdo digital (Fan e Liu, 2025: 61).

Posteriormente, Patrick Dunleavy e Helen Margetts aprofundaram o conceito e a estrutura
tedrica da governacéo digital, designando-a por Teoria da Governacao na Era Digital (Digital
Era Governance, DEG), actualmente um quadro conceptual amplamente reconhecido e

adoptado (Idem).

Este modelo tedrico pressupBe que a administracdo publica abandone a auto-centralizacdo
estrutural e passe a colocar o cidaddo no centro das suas actividades. Os autores argumentam
que os avancos nas Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC) provocaram
transformacdes profundas de ordem cultural, cognitiva, comportamental e politica, exigindo,
por conseguinte, novas formas de prestacao dos servigos administrativos (Silva e Santos, 2022:
290).

A governacao digital representa a transicdo do nivel técnico para o nivel da governacéo,
superando o tradicional «governo electrénico» e exprimindo a integracdo entre os elementos
digitais e os principios de gestdo publica. O seu nucleo conceptual reside na utilizacdo das
tecnologias de informacgdo para promover a interacgdo entre o governo e a sociedade civil, entre

0 governo e 0 sector econdmico (representado pelas empresas) e no interior da propria

17



administracdo publica. Esta abordagem contribui para a racionalizagdo dos processos
administrativos, a simplificacdo da gestdo dos assuntos publicos e o refor¢o da democratizacao

da governacdo (Fan e Liu, 2025: 61).
A Teoria da Governacgdo na Era Digital assenta em trés pressupostos fundamentais:

a) Reintegracdo — procura reverter a fragmentagdo dos servigos publicos caracteristica da
NPM, promovendo a integracdo e a simplificacdo dos processos através da adopcdo de

tecnologias digitais, com consequente reducéo de custos e melhoria da eficiéncia;

b) Holismo baseado nas necessidades — visa a simplificacdo e a redefini¢éo das relagdes entre
a administracdo publica e os cidaddos, mediante a criacdo de estruturas administrativas mais
amplas, participativas e inclusivas. Como resultado, o Estado torna-se mais agil e apto a

responder as exigéncias do meio social;

c) Digitalizacdo — traduz-se na transformacdo da prestacdo de servi¢os publicos para um
ambiente totalmente online, em que cada agéncia se converte no seu préprio website,
eliminando intermediarios e incentivando o uso de tecnologias de contacto indirecto (Biayoyyt,
2017).

N&o obstante o potencial desta teoria para aperfeicoar a interaccdo entre o cidaddo e a
administragdo publica, persistem limitacBes significativas, entre as quais se destacam as
barreiras tecnoldgicas, as preocupa¢des com a seguranca e a privacidade, a exclusdo digital e
a falta de confianca na governacdo electrénica. Em conjunto, estes factores constituem entraves
a plena participacdo cidada e comprometem a eficécia das estruturas de governacao digital (Fan
e Liu, 2025: 61).

O presente estudo orienta-se pelos principios desta teoria, ndo apenas por valorizar a introducéo
de novas tecnologias na Administragdo Publica, mas também por defender a utilizacdo
estratégica das tecnologias de informacédo e comunicacao, com especial énfase na Internet, para
fomentar um sistema de governagdo mais aberto, transparente e eficaz, capaz de aproximar o
Governo do cidadao. As plataformas digitais, além de facilitarem a prestacédo célere de servigos

publicos, promovem simultaneamente mecanismos de feedback e dialogo com os utilizadores.

A luz desta teoria, o trabalho procura analisar em que medida a implementacao da plataforma e-
BAU, destinada ao licenciamento de actividades econémicas, tem contribuido para alcancar
algumas das premissas centrais da Governagdo Digital, nomeadamente a eficiéncia e a

equidade na governacao.
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1.7.2. Conceitos-Chave

Para a compreensdo do problema em analise, sdo arrolados e definidos o0s seguintes conceitos

basicos: Governo Electronico, Servigos Publicos e Balcdo de Atendimento Unico.
1.7.2.1. Governo Electronico

O conceito de governo electronico tem sido abordado sob diferentes perspectivas por diversos
autores. O Gartner Group (2000) define o governo electrénico como o uso das tecnologias de
informacdo e comunicagdo para promover maior eficiéncia e eficacia governamentais,
facilitando o acesso aos servicos publicos, permitindo ao cidaddo e ao empresario 0 acesso a
informacao e tornando o Governo mais responsavel perante o cidaddo (EGEM, 2006). A partir
desta definicdo, observa-se que o governo electrénico estd directamente relacionado com a

introducdo das TIC com o objectivo de melhorar a prestacdo dos servi¢os publicos.

Por sua vez, o Banco Mundial, citado por Fernando (2016: 43), refere que a e-governance diz
respeito a utilizacdo, pelos 6rgaos governamentais, de tecnologias de informacéo (como wide
area networks, Internet e computacdo movel), que tém a capacidade de transformar as relacées
com os cidad&os, as empresas e outros ramos do governo. Essas tecnologias podem servir a
uma variedade de fins, tais como: melhorar a prestacao de servi¢os do governo aos cidadaos,
aperfeicoar as interaccbes com empresas e industrias, promover o empoderamento dos
cidaddos por meio do acesso a informacao e tornar a gestdo governamental mais eficiente. Os
beneficios resultantes podem traduzir-se em menor corrup¢do, maior transparéncia, mais

comodidade, aumento da receita e reducdo de custos.

Esta abordagem ndo caracteriza o governo electronico apenas como a mera implementacédo das
TIC pelos governos, mas também enfatiza o potencial do governo electronico, por meio das
tecnologias de informacao, para criar lagos e facilitar a interaccdo entre o governo e os demais

actores sociais, destacando ainda outros beneficios decorrentes da sua implementacéo.

Outra definicdo relevante é apresentada pela UNESCO (2005), que define 0 e-gov como 0 uso
das tecnologias de informacgdo e comunicacdo para promover um controlo mais eficiente e
eficaz, tornando o governo mais acessivel e responsavel perante os cidaddos. Entre as
caracteristicas do governo electronico, a UNESCO elenca o fornecimento de servigos
electronicos, o trabalho electronico, a votacdo electronica e a produtividade electronica. De

acordo com esta definicdo, o e-gov consiste na introducdo de um conjunto de reformas
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orientadas para a criacdo de uma forma nova e melhorada de prestacdo de servigos publicos
aos cidadaos, incluindo uma modalidade contemporanea de expressao da vontade popular nas

democracias modernas: o voto electronico.

No mesmo sentido, Neto et al. (2005: 4) referem que o governo electrénico deve ser entendido
como um instrumento de alteragdo profunda na forma como a administragéo publica lida com
a prestacdo de servicos publicos de qualidade aos cidaddos. Acrescentam que 0 governo
electronico pode representar mais do que o simples desenvolvimento de tecnologias de
informacao e comunicacao ou do que uma visao restrita de cariz gerencialista centrada apenas

na eficiéncia técnica da gestdo publica.

Neste trabalho, o termo governo electronico é entendido como a introducgéo e utilizacdo de
tecnologias de informacdo e comunicacao no sector publico, com o objectivo de melhorar os
processos administrativos, garantir maior participacdo e inclusdo social nos processos de

tomada de decisdo e aperfeicoar a prestacdo dos servigos publicos aos cidad&os.
1.7.2.2. Servigos Publicos

Em virtude das transformacdes que o Estado tem sofrido ao longo do tempo no que respeita ao
seu papel, o conceito de servigo publico também foi sendo reformulado e passou a ser analisado
a partir de diferentes perspectivas doutrinarias.

De acordo com Caupers (2009: 146 — 147), a nocdo de servico publico surgiu em Franca a
partir do Acorddo Blanco, proferido pelo Tribunal dos Conflitos em 8 de Fevereiro de 1873, e
assentava na ideia de uma actividade de interesse geral prosseguida por uma pessoa colectiva
publica segundo regras de direito publico. Posteriormente, em 1921, passou-se a considerar a
existéncia de duas espécies de servico publico, com base na natureza das actividades
desenvolvidas: o servico publico tradicional, de natureza administrativa, e o servico publico de

caracter industrial ou comercial, cuja gestdo se aproxima da de uma empresa privada (Idem).

Filho (2015: 333) conceitua servigo publico como “toda actividade prestada pelo Estado ou por
seus delegados, basicamente sob regime de direito publico, com vistas a satisfagdo de
necessidades essenciais e secundarias da colectividade”. Esta abordagem concebe o servigo
publico, em sentido material, como o conjunto de actos desenvolvidos de forma directa ou

indirecta pela administragdo publica para a satisfacdo das necessidades da colectividade.
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No mesmo sentido, Silvestre (2010: 29) conceptualiza servi¢o publico como o conjunto de
accOes organizacionais desenvolvidas com vista a satisfacdo de necessidades colectivas,
individualmente sentidas, por meio do fornecimento de bens e/ou servigos distribuidos
gratuitamente, a preco inferior ao custo de producgéo, ou a preco superior ao custo de producao

mas inferior ao que seria praticado no mercado.

Em perspectiva distinta, Do Amaral (2015: 654) utiliza a expressdo servigos publicos para
designar as “organizacdes humanas criadas no seio de cada pessoa colectiva publica com o fim
de desempenhar as atribui¢des desta, sob a direc¢ao dos respectivos 6rgaos”, aproximando-Se,

assim, de um sentido organico de servigo publico.

Confirmando a divergéncia doutrinaria em torno do conceito, Migliavacca (2015: 168), citando
Gasparini (2006: 289), refere que o servico publico pode ser definido em trés sentidos: organico
ou subjectivo, segundo o qual o servigo publico € aquele prestado por 6rgéos publicos; material,
entendido como a funcdo ou actividade da Administragdo Publica destinada a satisfazer
necessidades de interesse geral dos administrados; e formal, em que representa a actividade
desempenhada pelo poder publico ou seus delegados sob um regime juridico especial, com

vista a satisfacao dos interesses dos administrados.

Neste trabalho, o termo servicos publicos é utilizado sobretudo em sentido material,
designando o conjunto de actividades prestadas de forma regular e continua pelo Estado,
através da administracdo directa e indirecta, visando a satisfagdo das necessidades da
colectividade. Nesta perspectiva, analisa-se a prestacdo da actividade legal e administrativa de
licenciamento de actividades econdmicas, tutelada pelo Ministério da Industria e Comércio,

através do Balc&o de Atendimento Unico na Cidade de Maputo.

1.7.2.3. Balcdo de Atendimento Unico

Macamo (2008: 7) define o BAU como uma instituicdo publica integrada na estrutura dos
Governos Provinciais, vocacionada para o atendimento e prestacdo de servigos ao sector
privado, permitindo agrupar num Unico espago as actividades de licenciamento industrial,

comercial, turistico, de transportes, entre outras.

Angelim (2003: 1), citado por Castigo (2008: 15), define o Balcdo de Atendimento Unico como

“areunido de representacdes de 6rgaos publicos das esferas federal, estadual e municipal, para
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funcionarem de forma articulada em um Unico espacgo fisico, cujo objectivo principal € a
prestacdo de diversos tipos de servicos, de forma eficiente, segura, rapida e atenta as

necessidades da comunidade”.

Nos termos do n.° 2 do artigo 1.° do Decreto n.° 14/2007, de 30 de Maio, os BAU s&o espacos
publicos de acesso facil, onde os cidadaos, em geral, beneficiam de varios servigos publicos e
obtém respostas as suas preocupacdes dentro dos prazos estabelecidos.

Conclui-se, assim, que os BAU séo espacos fisicos que concentram o funcionamento articulado
de diversos Orgdos publicos, com o propoésito principal de prestar multiplos servigos que
respondam as necessidades colectivas de forma eficiente e eficaz. O e-BAU, por sua vez, é
uma plataforma integrada de prestacdo de servi¢os ao cidaddo, nomeadamente para a emissao
de licencas e outros documentos, cuja implementacdo visa reduzir o tempo, 0s custos e 0
namero de procedimentos no licenciamento de actividades econdémicas, contribuindo, em

simultaneo, para a melhoria do ambiente de negdcios (O Pais, 2014).
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CAPITULO Il - METODOLOGIA

Esta parte do trabalho é dedicada a apresentacdo da metodologia que orienta o estudo. Nela séo
descritos o tipo de pesquisa, as técnicas e os instrumentos de recolha de dados, as técnicas de
andlise de dados, bem como a populagdo e a amostra seleccionada para a realizacdo da
pesquisa. De seguida sdo expostos 0s aspectos éticos que nortearam a conducao do estudo, as
limitacGes enfrentadas e, por fim, apresenta-se o modelo de analise que orientou a elaboracédo

do estudo.
2.1.Tipo de pesquisa

Quanto a natureza, a pesquisa foi aplicada, pois teve por objectivo gerar conhecimentos
voltados para a aplicagdo pratica, dirigidos a solucédo de problemas especificos (Kauark et al.,
2010: 26). A investigacdo desenvolvida configurou-se, assim, como uma pesquisa aplicada, na
medida em que se pretendeu produzir recomendacges passiveis de serem consideradas para a
melhoria da prestacdo do servico de licenciamento de actividades econdmicas através da
plataforma electronica do BAU na Cidade de Maputo, bem como em outras provincias onde
esta plataforma foi implementada. Procurou-se, ainda, identificar aspectos relevantes para o

aperfeicoamento de outras plataformas ja implantadas no &mbito do governo electrénico.

Quanto a forma de abordagem, a pesquisa foi qualitativa, pois, de acordo com Siena et
al. (2024: 54), esse tipo de pesquisa associa-se, em geral, a uma matriz interpretativa de
natureza construtivista. Ndo se centrou na utilizacdo de nimeros como dados nem no recurso
a técnicas estatisticas na fase de anélise. A matéria-prima do método qualitativo consistiu em

textos, falas, imagens, dados observacionais e registos audiovisuais em sua forma natural.

Este trabalho adoptou uma abordagem qualitativa porque procurou compreender o processo de
implementacéo da plataforma electronica e-BAU a partir das experiéncias e impressdes dos
funcionarios do BAU, dos demais intervenientes no processo de licenciamento de actividades
economicas e dos proprios utentes deste servico. Os dados foram recolhidos por meio das
opinides e dos comportamentos observaveis desses intervenientes, o que permitiu concluir que
o e-BAU contribuiu de forma significativa para a melhoria da prestacdo do servico de

licenciamento de actividades econdmicas nesta circunscrigéo territorial.

No que respeita aos objectivos, a pesquisa foi exploratdria, uma vez que, com 0 proposito de
aprofundar a compreensao do problema em estudo, se procedeu a anélise de diversa literatura

publicada sobre a temaética do governo electrénico, bem como de relatérios e instrumentos
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legais que regularam a criacdo e o funcionamento do BAU e da sua plataforma electronica,

assim como o processo de prestacdo do servigo de licenciamento de actividades econdémicas.
2.2.Técnicas e instrumentos de recolha de dados

Para a elaboracdo deste trabalho de pesquisa, foi utilizada a entrevista semi-estruturada, que
permitiu ao investigador captar diferentes percepcdes e sensibilidades dos actores envolvidos
no processo de licenciamento de actividades econdmicas, de forma livre e aberta, embora

sustentada por um guiéo previamente definido.

A utilizacio desta técnica possibilitou a realizagio de entrevistas com 7 funcionarios do BAU
da Cidade de Maputo, com o objectivo de compreender o funcionamento da plataforma e-BAU,
as mudancas introduzidas com a sua implementacao e as principais dificuldades enfrentadas

no quotidiano do servigo.

Foram igualmente entrevistados 2 representantes do Instituto Nacional do Governo
Electrénico, enquanto entidade responsavel pela implementacdo do governo electronico em
Mocambique, com vista a aferir em que medida os objectivos estabelecidos aquando da
implementacdo da plataforma foram efectivamente alcancados.

De igual modo, realizaram-se entrevistas com 2 representantes da Confederacdo das
Associacdes Econdémicas de Mogambique (CTA) ao nivel da Cidade de Maputo, na qualidade
de utilizadores da plataforma, com o proposito de identificar os ganhos e os desafios
enfrentados pelos agentes econdmicos que recorreram ao servico de licenciamento de
actividades. Acresceu-se, ainda, a entrevista a 1 académico e pesquisador na area de
governacdo electronica, perfazendo um total de 12 entrevistados.

Adicionalmente, recorreu-se a observacdo ndo participante, que permitiu ao investigador
observar directamente 0 modo como o processo de licenciamento decorreu durante o periodo
de recolha de dados, sem interferéncia no ambiente institucional. Foram observados, entre
outros aspectos, o fluxo de utentes que procuraram 0 Servi¢co, o tempo despendido no
atendimento, o nimero de funcionarios afectos ao sector de licenciamento e a forma como se

organizaram as actividades de front office e de back office.

Recorreu-se igualmente a pesquisa bibliografica, que possibilitou a consulta de informacdes
relevantes em livros, artigos cientificos, trabalhos académicos e outros materiais publicados

sobre a tematica do governo electronico, em formato fisico e electronico.
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Em complemento, utilizou-se a pesquisa documental, que incidiu na consulta de diferentes leis
e decretos que enquadraram a implementacdo do governo electrénico em Mocambique, tais
como a Estratégia de Governo Electronico de Mogambique, a Estratégia Global da Reforma do
Sector Publico 2001 — 2011, o Programa da Reforma do Sector Publico — Fase 11 2006 — 2011,

a Politica de Informatica e a Politica de Seguranca Cibernética, entre outros.

Foram igualmente analisados diversos documentos legais relacionados com a criagéo e o
funcionamento do BAU, IP, bem como diplomas que regularam o processo de licenciamento
de actividades econdémicas em Mocambique e relatorios que espelharam as actividades
desenvolvidas pelo BAU da Cidade de Maputo, nomeadamente o Balanco do Quinquénio 2020
— 2024 e o Relatorio Anual de Actividades 2024.

2.3.Técnica de Analise de dados

Para a elaboracdo do presente trabalho de pesquisa, foi utilizada a técnica de analise de
contetido. Segundo Gil (2008), nesta técnica, “a partir da producdo ou seleccdo dos dados
oriundos da pesquisa, constituem-se informacdes que podem ser confrontadas com aquelas ja
existentes, o que permite estabelecer comparacOes e identificar a recorréncia entre um

consideravel naumero de dados produzidos”.

O uso desta técnica permitiu analisar de forma sistematica os discursos dos intervenientes e
identificar padrdes e percepgOes relativos ao processo de licenciamento de actividades
econdmicas desenvolvido no BAUCM.

2.4.Populacéo

Para o presente estudo, a populacdo é constituida pelos utilizadores da plataforma e-BAU e
pelo conjunto de intervenientes considerados relevantes para esta pesquisa, por participarem
activamente no processo de licenciamento electrénico de actividades econdémicas: funcionarios
do BAU, membros da Confederacio das Associacbes Econdmicas de Mocambique (CTA),
funcionarios do Instituto Nacional de Governo Electronico (INAGE) e académicos com

producdo na temética em analise.
24.1. Amostra

No presente trabalho, foi utilizada uma amostragem néo probabilistica, que, segundo Gil (2002:

91), ndo apresenta fundamentacdo matematica ou estatistica, dependendo unicamente dos
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critérios do pesquisador. Assim, recorreu-se a amostragem nao probabilistica por
acessibilidade ou por conveniéncia?, a qual permitiu compor uma amostra considerada

representativa para os fins do estudo.

A amostra foi constituida por 7 funcionarios que desempenham diferentes funcdes no BAU da
Cidade de Maputo, 2 representantes da CTA, 2 representantes do Instituto Nacional de Governo
Electronico e 1 académico, aos quais o investigador teve acesso para a realizacdo das

entrevistas durante a fase de recolha de dados.
2.5.Aspectos Eticos

Dos 12 entrevistados desta pesquisa, 10 autorizaram expressamente a divulgacdo dos seus
nomes reais. Os outros 2 participantes, identificados ao longo deste trabalho como

“Entrevistado A” e “Entrevistado B”, optaram pela preservacao das suas identidades.
2.6.LimitacGes da pesquisa

Uma das limitaces na elaboracdo do presente estudo foi a escassez de obras que abordassem,
de forma empirica, a tematica da digitalizacdo de servicos publicos no contexto nacional. Para
superar esta dificuldade, tornou-se necessario recorrer, em certos momentos, a literatura
internacional, com o intuito de identificar exemplos concretos de implementacdo de servicos

electronicos na prestacdo de servigos publicos.

Outra limitacdo prendeu-se com a ndo aplicacdo de questionarios aos utentes da plataforma
e-BAU, devido ao facto de se ter verificado, no local, que esta plataforma ainda ndo se
encontrava completamente operacional e de, até a0 momento da pesquisa, ndo ser possivel aos
utentes efectuarem o licenciamento de actividades economicas a distancia. Este
constrangimento foi atenuado através das entrevistas com a CTA, entidade representativa do
sector privado, principal beneficiario do servico, o que permitiu captar as percepcdes sobre as

mudancas e desafios associados a implementacéo da plataforma.

Ao longo do processo de entrevistas, constituiu também limitacdo o reduzido nimero de
interlocutores a que se teve acesso nas institui¢oes visitadas e a demora, por parte do Instituto

Nacional do Governo Electrénico, em responder ao pedido de entrevista. Ndo obstante, foi

2 O pesquisador selecciona os elementos a que tem acesso, admitindo que estes possam, de alguma forma,
representar o universo (Gil, 2008: 94).
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posteriormente possivel colher as impressdes dos representantes indicados por esta instituicao,

0 que enriqueceu o conjunto de dados analisados.
2.7.Modelo de Andlise

E através desta etapa que se procede a validacdo dos dados e/ou das informagdes recolhidas,
com o intuito de verificar a hipotese inicial. Nesta fase, torna-se possivel obter maior
objectividade na seleccdo dos métodos e técnicas que permitirdo responder ao problema de

acordo com o referencial adoptado e concretizar os respectivos objectivos (Souza, 2020: 60).

O presente modelo de andlise foi desenvolvido tendo em vista analisar até que ponto a
implementacdo da plataforma e-BAU teve impacto directo na melhoria da prestacdo dos
servigos publicos ao cidad&o. Teve como quadro tedrico a Teoria da Governacédo na Era Digital,
sendo analisados 0s pressupostos basicos desta teoria, nomeadamente: a reintegracdo, o
holismo baseado nas necessidades e a digitalizag&o.

A Figura 1 ilustra esquematicamente a relacdo entre a Teoria da Governacdo na Era Digital e

as dimensdes das variaveis Plataforma e-BAU e Melhoria da Prestacdo de Servicos Pablicos.

Figura 1 — Esquema do Modelo de Anélise

Teoria da Governagdo na Era Digital

Variavel Independente: Plataforma e- ‘ Variavel Dependente: Melhoria da
BAU ’ Prestacdo de Servicos Publicos
L 2 ¥

- Digitalizacéo e automagéo;
interoperabilidade e seguranca;
acessibilidade; transparéncia

! |

Hipdtese: A implementacéo do e-BAU contribuiu para a melhoria da prestacéo de servicos publicos ao

- Qualidade; eficiéncia; integridade

cidaddo, através da introducdo de procedimentos electrénicos transparentes, eficientes e de qualidade.

Fonte: Elaborac¢éo propria

Constituiu variavel independente a plataforma e-BAU, a plataforma integrada de prestacéo de
servigos ao cidadao, e foram analisadas as seguintes dimenses: digitalizacdo e automacéo,
interoperabilidade, acessibilidade e a transparéncia. Constituiu variavel dependente a melhoria

da prestacdo de servigos publicos, com as seguintes dimensdes: qualidade, eficiéncia e
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integridade. A operacionalizacdo detalnada do modelo de analise proposto encontra-se

sistematizada na Tabela 1.

Tabela 1 — Operacionalizagdo das Variaveis

Teoria de suporte: Teoria da Governagédo na Era Digital.

Dimensao

Indicadores

Variavel independente: Plataforma e-BAU

Digitalizagdo e Automacgéo

Taxa de desmaterializacdo de processos e formularios; automacéo no
processo de emissao de licencas; eliminacdo de etapas manuais.

Interoperabilidade e
Seguranca

Integracdo e partilha de dados em tempo real pelas institui¢6es; reducéo da
necessidade de submeter o documento vérias vezes; seguranga na
transferéncia de dados; privacidade.

Acessibilidade

Facilidade da navegagdo; disponibilidade do sistema; existéncia de canais
de apoio; facilidade de utilizacdo pelos utentes.

Transparéncia

Acesso as taxas, requisitos e prazos legais; possibilidade de
acompanhamento do estado do processo.

Variavel dependente: Melhoria da Prestacdo de Servigos Publicos

Tempo de resposta; satisfacdo do utente; resolugdo das preocupacgoes;

alidade S S
Quall capacitacao dos funcionérios.
A Tempo levado para a resolugdo; nimero de utilizadores; satisfagdo dos
Eficiéncia . « .
utilizadores; reducdo de desperdicios.
Integridade Combate a corrupcdo; imparcialidade.

Fonte: Elaboracéo propria
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CAPITULO IIl - PROCESSO DE LICENCIAMENTO DE ACTIVIDADES
ECONOMICAS

Este capitulo dedica-se a andlise do processo de licenciamento de actividades econdmicas
desenvolvido pelo BAUCM. Para o alcance dos objectivos propostos, foram aplicadas a

entrevista semi-estruturada e a observacdo nao participante para a recolha de dados.

Neste sentido, procede-se, em primeiro lugar, a caracterizacdo do Balcdo de Atendimento
Unico da Cidade de Maputo. Em seguida, descreve-se o processo de licenciamento de
actividades economicas, analisam-se as dinamicas de celeridade e eficiéncia no uso de
ferramentas electrénicas na prestacio de servicos pelo Balcdo de Atendimento Unico,
examinam-se os discursos, desafios e limitacdes da implementacdo acelerada da digitalizacao

de servicos publicos e, por fim, apresentam-se as conclusées e recomendacdes do estudo.
3.1. Caracterizacdo do Balcdo de Atendimento Unico da Cidade de Maputo

A criagio dos BAU resultou de uma proposta dos <100 dias de Governagdo” do antigo estadista
Armando Emilio Guebuza, no ano de 2005, que se baseava na selecc¢do de técnicos qualificados
dos servicos de maior procura por parte dos cidadaos, destacados em comisséo de servigo para

prestarem atendimento no BAU.

O Balc#o de Atendimento Unico da Cidade de Maputo (BAUCM) foi inaugurado no dia 28 de
Junho de 2005 pela entdo Governadora da Cidade de Maputo, Rosa Manuel da Silva. Em 2007,
foi aprovado o Estatuto Organico dos BAU, através do Decreto n.° 14/2007, de 30 de Maio.
Nessa altura, 0 BAUCM prestava servicos de licenciamento, servicos notariais, migracao,
viacdo, trabalho (com representacdo do INEFP), salde e servicos da Autoridade Tributéaria,
incluindo a emissdo de NUIT (Nhavene, 2025).

Havendo necessidade de criar um instituto publico dedicado a proviséao eficiente de servicos
publicos ao cidaddo e as empresas, mediante a simplificacdo e harmonizacdo dos
procedimentos administrativos em plataformas fisicas e digitais, foi criado, através do Decreto
n.2 29/2023, de 24 de Maio, o instituto ptblico denominado Balcdes de Atendimento Unico,
abreviadamente designado por BAU, IP, tendo sido revogado o Decreto n.° 14/2007, de 30 de
Maio, na parte referente ao Estatuto Organico dos BAU (Decreto n.° 29/2023 de 24 de Maio).
Neste contexto, foi aprovado o Estatuto Organico dos Balcdes de Atendimento Unico, Instituto
Pablico, através da Resolugédo n.° 3/2024, de 9 de Abril:

29



Servicos de Licenciamento de Actividades Econdémicas e Prestacdo de Servicos
Complementares;

Servicos de Gestdo da Plataforma Electronica de Licenciamento;

Servicos de Estudos, Planificagdo e Cooperagéo;

Gabinete de Assuntos Juridicos;

Gabinete de Auditoria e Controlo Interno;

Gabinete de Comunicacédo e Imagem;

Departamento de Administracdo e Finangas;

Departamento de Recursos Humanos;

Reparticdo de Aquisicdes.

O BAUCM presta, entre outros, 0s seguintes servicos:

Licenciamento de actividades econémicas;

Reserva de nome e emissdo de certiddo comercial;

Emissdo do Numero de Identificagdo Tributaria e registo de inicio de actividades;
Publicacéo de actos comerciais;

Emisséo de bilhetes de identidade;

Inscricdo de empresas e trabalhadores no Instituto Nacional de Seguranca Social
(INSS);

Apoio aos empresarios, realizado pelo Instituto para a Promocéo de Pequenas e Médias
Empresas (IPEME);

Emissdo de cartas de conducdo;

Emissdo de passaportes;

Emissdo de certificados de registo criminal;

Préatica de actos notariais

O BAUCM possui um total de 27 funcionarios pertencentes ao quadro de pessoal do BAU e

15 funcionarios integrados nos quadros das diferentes instituicdes que asseguram actividades

complementares (Massiuana, 2025).
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3.2. Processo de licenciamento de actividades economicas realizado pelo Balcdo de

Atendimento Unico da Cidade de Maputo

Enquadram o sector de Licenciamento de Actividades Economicas um total de 8 funcionarios,
dos quais 4 afectos ao front office3, responsaveis pela recepcio das solicitacdes, 3 ao back
office, responsaveis pela verificacdo dos processos, e 1 chefe do servico de licenciamento,
encarregado da emissdo de parecer dirigido ao Delegado Provincial, que, por sua vez, profere

a decisao final.

Os principais tipos de licenciamento de actividades econémicas* emitidos pelo BAU da Cidade

de Maputo sdo os seguintes:

o Licenciamento comercial e de prestacdo de servigos, no regime normal ou no regime
simplificado®, podendo ser classificado como comércio por grosso, comércio a retalho

e prestacédo de servicos.

« Licenciamento industrial, para estabelecimentos de média® pequena’ e micro
dimens&o®.

e Mera comunicacdo prévia, nos termos do regime juridico simplificado do

licenciamento para o exercicio de actividades economicas.

Os tramites para o licenciamento no BAUCM dependem do regime de licenciamento, da
natureza da actividade a desenvolver e do tipo de entidade requerente, designadamente se se
trata de empresa em nome individual ou de sociedade por quotas (Cumbane, 2025)

Os requisitos para o pedido de licenca comercial simplificada no BAUCM obedecem ao
estabelecido no artigo 12.° do Decreto n.° 39/2017, de 28 de Julho, segundo o qual s&o elegiveis

3 Segundo Simith (1982), citado por Mesquita (2023: 2), o front office “abrange todas as interac¢des que ocorrem
‘na frente’ de um negdcio, envolvendo o contacto directo com os clientes, utilizadores ou consumidores, tanto de
forma presencial como através de canais electronicos ou telefonicos.”

4 Actividades econémicas séo resultado da combinagédo dos factores produtivos (méo de obra, matérias-primas,
equipamento), com vista a producéo de bens e servigos (Decreto n.° 39/2017, de 28 de Julho).

5 Licenciamento Simplificado — Tramitacéo e emissdo presencial ou electrénica de uma Licenca para o exercicio
da actividade econémica (Idem).

& De acordo com o artigo 4 do Decreto n.° 22/2014 de 16 de Maio, a categoria de indUstrias de Média dimenséo
obedece aos seguintes critérios: investimento igual ou superior a 75.000.000,00 MT, nimero de trabalhadores de
50 a 100 e poténcia instalada ou a instalar inferior a 500 KVA.

" A categoria de industrias de pequena dimensdo obedece aos seguintes critérios: investimento inicial igual ou
superior a 750.000,00 MT, poténcia instalada ou a instalar igual ou superior a 10 KVVA e nimero de trabalhadores
entre 5 e 49 (Idem).

8 A categoria de indUstrias de micro dimensdo obedece aos seguintes critérios: investimento inicial inferior a
750.000,00 MT, namero de trabalhadores inferior a 5 e poténcia instalada ou a instalar inferior a 10 KVA (Idem).
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para 0 acto quaisquer pessoas singulares ou colectivas nacionais, bem como pessoas singulares
estrangeiras. Constituem requisitos principais a apresentacdo de formulario proprio,

devidamente preenchido, acompanhado dos seguintes documentos:

a) Copia do bilhete de identidade, passaporte, carta de conducao, carteira profissional ou
cartdo de eleitor, validos, no caso de cidaddos nacionais;

b) Documento de identificagéo e de residéncia para estrangeiros, ou passaporte com visto
de negocios, ou autorizagdo precéria de residéncia, com validade minima de 6 meses,
no caso de cidad&os estrangeiros;

c) Certidao de registo de entidade legal, ou cdpia da publicacéo do estatuto da sociedade
comercial no Boletim da Republica, e prova da qualidade do requerente, tratando-se de
pessoas colectivas;

d) Numero Unico de Identificacdo Tributaria.

A licenca simplificada €, em regra, emitida presencialmente, no prazo méaximo de 1 dia,
mediante o0 pagamento da taxa aplicavel (2.346 MT a data de referéncia). A licencga simplificada

é valida por tempo indeterminado.

Por sua vez, o pedido de licenga comercial em regime normal difere nos seus requisitos de
acordo com o tipo de empresa e a actividade que se pretende licenciar. Para as empresas em
nome individual, constituem requisitos a apresentacdo da reserva de nome emitida pela
Conservatoria do Registo de Entidades Legais (CREL), do Numero de Identificacdo Tributéria,
do bilhete de identidade e do formulério devidamente preenchido.

Para as sociedades por quotas, constituem requisitos a apresentacdo da certiddo comercial, do
Numero de Identificacdo Tributaria da empresa, do bilhete de identidade do representante e do

formulario devidamente preenchido.

A emissdo da licenca comercial em regime normal, nos casos em que ndo seja necessaria a
realizacdo de vistoria, como nas actividades de venda de produtos alimentares e industriais,
deve ocorrer no prazo maximo de 8 dias Uteis, mediante o pagamento da taxa de 4.691 MT. O
alvard para o exercicio de comércio por grosso, comercio a retalho e prestacdo de servigos é
valido por tempo indeterminado (Decreto n.° 34/2013, de 2 de Agosto).

Conforme ilustra a Figura 2, o processo de licenciamento de actividade comercial que nao
exige vistoria obedece as seguintes fases: pedido de licenciamento, em que os funcionarios
do front office recebem os utentes, os respectivos documentos e o formulario devidamente

preenchido; verificagdo dos processos, realizada pelo pessoal do back office; emissédo de
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parecer pelo chefe do sector de licenciamento; decisdo, em que, face a conformidade, o
Delegado Provincial emite decisdo favoravel; notificacdo do requerente; e, por fim,
levantamento, fase em que o utente procede ao levantamento da licencga. De acordo com o n.°
1 do artigo 9.° do Decreto n.° 34/2013, de 2 de Agosto, este processo deve ser concluido no

prazo de oito dias Uteis, a contar da data de submisséo do pedido de licenciamento.

Por sua vez, nos termos dos artigos 8.° e 9.° do mesmo diploma, as fases do processo de
licenciamento de actividade comercial que envolva produtos alimentares, matérias-primas,
componentes e produtos de origem quimica, bioldgica ou radioldgica, que apresentem risco
potencial para a vida, a saide ou 0 meio ambiente, devem incluir a realizac&o de vistoria para
avaliar a conformidade do pedido com os interesses superiores de seguranca, higiene e satde

publicas, devendo este processo ser concluido no prazo de dez dias Uteis.

Quanto ao licenciamento de actividade industrial, constituem requisitos para o pedido de
instalacdo de actividade industrial: formuléario préprio devidamente preenchido; projecto
industrial, acompanhado de cdpias autenticadas dos seguintes documentos: para pessoas
singulares nacionais, bilhete de identidade, passaporte, carta de conducéo ou cartdo de eleitor;
para pessoas singulares estrangeiras, DIRE ou autorizacéo de residéncia precéria valida, desde
que o respectivo titulo de residéncia permita o exercicio de actividade econémica; e, para
pessoas colectivas, certiddo integral de registo de entidade legal (Decreto n.° 22/2014, de 16 de
Maio).

A decisdo sobre a autorizacdo para a instalacdo de estabelecimentos industriais de média e
pequena dimensao deve estar concluida num prazo méaximo de cinco dias Uteis, a contar da data
de recepcdo do pedido de instalacdo até a data da comunicacéo da decisdo ao requerente. Ja 0s
estabelecimentos industriais de micro dimensé@o que ndo necessitem de vistoria obedecem ao
regime juridico simplificado, sendo a licenga emitida presencialmente, no prazo maximo de

um dia (Idem).

No que se refere as taxas, para estabelecimentos industriais de média dimensao é cobrado um
valor correspondente a quatro salarios minimos nacionais; para estabelecimentos de pequena
dimensdo, um valor correspondente a dois salarios minimos nacionais; e, para 0S
estabelecimentos de micro dimensdo, um valor correspondente a metade de um salario minimo
(1dem).
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Figura 2 — Fases do processo de licenciamento de actividade comercial com e sem vistoria.

l Tempo: dias

arcacao;

Fonte: Elaboracéo propria.

Segundo ilustra a Figura 3, o processo de licenciamento de actividade industrial tem como
primeiro passo o pedido de instalagdo, no qual o requerente submete toda a documentacéao
exigida a instituicdo para o inicio da instrucdo. Em seguida, procede-se a verificacdo da
documentacdo apresentada e, posteriormente, a fase da decisdo. A decisdo sobre a autorizacao
para a instalacdo de estabelecimentos de média e pequena dimenséo deve ser proferida no prazo
de cinco dias Gteis, sendo posteriormente comunicada ao requerente. E apenas ap6s a decisdo
favoravel de autorizacdo de instalacdo que podem ser efectuados o pagamento das taxas e dos
demais encargos (Decreto n.° 22/2014, de 16 de Maio).

Uma vez comunicada a decisdo sobre a autorizagdo ou aprovagdo do projecto industrial, o
requerente deve iniciar, no prazo maximo de 180 dias, a instalacdo do estabelecimento
industrial, podendo este prazo ser prorrogado por mais 90 dias, mediante solicitacéo

fundamentada do requerente (Idem).

Ap0s a instalacdo, a laboracdo em estabelecimentos industriais de média e pequena dimensao
que envolvam a industria alimentar, de bebidas, quimica e farmacéutica, bem como actividades
sujeitas a avaliacdo de impacto ambiental, fica condicionada a realizacdo de vistoria, dirigida
pela entidade instrutora, em articulagio com a comisséo intersectorial. Nos casos de
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estabelecimentos de média e pequena dimensdo ndo sujeitos a vistoria, estes ficam sujeitos a

inspeccdo e fiscalizacdo posteriores (Idem).

Concluida a vistoria, em caso de decisao favoravel, a entidade licenciadora emite a autorizacao
para a laboracdo do estabelecimento industrial, sob a forma de alvara, sendo o requerente

subsequentemente notificado. Este alvara é valido por tempo indeterminado.

Os estabelecimentos industriais de micro dimenséo, por sua vez, ndo carecem de autorizacao
para a sua instalacdo, encontrando-se isentos da apresentacdo do projecto industrial, devendo
apenas efectuar o respectivo aviso prévio. Encontram-se também isentos de vistoria, excepto
nos casos de estabelecimentos que envolvam industria alimentar, de bebidas, quimica e

farmacéutica, bem como das actividades sujeitas a avaliacdo de impacto ambiental (Idem).

Figura 3 — Fases do Processo de Licenciamento Industrial

Pedido de \ Verificagio
Instalacdo

Decisao Final

) - -Tramitacdo; -Decisao Final;
- Submissdo de —
Documentag&o -Analise da -Emissio do

Conformidade; Alvara
-Emisséo de -Notificacdo do
‘ Pareceres. Requerente

Fonte: Elaboragéo propria.

Outro documento emitido pelo BAUCM para o inicio de actividades econémicas € a certiddo
de mera comunicacdo prévia®. Estdo abrangidas por este regime as actividades que ndo
acarretem impactos negativos relevantes para a economia, 0 ambiente, a saude publica ou a
segurancga, em geral. Este documento é requerido mediante a apresentacdo de formulério
proprio, devidamente preenchido e acompanhado dos seguintes documentos:

a) Copia do bilhete de identidade, passaporte, carta de conducdo, carteira profissional ou
cartdo de eleitor, validos, no caso de cidaddos nacionais;

b) Documento de identificacdo e de residéncia para estrangeiros, ou passaporte com visto
de investimento, ou autorizagdo precéria de residéncia com validade minima de seis

meses, no caso de cidaddos estrangeiros;

®Mera comunicagdo prévia — modalidade de licenciamento que consiste numa declaracdo apresentada pelo
empresario, que o habilita a iniciar a sua actividade econémica (Decreto n.° 27/2023, de 23 de Maio).
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c) Certidao de registo de entidades legais, ou copia da publicacdo do estatuto da sociedade
comercial no Boletim da Republica, e procuracdo conferindo poderes ao assinante, caso
a qualidade com que intervém ndo decorra directamente da certiddo de registo,
tratando-se de sociedades empresariais;

d) Numero Unico de Identificacio Tributaria (Decreto n.° 27/2023, de 23 de Maio).

A certiddo de mera comunicagdo préevia é emitida, em regra, no prazo de um dia a partir do
momento da submissédo e é valida por trés anos, sendo renovavel por igual periodo, mediante
solicitacdo do titular (Idem). De acordo com as informagdes colhidas no BAUCM, a tramitag&o

e emissdo deste documento encontra-se isenta do pagamento de taxas.

Em sintese, os principais tipos de licenciamento realizados no BAUCM s&o: o licenciamento
comercial e de prestacdo de servicos, em regime normal ou em regime simplificado; o
licenciamento industrial de média e pequena dimensdo; e a mera comunicacdo prévia. Os

tramites a observar variam consoante o tipo de empresa e o tipo de licenciamento requerido.

3.3. As Dinamicas de Celeridade e Eficiéncia no Uso de Ferramentas Electronicas para a

Prestacéo de Servigos do Balcio de Atendimento Unico

O uso de tecnologias na administracdo publica tem gerado avancos significativos,
especialmente em areas como a eficiéncia no atendimento ao publico, a reducdo de custos

operacionais e 0 aumento da transparéncia na gestao de recursos publicos (Mattos et al., 2025).

Neste sentido, visando a reducdo do tempo, dos custos e do nimero de procedimentos no
licenciamento de actividades econdmicas, a diminuicdo do tempo de tomada de decisdo sobre
pedidos de licenciamento e a melhoria do ambiente de negécios, 0 Governo de Mog¢ambique
langou o projecto e-BAU (MIC, 2014).

Este projecto tinha como principal objectivo a provisao de servicos online de qualidade para
todos os segmentos da sociedade, com maior enfoque no cidaddo e no empresariado, através
da automacéo e do re-uso de dados e sistemas, contribuindo para a melhoria da prestacédo de

servicos e do ambiente de negdcios no pais (Idem).

Tendo em vista o alcance de maior eficiéncia na prestacdo do servigco de licenciamento, o

projecto e-BAU assumiu os seguintes principios:
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a) Centrar no cidaddo: tem como foco o cidaddo e a tentativa de maximizar a sua
satisfacao.

b) One stop shop: oferta de todos os servigos de licenciamento através de uma janela Unica,
em que, no back office, as instituicdes interagem entre si para satisfazer os pedidos.

c) Integracdo informacional: informatizacdo do licenciamento como um todo, num
cenario em que todas as instituicdes que intervém no processo sao partes actuantes.

d) Write once, read many: permite eliminar a duplicagdo de informacdo e de
procedimentos, pressupondo a existéncia de uma base de dados integrada, em que a
informacao é registada uma Unica vez e lida sempre que necessario.

e) Desterritorializacdo: qualquer interveniente que tenha permissdo para actuar no ciclo
de vida do licenciamento pode fazé-lo, independentemente do espaco fisico em que se
encontre.

f) Desmaterializacdo: é crucial que toda a documentacdo exigida seja desmaterializada
no momento da submisséo do processo.

g) Qualidade: visa garantir que 0s servigos prestados e os produtos disponibilizados
correspondam as expectativas e necessidades do cliente (NOSI, 2013).

Em 2014, o Governo lancou oficialmente o sistema e-BAU, plataforma integrada de prestacéo
de servigos ao cidaddo, com o proposito de interligar os BAU e outras instituicdes relevantes
para o licenciamento num s6 website (Doing Business, 2019).

Entre as reformas levadas a cabo pelo BAU, destacam-se também “o pagamento do alvara
pelo M-Pesa, a reserva de nome tratada electronicamente e a maquina de auto-atendimento
lancada na 60.2 edicdo da Feira Internacional de Maputo, que vai contribuir para a reducéo das

filas no atendimento ao utente” (Entrevistado A, 2025).

A implementaco da plataforma integrada de atendimento ao cidaddo (e-BAU), a automagao
dos pagamentos e a recém-langada maquina de auto-atendimento constituem parte dos esforcos
que tém sido desenvolvidos pelo BAU, com vista ao alcance da celeridade e da eficiéncia no

atendimento aos utentes, fazendo uso de inovagdes tecnologicas.

3.3.1. Processo de licenciamento de actividades econdémicas através da plataforma

integrada

De acordo com o artigo 9.° do Decreto n.° 29/2023, de 24 de Maio, a plataforma electronica

e-BAU é o sistema utilizado para o licenciamento da actividade econdmica, visando a
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simplificacdo dos processos e procedimentos administrativos. Para aceder a plataforma
integrada de prestacdo de servicos publicos, o utilizador deve apenas aceder a pagina

electronica disponivel em https://www.ebau.gov.mz, onde tem acesso & sua pagina inicial,

conforme ilustra a Figura 4.

Figura 4 — Pégina inicial da Plataforma Integrada de Prestagio de Servigos Publicos e-BAU.
O ) https;//www.ebau.gov.mz/#/ o e
@
Repuiblica de Mogambique
Ministério da Economia

'c(~

PLATAFORMA INTEGRADA = 5 = Portugués
DE PRESTAGAO DE SERVICOS BALCAO VIRTUAL DE ATENDIMENTO UNICO

AO CIDADAO & Criar Conta

<
PLATAFORMA INTEGRADA DE &)
Caro Empreendedor PRESTAGAO DE SERVICOS

Formalize o seu negdcio e obtenha a autorizagao z
para o exercicio da actividade econoémica, em AOQ CIDADAO
apenas um dia

of fwww.ebau.gov.mz

Fonte: Plataforma Integrada de Prestacdo de Servigos Publicos e-BAU, (2025)°.

Apds aceder ao portal, o utilizador tem acesso a uma vista geral, na qual sdo apresentados 0s
diferentes servicos publicos disponiveis. Conforme ilustra a Figura 5, surgem categorias de
servigos como Licenciamento e Registo, Financas e Fiscalidade, Identificacdo e Registo Civil,
Investimento e Apoio ao Negdcio, Emprego e Seguranca Social, Circulacdo e Migracéo,
Regulacdo, Fiscalizacdo e Qualidade, Propriedade e Publicacdo e Recursos Publicos e

Infra-estruturas, entre outras areas de intervencao do Estado.

10 Disponivel em: https://www.ebau.gov.mz. Consultado no dia 12 de Agosto de 2025.
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Figura 5 — Servicos publicos prestados no e-BAU
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Fonte: Plataforma Integrada de Prestacio de Servigos Plblicos e-BAU, (2025)™.

Segundo ilustra a Figura 6, ao pressionar a area correspondente a Licenciamento e Registo,
pode-se observar a existéncia de cinco sec¢fes, nomeadamente: Mera Comunicacao Prévia,
Licenciamento Simplificado, Licenciamento Comercial, Licenciamento Industrial e
Licenciamento de Turismo. Contudo, ao procurar aceder aos servicos, constata-se que 0 acesso

aos servigos de licenciamento industrial e de turismo ainda ndo se encontra funcional.

Deste modo, verifica-se que a divulgacdo e o acesso online ao processo de licenciamento
industrial e de turismo, almejados na proposta de criacdo do e-BAU — que, entre outros

aspectos, permitiria ao proprio requerente submeter o seu pedido via internet e proceder ao

11 Disponivel em: https://www.ebau.gov.mz. Consultado no dia 12 de Agosto de 2025.
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respectivo acompanhamento pela mesma via (NOSI, 2013)- ainda ndo constituem uma
realidade. Com efeito, mesmo para efeitos de mera consulta dos requisitos necessarios a estes
servicos, o requerente continua a ter de se deslocar ao Balcdo de Atendimento Unico, o que
impede que o0 processo seja tdo célere quanto previsto na concepcao da plataforma.

Figura 6 — Secgo de Licenciamento e Registo no e-BAU.
PLATAFORMA INTEGRADA - 5 = Portugués
@ DE PRESTACAO DE SERVICOS BALCAO VIRTUAL DE ATENDIMENTO UNICO

AO CIDADAO ﬁ Entrar

€ Voltar ¥ Inicio

Licenciamento de Actividades Econémicas

Mera Comunicagéo

Prévia Simplificado Comercial Industrial

Turismo @

Fonte: Plataforma Integrada de Prestacio de Servigos Publicos e-BAU, (2025)*2

Por outro lado, de acordo com a Figura 7, diferentemente das sec¢fes correspondentes ao
licenciamento industrial e ao licenciamento de turismo, ainda ndo operacionais na totalidade,
ao procurar aceder ao licenciamento de actividade comercial observa-se uma alteracdo da
informacdo inicialmente prevista. Nesta seccdo, encontra-se actualmente disponibilizada a
informacdo referente ao licenciamento simplificado, onde se apresentam as
informacdes-chave, nomeadamente 0s requisitos necessarios, o0 tempo de resposta e 0 preco

para a prestacdo do servico de licenciamento simplificado.

12 Disponivel em: https://www.ebau.gov.mz. Consultado no dia 12 de Agosto de 2025.
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Figura 7 — Seccdo do Servico de Licenciamento Comercial na plataforma e-BAU.
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Fornecido por

« BAU - Balcdo de Atendimento Unico
+ Servico distritais de Actividades Econdmicas, aonde o BAU ndo estiver disponivel.

FACA O SEU PEDIDO VERIFIQUE O ESTADO DO SEU PEDIDO

Fonte: Plataforma Integrada de Prestacio de Servicos Pdblicos e-BAU, (2025)".

Por sua vez, a informacgéo referente ao licenciamento comercial encontra-se disponivel na
seccdo reservada ao licenciamento simplificado. Nesta seccdo é possivel aceder a dados
relativos ao licenciamento comercial; contudo, conforme ilustra a Figura 8, a explicacdo do
servigo apresenta-se em outro idioma e os requisitos, bem como as demais informacgdes, surgem
de forma incompleta, o que limita a clareza e a utilidade préatica da plataforma para o

requerente.

13 Disponivel em: https://www.ebau.gov.mz. Consultado no dia 12 de Agosto de 2025.
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Figura 8 — Seccdo do servico de Licenciamento Simplificado na plataforma e-BAU.
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FACA O SEU PEDIDO VERIFIQUE O ESTADO DO SEU PEDIDO

Fonte: Plataforma Integrada de Prestacio de Servigos Plblicos e-BAU, (2025).

Ao aceder a janela de requisicao do servico de licenciamento simplificado, tal como ocorre nas
demais janelas dos outros servicos de licenciamento, o sistema processa, mas ndo chega a
avancar para as fases subsequentes, conforme ilustra a Figura 9. Esta situacdo confirma as
informagdes colhidas ao longo das entrevistas no BAUCM, segundo as quais: “Ainda estamos
em fase de desenvolvimento do projecto para alcancar-se o objectivo tracado que € licenciar
uma empresa através dos nossos dispositivos portateis” (Entrevistado A, 2025). Tendo sido
referido que o objectivo foi alcancado em cerca de 60%, faltando resolver a questdo da

interoperabilidade do sistema (Nhavene, 2025)

14 Disponivel em: https://www.ebau.gov.mz. Consultado no dia 12 de Agosto de 2025.
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Figura 9 — Solicitacdo do pedido de licenca no e-BAU

@

Repuiblica de Mogambique

Ministério da Economia

Port
PLATAFORMA INTEGRADA - - ﬁ orte
@ DE PRESTAGAO DE SERVICOS BALCAO VIRTUAL DE ATENDIMENTO UNICO E

AO CIDADAO a
« Voltar % Inicio Nome: JUDITE MARIA JULIO MALEMBE FAIFE NUIT: 115543636 & Actualizc

1-REQUERENTE 2-EMPRESA 3-ACTIVIDADE 4-ESTABELECIMENTO 5-PAGAMENTO
AONNRNRNRNRRRRNRN

TIPO DE LICENCIAMENTO

TIPO*

Licenca Simplificada

IDENTIFICAGAO
NUIT TIPO DE REQUERENTE*
115543636 PESQUISAR

Fonte: Plataforma Integrada de Prestacéo de Servigos Publicos e-BAU, (2025)°.

No mesmo sentido, a respeito da funcionalidade da plataforma, o representante da CTA refere

que:

A plataforma ainda ndo funciona na sua totalidade, a Unica coisa que é feita a distancia
por intermédio desta plataforma é a reserva de nome online. O portal mais apresenta
informagdes para consulta, o expectavel era poder efectuar a submissdo dos
documentos, pagamento do alvard e acompanhamento do processo de forma
eletronica (Ngale, 2025).

Analisando a plataforma e-BAU na sua versio actual, na perspectiva do utente, verifica-se que
esta ainda ndo se encontra operacional. Ao aceder a plataforma, verifica-se que indicadores
basicos da dimensdo digitalizacdo e automacédo, que também constitui uma das premissas
basicas da Teoria da Governacdo na Era Digital, ainda ndo se encontram plenamente

materializados.

Ainda ndo ocorre a desmaterializacdo dos processos, pois, conforme ilustram as figuras, ndo é
possivel proceder ao licenciamento a distancia, remeter documentos electronicamente, nem
acompanhar o processo em tempo real, sendo apenas possivel, por intermédio desta plataforma,
efectuar a reserva de nome. Também ndo se verifica a descentralizacdo efectiva do

atendimento, tendo os utentes de se deslocar ao BAUCM. A impossibilidade de acompanhar o

15 Disponivel em: https://www.ebau.gov.mz. Consultado no dia 12 de Agosto de 2025.
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ciclo do licenciamento e a falta de clareza das informacGes dispostas nesta plataforma revelam

(ue esta é pouco transparente.

Por outro lado, no que concerne a dimenséo acessibilidade, verifica-se que a plataforma ainda
ndo é de facil utilizacdo para o utente, pois, apos a solicitacdo do servico, 0 sistema apenas
processa 0 pedido, sem prosseguir para as fases subsequentes. A falta de transparéncia e de
acessibilidade contraria 0 holismo baseado nas necessidades do cidad&o, defendido pela Teoria

da Governacéo na Era Digital.

3.3.2. Contributo do Balcdo de Atendimento Unico electrénico para a Eficiéncia e

Acessibilidade do Processo de Licenciamento de Actividades Econdmicas

Nesta seccéo proceder-se-a a analise do contributo da plataforma e-BAU, que, apesar de ainda
ndo se encontrar em plena operacionalizacdo, tem sido utilizada para o licenciamento de

actividades econémicas pelo BAUCM.

Antes da introducdo do Balcdo de Atendimento Unico electrénico, toda a tramitacdo do
processo era feita manualmente, obedecendo a um procedimento complexo, longo e repetitivo
de registos e de circulacdo fisica do dossier. O processo era marcado pela deficiente articulacao
entre os diferentes intervenientes e pela necessidade de circulacdo de papéis ao longo de todo
0 circuito, aspectos gque contribuiam para que o tempo de execucdo dos procedimentos fosse
longo (NOSI, 2013).

Apontando o contributo desta plataforma para 0 BAUCM, Zandamela (2025) refere que:

A introducdo do e-BAU conseguiu reduzir o tempo de espera para a obtencdo do
alvaré de 10 dias para os actuais 5 até 7 dias, bem como a diminui¢do do nimero de
documentos para 4; antes, independentemente do tipo de licenca, era necessario
apresentar a Declaracéo de Bairro, a Planta e a Meméria Descritiva, totalizando 8
documentos, sendo que agora esses documentos sdo exigidos para casos especificos.

Além da reducéo de procedimentos, requisitos e tempo de espera, Nhavene (2025) acrescenta
que a introdugdo desta plataforma “contribuiu para o combate a corrup¢do, tendo em conta que
o pagamento agora ¢ efectuado através de transferéncias e depodsitos”. O pagamento em
numerdrio facilitava a ocorréncia de subornos a funcionarios e favorecia a existéncia de
intermediarios que cobravam valores no exterior desta instituicdo, com vista a agilizar a

obtencéo de licencas.

Noutro prisma, Mambonhe (2025) afirma que a implementagio do e-BAU
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Contribuiu para que se saisse do manual para a implementacdo de uma plataforma
electrénica, que culminou com a reducdo das etapas, do prazo de tramitacdo do
processo, das filas e do tempo de atendimento ao utente. Nota-se que, apds a
implementacdo desta plataforma, as empresas criadas aumentaram e aumentou
consideravelmente o licenciamento de actividades econdmicas.

Por outro lado, o representante da CTA refere que:

Foi efectuado um estudo que analisa os BAU’s a nivel nacional. A ideia de agregar
os actores relacionados ao licenciamento de actividades econémicas foi boa, tendo
reduzido deslocages; contudo, somos muito incipientes em relacéo a esta plataforma
que, apesar de constituir uma grande reforma e um avanco, até agora sé permite tratar
a reserva de nome. O empresario ainda ndo consegue submeter os documentos
electronicamente, ndo consegue acompanhar 0 processo no sistema nem obter o
alvara electronicamente (Dique, 2025).

As declaracdes dos funcionarios do BAUCM acima apresentadas confirmam que tém sido
desenvolvidos esforgos para a materializagdo de um dos pilares estratégicos da EMAN (2013-
2017), denominado “Simplificacdo do ciclo de negoécio”, que tinha como alguns dos seus
objectivos a reducdo do tempo de licenciamento de actividades econdmicas e a reducdo da
complexidade nos pagamentos e taxas. Contudo, os pronunciamentos da CTA mostram que as
inquietacBes dos empresarios ainda ndo foram satisfeitas na sua totalidade, pois, apesar de ja
ter sido introduzida a plataforma electrénica do BAU, a sua infra-estrutura tecnoldgica ainda

ndo permite a solicitacdo de licencas online.

No Quadro 1 apresentam-se dados comparativos relativos ao licenciamento comercial e
industrial antes e depois da introducéo do Balcio de Atendimento Unico electrénico, periodo
que coincidiu com a implementacdo de um novo quadro legal destinado a imprimir maior
dindmica ao processo de licenciamento de actividades econdmicas. Esta comparacao considera

os documentos exigidos, as taxas aplicadas e os prazos praticados em ambos 0s periodos.

45



Quadro 1 — Licenciamento comercial e industrial antes e depois da introducéo do e-BAU

5.600,00 Ao nivel
MT provincial: 15
dias.
Ao nivel
distrital: 8
dias.

50% do 1dia
salario
minimo

Documentos
Licenciamento
Comercial
Reserva de nome emitida
pela Conservatoria do

Registo de Entidades
Legais (CREL).

Numero de Identificacdo
Tributéria;

Bilhete de Identidade;

Formulério devidamente
preenchido.

Taxas

4.691,00

MT

Licenciamento Simplificado

Copia do Bilhete de
Identidade ou de outro
documento de
identificacéo, para
nacionais e documento de
identificacéo e de
residéncia, para
estrangeiros com visto ou
autorizacdo precaria com
validade de 6 meses.

50% do
salario
minimo

Prazos

8 dias
Uteis sem
vistoria e

10 dias

com
vistoria.

1 dia
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Média
dimenséo: 4
salarios
minimos.

Pequena
Dimensao:

2  salarios
minimos.

Micro
Dimensao:
1 salério
minimo

Média,
Pequena e
Micro
dimensdo: 8
dias para
tomada de
deciséo e 3
dias para
comunicagéo.

Numero de Identificacdo
Tributéria;

Certiddo de registo de
entidade legal ou cdpia da
publicagdo do estatuto no
Boletim da Republica e
prova da qualidade de
requerente, no caso de
pessoas colectivas.
Licenca ambiental para
actividades de categoria
C.

Licenciamento Industrial

O pedido de instalacdoa ~ Média
ser entregue na autoridade  Dimenséo:
local que superintende a 4 salarios

area de industria. minimos;
Projecto industrial, Pequena
contendo planta Dimensao:
topografica do local de 2 salarios
instalacéo do minimos.

estabelecimento
industrial, planta do
conjunto industrial e
meméria descritiva do

projecto.

Documento de Micro
identificacdo valido, para  Dimenséo:
pessoas singulares, e metade do
certiddo integral de salario
registo de entidade legal, minimo

para pessoas colectivas.
Formulario préprio
devidamente preenchido.

Média e
pequena
dimenséao
5 dias
Gteis.

Micro
Dimensa
o: 1 dia
atil
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Fonte: Elaboracéo prépria com base na revisao de literatura.

Comparando os dados referentes ao licenciamento comercial, nota-se uma reducdo de 7 para 4
documentos exigidos apos a introducio do e-BAU. No que diz respeito as taxas cobradas para
o licenciamento comercial, 0os 5.600,00 MT anteriormente pagos passam para 4.691,00 MT, o
que corresponde a uma reducdo de 909,00 MT. Relativamente aos prazos, observa-se uma
diminuicao dos anteriores 8 a 15 dias para 8 dias Uteis, no caso de actividades que ndo exijam

vistoria, e para 10 dias, no caso de actividades que necessitem de vistoria.

No que concerne ao licenciamento simplificado, mantiveram-se as taxas e 0s prazos anteriores,
tendo sido apenas acrescentada, no elenco de documentos exigidos, a licenga ambiental, para

as actividades econdmicas susceptiveis de provocar impactos negativos no ambiente.

Analisando ainda o Quadro 1, verifica-se, no licenciamento de estabelecimentos industriais de
média e pequena dimensdo, uma reducdo de 5 para 4 documentos exigidos apos a introducdo
da plataforma. Por sua vez, os estabelecimentos de micro dimensdo que ndo envolvam a
industria alimentar, de bebidas, quimica e farmacéutica, bem como as actividades sujeitas a
avaliacdo de impacto ambiental, deixam de carecer de autorizacdo para instalacéo, tornando-
se isentos da apresentacdo do projecto industrial e de vistoria, devendo apenas efectuar-se o
seu registo prévio para o inicio de actividades.

Quanto as taxas cobradas, constata-se que, tanto para estabelecimentos de média dimensao
como para os de pequena dimens&o, os valores continuam a corresponder, respectivamente, a
4 e 2 saldrios minimos em vigor no territorio nacional. J& os estabelecimentos de micro

dimenséo registaram uma reducdo de 1 salario minimo para metade de um salario minimo.

No que se refere aos prazos, a autorizacdo para a instalacdo de estabelecimentos de média e
pequena dimens&o, que antes da introducdo do e-BAU implicava 8 dias para a tomada de
decisdo e 3 dias para a comunicacdo, passou a levar apenas 5 dias desde a recepcdo do pedido
até a comunicacdo ao requerente, o que representa uma reducdo de 6 dias. Em contrapartida,
os estabelecimentos de micro dimensdo registaram uma reducdo dos anteriores 8 dias para a
tomada de deciséo e 3 dias para a comunicacdo para somente um dia, apds passarem a adoptar

o0 regime simplificado.

Na tabela seguinte, apresentam-se os dados relativos ao licenciamento de actividades
econdmicas realizado no Balcdo de Atendimento Unico da Cidade de Maputo, no periodo de
2020 a 2024.
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Tabela 2 — NUmero de licengas emitidas no periodo de 2020 a 2024.

Grossistas 975 4711 5.842 80,64%

2 Retalhistas  1.053 1.532 1.271 740 589 5.185 7.122 72,80%
3 Prestacdo 2140 2446 2.035 1.713 1.698 10.032 11.852 84,64%
de Servigos
4 Retalhistas 785  1.168 1.381 1.003 1502 5.839 3.647 160,10%
e Prestacdo
de Servicos
5 Micro 362 284 199 1285 201 2331 1419 164,27%
Dimenséo
Pequena 6 9 13 130 11 169 43 393,02%
Dimenséo
5321 6.864 5.998 5.650 4.434 28.267 29.925 94,45%

Fonte: Dados extraidos do Balanco do Quinquénio 2020-2024 e do Relatério Anual de Actividades de 2024 do
BAUCM.

Analisando os dados apresentados na Tabela 2, observa-se que o licenciamento comercial, no
regime normal, para grossistas, registou o seu pico em 2021, com 1.425 licencas emitidas,
tendo, posteriormente, sofrido uma redugdo acentuada nos anos seguintes; ainda assim,

comparando os resultados esperados e alcancados, registou-se um nivel de realizacdo de 80%.

O licenciamento comercial para retalhistas atingiu igualmente o seu pico em 2021, com 1.532
licencas emitidas, seguindo-se um decréscimo nos anos subsequentes; no confronto entre metas

e resultados, verifica-se um alcance de 72,80%.

No que respeita ao namero de licencas emitidas na area de prestacdo de servicos, no regime
normal, o valor maximo também se registou em 2021, com 2.446 licencas, seguindo-se
igualmente uma trajectoria de decréscimo nos anos posteriores; globalmente, os objectivos
fixados foram alcangados em 84,64%. Comparando os dados referentes as licengas comerciais
emitidas para grossistas, retalhistas e prestadores de servigos, no regime normal, constata-se
que, no periodo em analise, 0 maior volume de licencas se concentrou na area de prestacao de

servigos, com um total de 10.032 licengas emitidas.
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No que concerne ao licenciamento comercial em regime simplificado, para retalhistas e
prestadores de servicos, registou-se um crescimento no numero de licencas emitidas, tendo o
ano de 2024 apresentado o valor maximo, com 1.502 licengas. Comparando os resultados
alcangados com os previstos, observa-se um nivel de realizacéo de 160,10%, o0 que corresponde

a 2.192 licencas acima do numero projectado.

Por outro lado, no licenciamento industrial, tanto as licencas de micro como de pequena
dimenséo registaram o seu pico em 2023, com 1.285 licencas emitidas para industrias de micro
dimenséo e 130 para industrias de pequena dimensdo. No confronto entre resultados esperados
e alcancados, verifica-se que, no caso das industrias de micro dimenséo, os objectivos foram
realizados em 164,27%, correspondendo a mais 912 licencas do que o previsto, enquanto as
industrias de pequena dimensdo registaram um alcance de cerca de 393,02%, com mais 126

licencas do que o estabelecido no plano do quinquénio 2020-2024.

Outro dado relevante que pode ser observado na Tabela 2 é a auséncia de dados referentes ao
licenciamento industrial de média dimensdo, pese embora, de acordo com o artigo 14.° do
Decreto n.° 22/2014, de 16 de Maio, apenas compita aos Balcdes de Atendimento Unico a

instrugdo dos pedidos referentes a estabelecimentos industriais de média dimensao.

Em termos gerais, constata-se que o ano de 2021 registou o maior nimero de licencas emitidas,
seguindo-se, nos anos posteriores, um decréscimo continuo. Ndo obstante, ao analisar
conjuntamente os resultados esperados e os efectivamente alcancados, é possivel considerar o

desempenho global como positivo.

Todavia, importa salientar que o nimero de licencas emitidas permanece aquém do desejavel.
O BAUCM actualmente consegue tramitar apenas entre 30 e 50 processos por dia, alcangando
uma média de cerca de 385 processos tramitados mensalmente, em virtude de diversos
constrangimentos, tais como as oscilacGes da rede e problemas do sistema, que impedem o

alcance de melhores resultados (Mambonhe, 2025).

Em suma, a semelhanca dos estudos de Buque (2022) e de Massango et al. (2023), os resultados
obtidos no BAUCM indicam que a introdugdo do e-BAU contribuiu positivamente para a
eficiéncia do processo de licenciamento de actividades economicas, por via da reducdo do
tempo de espera, da simplificacdo da documentacdo exigida, da diminuicdo dos custos
associados a obtencdo de licencas e também pela possibilidade de obtencédo da reserva de nome
de forma electrdnica. Estas declaragdes revelam que tém sido desenvolvidos esfor¢os com vista

ao alcance da reintegragdo, que constitui uma das premissas basicas da governacao digital.
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Contudo, a eficiéncia desejada ainda nao foi plenamente alcancada, uma vez que a plataforma
ainda ndo permite que o empresario realize todo o processo de licenciamento electronicamente,

sem necessidade de deslocacio ao BAU.

No que diz respeito a analise da dimensdo integridade na prestacao deste servico, os resultados
evidenciam que a introdugdo do e-BAU contribuiu para o combate a corrupgéo, dado que os
pagamentos passaram a ser efectuados por via de transferéncias bancérias, diminuindo a

possibilidade de favoritismos ou facilitacdo em troca de valores monetarios.

3.4. Discursos, Desafios e Limitagdes de Implementacdo Acelerada da Digitalizacao de

Servicos Publicos

Nesta seccao, sao apresentados 0s passos criticos do processo de licenciamento de actividades
econdmicas por intermédio da plataforma e-BAU e, em seguida, é feita uma analise dos
desafios e limitaces da implementacdo acelerada da digitalizacdo de servigos publicos em

Mocambique.

3.4.1. Passos Criticos do Processo de Licenciamento de Actividades Econdmicas atraveés

do Balcdo de Atendimento Unico Electronico

Durante as entrevistas realizadas aos funcionarios do BAUCM, estes foram unanimes em
indicar, como passos criticos do processo de licenciamento de actividades econémicas por
intermédio desta plataforma, as avarias constantes do sistema, que, segundo 0S mesmos,
impedem o alcance da capacidade méxima de licenciamento de cem processos por dia. Outros
constrangimentos apontados foram as oscilagcbes da internet e a necessidade de acelerar a

interoperabilidade, de modo a reforcar a eficiéncia do sistema.

Por sua vez, a CTA aponta, como desafios enfrentados pelos empresarios, as falhas de sistema
verificadas no BAUCM, a insuficiéncia de investimento na infra-estrutura de suporte e o facto
de a plataforma permitir a duplicacdo de nomes. Salienta, ainda, a impossibilidade de acesso
remoto ao sistema, 0 que ndo incentiva os empreendedores a iniciar as suas actividades e,
consequentemente, limita a melhoria do ambiente de negocios, recomendando, por isso, a

criagdo de um sistema mais aberto (Dique, 2025).
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Quando questionado acerca da existéncia de mecanismos de interacgdo entre a CTA e o BAU
para a apresentacdo de reclamac6es dos empresarios a respeito da plataforma, o entrevistado

referiu que:

A existéncia da CTA assenta na necessidade de interaccdo com diversos sectores.
Acrescentou que ja foram celebrados vérios memorandos envolvendo o BAU,
tutelado pelo Ministério da Industria e Comércio, e que existem mecanismos de
didlogo e interaccio, sendo as fragilidades do e-BAU do conhecimento das
autoridades competentes. Referiu, igualmente, que sdo elaborados e publicados
relatorios anuais, que avaliam o desempenho dos BAU a nivel nacional (Utente
Misterioso e Ambiente de Negdcios) (Ngale, 2025).

A semelhanca dos resultados obtidos por Lobo et al. (2022), o BAUCM tem registado
problemas de sistema e oscilacdes no fornecimento de internet. JA os passos criticos da
plataforma identificados no estudo de Nacarapa (2021) convergem com os dados recolhidos no
BAUCM, ao evidenciar problemas de interoperabilidade e fragilidades na seguranca da troca
de informacGes. Deste modo, o processo de licenciamento de actividades econdmicas através
do Balcdo de Atendimento Unico electronico apresenta as seguintes fragilidades: avarias do
sistema, oscilagcdes de internet, impossibilidade de licenciar empresas a distancia, problemas

de interoperabilidade e insuficiente seguranca na troca de informagoes.

3.4.2. Desafios e Limitagdes de Implementacdo Acelerada da Digitalizacdo de Servigos

Publicos

Os desafios enfrentados no ambito da implementacio da plataforma electronica do BAU néo
devem ser encarados de forma isolada, pois constituem parte integrante dos diversos
constrangimentos que tém sido vividos no processo de implementagdo da digitalizacdo de

servigos publicos em Mocgambique.

Desta feita, ao analisar a implementacdo da estratégia de governo electronico em Mocambigue,
Macuane (2006: 102-103) aponta, entre os principais obstaculos, a falta de infra-estruturas
bésicas, tais como electricidade e telecomunicag¢fes na maior parte dos distritos, bem como a
falta de conhecimentos de informatica entre os funcionarios publicos. Para além disso, a
integracdo de varios sistemas de informacéo, gerindo multiplos servicos, implica igualmente a
necessidade de repensar as fronteiras sectoriais em que o sector publico esta organizado, bem
como de desenvolver capacidade para gerir bases de dados e sistemas cada vez mais

complexos.

Por seu turno, Mapsanganhe (2023), citado por Cau (2025: 27), evidencia a existéncia de

barreiras que véo além das questdes infra-estruturais e de capacitacdo de recursos humanos,

52



referindo a existéncia de analfabetismo generalizado no pais, ciberseguranca limitada nos
sistemas de governo electronico, problemas orcamentais que restringem os investimentos
necessarios, bem como os efeitos dos desastres naturais e do terrorismo no norte do pais, que
desviam recursos para situac0es de emergéncia, atrasam a continuidade de projectos digitais,

ampliam a exclusdo digital e dificultam o acesso aos servicos.

Por sua vez, o Ministro das Comunicacfes e Transformacgdo Digital, Américo Muchanga,
afirma que “apesar dos avangos em matéria digital, Mocambique ainda enfrenta desafios
importantes, como a fragmentagédo dos sistemas de informacao, a auséncia de politicas claras
de governacdo de dados, a escassez de quadros especializados e baixos niveis de literacia
digital” (INTIC, 2025). Este discurso revela a necessidade de reformas de base, ao evidenciar,
entre outros aspectos, o desajuste entre o quadro legal nacional e o contexto tecnolégico actual,

caracterizado por constantes mutacdes.

No mesmo sentido, em entrevista concedida pelo representante do Instituto Nacional do
Governo Electronico, que, de acordo com o Decreto n.° 61/2017, de 6 de Novembro, é a
entidade responsavel pela prestacdo de servigos de governo electrénico em Mocambique,

foram apontados os seguintes desafios e limita¢oes:

Em primeiro lugar, a necessidade de uma estratégia de governacéo eficaz, que permita
gue todos os actores ou instituicdes envolvidas mantenham um elevado nivel de
comprometimento; a falta de recursos financeiros e humanos com competéncias
digitais; desafios de natureza legal, na medida em que as iniciativas de transformacgéo
digital devem ser implementadas dentro dos limites estabelecidos pela lei; limitagdes
nas infra-estruturas tecnolégicas, designadamente ao nivel das redes, dos centros de
dados e da conectividade; e, por fim, a baixa literacia digital dos cidad&os, dado que
€ necessario que estes possuam um conhecimento minimo que lhes permita operar
dispositivos digitais (Mavie, 2025).

As declaracgdes do representante do INAGE, IP colocam a criacdo de estratégias de governacéo
eficazes na primeira linha de accéo, assumindo que, para a materializacdo da digitalizacdo, é
fundamental definir estratégias que, além de claras, flexiveis e continuas, assegurem o
envolvimento dos diferentes intervenientes no processo, desde o topo (Governo) até a base

(cidaddos), enquanto principais beneficiarios dos servigos publicos.

Paralelamente, Cau (2026) aponta como desafios e limitagdes que impedem a implementacéo
acelerada da digitalizacdo de servicos publicos em Mocambique: a fraca capacidade da
infra-estrutura tecnologica; os desastres naturais, que retardam o0s avangos nesta area; a
auséncia de orcamento proprio para a modernizacao tecnoldgica e digitalizacdo; a ma afectacéo
de recursos humanos no sector publico; o facto de o Estado revelar dificuldades na retengéo de

quadros qualificados, devido aos baixos niveis salariais; a necessidade de vontade politica e de
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maior engajamento por parte do Governo, para tornar a digitalizacdo uma prioridade na agenda
de governacdo, dado que, por vezes, esta parece configurar apenas o cumprimento de padrbes
internacionais ou um dos requisitos para acesso a financiamento; os elevados custos da internet
e a sua baixa qualidade; e os reduzidos niveis de literacia digital, na medida em que “certos
estudantes até terminam o ensino superior sem terem dominio no uso do computador assim
como da internet”. De acordo com o entrevistado, outro importante desafio a ter em conta ¢ a
motivacdo dos funcionarios publicos, uma vez que deve existir uma relagdo entre a

implementacao da digitalizacdo e a melhoria das condi¢des de vida destes funcionarios.

Esta linha de raciocinio, a semelhanca das demais, remete para desafios relacionados com a
infra-estrutura tecnolOgica, desastres naturais, baixa literacia digital, constrangimentos
orcamentais e necessidade de maior engajamento governamental; contudo, acrescenta uma
analise mais aprofundada do papel dos recursos humanos, ao evidenciar problemas de retencédo
de quadros qualificados no sector publico, devido aos baixos salarios, e a auséncia de medidas

que estimulem o comprometimento dos funcionarios publicos.

Ao procurar colher subsidios junto do INAGE, IP relativamente a plataforma electrénica
e-BAU, e quando questionado se os objectivos tragados aquando da implementacdo desta
plataforma foram alcangados, o entrevistado clarificou que:

Apesar de ser competéncia legalmente atribuida ao INAGE, IP conduzir o processo
de transformacdo digital visando a modernizagdo da Administracdo Publica, por
ainda se encontrar em fase de criacdo o Portal do Cidadé&o, vérias institui¢des publicas
e privadas tém desenvolvido as suas proprias plataformas electrdnicas, as quais
carecem, para a sua operacionalizacéo, de autorizagdo do INAGE, IP (Mavie, 2025).

De acordo com outro quadro da mesma instituicéo,

O INAGE, IP nio foi a entidade responsavel pela implementacdo do e-BAU; a
entidade responséavel é o Ministério da Industria e Comércio, que faz a gestdo dos
BAU. Na data da implementag&o, o INAGE, IP ainda ndo havia sido criado, tendo
apenas alguns dos seus futuros quadros participado na operacionalizacdo da
plataforma e prestado apoio indirecto, por via da implementacdo e gestdo da rede
electronica do Governo, assegurando o controlo e contribuindo para a resolugdo de
problemas técnicos. Contudo, no que respeita aos objectivos da criagdo da
plataforma, estes foram apenas parcialmente alcancados, pois o esperado era que 0S
utilizadores submetessem as suas solicitacfes e que 0s gestores processassem a
emissao de licencas a distancia (Chico, 2025).

Atraves destes pronunciamentos, evidencia-se a ndo materializa¢do de vérias das atribuicGes e
competéncias do INAGE previstas no Decreto n.° 35/2022, de 22 de Julho.

No que diz respeito a avaliacdo feita por esta instituicdo sobre a plataforma de
interoperabilidade entre as entidades ligadas ao licenciamento de actividades econémicas, 0

representante do INAGE, IP referiu que:
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No e-BAU, existe interoperabilidade, mas néo a interoperabilidade que o Governo
pretende. O objectivo é dispor de uma plataforma que controle a troca de dados entre
instituicbes e garanta a seguranca, uma vez que a actual plataforma de
interoperabilidade ndo consegue assegurar que as informagfes trocadas ndo sejam
visualizadas ou alteradas por entidades ndo autorizadas. Tem sido desenvolvidos
esforcos no sentido de, futuramente, as instituicoes, apds concordarem com a troca
de informagdes, o fazerem a partir da plataforma de dados do INAGE, IP, que, além
de autorizar, sera responsavel pelo controlo. Para tal, devera ser actualizado o quadro
de interoperabilidade e aprovado o respectivo regulamento, de forma a colocar
operacionais as plataformas vitais e viabilizar a verdadeira transformacdo digital,
sendo a responsabilidade deste processo atribuida ao Governo, através do INAGE, IP
(Mavie, 2025).

Estas declaracdes confirmam as informagdes colhidas na reviséo de literatura e na entrevista a
CTA, que apontam a existéncia de problemas de interoperabilidade entre os sistemas que
intervém no licenciamento de actividades economicas, bem como dificuldades no controlo da
duplicacdo de nomes e fragilidades na seguranca da troca de informacGes. Evidencia-se,
igualmente, que esta realidade ndo afecta apenas o sistema electronico do BAU, mas todos 0s
sistemas de governo electronico, podendo ser ultrapassada apenas através da aprovacao e

implementacdo de um novo quadro de interoperabilidade.

Quando questionado a respeito das actividades que o INAGE, IP, enquanto entidade reguladora
das iniciativas de governo electronico, tem vindo a desenvolver para resolver o0s
constrangimentos enfrentados pelos funcionarios e utentes do e-BAU, o entrevistado

respondeu que:

A solucéo para a melhoria da prestacao de servicos publicos no pais e para a resolucéo
dos constrangimentos verificados, ndo s6 no e-BAU mas também nos demais
sistemas, residira no Portal do Cidad&o, que constituird o Gnico ponto de acesso a
servicos publicos e privados. Este portal permitira a migracdo de todos 0s servigos
que, actualmente, para serem acedidos, exigem que o cidaddo recorra a diferentes
aplicacOes, passando estes a encontrar-se concentrados num Gnico ponto de acesso.
Sendo o INAGE, IP a entidade responsavel pela implementacdo do governo
electronico, caber-lhe-4 garantir a materializagdo da visdo do Governo de assegurar
que o cidaddo, independentemente do local onde se encontre, tenha condicfes para
aceder a estas plataformas, prevendo-se a criacdo de centros de recursos que
permitam que quem ndo possua dispositivos electrénicos possa igualmente aceder
aos servicos publicos (Idem).

Deste modo, de acordo com o entrevistado, os desafios enfrentados pelos funcionarios do BAU
e pelos utilizadores da plataforma, nomeadamente avarias do sistema, oscilagfes de internet,
auséncia de operacionalizacédo do licenciamento a distancia e problemas de interoperabilidade,
apenas serdo plenamente solucionados através da implementacdo do Portal do Cidad&o, que,
para além de permitir o acesso a todos os servigcos publicos e privados, incluindo o
licenciamento de actividades econémicas, a partir de um Unico ponto de acesso, devera garantir
a prestacdo continua de servicos electronicos de qualidade, bem como a implementacéo e

gestdo da interoperabilidade entre os diferentes sistemas electronicos.
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3.4.3. Capacidade Humana e Infra-estruturas Tecnoldgicas na Implantacéo do Balcéo de

Atendimento Unico

Lobo et al. (2022) apontam, como um dos principais desafios da plataforma, a necessidade de
capacitacdo continua dos funcionarios, mediante a oferta de cursos intensivos em Tecnologias
de Informacao, na oOptica do utilizador, com particular incidéncia na GovNet, dado que nem

todos possuem formacéo na area das TIC.

No entanto, de acordo com as impressdes colhidas no BAUCM, desde a sua implementacio
tem sido realizado investimento na formagdo dos recursos humanos e, segundo 0s proprios
funcionarios, o seu nivel de dominio das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo pode ser

considerado bom.

No que se refere as infra-estruturas tecnolégicas do BAUCM, as informagcdes recolhidas no
local indicam que o sector de licenciamento dispGe de um total de 22 computadores (nos
departamentos, back office e front office), embora nem todos se encontrem em bom estado de
manutenc&o, verificando-se, em alguns casos, morosidade no seu funcionamento e necessidade

de intervencéo técnica (Entrevistado B, 2025).

Os funcionérios referem, ainda, que o sistema deve ser melhorado no que respeita ao
desempenho das suas funcionalidades e a resolucdo dos problemas recorrentes, nomeadamente
no gue concerne a interoperabilidade, que ainda ndo permite uma troca de informacoes fluida,
e as oscilacdes de internet. Como forma de ultrapassar os constrangimentos enfrentados,

sugerem a criacdo de métodos alternativos de atendimento ao utente.

Analisando as declaracdes da CTA e do INAGE, IP na dimensdo interoperabilidade e
seguranca da plataforma e-BAU, podemos observar que estas convergem ao apontar a falta de

seguranca e o deficiente processamento de informagdes.

Por outro lado, ao analisar as impressdes colhidas na dimensdo qualidade da prestacdo do
servico de licenciamento de actividades por intermédio da plataforma e-BAU, podemos
observar que, apesar de existirem indicadores positivos de qualidade, como o nivel de dominio
dos funcionarios do BAUCM em matérias de TIC, indicadores como o tempo de resposta e a
satisfacdo dos utentes revelam a existéncia de uma qualidade deficiente. Tal deve-se ao facto
de, na prestacéo deste servico, ainda ndo ser possivel que o utente se licencie a distancia através

dos seus proprios dispositivos electronicos, e de se registarem falhas do sistema, oscilacfes de
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internet e problemas de interoperabilidade, que impedem o alcance da capacidade maxima de

tramitacdo de 100 processos por dia.

3.5. Concluséao

A pesquisa dedicou-se a compreender o contributo da implementacdo de ferramentas
electrénicas para a melhoria da prestacdo de servigos publicos em Mogambique. Para tal, foi
analisada a plataforma e-BAU, utilizada para o licenciamento de actividades econémicas no
Balcdo de Atendimento Unico da Cidade de Maputo. A presente investigacdo partiu da hipotese
de que a implementacio do e-BAU contribuiu para a melhoria da prestacdo de servicos
publicos ao cidaddo, através da introducdo de procedimentos electrénicos transparentes,

eficientes e de qualidade.

No que se refere ao processo de licenciamento de actividades econdmicas realizado
pelo BAUCM, constatou-se que esta instituicdo presta servicos de licenciamento comercial e
de prestagdo de servicos nos regimes normal e simplificado, bem como o licenciamento
industrial de meédia, pequena e micro dimensdo. Relativamente aos tramites observados,

verificou-se que estes variam consoante o tipo de empresa e o tipo de licenciamento requerido.

Outra constatagao obtida no terreno revelou que a implementag&o do projecto e-BAU, além de
ter contribuido para a informatizacdo de todo o processo de licenciamento, proporcionou a
reducdo do tempo de espera, dos requisitos exigidos e dos custos necessarios para a obtencéao
de licencas. Os resultados recolhidos no BAUCM indicam ainda que a introducdo do e-
BAU contribuiu para 0 combate & corrup¢ao, uma vez que os pagamentos sdo efectuados por
intermédio de transferéncias bancarias. Outro avanco consiste na possibilidade de obtencdo da

reserva de nome de forma electronica.

Todavia, ndo obstante os esforgos envidados, o estudo revelou que a eficiéncia e a eficacia
projectadas para a plataforma ainda ndo foram plenamente atingidas. Tal deve-se, em larga
medida, ao facto de o acesso total ao sistema permanecer restrito aos funcionarios do Balcao
de Atendimento Unico (BAU), o que impede os utentes de realizarem o licenciamento ou o

acompanhamento remoto dos processos, obrigando-os a deslocacéo fisica a instituicao.

Adicionalmente, a plataforma limita-se a viabilizar a reserva electronica de nome e a facultar

requisitos de licenciamento, apresentando funcionalidades ainda incipientes. Subsistem,
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simultaneamente, graves deficiéncias técnicas, designadamente avarias frequentes,
instabilidade na rede de Internet, problemas de interoperabilidade e lacunas na seguranca da

troca de informagdes.

Assim sendo, conclui-se que a plataforma e-BAU contribuiu significativamente para a
melhoria do processo de licenciamento, através da reducdo de procedimentos, do tempo de
espera, de deslocacBes desnecessarias e do combate a corrupcdo. Todavia, esta ainda nédo se
encontra totalmente operacional e continua a apresentar diversos constrangimentos aos seus

utilizadores, sendo, desta feita, parcialmente validada a hipotese da pesquisa.

Dadas as limitacdes decorrentes da implementacéo parcial desta plataforma, a par das diversas
deficiéncias na infra-estrutura tecnoldgica, o presente estudo recomenda a realizacdo de
investigacOes futuras. Tais trabalhos deverao aferir se os resultados aqui apurados subsistem
n&o apenas no Balcdo de Atendimento Unico da Cidade de Maputo (BAUCM), mas também

nas diferentes provincias onde o sistema tem sido implementado.

3.6. Recomendacbes

Tendo em vista a melhoria da prestacdo do servico de licenciamento de actividades econdmicas
desenvolvido no Balcio de Atendimento Unico da Cidade de Maputo, propdem-se as seguintes

accoes:

« Melhoramento da infra-estrutura tecnoldgica do e-BAU, de modo a permitir que os
utilizadores da plataforma possam efectuar o licenciamento remotamente, sem a
necessidade de deslocacio ao BAUCM. Assim, a submissdo de documentos, o
pagamento, 0 acompanhamento das diferentes fases e o levantamento da licenca
poderdo ser realizados integralmente em linha, permitindo igualmente resolver

problemas de falhas do sistema e oscila¢Ges da internet.

e Aprovacdo célere do novo quadro de interoperabilidade e do respectivo regulamento
por parte do Governo, de modo a permitir a resolucdo dos problemas relativos a falta
de seguranca na troca de informacdes entre as diversas instituicdes envolvidas na

prestacdo deste servico.

e Manutencdo continua das infra-estruturas tecnologicas, de forma a evitar falhas

recorrentes do sistema e a paralisacdo das actividades.
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Recrutamento e formacdo continua de recursos humanos na area das TIC, visando

alcancar maior qualidade na prestacédo do servico de licenciamento.

Desenvolvimento de ac¢Oes praticas orientadas para capacitar as comunidades e dota-

las de competéncias no uso da plataforma e-BAU.

Implantagdo de infra-estruturas de acesso & internet que facilitem o acesso digital aos
servigos de licenciamento, especialmente para as populacGes residentes em zonas

rurais.
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ANEXOS



D
PRI

UNIVERSIDADE
EDUARDO
MONDILANE

Anexo 1

Mestrado em Administracdo Publica

Guido de Entrevista Semi- Estruturada Dirigido & Direccéo e Funcionarios do BAU da
Cidade de Maputo

Caro entrevistado, a seguinte entrevista destina-se a obtencéo de dados e opiniGes para
efeitos de investigacdo académica. A sua resposta e colaboracdo sdo de extrema

necessidade para a concretizagdo do presente trabalho de pesquisa.

Data da Entrevista: / /

Perfil do Entrevistado:

Nome:

Género:

Funcao:

Idade:

Bloco 1- Perguntas relacionadas com 0 primeiro objectivo
(Descrever o processo de licenciamento de actividades econémicas realizado pelo BAU da
Cidade de Maputo.)

1. Quais sdo os tramites necessarios para efectuar o licenciamento de actividades

econémicas no BAU da Cidade de Maputo?

2. Quanto tempo leva, em média, o processo de licenciamento até a sua concluséo e quais

s80 0s custos necessarios para o efeito?

3. Quantos processos de licenciamento o BAU da Cidade de Maputo consegue efectuar

por dia?
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4. Quais tém sido os principais desafios enfrentados pelo BAU da Cidade de Maputo na

efectivacdo do licenciamento de actividades economicas?

Bloco 2 - Perguntas relacionadas com 0 segundo objectivo
(Verificar o tempo, o0 custo e 0 nimero de procedimentos do licenciamento de actividades

econdmicas através do e-BAU.)

1. De que maneira os utentes podem aceder a plataforma integrada e-BAU para efeitos de

licenciamento de actividades econdmicas?

2. Quais sdo os tramites necessarios para efectuar o licenciamento de actividades por

intermédio desta plataforma electrénica?
3. Quais sdo as entidades envolvidas neste processo e qual é o papel de cada uma delas?
4. Quais sdo 0s mecanismos de seguranca que esta plataforma oferece aos utentes?

Bloco 3 - Perguntas relacionadas com 0 terceiro objectivo
(Identificar os passos criticos do processo de licenciamento de actividades econdmicas através
da plataforma e-BAU.)

1. Quais tém sido os desafios enfrentados pela instituicdo na realizacéo do licenciamento

de actividades econdmicas?

2. Qual é o nivel de dominio das TIC por parte dos funcionarios responsaveis pelo

licenciamento de actividades através da plataforma e-BAU?

Bloco 4 - Perguntas relacionadas com 0 quarto objectivo
(Aferir o contributo do e-BAU para a eficiéncia e acessibilidade do processo de licenciamento

de actividades econémicas.)
1. Os objectivos tracados aquando da introducio do e-BAU foram alcancados?

2. Ao longo do periodo em analise, 0 e-BAU contribuiu para a melhoria na prestago do

servico de licenciamento de actividades econdmicas? De que forma?
3. Existe algum outro aspecto relevante que considere importante acrescentar?

Muito obrigada pela sua colaboracéo.
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UNIVERSIDADE
AFIEXOZ EDUARDO
MONDILANE

Mestrado em Administracdo Publica

Guido de Entrevista Semi- Estruturada dirigida ao representante da Confederacgéo das
Associaces Econdmicas de Mogambique (CTA) a nivel da Cidade de Maputo

Caro entrevistado, a seguinte entrevista destina-se a obtencédo de dados e opinies para
efeitos de investigacdo académica. A sua resposta e colaboracdo sdo de extrema

necessidade para a concretizagdo do presente trabalho de pesquisa.

Data da Entrevista: / /

Perfil do Entrevistado:

Nome:

Género:

Idade:

1. Que mudancas esta plataforma conseguiu introduzir com vista a melhoria do processo

de licenciamento de actividades econémicas?

2. Que apreciacdo o sector privado faz da plataforma e-BAU para efeitos de licenciamento
de actividades econdémicas? Considera que a plataforma satisfaz as expectativas do
sector privado (em termos de rapidez, qualidade e fiabilidade)?

3. Quais sdo os principais desafios que os empresarios tém enfrentado para aceder a
plataforma e utilizar os seus servicos para efeitos de licenciamento de actividades

econdmicas?

4. Existe algum mecanismo de interacgdo entre as estruturas do BAU e da CTA que
permita aos empresarios exporem reclamacées ou preocupac0es relativas ao processo

de licenciamento de actividades econdmicas?

5. Que sugestbes o sector privado apresenta com vista a melhoria do processo de

licenciamento de actividades econdmicas através da plataforma e-BAU?
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Existe algum outro aspecto relevante que considere importante acrescentar
relativamente ao funcionamento do e-BAU e ao processo de licenciamento de

actividades econémicas?

Muito obrigada pela sua colaboracéo.
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Anexo 3 A A

UNIVERSIDADE
EDUARDO
MONDLANE

Mestrado em Administracdo Publica

Guido de Entrevista Semi- Estruturada dirigida ao responsavel do Instituto Nacional de
Governo Electronico a nivel da Cidade de Maputo

Caro entrevistado, a seguinte entrevista destina-se a obtencéo de dados e opinides para

efeitos de investigacdo académica. A sua resposta e colaboracdo sdo de extrema

necessidade para a concretizagdo do presente trabalho de pesquisa.

Data da Entrevista: / /

Perfil do Entrevistado:

Nome:

Género:

Idade:

Funcao:

1. Quais sdo os principais desafios e limitac6es associados a implementacédo acelerada da
digitalizacéo dos servicos publicos?

2. Considera que foram atingidos os objectivos tragados aquando da implementagéo
destes processos de digitalizacdo? Em que medida?

3. Que avaliacdo faz da Plataforma de Interoperabilidade entre as instituicdes envolvidas

no processo de licenciamento de actividades econdmicas?

4. Que tipos de actividades tém sido desenvolvidas com vista a resolucdo dos

constrangimentos enfrentados pelos utentes desta plataforma?
5. Existe algum outro aspecto relevante que considere importante acrescentar?

Muito obrigada pela sua colaboracéo.
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Faculdade de Letras e Ciéncias Sociais

CREDENCIAL'N® /DCP&AP-FLCS/2025 '

A Sra. Judite Jilio Malembe Faife frequenta o curso de Mestrado em Administragéo
Piablica na Faculdade ce Letras e Ciéncias Scciais da Universidade Eduardo Mondlane e
esté4 a elaborar uma dissertagdo subordinada ao tema: “Contributo do dovemo Electrénico
na melhoria da Prestagdo dos Servigos Piblicos em Mogambique: Caso e-BAU da Cidade
de Maputo (2020-2024)”. Neste dmbito, solicitamos ao Balcdo de Atendimento Unico da
Cidade de Maputo que lhe conceda todo o apciu necessario para o alcance dos scus

objectivos.

Agradecemos antecipadamente a vossa colaboragfo.
Maputo, 23 de Julho de 2025

A Directora-adjunta par- a Pés-graduagio
C\\LW '
Prof®. Doutora Lurdes Rodrigues da Silva

(Professora Auxiliar)

UNIVERSIDADE EDUARDO MONDLANE-Faculdade de Letrss e Ciéncias Sociais-Tel.: (21) 485402 - Fax (21)
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A Sra. Judite Jalio Malembe Faife frequenta o curso de Mestrado em Administrag@o
Pablica ua Faculdade de Letras e Ciéncias Sociais ca Universidade Eduardo Mondlane e
est4 a elaborar uma dissertagdo subordinada ao tema: “Coutributn do Governo Electrénico
na Melhoria da Prestagdo dos Servigos Publicos em Mogambique: Caso e-BAU da Cidade
de Maputo (202-2024)”. Neste dmbito, solicitamos ao Instituto Nacional do Governo
Electrénico (INAGE,IP) que lhe conceda todo o apoio necessério para o alcance dos seus

|

objectivos,

Agradecemos antecipadamente a vossa colaboragio.

Maputo, 23 de Julho de 2025

A Directora-adjunta para a ’6s-gracuagao
\ﬁﬂk% = .
Prof®. Doutora Lurdes Rodrigues da Sji¢4tad8 N.*

(Professora A uxiliar) pata.. (8.1,
Assinatura.,

...........................
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CREDENCIAL'N® /DCP&AP-FLCS/2025

A Sra. Judite Jilio Malembe Faife frequenta o curso de Mestrado em Administragéo
Publica na Faculdade de Letras e Ciéncias sociais da Universidade Eduardo Mondlane e
estd a elaborar uma dissertagéio subordinada ao tema: “Contributo do Governo Electrénico
na Melhoria da Prestagdio dos Servigos Publicos em Mogambique: Caso e-BAU da Cidade
de Maputo (2020-2024)”. Neste &mbito, solicitamos & Confederagdo das AssociagGes
Econémicos de Mogambique (CTA) que lhe conceda todo o apoio necessério para o

alcance dos seus objectivos.

Agradecemos antecipadamente a vossa colaboragdo.

Maputo, 23 de Julho de 2025

A Directora-adjunta para a Pés-graduagéo

;ﬁ,\ W
Prof®. Doutora Lurdes Rodrigues da Silva

(Professora Auxiliar)
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