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RESUMO

E verdade que, na literatura organizacional atual, os fatores criticos sdo as
capacidades dos funciondrios, os relacionamentos internos e externos € nao mais o
capital, os recursos naturais ou mao-de-obra. Empresas e institui¢des publicas e
privadas de muitos paises estdo a introduzir as Tecnologias de Informagdo e
Comunicagao nos seus servicos.

O presente estudo teve como principal objetivo perceber até que ponto as
tecnologias sdo fatores criticos de sucesso dessas instituicdes. Perceber o papel das
tecnologias na forma como hoje o modelo de negbcio € feito, até que ponto sem as
tecnologias ndo haveria sucesso. Por meio de entrevista e questiondrios foram
identificados os fatores criticos de sucesso na perspetiva dos seus gestores e utentes,
prospetando possiveis perdas de conhecimentos, efeito na imagem e, para isso, foram
realizados trés entrevistas com trés gestores de instituicdes ndo governamentais do
Estado de Cabo Verde: a Imprensa Nacional de Cabo Verde (INCV), Hospital Doutor
Agostinho Neto (HAN) e a Dire¢do Geral dos Servigos Notariados de Cabo Verde.

H4 indicadores fortes que mostram que as tecnologias estdo a ter um papel
critico no sucesso dessas instituicdes em estudo. Apesar de se ter uma base tedrica
solida de informacdo acerca do tema em estudo, é evidente que ha necessidade de mais

investigacdo e um estudo mais aprofundado para comprovacao desses indicadores.

Palavras-Chave: Fatores criticos, sucessos, modelos de negdcios, organizagdes

ndo governamentais, sociedade de informagao
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ABSTRACT

It is true that, in the current organizational literature, the critical factors are the
capabilities of employees, internal and external relationships and no longer capital,
natural resources or hand labor. Companies and public and private institutions in many
countries are introducing Information and Communication Technologies in their
services.

This study is aimed to understand the extent to which technologies are critical
success factors of these institutions. Understanding the role of technology in how the
business model today is done, how far without technology there would be no
success. Through interview and questionnaires the critical success factors were
identified from the perspective of their managers and users, identifying possible loss of
knowledge, effect on the image and, therefore, there were three interviews with three
managers of non-governmental institutions of the Cape Verde state: Cape Verde
National Press (INCV), Hospital Doctor Agostinho Neto (HAN)and the
Directorate General of Cape Verde of Notaries Services.

There are strong indicators that show that the technologies are having a critical
role in the success of these institutions under study. While it has a solid theoretical
background information about the topic under study, it is clear that there is need for

more research and further study to prove these indicators.

Keywords: Critical factors, innovations, business models, non-governmental

organizations, information society
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INTRODUCAO

Cabo Verde é uma reptblica localizada no oceano atlantico, constituida por 10
ilhas e dividida em 2 grandes grupos: Barlavento, que € constituido por 6 ilhas (Santo
Antdo, Sdo Vicente, Santa Luzia, Sao Nicolau, Sal e Boa Vista) e Sotavento, que €
constituido por 4 ilhas (Maio, Santiago, Fogo e Brava), com uma drea geografica de
4033 quilémetros quadrados. Tem clima tropical seco, o periodo da chuva € de Agosto a
Outubro e é muito irregular, geralmente com fraca pluviosidade, o oceano e os ventos
moderam a temperatura. O arquipélago tem origens vulcanicas, em que as ilhas de
Santo Antao, Fogo, Brava e Santiago e Sdo Nicolau sdo as mais montanhosas.

A capital do pais € a cidade da Praia, que fica situada na ilha de Santiago. A
lingua oficial é o portugués e a lingua nacional é o crioulo (Margarida Evora Sagna,
2012).

A aposta na melhoria do desempenho e na competitividade faz parte do
quotidiano das empresas, principalmente daquelas que estdo expostas a concorrentes e
mercados rigorosos. Profissionais habilitados e bem treinados ajudam internamente e
externamente na concretizacdo desse objetivo, especialmente em empresas prestadoras
de servigo.

Cada vez mais o Estado de Cabo Vede vem oferecendo servigcos e prestando
informacdes a sociedade através das novas tecnologias. A oferta de servigos e
informacdes publicos através da internet faz parte do processo de crescimento e de
modernizacdo do Estado cabo-verdiano, que prevé a existéncia de mecanismos de

controlo dos organismos do governo por parte da sociedade.



A importancia da tecnologia para as organiza¢des € muito clara, tanto na sua
funcionalidade quanto no plano competitivo. Atualmente, a utilizagdo das tecnologias
como recurso competitivo tem recebido grande atencdo por parte dos chefes das
organizacdes do Estado cabo-verdiano. Por este motivo, coloca-se a seguinte questdo:

As tecnologias serao o fator critico de sucesso das instituicoes governamentais do

Estado de Cabo Verde?
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A importancia das novas tecnologias no desenvolvimento nas empresas parece ¢é

(13

cada vez mais maior e representam um fator competitivo. As empresas que
transformam o uso da tecnologia em fator competitivo t€ém mais possibilidades de serem
bem sucedidas do que as suas concorrentes. Para isso € necessario alinhar investimentos
em TI (Tecnologias Informéticas), com objetivos estratégicos de negdcio e
compatibiliza-los com a cultura da empresa” (Graeml, 2000).

Com o desenvolvimento e a utilizacdo das novas tecnologias surge uma nova
forma de ver a "vida", a sociedade, sendo esta designada de sociedade da informacao e
do saber, dando lugar a mudangas, facultando novas formas de comunicacao, trabalho e
sobretudo maior acesso as informacdes, sem barreiras sociais, culturais e geograficas. A
importancia da tecnologia para as organizacdes € muito clara, tanto na sua
funcionalidade quanto no plano competitivo. O que importa saber é: Qual a informagao
a escolher?

Rodrigues (2003) afirma que as empresas que t€ém como o principal recurso as
tecnologias t€ém mais possibilidades de serem bem sucedidas do que as suas
concorrentes que nao as usam, e que a realizagao deste processo pode ser avaliada em
funcdo dos resultados obtidos, em termos de sucesso ou ndo do produto criado. O grau
desse sucesso depende de fatores de gestdo executados durante a criacdo do produto e a
intensidade desse sucesso tem a ver com a gestdo efetuada na etapa do desenvolvimento
do projeto.

As organizacgdes publicas (Estado) estdo a utilizar cada vez mais a internet para
oferecer servigos e prestar informacdes a sociedade. A oferta de servigos e informacdes

ao publico no ciberespago, por meio da internet (sites), faz parte de um processo de
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reforma do Estado, que prevé a existéncia de meios de controlo dos organismos estatais
por parte da sociedade. O programa Sociedade da Informacdo, que foi apresentada em
1999, mostra que um dos objetivos sectoriais € o desenvolvimento de sistemas para
interagir e aumentar acdes do governo em prol da cidadania no novo "paradigma da
sociedade da informagao".

Neste sentido, segundo o documento de apresentacdo do programa, existem trés
tipos de organizacdes publicas na Internet e que disponibilizam diferentes tipos de
Servicos:

e Oferta apenas de informagdes institucionais;

® Prestacdo de servigcos necessarios de download (cOpia a partir de um computador
remoto) de informagdes para o utilizador;

e Desenvolvimento e prestacdo de servicos publicos em tempo real de forma a
interagir com o cidadao.

Tendo em conta esses documentos, as organizacdes do Estado utilizam a internet
como um mecanismo de aproximacdo a sociedade, ao publico em geral, por meio de
prestacdes de servicos e ofertas de informagdo, enquanto aumenta a sua capacidade
operacional e a sua drea de cobertura. O desenvolvimento de web sites na Internet, por
parte das organizagdes publicas deve associar a busca pelo interesse e necessidades dos
cidaddos e ndo apenas a diminui¢do de custo por transacao.

(...) Segundo Moresi (2000), podemos classificar as causas do planeamento do
sistema de informacao, de acordo com a natureza:

a) Conceptual — o planeamento de sistemas de informacdo resulta do exercicio

habitual da atividade de gestdao da organizacdo;
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b) Pratica — o planeamento de sistemas de informacdo decorre da verificagdo e
tentativa de resolucdo de problemas pela organizacdo de ordem prética no seu sistema
de informacao;

c) Estratégica — o planeamento de sistemas de informag#o resulta da procura de
oportunidades pela utilizac@o do sistema de informacao e das tecnologias de informacgao
associadas.

Acredita-se que fatores ambientais, fisicos, econémicos e sociais, assim como
recursos humanos e tecnoldgicos, influenciam os sistemas de informacgao. Além de
possibilitar a identificacdo desses fatores, o processo de monitoramento ambiental
permite também a identificagdo dos fatores considerados criticos para o sucesso do
planeamento, desenvolvimento e geréncia de sistemas de informacdo (Rockart, 1979).

Segundo Rockart (1979), os fatores criticos de sucesso podem ser estudados
tendo em conta o seu relacionamento com as dreas ou processos da organizagdo. Certos
fatores criticos de sucesso tém a ver com o negdcio da empresa e o ramo de atividade
que a empresa desenvolve. Por outro lado, podem ser associados, de uma forma geral,
aos varios componentes da organizacdo, enquanto outros sdo exclusivos para
determinadas unidades da organizacdo. Rockart (1979) afirma ainda que os fatores
criticos de sucesso sdo, para cada negdcio, o correspondente ao nimero fixado de dreas
em que os resultados; se forem positivos possibilitam uma performance competitiva
bem sucedida da organizacdo.

Leidecker e Bruno (1991, pag. 211, 4° pardgrafo) defendem que “os fatores
criticos de sucesso sdo as particulares, condi¢gdes, ou varidveis que, quando devidamente
suportadas ou geridas, podem ter um impacto significante no sucesso de uma

organizagdo, competindo numa industria especifica”.
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Magnani (2004), na sua obra, relata que as organizagdes privadas e as publicas,
de todos os sectores, estdo inseridas num mundo globalizado de muita competitividade
em que € necessario credibilidade e uma boa imagem perante o seu publico. Mesmo
tendo em conta que as organizagdes privadas tenham dado um passo inicial na admissao
de estratégias para administrar o conhecimento organizacional, provavelmente, porque
nao se inovaram, tendem a desaparecer com mais rapidez. As entidades publicas,
perante as ameacas e oportunidades, procuram novas formas de lidar com as pressdes
legitimas da sociedade, que é cada vez mas exigente.

Tendo em conta que a sociedade moderna € muito exigente, as empresas
publicas estdo a apostar no processo de gestdao, sendo a base de ferramentas modernas
para aperfeicoarem na sua administragao.

Segundo Magnani (2004), essas organizagdes t€m como desafio desenvolver
estratégias para conseguirem que os seus ativos, seja alcancado (.....) neste sentido a
identificacdo dos fatores criticos de sucesso e a criagao de estratégias para detencao das

competéncias organizacionais, tem muita importancia académica e pratica.

1.1. Fatores criticos de sucesso

Fatores criticos sdao as varidveis e dareas da empresa que tém maior
prevalecimento no atingimento dos resultados pretendidos

Segundo Day e Wenslez (1998) e Porter (1980), as diferencas na execucdo das
tarefas de cada empresa de um mesmo sector podem ser observadas em diversos niveis.
Os autores entendem que, de uma forma geral, as causas dessas diferencas podem ser
resumidas a dois fatores bdsicos: o valor compreendido pelos clientes nos produtos e

Servigos e o custo para criar estes valores.



1. ESTADO DA ARTE

Bullen e Rockart (1981) defendem que os fatores criticos de sucesso sdo areas
distintas em que um bom resultado afirma um bom desempenho competitivo das
organizacoes.

Sao fatores criticos de sucesso as aptiddes e recursos que explicam os valores
apreendidos pelos clientes. Ultrapassam os pré-requisitos para estar no mercado, sao
fatores que distinguem organizagdes de um mesmo mercado. Caso ndo sejam
devidamente gerenciadas, podem originar um impacto significativo sobre o sucesso de
uma empresa, considerando seu meio de atuacao (Grunert; Ellegard, 1992).

De acordo com os autores, os fatores criticos de sucesso podem ser entendidos
de quatro formas diferentes:

a) como componente imprescindivel de um sistema de informacao de gestao;

b) como sendo uma caracteristica exclusiva de uma empresa;

¢) como um instrumento heuristico para orientar gestores

d) como exposicdo das principais aptidoes e recursos necessirios para uma

empresa ter sucesso no mercado.

1.2. Sociedade de Informacao

A Internet e as tecnologias digitais influenciaram o aparecimento de um novo
modelo social, nomeado por alguns autores, como sociedade da informacdo ou
sociedade em rede assentada no poder da informagao (Castells, 2003).

O conceito de Sociedade de Informacdo é de uma sociedade em constante
mudancas, consequéncia de vdrios avancos da ciéncia e da tecnologia. Da mesma
maneira que a imprensa revolucionou a forma como aprendemos, através da

propaganda, da leitura e da escrita nos materiais impressos, o surgimento das



1. ESTADO DA ARTE

tecnologias de informagdo e comunicag@o tornou possiveis novas maneiras de acesso a
distribuicao do conhecimento (Pozo, 2004).

Para Castells (1999), a revolucdo tecnoldgica desenvolveu a aglomeragao de
conhecimentos ¢ aumentou o nivel de complexidade da informacao, transformando-se
em base material desta nova sociedade, na qual os valores da liberdade individual e da
comunicacdo aberta se tornam supremos a esse fendmeno que se dd o nome de
informacionalismo.

Segundo o autor citado, no informacionalismo, as tecnologias tém um papel
fundamental em todas as sec¢des sociais, facilitando o entendimento da nova estrutura
social, sociedade em rede e consequéncia de uma nova economia, na qual a tecnologia
da informagdo € vista como uma ferramenta necessaria na manipulacdo da informagao e
constru¢do do conhecimento pelos individuos, pois “a geracao do processamento e
transmissdo de informacao torna-se a principal fonte de produtividade e poder.

A expressdo "Sociedade da Informagdo" entende-se como uma abreviatura de
um aspeto da sociedade. E uma sociedade com uma forte presenca das novas
tecnologias de informagdo e comunicagdo onde é necessario mostrar a diferenca que
existe entre dados, informacdo e conhecimento. De acordo com o mesmo autor, a
criacdo de dados ndo estruturados ndo leva a criagdo de informacdo, da mesma forma
que nem toda a informagdo € sinénimo de conhecimento.

Neste sentido, para Assmann (2000), todo o tipo de informacdo pode ser
analisada, classificada, investigada e realizada de todas as maneiras com o objetivo de
originar conhecimento.

A partir dai, uma questdo se coloca: Como definir a Sociedade da Informagao?

A Sociedade da Informacdo, segundo Castells (1999), é uma sociedade em

constru¢do, em que estdo a utilizar muito as tecnologias de arquivos e transmissao de
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dados e informacdo de pouco custo. A ampliacdo da utilizacdo dessas tecnologias €
seguida por mudancas organizacionais, comerciais, sociais e juridicas que modificarao
profundamente a forma de vida, tanto no mundo do trabalho como na sociedade, em
geral.

O autor defende ainda que, no futuro, vao passar a existir diferentes modelos de
sociedade da informacdo, sendo que hoje existem deferentes modelos de sociedades

industrializadas.

1.3. A Sociedade de Informaciao em Cabo Verde

A entrada de Cabo Verde no Cyber-espaco aconteceu em 1996, num periodo em
que, a nivel mundial ja existia registo de cinco milhdes de utilizadores. Cabo Verde foi
0 29° pais africano a conectar-se a internet, alinhando com a rdpida expansdo
conseguida noutras areas das telecomunicacdes. (artigo sobre TIC) Porém, o
desenvolvimento da internet comegou ja a impingir uma nova forma de organizagdo da
economia e da sociedade como um todo, num processo de reformulacio e de
reconstrugdo incessantes.

A Sociedade de Informacdo em Cabo Verde teve atingiu o seu auge na Reforma
da Administra¢do Financeira do Estado. Essa reforma possibilitou entdo que os recursos
fossem geridos e distribuidos de melhor forma, consequentemente, melhor gestdo, ou
seja, uma governacdo produtiva e transparente. Tendo em conta as medidas
desenvolvidas a nivel da gestdo de recursos, com auxilio das TIC, o sucesso comegou a
tomar outros contornos de forma a incluir outros departamentos do Estado. Diante deste
cendrio foi criada assim a Comissdo Interministerial para a Inovac¢do e Sociedade de

Informagdo (CIISI), em 2003, para a defini¢do de estratégias para a Sociedade de

Informagdo e o Nucleo Operacional para a Sociedade de Informagao (NOSI) em 2004,
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para as concretizar. Assim, vemos como uma simples reforma, potencializada pelas
TIC, tornou em estratégia de governacdo com resultados concretos, reconhecidas pelo
programa Millennium Challange Account. (MCA).

J4 se tem a percecdo de que a Sociedade de Informacdo origina impactos
relevantes na estrutura da prépria sociedade, ao desenvolver novos padrdes
comportamentais € mudancas na comunicacdo simbdlica e o surgimento de

comunidades virtuais.
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1.4. Sucesso numa instituicao sem fins lucrativos

Drucker (1995) afirma que a existéncia das organizacdes sem fins lucrativos
prova que existem transformacdes nos individuos e na sociedade. A existéncia dessas
institui¢des € muito mais importante que a sua sequéncia e, portanto, a otimizacdo dos
seus recursos sao indispensaveis.

Para executar funcdo de utilidade publica, na 6tica de Marcovitch, (1997),
espera-se que a organizacdo sem fins lucrativos também nomeada como organizacdes
do terceiro sector demonstre a transparéncia quanto aos seus projetos e, também, quanto
aos resultados obtidos e os recursos alocados, o que reforca ainda mais a utilizacao
eficaz dos seus recursos.

Na mesma linha, Fisher (2002) afirma: “Essas organizacdes qualificam-se por
serem privadas, sem fins lucrativos, normalizadas e independentes e agrupam algum
grau de envolvimento de trabalho voluntdrio”. A autora acrescenta que essas
organizacdes desenvolvem atividades de cardcter social e coletivas. Saliéncia que, ainda
que o lucro ndo seja o objetivo, o resultado deve possibilitar um desenvolvimento para
que a missdo delas seja cumprida; e o excedente financeiro, integralmente aplicado ao
“negocio”.

O sucesso numa organizacdo do Estado, desse ponto de vista, é prestar um
servico de qualidade e ou a um pre¢o de baixo custo, tendo em vista o grau de satisfacdo

dos clientes.

1.5. Modelos de Negocios

Virios sdo os autores que tentam dar um conceito ao termo- Modelo de Negdcio,

com o aparecimento da Internet por volta do ano de 1990, mas eles apontam que ndo

11
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existe uma unica defini¢do na literatura sobre o termo (Morris et al., 2005; Klang et al.,
2010; Zott; AMIT; Massa, 2010b).

Muitos estudos e pesquisas publicados sobre o Modelo de Negocio tém com
foco o comércio ou negdcios realizados na internet (Osterwalder e Pigneur, 2003a).

Com o aparecimento das TIC, os modelos de negdcios ficaram mais complexos.
Muitas empresas aumentaram a sua atuacao, permitindo divulgar a oferta de valor aos
clientes por meio de varios canais de distribui¢ao (Osterwalder; Pigneur, 2003a).

O surgimento da internet e a era digital fizeram com que as empresas
vivenciassem novas maneiras de criar valor, tendo em conta a possibilidade de agir em
rede e de se beneficiar dos resultados de outros sécios. Isso divulgou o conceito de
Modelos de Megdcio, que deixou de ser referido apenas aos negdcios no contexto do
comércio eletrénico, passando a ser referido ao conjunto de competéncias
organizacionais que possibilitam a criacdo de valor em sintonia com os objetivos
econdmicos sociais e estratégicos (Osterwalder et al., 2005; Shafier et al., 2005; Zott;
Amit; Massa, 2010b)

O Modelo de Negocio permitiu as organizagdes trabalharem em conjunto,
oferecer um juizo de valores conjunto, desenvolver vérios canais em rede de
distribuicao, ter lucros de varias fontes. De acordo com esses resultados, o negdécio de
uma empresa torna-se muito mas complexo e de dificil interagdo (Osterwalder, 2004).

Modifica¢Oes organizacionais t€m-se beneficiado da flexibilidade procedente
das novas tecnologias, oferecendo o desenvolvimento de novas maneiras de criacdo de
valor e de transacOes comerciais entre empresas que véem os seus limites a serem
desenvolvidos e ampliados ajudando na geracdo de modelos de negdcio inovadores

(Zott; Amit; Massa, 2010b).

12
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Osterwalder (2004) diz que Modelo de Negécio é formado pela palavra
"modelo" que trata de uma descri¢do abreviada de um processo complexo que solicita
um importante esforco de conceituagao e pela palavra "negécio" que diz tem a ver com
as atividades relacionadas com a oferta de produtos (bens e servicos).

Modelos de negdcios apresentam uma forma de aperfeicoar a forma de realizar
negocios sob condi¢des de duvida (Osterwalder; Pigneur, 2003a).

Estudo relata que o Modelo de Negdcio tem maior reconhecimento nas areas das
TIC, em posicionamento estratégico da organizacao como a criacdo de valor, vantagem
competitiva e desempenho das organizagdes, e na darea de tecnologias de informacgao
sobretudo em comércio eletrénico (Zott; Amit; Massa, 2010b).

A criagdo de modelos de negécio inovadores caracteriza uma nova fonte de
vantagem competitiva, considerando que pode originar a criagdo de valor
organizacional e na mudanca da forma de fazer negocio, transformando-se num novo
padrao para o aparecimento de novos organizagdes de sucesso (Zott; Amit; Massa,
2010b).

Autores defendem que nao existe um acordo sobre um conceito Unico para
modelo de negécio (Osterwalder; Pigneur,, 2003a; Morris et al., 2005; Osterwalder et
al., 2005; Zott; Amit; Mass, 2010b).

Para Morris, Schindehutte e Allen (2005), os modelos de negdcio podem ser
definidos em trés grandes niveis:

Nivel econémico de uma empresa, onde o objetivos € basicamente a geracao de

lucro.

Nivel operacional, onde o foco incomoda-se nos processos internos, métodos de

producdo e varidveis de decisdo pretendente criar valor ao cliente e criar lucro

para organizacgao.

13
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Nivel estratégico, que destaca o posicionamento da alta direcdo da empresa no
mercado e suas interacdes através dos limites organizacionais, cuja preocupagao
¢ a vantagem competitiva e a sustentabilidade como forma de geragao de valor e

geragdo de lucro sustentavel.

1.6. BPM - Business Process Management

Tendo em conta o avanco do mundo moderno, muitas empresas sentem a
necessidade de serem mais produtivas, para que possam obter melhores resultados que
surpreendam os seus rivais. A competi¢io existente entre as empresas concorrentes leva
a uma certa pesquisa de instrumento que auxiliem e melhorem o desempenho da
mesma.

O BPM (Business Process Management), em portugués, Gestao de Processos de
Negocio, sao modelo que as empresas criam para produzir, reorganizar processos de
negocio que ajudam a alcangar objetivos de produtividade e gestao.

Mcnaniel, T. (2001) diz que as empresas que adotam a implementacdo de uma
solucdo BPM podem alcancar progresso significativas e rentabilidade de investimento

reutilizando atuais procedimentos ou fluxos de informagao disponiveis.

1.6.1. A historia do surgimento do BPM

No final da década de 70 e inicio da década de 80, muitas empresas sentiram as
primeiras necessidades de normalizacdo do processo de negdcio que comecaram a
surgir em torno da melhoria de producdo e nos relacionamentos externos, deixando para
trds as preocupacdes de producdo, em consequéncia disso surgiu o TQM (Total Quality

Management). O TQM que tem como principal objetivo a criacdo de uma imagem de
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qualidade em todos os seus processos empresariais e, assim, tentar desenvolver um
método eficaz de trabalho.

Neste sentido, (Jeston J. e Nelis J. 2006) afirmam que a Toyota foi a primeira
institui¢do a implementar este método de processos de negdcio, com a implementac¢io o
TPS (Toyota Production System) e conseguiu vencer a etapa do Fordismo, onde a
principal preocupacdo era limitada a gestdo, abandonando as preocupagdes externas
como pedido de clientes e exigéncias de fornecedores.

O conceito de TQM nao evoluiu diretamente para o conceito de BPM, pois antes
do conceito de BPM apareceu o conceito de Business Process Reengineering (BPR),
que € totalmente deferente do conceito de TQM, sugerindo que os processos nao
deveriam ser aperfeicoados constantemente, mas deveriam ser redesenhados (Dhooke,
2008).

O BPR surgiu nos anos 90 e € uma nova maneira de reorganizar e reconstituir os
processos de negdcio, tentando excluir erros que prejudicam a desempenho da empresa.

O BPM nasceu com a evolugao da forma de observar e gerir um processo de
negocio. Gartner definiu BPM “como sendo conjunto de método que desenvolve a
melhoria dos processos de negécio associando métodos incrementais e

transformadores” (BPT GROUP, 2009).

1.6.2. Definicao BPM

Para definir o BPM, € preciso perceber o que sdo processos de negdcio.
Segundo Pinto, M. (2007), processos de negdcio sdo acdes e operacdes que t€m uns
determinados objetivos previamente determinadas que definem o método de trabalhar
numa determinada organizagdo. Sao conjuntos de acdes que, se forem relacionadas,

logicamente conduzem a um fim benéfico para a organizagdo. A sua principal
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7z

caracteristica € a complexidade, longos intangiveis e dependente de julgamentos da
inteligéncia humana.

De acordo com Jeston J. e Nelis J. (2006), BPM ¢ sustentado por vdrios
investigadores como um conceito de processos distinto e aperfeicoado relativamente a
anteriores.

Becker (2003) diz que um processo de negécio é um seguimento de ldgica,
fechada e temporalmente medida, de atividades que sdo essenciais para trabalhar num
processo guiado a um objeto de negdcio, nao é um conceito facil de aplicar, pelo
contrério, implementar processos de negdcio deste género pode ser muito complicado.

O BPM centra-se no funcionamento da empresa e ajuda na aquisi¢do de
objetivos, permite a definicdo, monitoriza¢do, auditoria e cumprimento de processos
aliados a recursos humanos e tecnolégicos variados.

Segundo Jeston J. e Nelis J. (2006), além do BPM poder efetivar recursos
tecnoldgicos, € possivel realizar um processo de negdécio sem ter de recorrer a
tecnologia. Um processo de negdcio depende de necessidades que sdo criadas dentro da
empresa e se estas necessidades ndo incluirem tecnologia, esta é suspensa.

O BPM pode ser aplicado a todas as empresas que precisem de controlar e
aperfeicoar o seu negdcio, independentemente da empresa o nicleo de aplicacdo €
sempre 0 mesmo € o objetivo a conquistar tem como finalidade favorecer a empresa.

O conceito de BPM pode ser compreendido, quer no dominio tecnolégico quer
no dominio dos negocios.

No dominio tecnoldgico, as aplicagdes que criam e originam 0s processos de
negocio, designadamente os BPMS (Business Process Management Suite), sdo o centro

das atencdes, pois sdo estes que permitem auditar os processos e resolver problemas que
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podem surgir nos modelos. De acordo com essa teoria, a constante evolugdo dos
processos € possivel e facil de gerir.

No contexto de negdcio, a aplicacdo que cria e gere o processo de negdcio é
secunddrio, pois € muito importante ver como € que os processos estdo relacionados
entre si, j4 que esses vao produzir beneficios a empresas. Para os administradores, um
modelo bem definido € fundamental para uma boa aplicagdo do BMP.

BPM tem uma metodologia que € constituida por quatro etapas com o objetivo
de organizar o processo, conseguindo o mdximo de qualidade nos processos de negdcio,

aperfeicoando o seu desempenho (Wurtzel, 2007).

Document

Documentagao de todo o processo e de todas as suas actividades

Assess

|¢

Avaliar o desenpenho do processo e 1dentificar metricas usando os resultados
como base para a melhoria do processo

Improve

|¢

Melhorar o processo com o objectivode aumentar a qualidade, eficacia e
satistagao do cliente

Figura 1 - Fases do BPM (WURTZEL, 2007)

1.6.3. Automatizacao de processos de negocio

Nos tdltimos anos, os processos de negécio t€m tido como suporte os softwares
transacionais como Enterprise Resource Planning (ERP), Supply Chain Manager

(SCM) ou Customer Relationship Manager (CRM) que possibilitaram muitas vantagens
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para as empresas, facilitando assim o controlo dos processos e a propria clareza das suas
contas e da ado¢ao de melhores praticas (Scheer, 2004).

Contudo, a automatizacdo de processos de negdcio desenvolveu-se para os
wokflows que suportam, adaptam e regularizam os processos, sustentando os ERP’s,
SCM’s e CRM’s apenas como aplicacdes onde sdo guardados os dados pelas
ferramentas de workflow. Esta integracdo de sistemas designa-se por EAI- Enterprise

Application Integration (Scheer, 2004).
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As constantes transformag¢des que ocorrem no meio externo e interno das
organizacdes, obriga-as a mudarem os seus sistemas de negécio. Administrar
informacdo € essencial para que estas organiza¢des consigam ultrapassar e resistir, de
forma cada vez mais acelerada e acertada, as alteragdes organizacionais e
consequentemente as mudangas necessarias nos seus processos de negdocio.

Assim, o presente estudo tem como objetivos perceber e analisar como € que as
tecnologias estdo a ter um papel critico de sucesso nas institui¢des do Estado de Cabo
Verde.

Esta investigacdo recorre a técnicas quantitativas, na medida em que recorre a
meios numéricos, grandes quantidades de informacdo com objetivo de obter descri¢des,
relacdes e explicagdes estatisticas, com recurso a métodos variados e também porque

garantam a validade e a fidelidade dos dados recolhidos (Pais-Ribeiro, 2008).

2.1. Cabo Verde

Cabo Verde é uma reptblica localizada no oceano atlantico, constituida por 10
ilhas e dividida em 2 grandes grupos: Barlavento, que € constituido por 6 ilhas (Santo
Antdo, Sao Vicente, Santa Luzia, Sao Nicolau, Sal e Boa Vista) e Sotavento, que é
constituido por 4 ilhas (Maio, Santiago, Fogo e Brava), com uma drea geografica de
4033 quilémetros quadrados. Tem clima tropical seco, o periodo da chuva é de Agosto
a Outubro e é muito irregular, geralmente com fraca pluviosidade, o oceano e os ventos
moderam a temperatura. O arquipélago tem origens vulcanicas, em que as ilhas de

Santo Antdo, Fogo, Brava e Santiago e Sao Nicolau sdo as mas montanhosas.
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A capital do pais é a cidade da Praia, que fica situada na ilha de Santiago. A
lingua oficial é o portugués e a lingua nacional é o crioulo. (Margarida Evora Sagna,

2012)
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Figura 2- Mapa do Arquipélago de Cabo Verde (fonte Wormap)

2.2. A Constituicao do Estado de Cabo Verde

Cabo Verde é um pais que conheceu a sua independéncia em 5 de Julho de 1975.
E uma Republica soberana, que garante ao respeito e a dignidade do individuo e
reconhece inviolabilidade dos direitos humanos e a igualdade de todos os cidadaos

diante a lei.

2.3. Estado de Direito Democratico

Cabo Verde é um estado de Direito Democratico, assente nos principios da
soberania popular, no pluralismo de enunciag¢do, na organizacdo politica democratica e
no respeito pelos direitos e liberdades essenciais, pois reconhece e respeita o poder

politico nas organizacdes, a forma republicana da governagao e a interdependéncia dos
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poderes e a divisao entre as Igrejas e o Estado, a autonomia dos Tribunais, a existéncia e
a independéncia do poder local e a descentralizacdo democritica da Administracao
Publica.

Num estado democratico de direito, o poder local € representado como um novo
modelo de exercicio do poder politico, criado com autonomia de uma nova cidadania,
desligando-se das fronteiras e burocracias que separam o Estado dos cidadaos,
readquirindo assim o controlo do cidadao no seu municipio, tendo em vista a
reconstru¢do de um modelo publico comunitdrio e democratico. Associar a pratica da
democracia a exposi¢do tradicional, em que os cidaddos, atuando juntamente com o

poder publico, passam a ser responsaveis pelo destino da sociedade.

2.3.1. O poder local na Constituicao de Cabo Verde

A Republica de Cabo Verde esta dividida em dois grandes regides: Barlavento e
Sotavento, com 22 concelhos e 32 freguesias. Os concelhos possuem os seus proprios
orgdos, organizados através das Camaras e Assembleias Municipais, eleitas pelo povo
recorrendo ao poder do voto (Governo de Cabo Verde).

De acordo com o artigo 2* da constituicdo da Republica

""... A Republica de Cabo Verde reconhece e respeita, na organizacdo do poder

politico, a natureza unitdria do Estado, a forma republicana de governo, a

democracia pluralista, a separacdo e a interdependéncia dos poderes, a

separacdo entre as Igrejas e o Estado, a independéncia dos Tribunais, a

existéncia e a autonomia do poder local e a descentralizacdo democrdtica da

Administragdo Publica. "

Este modelo constitucional possibilitou um funcionamento sélido dos poderes do

Estado e do poder local, tendo autorizado uma alternacdo politica saudavel. Cabo
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Verde, hoje, é uma Republica democratica em solidificagcdo, que apresenta uma validade
visivel que arriscou na sua modificacdo num pais moderno, adaptado na economia
mundial e procedendo um desenvolvimento humano sustentado, isto €, a realizacdo
efetiva dos direitos dos seus cidadaos.

E muito importante a criacio de mecanismo legitimos da participacio ativa dos
cidaddos na geréncia dos negdcios publicos, tendo a possibilidade de se tornar um
instrumento de libertacdo da cidadania no controle da atuacdo dos seus préprios
governantes, investigando se esses estdo administrando da melhor maneira e se estdo a
cuidar dos interesses da comunidade que os escolheu.

O poder local ajudou muito na solidificagdo da democracia de Cabo Verde, pois
desenvolveu-se a partir de uma colisao entre as forcas do Estado e a sociedade civil,
desenvolvendo uma gestao participada na decisdo das dificuldades dos cidadaos do

municipio, ligando-se a membros do governo com a sociedade.

2.3.2. A descentralizacao e o poder local

De acordo com Carvalhais (2009), a descentralizacdo € a existéncia do poder
local democraticamente eleito pelos cidaddaos auténomo com uma identidade,
responsabilidade e objetivos préprios, o que nao dificulta que seja simultaneamente um
poder em unido com o Estado central com grandes metas da sociedade.

A descentralizacdo € representada pela mudangca de um poder, antes absoluto,
para a sua divisdo, ou seja, o individuo ou um grupo perde dominio do poder total e
absoluta para que o poder possa ser passado e dividido com outros individuos ou grupos
deferentes administrado de forma descentralizada.

Em Cabo Verde, quando se fala da descentralizagdo, todos afirmam que, apesar

de um longo caminho a percorrer, o percurso € satisfatério e o balanco € positivo.
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Muitos afirmam que Cabo Verde é hoje um pais descentralizado e o seu percurso estd a
ser estudado por vdrios estados africanos. A descentralizacio tem ajudado no
desenvolvimento do pais e, depois das primeiras eleicdes autdrquicas de 1992, o pais
permaneceu com esse processo.

Virios autores afirmam que numa sociedade s6 hd descentralizacdo quando
aceitamos algo. Para Cabo Verde, a descentralizagao iniciou-se no ano de 1991, ano das
primeiras elei¢cdes democréticas do pais, e aos municipios foram atribuidos o poder
auténomo concedido pela Constitui¢ao da Repblica.

Gomes (2009) diz que, ao analisarmos o conteido da autonomia local, temos
que ter presente os seus elementos principais que sao as atribui¢des, os poderes, € 0s
recursos. O regulamento dos municipios tem as seguintes vertentes da autonomia: a
autonomia administrativa, autonomia patrimonial, a autonomia financeira, autonomia
organizativa e normativa.

Existem orientacdes de centralizacio do poder e diminui¢do de fungdes ja
descentralizadas. Para o auxilio do poder local, existem: Associacdo Nacional dos
Municipios Cabo-Verdianos (A.N.M.C.V); Associa¢do dos Municipios de Santo Antdo
(AMSA); Associacdao dos Municipios de Santiago (MAS); Associagdo dos Municipios
das Ilhas do Fogo e Brava (AMFB); e Associacdo dos Municipios do Noroeste (AMN).

De acordo com o Primeiro Ministro de Cabo Verde, José Maria Neves, o governo,
no que diz respeito a reforma do Estado, estd apostando muito no refor¢co da
descentralizacdo e do municipalismo e da intermunicipalidade, baseado num acordo de

desenvolvimento e na divisdo de responsabilidades entre o poder central e o poder local.
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2.3.3. O poder local como fator de desenvolvimento de Cabo Verde

Em Cabo Verde, as autarquias sdo os principais impulsores do desenvolvimento
local, criando infraestruturas e equipamentos que desenvolvem um capital fisico
territorial, que s6 foi possivel com os apoios disponibilizados pela Administracio
Central, adaptados no quadro da regionalizagdo. Autarquia € o poder que estd mais perto
das populacdes e, com elas, dividem as mesmas necessidades, as mesmas ambicdes e
frustragdes.

A formacdo do poder local em Cabo Verde veio para devolver as populagdes a
ideia de que depende da sua mobilizacdo e da sua vontade coletiva o quebrar do ciclo do
subdesenvolvimento e que todos somos atores, na jornada para novas fronteiras de bem-
estar e paz social. Os gestores autdrquicos tém um grande papel nesta jornada
democratica, pois compete a eles a lideranga, a consciencializacdo e a dinamizacao das
comunidades locais, para esta tarefa comum.

O poder autarquico representa, de uma forma legitima e justa, os interesses das
populacdes, é o que melhor conhece e interpreta as dificuldades da sua populagio. E a
ele que se deve atribuir os meios para fornecer melhores condi¢des de vida aos cidaddos
da sua autarquia. Tendo em conta isso, ndo € suficiente atribuir s6 competéncias mas si,
mas disponibilizar meios humanos, técnicos financeiros as autarcas para poderem fazer
face as necessidades (ANMCYV, 2002).

O poder local em Cabo Verde é o modelo essencial e indispensdvel para

o

(@

constituicdo politica democriatica do poder estabelecido. A descentralizacdo
fundamental para o desenvolvimento e o avan¢o da democracia, incentivando a
participacdo das populacdes, e funciona como o motor basico de desenvolvimento
global do pais, pois relaciona o centro de decisdes das populagdes e ajuda no reforco do

poder local e modernizagdao da administracao.
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A formagao de novos municipios ajudou no aumento da qualidade de vida das
populacdes, pois varios autores afirmam que a descentralizacdo em Cabo Verde tem um
papel muito importante assumido pelas autarquias, pelo poder politico e pela populacio

como sendo um fator principal de desenvolvimento local (ANMCYV, 2002).

2.4. Situacao economica de Cabo Verde

A economia cabo-verdiana € pequena e aberta, com um PIB (Produto Interno
Bruto) estimado de 1,9 mil milhdes de Délares USD (a precos correntes) em 2011; é
estruturalmente vulnerdvel, dado o seu elevado grau de abertura e a dependéncia
relativamente 2 ajuda financeira externa. (Perspectivas Econémicas em Africa, 2012)

Cabo Verde é um pais pobre, com poucos recursos naturais; as condi¢des
climéaticas adversas e a natureza do solo colocam fortes limitagdes ao progresso de uma
atividade agricola que possibilite satisfazer as caréncias da populagdo.
Consequentemente, sendo um pais pobre e com poucos recursos naturais, a populagao
tende a emigrar em busca de melhores condi¢des de vida, especialmente nas épocas de
seca mais prolongada. (Relatério do Desenvolvimento Humano, 2011).

Atualmente, o nimero de emigrantes cabo-verdianos, sobretudo nos EUA
(Estados Unidos da América), Portugal, Angola, Franca, Holanda e Senegal, ultrapassa
a populagdo habitante no pais (Grassi, 2006).

A situacdo geografica de Cabo Verde e as vastas dguas territoriais contribuiram,
ao longo do tempo, para diminuir as dificuldades da populagdo, ja que a atividade
piscatéria e a prestacdo de servicos internacionais nas dreas ligadas aos transportes
maritimos e as comunicagdes interatlanticas, desde sempre constituiram fontes de

rendimento complementar ou alternativo para os Cabo-verdianos.
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Sem recursos naturais nem economias de escala de suporte a uma base
transformadora significativa, a economia concentra-se nos servigos, que representaram
mais de 80% do PIB em 2010. Na tltima década, a economia especializou-se no
turismo, que domina o sector tercidrio, onde representa 80% e € o motor da economia,
com cerca de 26% do PIB. E o destino da maioria do Investimento Direto Estrangeiro
(IDE), contribuindo para o crescimento dos sectores da constru¢do e do imobilidrio. A
inddstria limita-se a manufatura ligeira e representa apenas cerca de 3.4% do PIB. O
sector primdrio, da mesma forma, contribui com apenas cerca de 6% para o PIB, se bem
que assegure o emprego de quase 40% da populacao.

Embora mais de 20% da populagdo ainda viva da agricultura, este sector
contribuiu apenas com cerca de 8% para o produto interno bruto (PIB) de Cabo Verde
em 2011, quando em 1994, em conjunto com as pescas, representava cerca de 13%.

Apesar de apresentar um peso relativamente reduzido no PIB do pais (7,9%,
juntamente com a energia), a industria transformadora vem assumindo uma importancia
crescente no que se refere as exportagdes, sobretudo a partir de 1992, na sequéncia da
aprovacdo da nova legislacdo do investimento estrangeiro. A maior parte destes
investimentos foram realizados por empresas portuguesas, destinando-se a produgao aos
mercados da EU (Unidao Europeia), no quadro dos beneficios decorrentes dos acordos
que isentavam de direitos os produtos industriais origindrios dos paises da Africa
Caraibas e Pacifico (ACP). Contudo, vem-se assistindo a uma reorientacao da economia
de Cabo Verde, voltada para o sector dos servigos, nomeadamente o turismo (21% do
PIB), atividade que nos ultimos anos tem constituido o verdadeiro motor da economia
do pais.

De salientar ainda o elevado peso do sector informal na economia do pais

(representa cerca de 18%), sendo o ramo do comércio (sobretudo de produtos
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alimentares) responsavel por 55% das unidades de producdo informal, seguido pela
industria (34%) e servicos (15%), conforme estudo do Instituto Nacional de Estatistica
de Cabo Verde.

A economia cabo-verdiana tem registado uma evolugdo bastante positiva (taxa
média anual de crescimento de 6%, no periodo de 2001 a 2008), o que conduziu a que
em Janeiro de 2008 Cabo Verde deixasse de pertencer ao grupo dos paises de baixo
rendimento (na classificagdo adotada pelo Banco Mundial e outras organizagdes
internacionais) e tenha adquirido o estatuto de pais de rendimento médio.

A reduzida exposic@o aos fatores da crise financeira internacional salvaguardou
a economia cabo-verdiana de efeitos significativos da mesma ao longo de 2008, tendo-
se verificado um abrandamento em alguns dos fluxos econémicos, tais como as receitas
do turismo e o investimento direto estrangeiro. Em 2009, fruto da persisténcia de um
ambiente desfavordvel, condicionado pela envolvente externa (com impacto negativo no
turismo, na construcdo e nos fluxos de investimento direto estrangeiro), a taxa de
crescimento do PIB ter-se-4 situado em 3%, segundo estimativas da Economist
Intelligence Unit (EIU), o que traduz uma significativa desaceleracdo relativamente ao
ano anterior (5,9%).

Com a gradual recuperagao da economia mundial, conjuntamente com os efeitos
das medidas de estimulos orcamentais e fiscais implementadas pelo Governo, o bom
ano agricola e num cendrio de inflacdo baixa, houve uma significativa recuperacdao
economica em 2010, com o crescimento do PIB a situar-se em 4,5%.

Para 2012 prevéem-se aumentos de 6% e 5,5%, prospectivamente, em resultado
do refor¢co do Programa de Investimento Publico (PIP), por parte do Governo, bem

como da evolugdo favordvel do investimento privado (em fun¢do da retoma do turismo),
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da melhoria do mercado de trabalho, do crescimento do consumo privado e da maior
facilidade de acesso ao crédito.

Ao longo dos udltimos anos, Cabo Verde tem vindo a proceder a um esfor¢cado
processo de consolidacdo orcamental, permitindo que, de um défice orcamental
correspondente a 20% do PIB em 2000, tenha alcancado um valor de 0,8% do PIB em
2007. Posteriormente, com a forte desaceleracdo da economia, o défice voltou a
aumentar. Em 2010 e segundo estimativas da EIU, o saldo or¢amental voltou a
deteriorar-se (-9,1% do PIB), refletindo sobretudo o aumento das despesas de
investimento (+68,4% em termos homoélogos), numa altura em que as receitas fiscais
cresceram a um ritmo muito inferior (+2,3%).

Os défices publicos sao fundamentalmente financiados por empréstimos
externos, permitindo que o Governo nao se afaste dos objetivos fixados no Instrumento
de Apoio a Politica Econémica (Policy Support Instrument — PSI), assinado com o FMI
para o periodo 2006-2010.

O desemprego representa um dos mais graves problemas estruturais de Cabo
Verde, continuando a manter-se em niveis muito elevados, apesar do crescimento
econdmico do pais ao longo de um periodo bastante dilatado. No entanto, t€m vindo a
registar-se progressos notdrios nos ultimos anos, o que coloca a taxa de desemprego
ligeiramente abaixo dos 13% em 2011, de acordo com dados recentemente publicados
pelo INE cabo-verdiano. As ilhas de S. Vicente (14,8%) e de Santiago (11,3%), cuja
populacdo representa 67% do total, sdo as zonas mais afetadas, enquanto as ilhas que
tétm vindo a beneficiar dos projetos de desenvolvimento turistico, como o Sal e
Boavista, apresentam taxas inferiores.

O novo executivo de Cabo Verde apresentou o Programa de Governo que

pretende implementar nos cinco anos de mandato, € que se insere numa estratégia de
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atracdo de investimento interno e externo em dareas como o turismo, cultura e sector
financeiro, bem como nos chamados clusters virados para o mar (pesca, transportes
maritimos e pesquisa oceanografica), céu (transporte aéreo de passageiros e carga,
servicos aéreos e de manutencdo) e as novas tecnologias (backoffice, call centers e
parques tecnoldgicos).

A agricultura, enquanto atividade fundamental para a criacdo de empregos e
reducdo da pobreza, é considerada um eixo estratégico, com um ambicioso projeto de
constru¢do de barragens e diques um pouco por todo o arquipélago. A area da energia
constitui igualmente uma prioridade, abrangendo a reorganizacao do sector, atracdo de
investimento e melhorias na transmissao e distribuicdo de eletricidade.

De salientar ainda que, no contexto africano, Cabo Verde insere-se no grupo dos
paises mais desenvolvidos, apresentando um PIB por habitante que corresponde
sensivelmente ao dobro da média do continente. Este facto é extremamente significativo
se considerarmos que Cabo Verde ndo conta com quaisquer recursos naturais relevantes,
ao contrario da generalidade dos outros paises africanos, que assentam a sua economia

na exploragdo e exportacao de matérias-primas energéticas e outros produtos minerais
2.5. Tecnologias de Informacao e Comunicacio em Cabo Verde

Tendo conquistado a independéncia em 1975, Cabo Verde precisou de criar
condicdes para o funcionamento auténomo dos servicos dos correios e das
telecomunicagdes, que era feito por acordos especificos com companhias portuguesas.
Depois da independéncia, houve a substituicdo dos acordos da companhia portuguesa
de Radio Marconi por uma empresa nacional de Correios e Telecomunicacoes.

O ambiente legal para o desenvolvimento das Tecnologias de Informagdo e

Comunicagdo nao estd ainda suficientemente regulamentado em Cabo Verde. O quadro
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legal existente estd mais configurado para as telecomunicagdes, que constituem um dos
eixos principais das TIC, mas ndo as absorvem em toda a sua dimensao.

As TIC nao tém ainda um quadro auténtico de interven¢do na vida econémica na
medida em que ndo existe legislacao referente as atividades comerciais eletronicas. A
assinatura digital ndo foi introduzida na atividade econdémica nem formalmente
reconhecida. Apds varios anos de utilizagdo da internet, que se constitui cada vez mais
numa ferramenta importante da vida politica, econémica e social do pais, mantém-se
completamente deserto o seu enquadramento legal. Alids, na legislagcdo em vigor ndao ha
referéncia direta a internet. A internet estd subentendida quando se fala de (servigos de
valor adicionado) ou de func¢do de fornecedor de acesso.

A comunicagdo social em Cabo Verde, enquanto elemento necessdrio de um
Estado de direito democratico, tem importancia relevante e a ela estd reservado um
papel decisivo na intermediacao entre os poderes instituidos e a sociedade

Numa era em que se fala muito da Sociedade de Informacgao, é muito relevante
que se fale da presenga da sociedade cabo-verdiana na Internet, tendo em vista que o
pais tem vindo a fazer uma aposta muito grande nesse dominio. Sendo a Internet a
maior fonte de informagdo que existe, € de se esperar que uma sociedade tenha uma
presenca forte nela se quiser ser considerada sociedade de informacao, ja que para o ser,
ela precisa estar bem representada neste repositorio gigante de informacao.

O Governo ¢ a sociedade cabo-verdiana no seu todo apreenderam ja o potencial
das Novas Tecnologias de Informagdo e Comunicacio no progresso € no

desenvolvimento de todas as atividade politica, econémica e social do pais.
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2.5.1. O plano tecnoldgico de Cabo Verde

A tecnologia encontra-se presente vida dos individuos hd muito tempo, mas s6
no séc. XX € que esse se tornou o fendmeno da humanidade. Plano Tecnolégico é uma
agenda de mudanca para a sociedade cabo-verdiana que tem como objetivo recrutar as
empresas, as familias e as instituicdes para que, com o empenho de todos, possam ser

vencidos os desafios de modernizagdo que Cabo Verde enfrenta.

2.5.2. NOSI - Nucleo Operacional para a Sociedade de Informacao

O método de administragdo eletrénica inserida em Cabo Verde estd sendo o
suporte da sociedade de informacdo, que foi tracada como um instrumento primordial
da moderniza¢do administrativa e da governagdo, tendo promovido o aparecimento de
um novo conceito de prestacdo publica e uma nova geragdo de servigos publicos,
inclinados para a promocdo do empreendedorismo e da cidadania, ao colocar os
interesses do cidaddo no centro do servigo publico.

O NOSI vem ajudando muito na inovagdo do aparelho do Estado e no
desenvolvimento da sociedade civil na drea da sociedade de informacdo e do
conhecimento, tendo um papel muito ativo enquanto guia direto de um conjunto de
projetos essenciais.

O NOSI tem resultados veridicos das suas atividades, com capacidades
exclusivas, das quais resultaram também fortes expectativas no mercado, neste dominio
s destacam vdrias acdes, nomeadamente, o Portal de Cabo Verde — Porton di nos ilha, a
Casa do Cidadao, as certiddes online, a empresa no dia, a implantacdo do SIGOF, o
Sistema de Informac¢do Municipal, o Sistema da Previdéncia Social, as varias acdes em
torno dos objetivos do acesso e utilizacdo da Internet de banda larga — projeto Konekta,

o projeto SNIAC, entre muitos outros (NOSI, 2009).
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Ao NOSI, enquanto organizaciao de planeamento da divulgacdo da sociedade de
informacao e da governacao eletronica, abarcando toda a administracao direta e indireta
do Estado e as autarquias locais, cabe o encargo de propor e efetuar as medidas de
politica nas dreas da novidade, da sociedade de informacdo e da governagao eletrénica.

O NOSI tem como principais objetivos:

e Atualizar o sistema de ensino através da utilizacdo das tecnologias de
informacao e comunicagao;

e Aperfeicoar a qualidade do ensino e da aprendizagem;

® Aumentar expressivamente o nivel de conhecimento dos cabo-verdianos;

¢ Transformar Cabo Verde num pais mais competitivo na economia global;

e Desenvolver a equidade social na Sociedade de Informacdo, através da

diminui¢ado das diferencas sociais e da infoexclusao

O desenvolvimento do Programa possibilitard atingir um conjunto de objetivos,
com impactos nos indiciadores de ensino, indiciadores econdémicos e indiciadores de

equidade social (NOSI, 2009).

2.5.3. Programa "' Mundu Nobu"

O Programa "Mundu Novu" tem por objetivo inovar o sistema de ensino, através
da utilizagao das Tecnologias de Informacao e Comunicacio (TIC), criando um novo
modelo de ensino interativo que ird melhorar a qualidade do ensino e da aprendizagem,
ampliando expressivamente o nivel de conhecimento dos Cabo-verdianos, transformar
Cabo Verde num pais mais competitivo na economia global e desenvolver a igualdade

social na Sociedade da Informacao. (Programa Mundu Novu., 2010-2012)
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As TIC vao fazer com que Cabo Verde se aproxime dos paises mais
desenvolvidos, através de uma simples ligacdao a internet, o acesso a informagao e ao
conhecimento serdo iguais para todos, sem exce¢do. A tecnologia funcionard como um

nivelador de oportunidades entre paises ricos e pobres.
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3. METODOLOGIA DE ESTUDO

A investigacdo em ciéncias sociais é caracterizada por utilizar os conceitos, as
teorias, a linguagem, as técnicas e os instrumentos de trabalho com o objetivo de dar
resposta aos problemas e questdes de investigacdo, pelo que a definicio metodoldgica
se constitui como uma ferramenta essencial para alcangar os objetivos previamente
tracados.

A pesquisa é de cardter exploratério, pois os objetivos estabelecidos se
relacionam com andlise documental e entrevistas a fim de se obter informagdes, para
melhor defini¢do do problema e classificar e analisar adequadamente todos os fatores
criticos. Ainda que o trabalho apresente dados quantitativos, a abordagem da pesquisa é
essencialmente qualitativa.

A pesquisa € qualitativa porque busca entender a natureza de um fendmeno
social e responde a questdes muito especificas, com um nivel de realidade que nao pode
ser quantificado. Segundo (Minayo 1994), a abordagem qualitativa baseia-se no mundo
dos significados das agdes e relagdes humanas, um lado ndo percetivel e ndo captavel
em equacoes, médias e estatisticas, permitindo ainda ampliar as relacdes descobertas.

Este capitulo tem por objetivo fazer uma apresentacdo das metodologias
utilizadas para a realizacdo do estudo. Inicialmente, apresentam-se os objetivos da
investigacdo, em seguida apresentam-se os critérios de selecdo da amostra e a sua
descricdo, seguindo-se a descri¢do dos procedimentos de recolha de dados, das varidveis
estudadas e dos instrumentos utilizados, finalizando com a descricao dos procedimentos

estatisticos realizadas.
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3.1. Escolha do tema

O surgimento das novas tecnologias e sua complexificagdo tornaram nos tltimos
anos uma realidade para o povo cabo-verdiano, estimulando melhorias na qualidade de
vida dos mesmos.

Com o desenvolvimento e a utilizacdo das novas tecnologias, surge uma nova
sociedade, designada de sociedade de informacdo e do conhecimento, trazendo
mudancas, através do uso das tecnologias, facultando novas formas de comunicagio,
trabalho e sobretudo maior acesso as informagdes, sem dificuldades sociais, culturais e
geograficas.

A preferéncia pelo tema foi devido ao facto de este assunto ter despertado muita
atencdo e interesse, dado o impacto que teve na sociedade, nomeadamente na cabo-
verdiana. Por outro lado, € muito importante saber o contributo que as tecnologias tem
dado as empresas de Cabo Verde e, consequentemente, quais sdo os beneficios que as
institui¢do do Estado, que utilizam as tecnologia como um fator de sucesso, estdo a

oferecer aos cidadaos Cabo-verdianos.
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3.2. Caracterizacao do campo de estudo

A ilha de Santiago, a maior ilha do arquipélago de Cabo Verde, pertencendo ao
grupo de Sotavento, do qual também fazem parte as Ilhas do Maio, Fogo e Brava, tem
origem vulcinica, com uma drea de 991 km2 e 970 km de perimetro. E a ilha mais

populosa, albergando mais de metade da populagdo do pais (Gongalves, 2006).

Riky
B3

Figura 3- Mapa da ilha de Santiago Cabo Verde

A ilha de Santiago € o niicleo econémico e politico do pais, é onde fica situado
a capital do pais a Cidade da Praia. De acordo com os dados do senso realizado em
2010, o concelho da Praia € o maior centro urbano de Cabo Verde, que reine metade da
populagdo da ilha, cerca de 131.719 habitantes, sendo que 64587 sdo do sexo masculino
e 67015 sdao do sexo feminino (INE, 2010). Este alargamento da populacdo ¢é

consequéncia do €xodo rural, migracdes de outras ilhas, bem como da entrada de
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imigrantes oriundos da Africa Ocidental. O aumento significativo da populagio neste
concelho desencadeou alguns problemas e consequéncias negativas como o
desordenamento territorial devido as construgdes clandestinas, falha no planeamento e
na gestao (CMP,2013).

O concelho da Praia, com uma érea de 110 km2, acolhe os principais centros de
negocios, visto que a sede da administragdo central fica situada na cidade, e as
instituicdes de soberania, instituicdes publicas e entre outros, concedendo assim, as

maiores possibilidades de negdcios a maioria dos Cabo-Verdianos. (CMP, 2013).

3.3. Etapas do estudo
A natureza da pesquisa tem um cardcter exploratério, tem por objetivo
desenvolver ideias e buscar conceitos para alcangar os objetivos propostos. Escolheu-se

realizar um estudo qualitativo.

Etapa 2: Elaboracao do guido da entrevista e elaboragao do pré
teste do questionario

Etapa 3: Aplicacido do pré teste do questiondrio (elaboracao do
questiondrio final)

Etapa 4: Realizacdo e andlise da entrevista com os dirigentes
das institui¢oes

Etapa 5: Elaboracao do plano para o estudo de caso

Etapa 6: Estudo de | Etapa 7: Estudo de | Etapa 8: Estudo de
caso: INCV caso: HAN caso: Direcdo Geral
dos Registos

Etapa I: Pesquisa bibliografica

Etapa 9: Resultados e conclusdo (identificacdo dos fatores
criticos de sucesso)

Descri¢do das etapas de pesquisa com as quais se tentou atingir o objetivos

propostos.

37




3. METODOLOGTIA DE ESTUDO

Etapa 1: Pesquisa bibliografica

A exploracdo das fontes bibliograficas constitui a primeira etapa da pesquisa,
tendo em conta o cardcter exploratorio deste estudo. Esta etapa revela uma grande
importancia dentro deste trabalho, sendo que permite uma ampla cobertura dos
fendmenos estudados (Gil, 1994). A pesquisa ndo foi realizada s6 no inicio, mas esteve
sempre presente no desenvolvimento do trabalho, na medida em que havia necessidade
de uma exploragcdo mas profunda de determinadas questdes, dado que os fatores criticos

de sucesso sdo um assunto vasto e que requerem muita atencao.

Etapa 2: Elaboracdo do guido da entrevista e elaboracao do pré teste do
questionario

Feito a pesquisa bibliografica (etapa 1), conseguiu-se elaborar o guido para as
entrevistas € o pré teste do questiondrio. Para identificacdo dos fatores criticos de
sucesso, procurou-se analisar os elementos considerados mais importantes e aqueles que
possam conduzir a problemas significativos, verificados por ( Furlan et al, 1994) tendo
em conta esse teoria a elaboragdo do guido teve o seguinte plano:

a) Elaboracdo de questoes genéricas para perceber como € que as tecnologias
estdo a ser um fator critico de sucesso nas instituicdo governamentais de Cabo Verde.
Estas questdes foram aplicados no inicio do questiondrio.

b) Elaboragcdo de questoes especificas teve como base as pesquisas
bibliograficas. O principal objetivo destas questdes é perceber até que ponto as

tecnologias sdo fatores criticos de sucesso dessa instituicao.
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Etapa 3: Elaboracao do questionario final

Depois de se ter aplicado o pré teste do questiondrio sobre a percecdo que os
utentes sobre o Hospital Doutor Agostinho Beto, chegou-se a conclusdo que se devia
considera as sugestdes dos inquerido para a realizacdo do questiondrio final.

Etapa 4: Realizacao e analise da entrevista com os dirigentes das instituicao

A importancia desta etapa de pesquisa deve-se ao fato de o tema em estudo ser
um assunto que podemos considerar novo. A experiéncia de algumas pessoas
envolvidas na pesquisa € um importante contributo para a realizacdo do trabalho.

As entrevistas foram realizadas com temas e questdes abertas previamente
selecionadas para serem discutidas (Mason, 1996; Gil, 1994; Yin, 2001); teve-se muito
cuidado com o planeamento e a condugio das entrevista para garantir a qualidade dos

dados.

Etapa S: Elaboracao do protocolo para o estudo de caso

O protocolo do estudo de caso foi definido através da andlise das entrevistas.
Segundo Yin (2001, p.89) " o protocolo é uma das caracteristicas principais para se
aumentar a confiabilidade da pesquisa de estudo de caso, tem por objetivo orientar o
pesquisador na conduzir o estudo de caso. o protocolo € constituido por quatro itens

(Yin, 2001)

3.4. Opcoes metodologicas

A metodologia de um estudo € uma fase decisiva num trabalho de investigacgao,
pois s6 através da utilizacdo de métodos adequados € possivel percorrer o caminho para

alcancar os objetivos tracados, conferindo validade cientifica a investigacao.
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A investigacdo em ciéncias sociais faz uso de um vasto conjunto de métodos,
quer qualitativos quer quantitativos. O investigador necessita ser capaz de identificar um
problema de pesquisa, decidir sobre os objetivos da investigacdo e selecionar os
métodos apropriados para levar a cabo a investigacgao.

O tipo de estudo especifica as atividades que permitem a obtencdo de respostas
fidveis as questdes de investigacdo. Para além disso, descreve “(...) a estrutura utilizada
segundo a questdo de investigacdo vise descrever varidveis ou grupos de sujeitos,

explorar ou examinar relagdes entre varidveis” (Fortin, 1999, p. 133).

3.4.1. Método e instrumentos de recolha de dados

-

E um procedimento 16gico de investigacio empirica, que tem por objetivo
identificar técnicas de recolha e tratamento de dados. S3o conjuntos de processo

definidos para originar certos resultados na recolha e tratamento da informacdo

solicitada pela atividade de pesquisa.

3.4.2. Método quantitativo (Inquérito)

z.

E um dos métodos de pesquisa com caracteristicas préprias, de acordo com a
defini¢dao da problemadtica a estudar e consequente pormenorizagao de hipoteses a testar,
a especificacdo da metodologia a seguir para a recolha (inquéritos por questiondrio,)
caracterizacdo da amostra, aplicacdo da metodologia de recolha e anélise desses dados,
interpretacdo e integracao dos resultados de acordo com as hipéteses e problemaética.

Neste estudo, utilizdmos como instrumento de recolha de dados o método
quantitativo e o inquérito por questiondrio, método este que possibilitou a recolha das
opinides dos utentes do hospital doutor Agostinho Neto (HAN). Os questiondrios foram

distribuidos aos inquiridos e depois recolhidos com as respostas por escrito. Continham
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questdes fechadas, em que os sujeitos foram submetidos a escolha de respostas a partir
de uma lista previamente estabelecida; e questdes abertas, cuja resposta era livre (Fortin,

1999, p. 250).

3.4.3. Método qualitativo (Entrevista)

Segundo Leedy (1993), as metodologias qualitativas podem ser definidas como
aproximacdes ou abordagens “warm” a um problema principal porque, em parte, estao
comparadas com estudos humanos. O investigador tenta uma aproximacao de um ponto
de vista racional, mas indutivo. Esta metodologia é pouco experimental, em contraste

com a quantitativa.

3.5. Definicao da amostra

3.5.1. Entrevista

Na realizacdo do trabalho, utilizou-se a amostragem probabilistica, tanto do tipo

o

por conveniéncia, quanto do tipo intencional (Mattar 1998). Com relacdo
conveniéncia, considerou-se a disposicdo do entrevistado em se submeter a entrevista, é
baseada na escolha deliberada e exclui qualquer processo casual. Os elementos que
deverdo fazer parte da amostra sdo julgados como adequados tendo como base a escolha

de casos especificos, da populacdo onde o pesquisador estd interessado.

3.5.2. Questionario

De uma maneira geral, podemos dizer que a populagdo ou universo de um
estudo refere-se ao conjunto de elementos que t€m em comum uma ou mais

caracteristicas, podendo este termo referir-se tanto a um conjunto de pessoas,
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organizacdes ou objetos de qualquer natureza como referem (Quivy & Campenhoudt
2005).

Antes de se aplicar definitivamente o questiondrio construido, foi realizado um
pré-teste a um conjunto de pessoas com as mesmas caracteristicas que a amostra, com
intuito de testar a adaptabilidade das questdes formuladas, verificando se as perguntas
estdo claras, objetivas, legiveis, organizadas e acessiveis.

O questiondrio final contém um conjunto coerente de perguntas, tanto de
resposta aberta como as de resposta fechada. Encontra-se organizado em duas partes: a
primeira refere-se a recolha de dados das informag¢des dos inqueridos (sexo, utilizacao
do hospital, finalidade de utilizag¢do, frequéncia que utiliza o hospital) e a segunda ¢é
dedicado a recolha das opinides dos inqueridos referentes perce¢do dos utentes sobre o
hospital.

Assim, a populagdo deste estudo € constituida 250 individuos, escolhidos
aleatoriamente, Polit & Hungler (1995, p.34) definem populacdo como “um conjunto ou
totalidade de objetos, sujeitos ou membros, que estdo em conformidade com um
conjunto de especificagdes.

O questiondrio encontra-se dividido em duas partes: a primeira parte destina-se a
recolha de dados referentes a caracteristicas dos respondentes como a sexo, frequéncia
de utilizacao do HAN, finalidade de utilizacdo do HAN.

De acordo com as respostas a as perguntas, foram construidas as tabelas abaixo,

que mostram como os elementos da amostra se encontram distribuidos por sexo,

frequéncia de utilizacdo do HAN, finalidade de utilizagdo do HAN
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3.5.3. Procedimentos de recolha de dados

Na escolha do método de recolha de dados, o investigador deve questionar-se se
o instrumento que pretende utilizar se enquadra nos objetivos da sua investigacao, uma
vez que os dados podem ser recolhidos de diversas formas junto dos sujeitos.

A pesquisa se centra numa investigacdao quantitativa e qualitativa, pretendeu-se
obter junto da populacdo e dos dirigentes das institui¢do respostas suscetiveis de serem
tratadas mediante uma andlise quantitativa e qualitativa. Como tal, considerou-se
pertinente utilizar neste estudo, como instrumento de recolha de dados, o inquérito por
questiondrio e a entrevista.

O inquérito € um poderoso instrumento de investigacdo cientifica com diversas
vantagens, mas que acarreta também alguns inconvenientes. Se por um lado agiliza a
recolha e andlise dos dados e facilita a sistematizacdo dos resultados, por outro lado a
sua concecdo € altamente complexa e repleta de pormenores igualmente importantes,
tais como, a comodidade do publico-alvo, o rigor e relevancia da informagao.

Segundo os autores Anderson e Arsenault, o inquérito “transformou-se numa das
mais usadas e abusadas ferramenta de recolha de informacao”. No entanto, na opinido
dos mesmos autores, ‘“se bem construido, permite a recolha de dados fidveis e
razoavelmente vdlidos de forma simples, barata e atempadamente” (Anderson &
Arsenault, 1999, 140).

Por sua vez, Fortin sustenta que “o questionario € um dos métodos de colheita de
dados que necessitam das respostas escritas a um conjunto de questdes por parte dos
sujeitos” (Fortin, 1999, p.249). Este instrumento permite organizar, normalizar e
controlar os dados, de tal forma que as informagdes procuradas possam ser colhidas de

forma rigorosa.
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7z

O questiondrio é constituido por perguntas predominantemente fechadas, nas
quais “o respondente tem de escolher entre respostas alternativas fornecidas pelo autor”

(Hill e Hill, 2000, p.93).

3.5.4. Método de analise dos dados

A andlise de dados “(...) permite produzir resultados que podem ser
interpretados pelo investigador” (Fortin, 1999, p.42).

Neste estudo, o tratamento de dados foi efetuado através do programa
informdtico SPSS, versdo 20.0 para Windows. O SPSS foi concebido, essencialmente,
para a andlise estatistica em ciéncias sociais € humanas, no ambito da metodologia
quantitativa. “O IBM SPSS € uma ferramenta de trabalho poderosa nos dias de hoje”
(Martins, 2011, p. 21), que ndo podiamos de forma alguma escamotear. Na verdade, “o
SPSS € uma poderosa ferramenta informdtica que permite realizar cdlculos estatisticos
complexos, e visualizar os seus resultados, em poucos segundos” (Pereira, Alexandre,
2004, p. 15).

Inicialmente, procedeu-se ao pedido de autorizacdo, via e-mail, para a realizacao
das entrevistas aos dirigentes das instituicdes do Estado, nomeadamente ao Presidente
da INCV (Imprensa Nacional de Cabo Verde), a Diretora geral dos Registo civil de
Cabo verde e a Diretora do HAN (Hospital Dr. Agostinho Neto). Para operacionalizar a
busca de evidéncias e coleta de dados foi efetuada pesquisa documental sobre as
institui¢cdes e sobre os estudos tedricos feito por outros autores sobre o tema " Fator
Critico de Sucesso " A partir do referencial tedrico foram realizadas entrevistas

focalizadas (MINAYO 1996).
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3.5.5. Analise dos resultados

Neste capitulo, comeg¢amos por realizar a andlise dos resultados obtidos. Depois
fazemos o tratamento e interpretagdo das respostas aos inquéritos.

A andlise dos resultados obtidos através dos inquéritos € traduzida em tabelas e
gréaficos, registados e trabalhados no programa SPSS.

A andlise dos dados qualitativos foram efetuados por meio da técnica de andlise
de conteudo. Esta abordagem possibilita, segundo Freitas e Janissek (2000), o
aprofundamento no mundo dos significados das acdes e relagdes humanas, um dado
pouco percetivel ou captiavel pelos métodos quantitativos. A andlise de conteuido,
segundo os autores, permite ir além do que se tem como resultado claro e manifesto,
pode-se obter por deducdo, até mesmo aquilo que o autor deixou subentendido. Vai-se
além do que € dito.

A andlise de contetido geralmente permite o surgimento de varidveis e fatores de
influéncia que ignorados no inicio dos trabalhos. As categorias surgem com base no
conteido, Na andlise de categorias elas constituem o quadro, objeto ou contexto da
andlise; enquanto na pesquisa de confirmacdo de uma hipétese pode-se ter categorias
pré-definidas.

A andlise de contetddo permite o surgimento de varidveis e fatores e influéncias
ocultas no inicio do trabalho, as categorias surgem com surgem com base no contetdo.

As categorias podem originar, seja do documento objeto da andlise ou de um
dado, conhecimento geral da drea do conhecimento ou de atividade no qual ele se inclui.
Das respostas, quando se trate de uma entrevista, ndo sem considerar elementos

ausentes que tendem a ser significativos.

45



3. METODOLOGTIA DE ESTUDO

De acordo com Freitas e Janissek (2000), as andlises, bem como a
sistematizacdo de suas acodes, dependem do valor e da competéncia do pesquisador, de
forma que este possa levar a cabo sua investigacdo e extrair o maximo de hipdteses ou
conclusdes a partir de um conjunto de dados ou realidade estudada: € fundamental o
dominio por parte do analista (ou equipe) do tema, objeto ou foco de estudo.

Neste capitulo comecamos por realizar a andlise dos resultados obtidos. Depois
fazemos o tratamento e interpretacao das respostas aos inquéritos, em primeiro lugar no
que respeita a percecdo que os utentes inquiridos t&ém sobre o hospital Dr. Agostinho
Neto; em seguida, comecamos por analisar as entrevistas realizadas aos dirigentes das
instituicdo.

A andlise dos resultados obtidos através dos inquéritos dirigidos respetivamente
a um grupo de individuos é traduzida em tabelas e graficos, registados e trabalhados no
programa SPSS.

As tabelas e graficos gerados pelo SPSS, que em seguida apresentamos,
facultam-nos uma visao precisa sobre os dados recolhidos. A sua andlise permite-nos
conhecer a realidade da amostra no que respeita as questdes da investigacdo, tendo em
vista sobretudo a questdo de fundo, isto €, “Percecdo dos Utentes em Relacdo ao

Hospital Dr. Agostinho Neto*.

3.5.6. Segmentos consultados

Os segmentos consultados no presente estudo foram os gestores e o método
quantitativo de recolha de dados ( Inquérito). Embora o conceito de fatores criticos de
sucesso se refira aqueles fatores que sdo percebidos como de valor pelos clientes

externos de uma organizacdo, nesta pesquisa foram incluidos os gestores e
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pesquisadores da propria organizacdo neste processo de identificacdo, dada a
importancia do cliente interno na formagao da imagem institucional.

Os gestores entrevistados foram:

Presidente da Imprensa Nacional de Cabo Verde ( INCV )

Diretora Geral do Hospital Doutor Agostinho Neto ( HAN )

Diretora dos Registo civil de Cabo Verde
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4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DE DADOS

4.1. Apresentacao dos dados

N

Este subcapitulo dedica-se a apresentacio dos dados obtidos através do

questiondrio e encontra-se organizado em quatro grandes grupos.

4.1.1. Sexo

Relativamente ao sexo dos inquiridos, conforme a tabela n° 1, foi aplicado a uma
amostra de 250 individuos, onde 7 dos 250 individuos inqueridos ndo chegaram a
concluir o questionério. Dos 250 inquilinos, 57,2% sao do sexo feminino e 42,8% do
sexo masculino. A maior representatividade do sexo feminino na amostra, em nosso

entender, ndo compromete 0s objetivos da nossa investigacao.

Distribuicdo dos inquiridos por sexo
Género Frequéncia Percentagem (%)
Masculino 107 42,8
Feminino 143 57,2
Total 250 100,0

Tabela 1- distribui¢do dos inquiridos por sexo (N=250)
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4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DE DADOS

Em relacdo a utilizacdo do Hospital Agostinho Neto, como podemos verificar na

tabela n° 2, dos 250 inquiridos, 229, que equivale a 91,60%, responderam que ja

utilizaram o Hospital Dr. Agostinho Neto, e 21 inquiridos, que equivale a 8,4%,

responderam que nunca utilizaram o hospital. Podemos verificar que a maioria dos

individuos inquiridos ja utilizou o hospital.

Utilizagdo do Hospital
Frequéncia | Percentagem (%)
Nao 21 8,4
Sim 229 91,6
Total 250 100,0

Tabela 2- utilizacdo do hospital

Questiondmos os utentes da amostra a respeito de utilizagdo do hospital. A

questdo assim formulada: “Ja utilizou o Hospital Doutor Agostinho Neto” refere-se ao

uso pessoal que cada individuo.
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4.1.3. Frequéncia de Utilizacao do Hospital

Frequéncia de Utilizacdo do Hospital
Frequéncia | Percentagem(%)
Como paciente 127 50,8
Como acompanhante 44 17,6
Como paciente € como 29 11,6
Funcionario 7 2,8
Estagiaria 10 4.0
Visitar paciente 10 4.0
Total 227 90,8
Nao resposta 4 1,6
Nao contemplada 6 2.4
Total 23 9,2
Total 250 100,0

Tabela 3 - Frequéncia utilizagdo do hospital

Da andlise da tabela n° 3, inferimos que dos 250 inquiridos, 50,8% frequenta o
Hospital como paciente, 17,6% como acompanhante, 11,6 % como paciente e
acompanhante, 4,0% como visitante, 4% como estagidrio, 2,8% como funciondrio do
Hospital. Podemos concluir que os individuos inquiridos, na sua maioria, frequentam o

Hospital como pacientes.
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4.1.4. Relacao funcionario / paciente do hospital

Relacdo Funciondrio Paciente do hospital
Frequéncia Percentagem (%)
Mau 76 30,4
Razoavel 99 39,6
Bom 56 22,4
Total 231 92,4
nao contemplada 6 24
Total 19 7,6
Total 250 100,0

Tabela 4- Relacao funciondrio paciente do hospital

A tabela faz referéncia a forma como, de acordo com a escala de classificacao,
Mau, Razoavel e Bom, os inquiridos classificam a relag¢do entre paciente e funciondrio do
hospital. Num universo de 250 inquiridos, 30,4 % dos individuos classificam sendo mau
a relacdo entre funciondrio e paciente do hospital, 39,6 % classificam-na como sendo

razoavel e 22,4% classificam essa relacdo como sendo boa.
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4.1.5. Relacao médico e funcionario com os utentes do Hospital

Relagdo médico e funciondrio com os utentes do hospital
Frequéncia | Percentagem (%)
Insatisfeito 37 14,8
Pouco satisfeito 62 24,8
Satisfeito 112 44,8
Muito satisfeito 20 8,0
Total 231 92,4
Nao contemplada 6 2,4
Total 19 7,6
Total 250 100,0

Tabela 5- Relagdo medico funciondrio e paciente do hospital

Através da observacdo da tabela n° 6, observamos que 14,8% dos individuos
inqueridos responderam que estdo insatisfeito com a relacdo que existe entre os médicos,
funciondrio e utentes dos hospital, e com 95% de confianga podemos afirmar que o
intervalo entre 10,35 e 19,25 contem a verdadeira proporcao da populagdo que respondeu
que estd insatisfeita com a relagdo que os médicos e funciondrios do Hospital Agostinho
Neto t€ém com os utentes, apesar do intervalo de 10,35 e 19,25 pode nao conter a
verdadeira propor¢do, 95% dos intervalos formados desta maneira a partir de uma
amostra de 250 inqueridos conterdo a verdadeira proporcao.

Através da tabela acima, observamos que 24,8% dos inquiridos estdo pouco
satisfeito com a relacdo dos médicos e funciondrios com os utentes do hospital. Com uma
probabilidade de 95%, podemos verificar que no intervalo de 30,25 e 19,35 os inquiridos
estdo poucos satisfeitos com essa relacdo, embora o intervalo de 30, 25 a 19,35 possa nao
conter a verdadeira propor¢do, mais 95% dos intervalos formados desta maneira a partir

de uma amostra de 250 inquiridos terdo a verdadeira proporg¢ao.
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Analisando a tabela acima verificamos que 44,8% dos individuos dizem-se
satisfeito com a relacdo que os médicos e funciondrios tém com os utentes, embora com
95% de confianca podemos afirmar que no intervalo de 38.55% e 51.05% os inquiridos
estdo satisfeitos, , mesmo que esse intervalo possa ndo conter a proporcao real, mais
95% dos intervalos formados da mesma maneira a partir de uma amostra de 250
individuos abrangeram a proporcao verdadeira.

Ainda na mesma tabela acima podemos verificar que 8,0% dos inquiridos
responderam que estdo muito satisfeito com a relacdo que os médicos e funciondrios t€ém
com os utentes do hospital. Com 95% de confianca podemos concluir que o resultado real
da populagdo que estd muito satisfeita com a relacdo medico funciondrio e paciente deste

hospital estd situado no intervalo entre 4,2% a 11,8% da populacao.

4.1.6. Grau de satisfacao dos pacientes em relacao a higiene do hospital

|Grau de satisfacio dos pacientes em ralacdo a Higiene
Frequéncia |Percentagem(%)

Insatisfeito 24 9,6
Pouco satisfeito 46 18,4
Satisfeito 122 48,8
Muito satisfeito 39 15,6
Total 231 92,4
Nao
comtemplados 19 7,6

Total 250 100,0

Tabela 6- Satisfacdo dos pacientes em relacdo a higiene dos hospital

Como se pode ver na tabela n° 6 as respostas recolhidas, indicam-nos que, dos 250

individuos inquiridos, 9,6% da amostra responderam que estdo insatisfeitos com a
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higiene do hospital, 18,4% responderam que estdo pouco satisfeitos com a higiene do
hospital, 48.8% dos inquiridos estdo satisfeitos com a higiene do hospital, 15,6% dos
inquiridos, onde 7,6% dos individuos inqueridos ndo responderam a questao, existe uma
probabilidade de 95% de certeza que dos 250 individuos inquiridos a percentagem dos
utentes que estdo insatisfeito com a higiene do hospital situa-se entre 5,4% e 13,4%. Os
individuos que estdo pouco satisfeitos com a higiene do hospital ficam situados entre
13,4% e 23,4%. Com 95% de certeza também podemos afirmar que os individuos que
estdo satisfeito com a higiene do hospital ficam situados entre 42,5% e 55,1%, e com
95% de confianca podemos afirmar que os individuos que estdo muito satisfeitos com a

higiene do hospital situam-se entre 10,6% e 20,6%.

4.1.7. Utilizacao de meios informaticos para a prestacio de servicos

Utilizagc@o de meios informaticos na prestacdo dos servicos no HAN
Frequéncia Percentagem (%)
Nao 17 6.8
Sim 131 52,4
Nao sei 83 33,2
Total 231 92,4
Nao contemplado 6 2.4
Nao resposta 13 5,2
Total 250 100,0

Tabela 7- Utilizacdo dos meios informdticos no HAN

Questiondmos os individuos inquiridos da amostra se o HAN utiliza meios
informdticos no desenvolvimento e prestacdo dos seus servigos. De acordo com as
respostas obtidas, o que podemos analisar na tabela € que 6,8% dos individuos
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responderam que o hospital nao utiliza os meios informéaticos na prestacdo dos servigos,
52,4% responderam que o hospital utiliza sim os meios de informéticos na prestagao dos
servicos e 33,2% responderam que nao sabem se o hospital utiliza meios informéticos na
prestacdo dos seus servicos.

A andlise da tabela 7 permite-nos ainda concluir que a maioria dos inquiridos
respondeu que o hospital utiliza os meios informdticos para o desenvolvimento e
prestacdo dos seus servicos.

Através da pergunta sobre a utilizagdo dos meios informéticos na prestacio e
desenvolvimento dos servicos do HAN, surgiu a curiosidade de perguntar aos utentes que
responderam que o hospital utiliza esses meios, se a utilizacdo desses meios melhorou o

atendimento e o trabalho dos colaboradores? Porqué?

Utilizacdo dos meios informdticos melhorou o atendimento e o trabalho dos|
colaboradores? Porqué?
Frequéncia Percentagem (%)
Mais eficiéncia 16 6,4
Mais organizagao 39 15,6
Mais rapidez 42 16,8
Modernizagao no servico 1 0,4
Os processos ainda sao
lentos 1 0,4
Total 250 100,0

Tabela 8- utilizacdo dos meios informaticos melhorou o atendimento

Dos 131 (52,4%) individuos inquiridos que responderam que o hospital utiliza
meios informdticos no desenvolvimento e prestacdo dos seus servigos, foram

questionados se a utilizacdo desse métodos melhorou o atendimento e o trabalho dos
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colaborados e porque? 6,4% desses individuos responderam que o hospital passou a
prestar um servico com mais eficiéncia e com mais qualidade devido ao usso dos meios
informéticos, 15,9% desses individuos responderam que melhorou muito e que houve
mais e melhor organizacdo nos servigos prestados, 16,8% dos individuos defendem que
houve mas rapidez nos servigos prestados com a utiliza¢ao dos meios informaticos.

E de constatar ainda que 0.4% desses individuos responderam que houve mais
modernizacao na prestacao dos servicos com o uso dos meios informéticos.

Questionamos os individuos inquiridos se gostariam de ter mais informacao do

hospital Agostinho Neto na internet.

00

g0

60

0
nao sim tavez

Gréfico 1 - informacdo do hospital na internet

Observando o grafico n° 1, podemos afirmar que dos 250 individuos inquiridos,
1,74% afirmam que ndo gostariam de ter mais informagdo sobre o hospital na internet,

95,22% afirmam que gostariam de ter mais informacao sobre o hospital na internet, 3,04
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ainda estdo em duivida se gostariam ou ndo ter informacdo sobre o hospital na internet,
pois responderam que talvez.

A partir da pergunta: Gostaria de ter mais informacao sobre o Hospital através da
Internet? surge uma outra pergunta para os individuos que responderdo “talvez”.

Perguntamos sobre o porqué de terem respondido talvez?

Porque respondeu Talvez a pergunta : Gostaria de ter mais informacdo sobre o HAN
na internet
Frequéncia | Percentagem ( %)
Mais no ponto deles deveriam colocar listas de 1 0.4
ltas para utentes ’
Para poder ter informacdes sem necessidade de 1 0,4
deslocar
Para saber mais sobre o hospital 1 0.4
Porque € a principal fonte de comunicagdo| 1 0.4
atualmente ’
Porque eu ndo tenho paciéncia, talvez ndo gosto 1 0,4
- ) 1 0,4
Porque nao disponho desses meios
Porque nem todos os funciondrios do hospital 1 04
dominam bem os meios informaticos
Total 251 100,0

Tabela 9 - Gostaria de ter mais informacao sobre o HAN na internet.

Podemos constatar na tabela acima que a maioria dos individuos inquiridos que
responderam talvez a pergunta gostaria de ter mais informacdo sobre o hospital na

internet ndo tinha um motivo especificos: uns é porque ndo dispdem desses meios e

outros porque ndo tém habilidades com a internet.
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4.1.8. Disponibilidade de computadores para utilizacio de doentes internados

a0

40

Percentagem (%)
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Gréfico 2- Hospital disponibiliza computadores para doentes internados

Através da observacao do grafico n° 2 podemos tirar as seguintes conclusdes: dos
250 individuos inquiridos, 42,17% afirmam que o hospital ndo disponibiliza
computadores para os doentes internados, 12,61% responderam que o hospital
disponibiliza computadores para os doentes internados e 45,22% afirmam que o ndo sabe

se o hospital disponibiliza computadores para os doentes internados.
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4.1.9. Nivel de satisfacido sobre a prestacdo de servicos do Hospital Dr. Agostinho
Neto

507

Percentagem

muito mau razoavel muito bom

Gréfico 3- nivel de satisfac@o sobre a prestagdo de servigos do Hospital

O gréfico n° 3 mostra-nos qual é o nivel de satisfagdo que os inquiridos t€ém sobre
a prestacdo de servicos do hospital. Como podemos observar, 11,69% dos individuos
inquiridos responderam que € muito mau o nivel de satisfacdo sobre a prestacdo de
servico do hospital, 16,02% responderam numa escala de o a 5 que € mau o nivel de
satisfacdo sobre a prestacdo de servigo de hospital, 46,32% responderam que € razodvel o
nivel de satisfacdo sobre a prestacido de servico do hospital, 25,54% responderam que e
bom o nivel de satisfacdo sobre a prestacdo de servico do hospital e 0,43% dos

individuos inquiridos responderam que € muito bom o nivel de satisfacdo sobre a

prestacdo de servigco do hospital.
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Com 95% de confianca, podemos afirmar que os individuos que responderam que
o nivel de satisfacdo sobre a prestacdo de servico do hospital € muito mau situa-se no
intervalo entre 7,24% e 16,14%.

Situa-se no intervalo entre 11,02% e 21,02% os individuos que responderam
como sendo mau o nivel de satisfagdo sobre a prestacdo de servigo do hospital, com uma
margem de erro de 5% e com 95% de confianca.

Com uma margem de erro de 6,3%, podemos ainda afirmar com 95% de
confianca que a real percentagem dos individuos que responderam que o nivel de
satisfacdo sobre a prestac@o de servi¢o do hospital e razodvel encontra-se entre 40,02% e
52,625.

Os individuos que responderam que € bom o nivel de satisfacdo sobre a prestacdo
de servico do hospital situam-se entre 19,74% e 31,34%, com uma margem de erro de
5,8% e com 95% de confianca, e os individuos que responderam que é muito bom o nivel
de satisfacdo sobre a prestacdo de servico do hospital encontram-se no intervalo entre -

2,31% e 3,18% e com uma probabilidade de 95% de confianca.
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Gréfico 4- Nivel de satisfacdo da comunidade em geral

Como se pode observar no grafico n° 4, 16,88% dos individuos inquiridos
responderam que a comunidade em geral numa escala de 0 a 5 acha muito mau o nivel de
satisfacdo , 28,57% dos inquiridos responderam que a comunidade em geral acha mau o
nivel de satisfacdo sobre o hospital, 35,50% responderam que a comunidade em geral
acha razodvel o nivel de satisfacdo sobre o hospital, 16,02% defendem que a comunidade
acha bom o nivel de satisfacdo sobre o hospital e 3,03 responderam que a comunidade
acha muito bom o nivel de satisfagdo sobre o hospital.

Com 95% de certeza podemos afirmar que os inquerido que responderam que o
nivel de satisfacdo da comunidade em geral sobre o hospital € muito mau estd situado no
intervalo entre 11,88% e 21,88%, os inquiridos que responderam que o nivel de
satisfacdo da comunidade sobre o hospital € mau estd situado no intervalo entre 22,77% e
34,37%, no intervalo de 25,35% e 41,65% situam os inquiridos que responderam que
acham razodvel o nivel de satisfacdo da comunidade sobre o hospital. Os individuos que
responderam que a comunidade acha bom o nivel de satisfacdo sobre o hospital estdo
situado no intervalo entre 11,02% e 21,02% da populagdo absoluta e por fim os
inquiridos que responderam que a populagdo acha que o nivel de satisfacdo sobre o
hospital € muito bom estd situado no intervalo entre 0,28% e 5,78% da populagao

absoluta.
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4.1.11. Relacao entre o sexo e a pergunta: Gostaria de ter mas informacao sobre o
Hospital através da Internet?

informagao
sohre o
Hospital
atraves da
Internet?

W rao
[ sim
Ctavez
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1007

757
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507

257
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sexo

Gréfico 5 - Relag@o entre o sexo e a pergunta; Gostaria de ter mas informacao sobre o Hospital através da Internet?

Observando o grafico n° 5, podemos afirmar que a maioria dos inquiridos que
respondeu que gostaria de ter mais informacdo sobre o hospital através da internet € do

sexo feminino (55,2%).

4.2. Analise de dados quantitativos

z

Uma entrevista € geralmente uma conversa propositada, que muitas vezes
acontece entre duas pessoas, mas por vezes pode envolver mais pessoas, dirigida por uma
delas com o objetivo de obter informacdo sobre um determinado assunto ou pessoas
"(Morgan, 1988, citado por Bogdam e Biklen 1994; 134)"

Os dados da entrevistas foram tratados através da analise de conteddos que

consiste num conjunto de técnicas de andlise de comunicacao ( Bardin, 1977).
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A andlise de dados quantitativos passa pela identificacdo e categorizacdo
apropriados dos conteidos na busca pela produg¢do de conhecimento e identificacdo de
relacdes que nos permite avancar na compreensao dos fendmenos estudados (Freitas e
Janissek, 2000 .p 19)

As entrevistas para essa dissertacdo foram realizadas com trés gestores de trés
institui¢do do Estado de Cabo Verde, nomeadamente a INCV, HAN, e a Direcdo Geral
dos Registos Notariados . As entrevistas foram realizadas presencialmente com cada
gestor numa sala da respetiva institui¢do. Cada entrevista demorou entre 25 e 30 minutos.
A entrevista foi previamente planeada, tendo sido elaborado um Guido da Entrevista, que
serd seguidamente objeto de uma breve anélise.

Depois de ter sido realizado as entrevistas, foram agrupadas pelas suas
caracteristicas

e Existéncia de um guido, previamente preparado com linhas orientadas da
entrevista

¢ Os entrevistados responderam as mesmas questoes

e As perguntas foram feitas em ordens

¢ Elevado grau de flexibilidade na exploracao das questdes

Muitos autores definem a andlise de conteido como sendo um conjunto de
técnicas de andlise das comunica¢des tendo em vista obter por conduta sistematicos
indicadores (quantitativos ou nao) que permitam a deducdo do conhecimentos referentes
aos estados de produgao/rececdo varidveis apuradas destas mensagens” (Bardin, 2009, p.
44).

Esta técnica tem como principal objetivo analisar o que € explicito no texto para

obtencdo de indicadores que permitam fazer conclusdes. Para o tipo de entrevista em
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questdo € indicada a modalidade de andlise qualitativa (busca-se analisar a presenca ou a

falta de uma ou de varias caracteristicas do texto).

4.2.1. Estudo do caso 1: Direcao Geral dos Registo Notariados e Identificacao de
Cabo Verde

Uma das entrevistas foi realizada com a Diretora Geral dos Servi¢os Notariados
de Cabo Verde. A Direcao Geral dos Registos Notariados foi fundada em 1911, como nos
relata a diretora geral dessa instituigao.

A entrevista € dirigida a Dra. Maria Albertina Duarte, Diretora Geral dos Registo
Notariados e Identificacao de Cabo Verde.

A entrevistada foi contactada antecipadamente para que tomasse conhecimento
dos objetivos do estudo e da importincia da respetiva participacdo, entre outros
elementos. Este contacto € de grande utilidade, pois pode contribuir para uma maior
motivagdo e adesdao da entrevistada e, por conseguinte, para o sucesso da entrevista.

A Direc¢do-Geral dos Registos, Notariado e Identificacio, DGRNI, € o servico
central de Cabo Verde que tem como principal objetivo apontar, executar e fazer
executar, acompanhar, avaliar e fiscalizar a execugao das politicas, medidas de politica e
estratégias do Ministério da Justica de Cabo Verde relativas aos registo, notariado e
identificacdo civil e criminal, bem como de zelar pelo cumprimento das normas e

principios legais nessa matérias. (www.mj.cv, 2014)
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A divisao da Direcao Geral dos Registos, Notariado e Identificacao

® A Conservatéria dos Registos Centrais

® O Arquivo Nacional de Identificagdo Civil e Criminal

® O Registo de Firmas

* A Conservatdria dos Registos Centrais

® 0O Arquivo Nacional de Identificagdo Civil e Criminal

Nivel de base Territorial

® As conservatdrias dos Registos

e Os cartorios notariais

® As delegacoOes dos Registos e do Notariado

e Os postos de registo civil

Tabela 10 - A divisdo da Dire¢ao Geral dos Registos, Notariado e Identificacio

Questionada a entrevistada sobre quantos anos tem a sua instituicdo, ela
respondeu:

" (...) Registo civil ja existe de 1911 comegou os registos civeis as coisas foram
evoluindo comegou nos tribunais uma secretaria junto aos tribunais foi evoluindo agora
neste momento temos 28 servicos espalhados por tudo o pais. Antes ndo tinhamos uma
sede que era a direcdo geral em 2010 passamos a ter esse edificio , ndo a dire¢do geral
porque a direcdo geral ja vem logo apos a independéncia".

Com cerca de 275 funciondrio, afirma ainda a entrevistada que a dire¢ao geral dos
servicos notariados de Cabo Verde, tem como principal objetivo/finalidade a prestagcao de
servico ao publico, ndo tem um publico alvo definido prestam servico a populacdo em

geral, possuem um departamento de informética.
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" (...) temos um departamento que trata da informagao que apoia os servigos do
registo em termos de utilizacdo de sistemas porque o sistema ndo € feito pelos registos
notariados mais sim pelo NOSI que € o nicleo operacional, e entdo a direcdo tem uma
gabinete ,tem la uma engenheira que € para apoiar os trabalhos dos registo notariados...",
a direcdo nao faz outsourcing é o NOSI que cuida do departamento de informaética "(...)
exatamente € a NOSI que gera todos os programas da implementacdo do sistema
aplicativo dos servicos notariados. No momento quem faz o gerenciamento da
implementacdo dos sistemas aplicativos (informéticos) das empresas do estado é a
NOSL"

A diretora afirma que o modelo de negdcio que a institui¢do varia de servigo
para servigo:

(...) varia de servico para servi¢o, nos temos assim, sectores do servigco predial,
comercial, temos conservatérios de registo temos cartorio notarial e delegacdes de
servicos portanto temos servigos de base territoriais e temos servigcos centrais, direcao
geral € um servico central junto da delegacdo geral de registo temos registo centrais que
trata de ato relacionados com pessoas que vivem la fora ou pessoas que estdo ca mas atos
que acontece fora do territério, depois temos a dire¢cdo nacional do arquivo de
identificacdo civil s@o servicos centrais depois temos 28 servigos que estdo espalhado por
tudo Cabo Verde."

Depois de ter sido realizado a primeira leitura da entrevista a analisar, pretendeu-
se agrupar e categorizar excertos da entrevista transcrita, que passamos a apresentar em
forma de matriz de andlise de conteido para a identificacio dos indicadores na
transcri¢do da entrevista.

e Categoria
¢ Unidade de registo

e Unidade de contexto
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Estes elementos permitiram estruturar melhor uma matriz de observacdo muito
mais eficaz, e identificar os aspetos realizado respeitaram os limites temporais

estabelecido no guido.

Categoria | Unidade de Registo Unidade de Contexto
" (...) € conseguir atingir a meta, e Cabo

Qualidade Verde propde-se a prestar melhor servico ao
cidadaos, ou seja prestar servicos com
Celeridade qualidade e célere.
"(...) Cabo Verde propde-se a prestar
Qualidade melhor servigo ao cidadao"
"(...) o governo estd a implementar novas
tecnologias nos servicos de registos e
Inovacio notariado e na administragdo publica, em

geral."

"(...) Neste momento nds ja recolhemos
Expandir os servigos

ganhos reconhecidos a nivel internacional e,
Sucesso

em Cabo Verde, tendo em conta que os

cabo-verdianos residentes na didspora em

varios paises Europeus, América e Asia, ja
Reconhecimento podem tirar as suas certiddes de registo civil

internacional no pais onde se encontram."

" (...)claro que sim , ndo se compara nao a

Internet termos de comparagdo " ....

Fluentemente, teve um impacto positivos

Fator
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critico pois antes dos certiddes online as pessoas
) aglutinavam dentro do servico e apos a
Rapidez

disponibiliza¢do das certiddes temos menos

enchente de pessoas no servico

Internet " (...) s@o as certidoes online que nos temos
que sao normalmente disponibilizados nos
consulados também temos lojas do cidadao
que nio estdo dentro do consulado por

exemplo em Portugal"”

VoIP ( Voice over|" (..) Utilizamos esses tipo de tecnologia

Internet Protocool) - . . .
que estdo a ajudar-nos muito na realizagao

.. dos nossos servicos, computador redes
Redes sociais

socias temos esse aparelho (telefone VolP)

que prestamos os servicos de estados,

Internet comunicamos com esse aparelho ...

4.2.2. Estudo do caso 2: INCYV - Imprensa Nacional de Cabo Verde

A segunda entrevista é dirigida ao Doutor Lucidio Moreira, diretor da INCV
Imprensa Nacional de Cabo Verde, em relagdo a entrevista, o entrevistado foi contactado
com alguma antecedéncia para que pudesse ter conhecimento dos objetivo do estudo tal
como aconteceu na primeira entrevista. Este contacto é de grande utilidade, pois pode
contribuir para uma maior motivagdo e adesdo da entrevistada e, por conseguinte, para o
sucesso da entrevista.

A INCYV ¢ das instituicdo mais antiga da Republica do Estado de Cabo Verde € a
primeira imprensa oficial da chamada col6nia da Africa Portuguesa a INCV foi fundada a
24 de Agosto de 1842, relata-nos o presidente da Imprensa Nacional de Cabo Verde o

Doutor Lucidio Moreira.
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A Imprensa Nacional de Cabo Verde é um estabelecimento (institui¢ao) industrial
do Estado com sede na cidade da Praia capital de Cabo Verde, ao qual compete em regra
a execucdo de todos os trabalhos referentes as artes graficas, necessdrias aos servigos
publicos do pafs.

Os servicos da Imprensa Nacional constituem duas sec¢des distintas e, entre si,
independentes: a secretaria e as oficinas.

A Imprensa cumpre, obrigatoriamente, a execucdo dos seguintes trabalhos
ordindrios de composi¢do e impressdo, tendo como missdo principal a edicdo, a
impressao e a distribuicdo do Boletim Oficial, meio de publicacdo das decisdes dos
orgdos de soberania, como condi¢do de eficdcia juridica, nos termos do artigo 269° da
Constituicdo da Republica de Cabo Verde e das informacdes de interesse publico.
(www.incv.cv, 2014)

A segunda entrevista foi realizada na sala do diretor da INCV, para dar o inicio a
entrevista comecei por fazer algumas perguntas sobre a institui¢ao.

Questionado sobre a quanto tempo existe a INCV, respondeu:

(...)A INCV ¢ das instituicdo mais antigo da republica de Cabo Verde com 65
funciondrios ¢é a primeira imprensa oficial da chamada colonia da africa portuguesa a
INCYV foi fundada a 24 de Agosto de 1842 portanto faz as contas dos numero de ano que
se (...)".

Nao possuem um departamento de informdtica na prépria instituicdo, mas t€ém
dois técnicos informéticos disponiveis para o caso de acontecer alguma emergéncia.

" (...) ndo, ndo temos um departamento de informética aqui temos dois técnicos de
informadtico e trabalhamos com o apoio do NOSL", " (...) temos € os 2 técnicos locais que
digamos que servem para atividades mais urgentes e esse dois técnicos estao no servigo

do NOSI de uma maneira geral (...) fazem elo de ligagdo com o NOSL
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Questionado sobre o modelo de negdcio que a institui¢do utiliza, respondeu o
entrevistado:

" (...) a atividade principal da INCV é a producdo e distribui¢io do boletim
oficial, para isso recebemos do estado e das outras institui¢des o pedido de publicagao.

" (...) para objeto social um dos ... a atividade cérdia a atividade principal da
INCV ¢ a impressao e distribui¢do do boletim oficial para isso recebemos do estado e das
outras entidades o pedido de publicacdo que é enviado em suporte digital ou em suporte
de papel particularmente agora na era de informatizacao de servico o pedido € enviado
em suporte digital fazemos o jornal oficial que € o boletim oficial distribuimos o jornal
oficial que € o boletim oficial sobretudo através da internet das tecnologia de informagao
e exclusive a parte de comercializacao para todo o circuito dés do inicio das matéria para
publicacdo a produgdo do jornal em si a face da producdao do jornal € eletrénico e a
distribuicao. Portanto o modelo de negocio comega dés do envio ou pedido de publicagcao
das leis e outras matérias, o envio eletrénico a elaboragdo eletrénica do jornal oficial a
distribuicdo e o recebimento eletrénico do boletim oficial este é o nosso modelo e
basicamente suportado nas TIC, isso ndo significa que pontualmente ndo recebamos
expedido de publicacdo em suporte de papel e ndo significa que as pessoa nao se dirigem
as nossas lojas para a compra do jornal oficial e por outra forma basicamente o jornal
eletrénico pereceste residualmente jornal em suporte de papel, portanto isso é a nossa
atividade cérdia atividade principal da INCV diariamente a INCV recebe uma grafica (...)
produz livros e faz operagdo de outros suportes aqui o0 modelo de negocio € . Os clientes
dirigem-se a INCV solicitam um orcamento de produtos de impressdo ele e atendido
estando de acordo encomendam o servigco a INCV produz o livros e/ou outros servicos
dependendo da importancia do peso da quantidade da encomenda ele é entregue na sua

instalacdo ou o cliente vem levantar a encomenda aqui na INCV, mas a atividade de
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impressao e outros assuntos que nao seja o jornal oficial € residual ndo € a atividade

principal da INCV ... "

Categoria | Unidade de Registo Unidade de Contexto

"(...) é veridico que as TIC estdo a ter um

Diferenciacao .. . .
¢ papel decisivo importante e determinante

para os negdcios da imprensa nacional”

Objetivo social "(...) cumprir o papel para qual foi criada.

Sucesso " (...) na medida em que o objetivo da INCV
e produzir e distribuir em tempo util o
Celeridade Boletim oficial fazer chegar aos destinatario
em tempo Util o mais rdpido possivel e de
uma forma mas célere possivel e da forma
mas comoda possivel.

"(...) o boletim oficial neste momento é mas

rapido.

"(...) e num cotexto de producdo e
distribuicao do boletim oficial o jornal oficial
Preco em ambiente industrial com suporte de papel
offset era mas caro era muito mas lento o

boletim oficial por isso.
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Objeto social

"(...) permita cumprir o objeto social com cardcter de
sustentabilidade e referir a parte da relacdo com os
trabalhadores sendo empresa do sector publico as
normas de ética as normas de relacionamento com 0s
trabalhadores ndo devem ser as normas , normalmente
ndo sdo normas de outras empresas é por isso que eu
referi nos aspeto que no meu ponto de vista
caracterizam o sucesso de uma empresa desta natureza
do sector publico referi-me ao comprimento do apreso
social ao desenvolvimento institucional compre o
desenvolvimento institucional e o desenvolvimento de

recursos humanos.

Sustentabilidade

"(...) a0 mesmo tempo permita cumprir o objeto social
com caricter de sustentabilidade e referir a parte da
relacdo com os trabalhadores sendo empresa do sector
publico as normas de ética as normas de relacionamento
com os trabalhadores nio devem ser as normas ,

normalmente ndo sdo normas de outras empresas

TIC

"(...) é veridico que as TIC estdo a ter um papel
decisivo importante e determinante para os
negdcios da imprensa nacional”

Lucro

" (...) aqui o que € preciso relevar no meu ponto de vista
€ o seguinte primeiro é a empresa sendo a empresa deve
perseguir o lucro que de outra forma para perseguir o
resultado que seja positivo, mais

sendo uma empresa do sector publico para alem de
perseguir o resultado para alem de perseguir o lucro que
nao deve ser de qualquer maneira deve sobre tudo é
poder cumprir o objeto social que obriga o Estado criar
empresa , neste caso eu acho que € preciso por na

balanca as duas condi¢des
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No que toca ao seu publico alvo, o diretor da INCV respondeu que o publico alvo
da sua instituicao sao as entidades publicas e o governo de Cabo Verde

" (...) tendo em conta a atividade o objeto social da INCV a razao da existéncia da
INCV o seu publico alvo principal sao as entidades publicas, o governo de Cabo Verde
que produz as lei da Republicas que tem necessidade de publicéd-las ... fora isso a um
conjunto de assunto e aspeto que a lei obriga a publicac@o para que seja salvaguardado o
interesse publico esse podem incluir a parte dos privados, empresas privadas

particulares " .

4.2.3. Estudo do Caso 3 -Hospital Doutor Agostinho Neto

Cabo Verde, no que toca a saidde, € um pais que possui dois hospitais centrais, um
localizado na Cidade da Praia, ilha de Santiago que € a capital econdémica e
administrativa do pais, e o outro no Mindelo, ilha de S. Vicente. Estes hospitais atendem
mais de 1/4 da populagdo residente no arquipélago.

O Hospital Dr. Agostinho Neto na cidade da Praia é um centro hospitalar
direcionado para a prestacdo de servicos a nivel secunddrio e tercidrio, ou seja, mais
orientado para servicos clinicos especializados que envolvem procedimentos médicos
mais complexos e técnicas clinicas mais invasivas. O Hospital Dr. Agostinho Neto
desenvolve também a sua atividade em articulagdo com todos os Centros de Saude,
Hospitais Regionais e Delegacdes de Satde do pais, funcionando como centro de
referéncia para a prestacdo de cuidados diferenciados, facto que muitas vezes a leva a sua
sobrelotacdo. Este hospital encontra-se estruturado em varios blocos, organizado em
diferentes areas de prestacdo de servicos, desde os servicos de atendimento de referéncia

aos servicos de atendimento de urgéncia/emergéncia (Tabela ).
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As areas de prestacio de cuidados de satide no Hospital Dr. Agostinho Neto

em Cabo Verde
Especialidades Servicos
Especialidades sem
com servico . complementares de
servico
de diagnéstico
de internamento
internamento e terapéutica
e Psiquiatria Estomatologia ¢ Imagiologia
¢ Infeciologia e Anestesia ® Andlises
Hemodidlise Clinicas
e Cirurgia Medicina Fisica e ¢ Endoscopia
(Geral, Cardio- Reabilitacao
e Toraxica,
Maxilo-facial);
e Pediatriae Quimioterapia ¢ Bloco cirtirgico
Neonatologia oncoldgica
¢ Orto- Urologia e Anatomia
Traumatologia patoldgica
¢ Infeciologia e Neurologia * Hemoterapia
Hemodidlise
e Obstetricia- Oftalmologia e Farmaicia
Ginecologia
e Medicina Otorrinolaringologia ¢ Dietética
Interna
. Pneumologia ¢ Imagiologia
Dermatologia ® Andlises

Clinicas

Tabela 11 - Fonte: Ministério da Saide de Cabo Verde (2014) Disponivel em http://www.minsaude.gov.cv
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Entrevistada

A terceira entrevista foi realizada no Hospital Doutor Agostinho Neto na cidade
da Praia e foi dirigida a Doutora Ricardina Andrade, Diretora do Hospital.
A entrevista teve inicio com algumas perguntas relativas a instituicdo.
Questionada sobre 0 ano de construcao do Hospital, respondeu:
(...) o hospital, foi inaugurado em 1832 ou 1842 ndo me recordo
da data certo mas foi em 1832 foi nesta data. (...) Temos cerca de 719

trabalhadores, somos a 3 maior empresa do pais

Afirmou ainda a diretora que o hospital tem um departamento de informdtica
que foi criada recentemente
(...) € uma unidade que criamos agora que é um gabinete que fica
dento do gabinete de planeamento e controle e gestdo, temos no momento
um engenheiro informdtico licenciado e um técnico de informdtico eles
ddo todo apoio a nivel do hardware e também a nivel do sistema de gestdo

preenchimento coreto das planilhas , etc .

Relata-nos ainda que tem alguns servigcos de informdticas que foram realizados
pela NOSI.
(...) temos alguns por exemplo, temos alguns software que sdo
terceirados temos o primavera na gestdo dos recursos humanos o SIS que
e o sistema de saiide que é o NOSI que instalou que e um programa do
NOSI de acordo com o software penso que existem programas que nao

precisam ser terceirizados.

No que toca ao modelo de negocio utilizado no Hospital, a Diretora afirmou
que:
(...) O modelo, o plano, estratégico que usamos é ate 2015, que é o

modelo de gestdo por objetivo .
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Categoria | Unidade de registo Unidade de contexto

" (...) baseando no ponto de partida eu
Plano estratégico assumi a direcdo do hospital em 2011 pela
planificacdo que nos fizemos eu considero
que temos tido muito sucesso porque ja
cumprimos praticamente quase 100% do
nosso plano, tudo aquilo que foi planificado
Sucesso : :
conseguimos e conseguimos ultrapassar

alguns aspetos.

"(...) e conseguirmos atingir 0 nosso
Atingir a meta objetivos com efetividade, quando digo com
efetividade e sermos eficientes naquilo que

fazemos sermos eficazes e conseguimos

efetivamente na drea da saide com que os

Satisfacdo do cliente ) ) o
nossos utentes saiam do hospital satisfeitos.

" (...) e sermos eficientes naquilo que
fazemos sermos eficazes e conseguimos
Ser eficiente efetivamente na area da saide com que os

nossos utentes saiam do hospital satisfeitos.

" (...)sim e muito acho que se ndo tivesse
estas tecnologia teria sim sucesso mas
muito menos do que temos agora , menos
Fator critico Tecnologia de filas nos hospital para as pessoas terram
Informacdo e fichas , € muito mas facil as pessoas terem
Comunicagdo (TIC) | informacdo sobre o hospital com as
tecnologias , ajudou-nos a ter as
informacdes dos doentes em base de dados,
isto quer dizer que as fichas de todos os
utentes que ja passaram pelo hospital esta
guardados e poder acesso a eles em

qualquer hora.
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Conclusao

O estudo de caso pretende perceber como € que as tecnologias estdo a ser um
fator critico de sucesso nas instituicdes governamentais do Estado de Cabo Verde. O
objetivo principal é perceber até que ponto as tecnologias sdo fatores criticos de sucesso
dessas instituigcdes.

A identificag¢do dos fatores criticos foi efetuada através da revisdo da literatura
e de entrevistas realizadas a trés gestores das trés instituicdes em estudo e um
questiondrio sobre a perce¢ao que os utentes t€m sobre o Hospital Dr. Agostinho Neto.

Tendo em conta que a definicdo do sucesso que nds utilizamos para a realizacao
do estudo € de cardter qualitativo, a nossa visao de sucesso aqui nao € s6 sucesso por ter
"lucro”, mais sim é o de oferecer um servigo de qualidade a um preco razoavel a que
toda a populacdo tenha acesso. Neste sentido, interessa-nos saber se as tecnologias
utilizadas nessas institui¢cdes estdo a oferecer ao seus publicos-alvo um servigo de
qualidade a um prego razodvel, partindo do principio de que as instituicao pelo facto de
serem do Estado t€ém sucesso.

Observando o questiondrio, podemos concluir que a comunidade em geral, que
usa os servigos do Hospital, classifica como sendo razodvel o nivel de satisfagcdo com os
servicos prestados, tendo em conta que é um servi¢o do estado em que a relacdo entre
qualidade do servico e o custo estd em conformidade, comparado com os servicos
prestado em outras instituicdes do mesmo setor.

Nao achdmos necessaria a realizacdo de um questiondrio para perceber o que o
publico-alvo das duas outras instituicdes, nomeadamente a INCV e a DGSN, tem sobre

a prestacdo dos servicos, visto que nao hd termo de comparacdo, pois tanto a INCV
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como a Direcdo Geral dos Servigos Notariados de Cabo Verde sao monopdlio nos
setores em que atuam.

Observando a andlise dos resultados no que se refere as Tecnologias como
fatores criticos das institui¢des, a pesquisa mostra-nos ainda que as instituicdes em
estudo utilizam as tecnologias como base para aumentar a sua produtividade e a sua
expansdo, criando condi¢des para o crescimento sustentivel e a consolida¢do do
negocio.

A andlise das entrevistas realizadas mostra-nos que ha indicadores fortes que
mostram que as tecnologias estdo a ter um papel critico de sucesso nessas institui¢des.
Observou-se que depois de essas instituicdes adotarem as tecnologias, houve ganhos
reconhecidos, tanto para a instituicdo como também para o publico-alvo, tornando o
trabalho mais rdpido e, consequentemente, o servigo prestado aos cidaddos com mais
qualidade e celeridade.

As tecnologias aparecem uma das principais apostas dos gestores para a
expansao e o reconhecimento internacional das institui¢des.

Esses indicadores identificados com o estudo mostram-nos que as tecnologias
revelam-se como sendo uma ferramenta decisiva para para o desenvolvimento e o

sucesso dessas institui¢oes.
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Recomendacoes de trabalhos futuros

O presente estudo limitou-se a utilizar o conceito de fatores critico de sucesso
para perceber se as tecnologias estdo a ser o fator critico das instituicdes em estudo.
Tentou-se perceber até que ponto as tecnologias estdo a ter um papel critico nas
institui¢des.

Entretanto, durante a condugdo das entrevistas, o tema, segundo o ponto de vista
de muitos atores das diferentes sec¢des, mostrou-se altamente relevante, tendo ficado
clara a necessidade de realizar mais estudos relacionados o tema que tratdmos.
Acreditamos que este assunto se pode tornar objeto de futuras investigacOes
académicas.

Entendemos que o fato deste estudo ter sido realizado em apenas trés das
instituicdes de Cabo Verde ndo limita a possibilidade de extensdo dos resultados
obtidos. Mas seria muito interessante que futuros trabalhos sobre o tema abrangessem
outras instituicdes de forma a ter uma perspetiva mais alargada e mais dados que
mostrem que as tecnologias desempenham um papel critico de sucesso nas instituicoes

de Cabo Verde.
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Percecao dos utentes sobre o Hospital Dr.
Agostinho Neto

1. Sexo

£ Masculino

£ Feminino

2. Ja utilizou o Hospital Dr. Agostinho Neto?
£

Sim

e Nao

2.1. Se respondeu sim com que finalidade ?

=]

0 of

3. Com que frequéncia vai ao Hospital Dr. Agostinho Neto na cidade da

Praia ?
> 1 vez por semana

L 2 vez por semana

> 3 vez por semana

Outro (especifique)|

4. Na sua opiniao numa escala de 1 a 5 como classifica a relacao funcionario

paciente deste Hospital ?
L 1 Muito mau
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2 Mau

3 Razoavel

4 Bom

O 0O 0 0o

5 Muito Bom

5.Tendo em conta a sua frequéncia no HDAN qual é o grau de
compreensao e atencio que os médicos e funcionarios do hospital tem para com

os utentes ?

£ 1 Pouco Satisfatorio
£ 5 satisfatério

£ 3 Muito satisfatorio

6. Qual é o grau de satisfacido em relacio ao higiene do hospital?

£ 1 Pouco Satisfatorio
£ 2 Satisfatorio

e 3 Muito satisfatorio

7. O Hospital utiliza meios informaticos no desenvolvimento das sua

atividades e prestacoes dos seus servicos ?
> Sim
L Nao
> Nao sei

7.1. Se respondeu sim acha que o uso de meios informéaticos melhorou o

atendimento e o trabalho dos colaboradores porque ?

=]

| f

8. Gostaria de ter mas informacio sobre o Hospital através da Internet?
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£ Sim
£ Nao

£ Talvez

8.1. Por que motivo respondeu Talvez ?

=]

| f

9. O Hospital disponibiliza Computadores para utilizacdo de doentes

internados?
e Sim
£ Nao

e Nao sei

10. Qual é o seu nivel de satisfacio sobre a prestacio de servicos do

Hospital na escala de 1 a 5?

1- Muito mau
2- Mau
3- Razoavel

4- Bom

O 0O 0O o 0o

5- Muito Bom

11. Qual é o nivel de satisfacao que vocé acha que a comunidade em geral

tem sobre o Hospital na escala de 1 a 5?
£

1- Muito mau

e 2- Mau
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E2 3 Razodvel
» 4- Bom

£ 5- Muito Bom
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Guido de entrevista

Universidade Cat6lica Portuguesa
Centro Regional de Braga

Faculdade de Ciéncias Sécias

IT Ciclo de Estudos em Formagao Comunicagao Multimédia

Guido de Entrevista

Tema: As Tecnologias Como Fator Critico de Sucesso das Instituicoes
Governamentais do Estado de Cabo Verde

Cleonice Moreira
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Indice do guido da entrevista

1- Elaboragdo da entrevista

2- Planeamento da entrevista

3- Realizacdo da entrevista
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1 - Elaboragao da entrevista
O estudo de caso ambiciona perceber como é que as tecnologias estdo a ser um

fator critico de sucesso nas institui¢des governamentais do Estado de Cabo Verde.

1.1 Objetivos da entrevista

Perceber ate que ponto as tecnologias sdo fatores criticos de sucesso dessas
institui¢des.

Perceber o papel das tecnologias na forma como hoje o modelo de negdcio é

feito, até que ponto sem as tecnologias ndao haveria sucesso?

1.2 Entrevistados

Gestores e presidentes das institui¢cdes governamentais do Estado de Cabo Verde

2.Planeamento da Entrevista

2.1 Meio de comunicagdo
Tipo - oral (gravada);

Espaco - espaco reservado (uma sala da institui¢c@o)

2.2Tempo de entrevista

De 10 a 20 minuto (a cada entrevista)

2.3Varidveis a serem estudadas
® Objetivos e Tecnologias
e Modelos de negdcios
e Elaborar perguntas
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¢ Considerar as expectativas do entrevistador

3 Realizacdo da entrevista

No ambito da minha dissertacdo de Mestrado, na Faculdade de Ciéncias Sociais
da Universidade Catdlica, escolhi realizar um estudo sobre as tecnologias como fator
critico de sucesso nas institui¢des do Estado de Cabo Verde.

Os dados serdo tornados publicos aquando da publicacdo da dissertagdo e dos

resultados cientificos que dela advenham.

3.1 Questdes sobre a instituicao

1) Quantos funcionarios t€m?

2) Quantos anos tem a institui¢ao?

3) Possuem um departamento de Sistemas de Informacao (SI)?
3.1) Quantas pessoas colaboram no departamento de SI?

4) Fazem outsourcing? (Contratacdo de servigos de informatica fora)

Outras questoes

1) Para si 0 que a sua organizacdo ter sucesso?
2) Que tipo de tecnologias usam?

3) Qual € o seu modelo de negocio?

4) Quem € o vosso publico alvo?

5) Qual € objetivo/finalidade desta institui¢do?
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6) Qual o impacto de cada uma das tecnologias no sucesso da instituicao?

7) Acha que as tecnologias estdo a ter um papel critico para o sucesso da sua
institui¢ao?

7) Possuem alguma politica de seguranca escrita?

8) Tem plano de contingéncia?

8.1) Como o utilizam?

Agradeco a sua disponibilidade e ajuda, que sdo indispensdveis para a

consecugdo desta tarefa.
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Transcricao da entrevista - DGRN

Eu ... Boa tarde , chamo-me Cleonice Moreira sou estudante estou a frequentar
o 2° ano de Mestrado em Formagdo Comunicacdo Multimédia na Universidade
Catodlica Centro regional de Braga e estou aqui para entrevistar a senhora em relagdo a
minha Dissertacao de mestrado cujo o tema € "Tecnologia como Fator Critico de
Sucesso nas instituicdo do Estado de Cabo Verde" & tentar perceber como € que as
tecnologia estdo a ter um papel de sucesso se estdo a ter ou nao , se estdo a desenvolver
mais o sucesso das empresas .

acho que € tudo sobre mim € tudo se a Sr.* quiser falar alguma coisa antis de
comecar-mos a entrevista .......

Dr.” Maria Duarte ... Chamo-me Maria Albertina Duarte estou a exercer o
cargo de diretora geral dos "Servigos Notério e Identificacdo Civil de Cabo Verde" , a
direcdo geral tem como missdao coordenar , supervisionar todos os servigos de registo
notariado de identificacdo a nivel nacional .

Eu ... Muito bem entdo vamos comegar para nao perder mais tempo ....

Eu ... para si o que € ter sucesso ?

Dr.” Maria Duarte ... sucesso € conseguir atingir a meta, ¢ Cabo Verde
propdem-se a prestar melhor servico ao cidaddos, ou seja prestar servigos com
qualidade e célebre é com esse objetivo que o governo esta a implementar novas
tecnologias nos servicos de registos e notariado e na administragdao publica em geral , a
nivel dos registos e notariados iniciamos em 2003 com drea de registo civil dez de
2003 estamos a produzir ato de registo civil no sistema informdtico, neste momento nos

ja recolhemos ganhos reconhecido a nivel internacional e em Cabo Verde tendo em
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conta que os Cabo-verdianos residentes na didspora em varios paises Europeu, América
e Asia ja podem tirar as suas certidoes de registo civil no pais onde se encontram

Eu ... Eu mesma ja tive o prazer de beneficiar desse servico

Dr.” Maria Duarte ..s3o as certiddes online que nos temos que sao
normalmente disponibilizados nos consulados também temos lojas do cidadao que nao
estdo dentro do consulado por exemplo em Portugal no conselho de ..... j4 ndo mi
lembro o nome do conselho ...

Eu ... fica situado a onde no norte , no sul ?

Dr.” Maria Duarte .... ndo.. ¢ mesmo em Lisboa no conselho de Loures ja temos
lojas de cidaddo e nao exatamente consulados, o que significa que em Portugal ja temos
varios pontos onde as pessoas podem solicitar as certiddes online ...

Eu ... agora vou fazer algumas perguntas a cerca da instituicdo.. Quantos
funciondrios tem no geral ?

Dr.* Maria Duarte ... cerca de 274

Eu ... Quantos anos tem a instituicao ? anos de trabalho ...

Dr.” Maria Duarte Registo civil existe de 1911 comecou os registos civis, as
coisas foram evoluindo comegou nos tribunais uma secretaria junto aos tribunais foi
evoluindo agora neste momento temos 28 servicos espalhados por tudo o pais.

Eu ... Tem um departamento de sistema de informagao ?

Dr.” Maria Duarte ... temos um departamento que trata da informacao que apoia
os servigos do registo em termos de utilizacdo de sistemas porque o sistema ndo € feito
pelos registos notariados mais sim pelo NOSI que € o nuicleo operacional, e entdo a
direcdo tem uma gabinete.. temos uma engenheira la na NOSI que € para apoiar os

trabalhos dos registo notariados...
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Eu ... entdo nao preciso fazer a pergunta seguinte que era se faz contratagdo de
servicos de informdtica fora....E o NOSI que faz isso.

Dr.” Maria Duarte ...exatamente ¢ o NOSI que gera todos os programas da
implementagdo do sistema aplicativo dos servigos notariados. No momento quem faz o
gerenciamento da implementacdo dos sistemas aplicativos ( informéticos) das empresa
do estado € o NOSI.

Dr.” Maria Duarte ..... NOSI cria programas, € nos temos 0 nosso departamento
de informética onde incluimos uma engenheira de informdtica e dois técnicos, os
técnicos dao apoia a nivel de equipamentos informdtico € a engenheira apoia 0s

conservadores na utilizagdo da aplicac¢do

Eu ...Que tipo de Tecnologias usam ? computador , redes socias ,internet, voip?

Dr.” Maria Duarte ..... computador redes socias temos esse aparelho ( telefone
voip) que prestamos os servigos de estados, comunicamos com esse aparelho ...

Eu ... Qual € o tipo de modelo de negocio que utilizam aqui? como € que fazem

para estruturar para expandir o negdcio

Dr.” Maria Duarte ..... isso varia de servi¢o para servigo, nos temos assim ,
sectores do servico predial , comercial , temos conservatdrios de registo temos cartério
notarial e delegacdes de servigos portanto temos servicos de base territoriais € temos
servicos centrais, dire¢do geral é um servigo central junto da delegacio geral de registo
temos registo centrais que trata de ato relacionados com pessoas que vivem fora do pais
ou pessoas que estdao em Cabo Verde, mas atos que acontece fora do territério, temos a
direcdo nacional do arquivo de identificagdo civil sdo servicos centrais depois temos 28

servigos que estdo espalhado por tudo Cabo Verde.
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Eu ... essa pergunta se calhar.... ia lhe perguntar qual € o objetivo e a finalidade
da sua instituicao?

Dr.* Maria Duarte ..... € servir o publico

Eu.... ndao tem um publico exato € servir publico em geral ?

Dr.” Maria Duarte ..... toda a populagdo ... fazemos registo de moves e imoves
de pessoas, identifica¢do de pessoas ....

Eu ... Qual € o impacto de cada um das tecnologias de cada uma das tecnologias
no sucesso da sua institui¢ao , por exemplo qual é o impacto que teve quando aderiram
a loja do cidadao online ... ?

Dr.” Maria Duarte ..... a fluentemente, teve um impacto positivos pois antes
dos certiddes online as pessoas aglutinavam dentro do servi¢o e apos a disponibiliza¢do
dos certiddes temos menos enchente de pessoas no servigo ..

Eu ... e isso é bom

Dr.” Maria Duarte ..... € muito bom isso € um ganho para a instituicao

Eu... acha que as tecnologia esta a ter um papel critico de sucesso na sua
institui¢do ?

Dr.* Maria Duarte ..... ahhhh

Eu... se ndo houvesse tecnologias no momento acha que a institui¢ao teria menos
sucesso?

Dr.” Maria Duarte ..... claro que sim , ndo se compara ndo a termos de
comparacao

Eu... Tem politica de seguranga?

Dr.“ Maria Duarte ..... de seguranca de..... ?

Eu... Normalmente quando acontece alguma coisa aqui existe algumas regras

que € editada aqui ?
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Dr.” Maria Duarte ..... podia especificar melhor ...

Eu... Normalmente toda institui¢do tem uma politica de seguranca por exemplo
imagine se acontecer um incéndio aqui tem como amenizar o fogo ate que chegue os
bombeiro ( existem extintores de fogo aqui) por exemplo ?

Dr.” Maria Duarte ..... por acaso ndo temos, temos jad um projeto para
aquisicdo de extintores e vamos ministrar acdo de formagdo a partir de outubro mas

ainda ndo implementamos efetivamente ...

Eu... Tem um plano de contingéncia ? como usa?

Dr.” Maria Duarte ..... um plano de contingéncia ....por acaso nao temos

Eu... era s6 isso, agradeco muito a sua disponibilidade as sua resposta vao me
ajudar muito na realizacdo da minha tese ... muito obrigada

Dr.” Maria Duarte ..... obrigada eu , e parabéns pela tese e muita forca falta

pouco ...
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Transcricdo da Entrevistas HAN

Eu ... Boa tarde! Em 1° lugar, vou-me apresentar: chamo-me Cleonice Moreira,
sou estudante e estou a frequentar o 2° ano de Mestrado em Comunicagao Multimédia,
na Universidade de Braga, Centro Regional de Braga, e estou aqui para entrevistar a
senhora em relagdo a minha tese, cujo tema € Tecnologia como Fator Critico de Sucesso
nas Institui¢des do Estado de Cabo Verde. O objetivo € tentar perceber como € que as
tecnologia estdo a ter um papel de sucesso; se estdo a ter ou nio, se estdo a desenvolver
mais o sucesso das empresas.

Perceber ate que ponto as tecnologias sao fatores criticos de sucesso dessa

instituicao

Eu .... Quantos funciondrio tem a sua instituicao

Entrevistada ..... Temos cerca de 719 trabalhadores, somos a 3 maior empresa
do pais

Eu..... Quantos anos de trabalho tem a sua institui¢ao ?

Entrevistada ...... o hospital, foi inaugurado em 1832 ou 1842 niao me recordo
da data certo mas foi em 1832 foi nesta data .

Eu........... possuem um departamento de sistema informacgao

Entrevistada ..... ¢ uma unidade que criamos agora que é um gabinete que fica
dento do gabinete de planeamento e controle e gestdo, temos no momento um
engenheiro informético licenciado e um técnico de informatico eles ddo todo apoio a
nivel do hardware e também a nivel do sistema de gestdo preenchimento coreto das

planilhas , etc, etc .
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Eu... entdo quando € para fazer a instalagdes de programas soa eles e que fazem?
nao fazem contratacdo de servico de informadtica de fora ou fazem ?

Entrevistada ...... temos alguns por exemplo, temos alguns software que sdo
terceirados temos o primavera na gestdo dos recursos humanos o SIS que e o sistema
de saide que € o NOSI que instalou que e um programa do NOSI de acordo com o
software penso que existem programas que nao precisam ser terceirizados.

Eu ... qual é o seu modelo de negocio que utilizam no Hospital ?

O modelo, o plano, estratégico que usamos € ate 2015, que € o modelo de gestao

por objetivo .

Eu.... para si o que € ter sucesso ?

Entrevistada .... e conseguirmos atingir o nosso objetivos com efetividade,
quando digo com efetividade e sermos eficientes naquilo que fazemos sermos eficazes e
conseguimos efetivamente na area da satide com que 0s nossos utentes saiam do
hospital satisfeitos

Eu .... acha que o hospital tem sucesso ?

Entrevistada.... o ter sucesso aqui depende do plano que me esta a perguntar ....
por exemplo baseando no ponto de partida eu assumi a dire¢ao do hospital em 2011 pela
planificacdo que nos fizemos eu considero que temos tido muito sucesso porque ja
cumprimos praticamente quase 100% do nosso plano , tudo aquilo que foi planificado

conseguimos e conseguimos ultrapassar alguns aspetos

Eu ... o Hospital possui um plano de contingéncia?

Entrevistada... temos mas ainda ndo posemos em pratica
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Eu ...as tecnologias que utiliza esta a ter um papel critico na sua instituicao

Entrevistada .... sim e muito acho que se nao tivesse estas tecnologia teria sim
sucesso mas muito menos do que temos agora , menos filas nos hospital para as pessoas
terram fichas , € muito mas fécil as pessoas terem informacao sobre o hospital com as
tecnologias , ajudou-nos a ter as informacdes dos doentes em base de dados, isto quer
dizer que as fichas de todos os utentes que ja passaram pelo hospital esta guardados e

poder acesso a eles em qualquer hora.
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Transcricao da entrevista - INCV

Eu ... Boa tarde chamo-me Cleonice Moreira sou estudante estou a frequentar o
2° ano de mestrado em comunicagdo multimédia na universidade de braga centro
regional de braga e estou aqui para entrevistar o senhor em relacdo a minha tese o tema
€ tecnologia como fator critico de sucesso nas institui¢do do estado de Cabo Verde ¢é
tentar perceber como € que as tecnologia estdo a ter um papel de sucesso se estdo a ter
ou ndo , se estdo a desenvolver mais o sucesso das empresas ou se esta a ser a mesma
coisa . Se calhar o Sr. esta aqui a perguntar o porque deu ter escolhido esse tema e
porque que eu escolhe essa instituicdo , bom esse tema sempre me chamou muita
atencdo principalmente as parte das tecnologia pois sou Licenciada em Tecnologias de
Informagdo e Comunicagdo e escolhe esse a INCV pois no meu ver ( no meu ver ndo sei
) as tecnologias estdo a ter um papel muito bom no desenvolvimento da mesma . bom
vou passar a palavra ao Sr.

Entrevistado... Boa tarde eu agradeco a entrevista e agradeco a escolha da INCV
¢ veridico que as TIC estdo a ter um papel decisivo importante e determinante para os
negocios da imprensa nacional deve saber que a atividade principal da INCV ¢ a
exploracdo do boletim oficial de cabo verde que € o jornal oficial da republica de Cabo
Verde, nesta perspetiva por isso o jornal explorado com suporte através das TIC &
deferente para melhor que os jornais explorado por método tradicional ....

Eu... Vou lhe fazer umas pequenas perguntas sobre a sua instituicao .... quantos
funciondrios tem ?

Entrevistado... 65

Eu... Quantos anos tem a instituicdo ? anos de trabalho?

Entrevistado... A INCV ¢ das instituicdo mais antigo da republica de Cabo

Verde € a primeira imprensa oficial da chamada colonia da africa portuguesa a INCV
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foi fundada a 24 de Agosto de 1842 portanto faz as contas dos numero de ano que se
segue

Eu... pois € ja € um bom tempo ... Possuem um Departamento de informatica
aqui dentro

Entrevistado... nao, nao temos um departamento de informatica aqui temos dois
técnicos de informético e trabalhamos com o apoio do NOSI

Eu... ah entdo ja me respondeu a outra pergunta que ia lhe fazer que € se faziam
contratagdo de servicos informadticos de fora entdo € o NOSI que trabalha com o
sistema informético da imprensa certo ?

Entrevistado... temos é os 2 técnicos locais que digamos que servem para
atividades mais urgentes e esse dois técnicos estdo no servico do NOSI de uma maneira
geral

Eu... esse dois técnicos € para quando tém um problema menos urgente certo ?

Entrevistado... fazem elo de ligacdo com o NOSI

Eu... para si a sua institui¢do tem sucesso ?

Entrevistado... eu acho que tem ... eu sou suspeito para responder isso mas acho
que tem € uma institui¢do que tem tido sucesso no sentido de estar....

Eu... evoluir se calhar ...

Entrevistado... evoluir de estar a cumprir o papel para qual foi criada
respondendo o que especificamente a funcdo bdsica a fungdo basilar da INCV entre
outras que ¢ a producdo e distribui¢cdo do boletem oficial esta a cumprir essa fungdo
esta a conseguir promover os servicos de recursos humanos, portanto estas 3
componentes, a componente de cumpridor de objetivo social para promover o

desenvolvimento organizacional institucional e a promover o desenvolvimento dos seus

colaboradores por isso € uma institui¢do de sucesso .
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FEu... mais uma pergunta .. sabendo que uma instituicao sendo do Estado ja tem
sucesso, 0 sucesso aqui tem a ver com a qualidade de servico prestado a populagdo num
custo razodvel em que tudo mundo possa ter acesso a ele ou ta a falar de uma maneira
geral? porque sendo uma empresa do estado eu acho que ja tem sucesso

Entrevistado... aqui o que € preciso relevar no meu ponto de vista é o seguinte
primeiro é a empresa sendo a empresa deve perseguir o lucro que de outra forma para
perseguir o resultado que seja positivo, mais desse bem que é uma empresa do sector
publico do Estado, sendo uma empresa do sector publico para alem de perseguir o
resultado para alem de perseguir o lucro que ndo deve ser de qualquer maneira deve
sobre tudo é poder cumprir o objeto social que obriga o Estado criar empresa , neste
caso eu acho que € preciso por na balanca as duas condi¢cdes no meu ponto de vista nao
interessa lucro pelo lucro interessa o lucro e os mesmo tempo permita cumprir o objeto
social com cardcter de sustentabilidade e referir a parte da relacdo com os trabalhadores
sendo empresa do sector publico as normas de ética as normas de relacionamento com
os trabalhadores nio devem ser as normas , normalmente nao sio normas de outras
empresas € por isso que eu referi nos aspeto que no meu ponto de vista caracterizam o
sucesso de uma empresa desta natureza do sector publico referi-me ao comprimento do
apreso social ao desenvolvimento institucional compre o desenvolvimento institucional
e o desenvolvimento de recursos humanos.

Eu ... Qual € o seu modelo de negocio ?

Entrevistado ..... nos para objeto social um dos .. a atividade cérdia a atividade
principal da INCV € a impressao e distribui¢do do boletim oficial para isso recebemos
do estado e das outras entidades o pedido de publicacdo que € enviado em suporte
digital ou em suporte de papel particularmente agora na era de informatizacdo de

servico o pedido € enviado em suporte digital fazemos o jornal oficial que € o boletim
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oficial distribuimos o jornal oficial que é o boletim oficial sobretudo através da internet
das tecnologia de informagao e exclusive a parte de comercializac@o para todo o circuito
dés do inicio das matéria para publicac@o a produgao do jornal em si a face da produgao
do jornal € eletrénico e a distribuicdo.. portanto o modelo de negocio comega dés do
envio ou pedido de publicagdo das leis e outras matérias , o envio eletrénico a
elaboragdo eletrénica do jornal oficial a distribuicdo e o recebimento eletréonico do
boletim oficial este € o nosso modelo e basicamente suportado nas TIC, isso ndo
significa que pontualmente nao recebamos expedido de publicacdo em suporte de papel
e ndo significa que as pessoa nao se dirigem as nossas lojas para a compra do jornal
oficial .e por outra forma basicamente o jornal eletrénico pereceste residualmente jornal
em suporte de papel , portante isso € a nossa atividade cérdia atividade principal da
INCV diariamente a INCV recebe uma grafica produz livros e faz operagao de outros
suportes aqui o modelo de negocio é, os clientes dirigem-se a incv solicitam um
or¢amento de produtos de impressdo ele e atendido estando de acordo encomenda o
servico a INCV produz o livros e/ou outros servicos dependendo da importancia do
peso da quantidade da encomenda ele é entregue na sua instalacdo ou o cliente vem

levantar a encomenda aqui na INCV, mas a atividade digamos de impressao e outros

assuntos que ndo seja o jornal oficial é residual ndo € a atividade principal da INCV.

Eu ... quem € o vosso publico alvo ? como € que me descreve o publico alvo da
INCV

Entrevistando ... tendo em conta a atividade o objeto social da INCV a razdo da
existéncia da INCV o seu publico alvo principal sdo as entidades publicas, o governo de
cabo verde que produzis as lei da republicas que tem necessidade de publica-las ... fora

isso a um conjunto de assunto e aspeto que a lei obriga a publicacdo para que seja
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salvaguardado o interesse publico esse podem incluir a parte dos privados, empresas
privadas particulares .

Eu ..... qual € objetivo principal da INCV?

Entrevistado.... producao e distribuicao do boletim oficial que € o jornal oficial

da Republica de Cabo Verde onde s@o publicados as leias dos 6rgdo da soberania.

Eu ... qual é o impacto das tecnologias na sua instituicdo ? de cada uma das
tecnologias na sua institui¢do quando digo tecnologias refiro-me a todas em geral ?
telefone , internet , redes socias ?

Vi recentemente que a INCV tem um site que se pode comprar o boletim oficial
online

entrevistado.

Entrevistado... o impacto da introduc¢do das TICs na explora¢do das atividades
da INCV ¢ grande .... a INCV € primeiras imprensa dos paises africanos de lingua
portuguesa a decidir encaminhar pelo jornal oficial eletrénico, chamado boletim oficial

eletrénico € que em vez

de ser feito e distribuido em suporte de papel através de tecnologia offset que e
a tenologia de impressdo normal e o boletim oficial feito de A/Z suportados pelas
Tecnologias de Informa¢do e Comunicagdo em 2011 mudamos o estatuto juridico do
boletim oficial e que consiste em conferir op¢ao juridica ao boletim oficial eletrénico
e tornar medidas legislativa e de exploracao que significa organizar, ter capacidade de

producdo para produzir o boletim oficial eletrénico, isto em 2011 em 2012 comeg¢amos
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como eu estava a dizer a INCV e a primeira imprensa dos paises oficial de lingua
portuguesa a envergar por este caminho , de fazer o Boletim oficial o seu jornal oficial
totalmente eletrénico , isto significa que todas as fazes da produgdo do boletim oficial
incluindo a fase do pagamento € eletrénico é suportado nas TIC’S particularmente na
internet isso permite que por exemplo a embaixada de Cabo Verde que se situa na China
tenha acesso a esse boletim na mesma hora que e feito e distribuido em cabo verde , tem
a vantagens de ser mas célere, ganhar mas tempo ser mas barato portanto o ganho e
grande e o salto foi dado nesta altura.

EU .... As tecnologia estdo a ter um papel critico de sucesso na sua empresas ?
acha que se ndo tivesse as tecnologias neste momento teria menos sucesso ?

Entrevistado .... sim, sobretudo porque, na medida em que o objetivo da INCV
e produzir e distribuir em tempo ttil o Boletim oficial fazer chegar aos destinatario em
tempo util o mais rapido possivel e de uma forma mas célere possivel e da forma mas
comoda possivel , e num cotexto de producdo e distribuicao do boletim oficial o jornal
oficial em ambiente industrial com suporte de papel offset era mas caro era muito mas
lento o boletim oficial por isso , particularmente em momento em que as coisas correm
menos bem demoravam algum tempo meses as vezes , o boletim oficial neste momento
¢ mas rdpido e ¢é eletronico chega a todo mondo ao mesmo tempo e é mas barato ,
portanto as tenologias de informac¢do sdo sindo sem um fator essencial para isto, sem as
TIC este passo gigante ndo seria possivel, portanto nos passamos da era do papel para a
era da comunicacgdo através de bytes em que isso faz-se em fracdo de segundo .

EU .... possuem politica de seguranca escrita ?

Entrevistado ... nio, ndo possuimos como eu ja lhe tinha dito no inicio tudo o

trabalho, toda a parte técnica € feita pela NOSI.
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Eu ... ndo sentem necessidade de criarem aqui na INCV uma equipa de
seguranca de informacao

Entrevistado ..... sinto esta necessidade, mas ate agora as coisas tem funcionado
minimamente bem , temos 2 técnicos aqui que fazem a ligacdo com o NOSI mas e
sempre bom poder ter uma capacidade interna maior respondendo a essa pergunta sinto
necessidade mas nesse momento nao temos .

EU... tem algum plano de contingéncia ?

Entrevistado... ndo essa pergunta remete revogar a pergunta anterior onde digo
que poda a parte informatica € feita pelo NOSI , nos o que fizemos foi desenvolvemos o
nosso sistema , criamos o nosso site alojamos o nosso servidor ao NOSI para
beneficiarmos de toda a politica que o governo vem desenvolvendo sobre essa matérias
e salvaguardamos destas questdao de seguranca que sabemos que é uma questdo muito
delicada

Eu ... Chegamos ao fim da nosso entrevista , agradeco muito a sua
disponibilidade, contribuiu muito para a minha investiga¢ao, muito obrigado

Entrevistado .... nos é que agradecemos a possibilidade para falar sobre a
INCV , espero que as minhas informacdes sejam de grande utilidade para a sua

dissertacao
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