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RESUMO

O estudo tem como tema: O Sistema de Informagao na Fungéo Publica e sua Influéncia na Melhoria da Qualidade
dos Servicos Prestados nas Alfandegas do Porto de Maputo: Uma Analise a Partir da Janela Unica Electrénica
(2017-2020). O estudo busca essencialmente compreender o contributo da Janela Unica Eletronica na qualidade
da provisdo de bens e servigos. Para tal, o presente trabalho tem como Objectivo Geral analisar a contribuicéo da
Janela Unica Eletrénica na melhoria da qualidade dos servigos prestados no Porto de Maputo (2017-2020), este
objectivo foi analisado com base na teoria Geral da Qualidade Total. Para tal o problema subjacente ao trabalho
esta ligado ao facto de que mesmo com a modernizacao e informatizacdo dos servicos aduaneiros, o JUE ndo se
constitui como uma ferramenta Gtil na provisdo de bens e servigos no processo de desembaraco aduaneiro no Porto
de Maputo. Tendo em conta esse problema de pesquisa levantamos a nossa hipdtese defendendo que a JUE
melhorou na qualidade, na prestacdo de bens e servigos aduaneiros no porto de Maputo apesar da existéncia de
limitagBes que o sistema possui, actos corruptos e o uso de meios informaticos ineficientes por parte da unidade
implementadora. Do ponto de vista metodologico, esta investigacdo teve um enfoque o uso da metodologia
quantitativa e usou as técnicas de colecta de dados como entrevista nao estruturada, observacédo directa aliada a
analise documental e bibliografica. Em geral conclui-se que a ferramenta Janela Unica Electronica apesar do seu
contributo na melhoria de infra-estruturas e consequente modernizagdo dos servi¢os aduaneiros, no que diz
respeito ao seu contributo na qualidade em termos de prestacao de servigos esta ferramenta ainda apresenta sérios
problemas em sua operacionalizacéo o que torna seus servicos ineficientes.

PALAVRAS-CHAVE: Sistemas de Informag&o, Servigo Publico, Qualidade, Janela Unica Eletronica.
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CAPITULO I: INTRODUCAO

O presente estudo tem como tema: “O Sistema de Informacdo na Funcdo Pulblica e sua
Influéncia na Melhoria da Qualidade dos Servigos Prestados nas Alfandegas do Porto de
Maputo: Uma Andlise a Partir da Janela Unica Electronica (2017-2020)”. Este trabalho insere-
se no contexto dos debates teoricos sobre os sistemas de informacédo na Administracdo Publica.
Onde segundo Barbosa (S/D, p.13), o acréscimo da eficiéncia da administracao publica, passa
pela utilizagdo dos sistemas de informagéo de forma intensa e maximo nivel de qualidade, de
a optimizar e explorar as potencialidades que so estas proporcionam, nomeadamente o trabalho
em grupo; fontes de informacdo em tempo real; bases de dados capazes de gerar informacao
actulizada e personalizada; e eliminacdo de barreiras a comunicacdo entre departamentos e

organismos publicos.

Mocambique iniciou nos finais da década 90, com o processo de consciencializacdo da
sociedade sobre o papel, e o potencial do uso das Tics como alavanca do desenvolvimento
socio-economico. Com aprovacao da politica de informatica em 2000, através da resolucédo
n°28/2000 de 12 de Dezembro, visava fornecer o quadro de principios e objectivos que
permitirdo que as tecnologias de informagéo e comunicacdo sejam um motor impulsionador
dos varios aspectos do desenvolvimento nacional desta forma contribuindo; para erradicacédo
da pobreza absoluta e melhoria geral da vida dos mogambicanos; para mais ampla participacao
dos cidaddos na sociedade global de informacdo; para elevacdo da eficacia e eficiéncia, na
prestacdo de servicos publicos; para a melhoraria da governacdo e aprofundamento da
democracia; para fazer do Pais productor e ndo mero consumidor das tecnologias de
informacdo e comunicacdo e para a sua participacdo na economia mundial, cada vez mais

assente na informacao e no conhecimento.

E neste contexto da preocupacio para o melhoramento da prestacdo dos servigos piblico que
no sector alfandegario se adotou o sistema de informagio da Janela Unica Electronica cujo
objectivo principal é a reducdo do tempo de desembarago aduaneiro, reducdo dos custos e

aumento da competitividade a nivel internacional.

Em termos de organizacao, o trabalho sera constituido por 4 capitulos a saber: O primeiro diz
respeito a introducdo, que apresenta a delimitacdo do tema; a contextualizagdo como forma de

perceber em que contexto o estudo se insere; o problema da pesquisa; as hipdteses como
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respostas provisorias a pergunta de partida; os objectivos (geral e especifico); a justificativa
gue mostra a relevancia e a pertinéncia do desenvolvimento da presente pesquisa. O segundo
comportara o quadro teodrico e conceptual onde far-se-& a fundamentacgéo tetrica da pesquisa,

apresentar-se-a os conceitos essenciais chaves e uma breve revisdo bibliogréfica.

no terceiro, apresentar-se-a4 a metodologia que sera usada para a realizacdo da pesquisa, onde
se definird o tipo de pesquisa e as técnicas, € o tipo de amostragem do estudo. No quarto, far-
se-a a apresentacdo e analise dos resultados da pesquisa, essa fase serd responsavel por
encabecar todo debate sobre a implementacédo e a qualidade desse sistema com a informagéo
que se colherd nas técnicas de recolha de dados. E por ultimo teremos as conclusdes e
recomendacOes, far-se-a a verificacdo da hipdtese, apresentar-se-a as contribui¢bes da

pesquisa, e finalmente as referéncias bibliogréaficas e também incluindo os respectivos anexos.
1.1. Delimitacéo do Tema

Depois de escolhido o assunto que vamos investigar é preciso analisa-lo, e para ajudar nesta
etapa, podemos estabelecer alguns critérios que sdo: a definicao espacial do estudo que segundo
Gil (2007, p.47), é preciso delimitar o locus da observacéo, ou seja o local onde o estudo ocorre.
O outro critério de delimitacdo é a defini¢do temporal que segundo Gil (2007, p.47), é o periodo
em que o fendbmeno a ser estudado serd circunscrito. E para nossa pesquisa temos como
definicdo temporal o periodo de 2017-2020 e quanto a definicdo espacial temos o Porto do

Maputo.

1.2. Contextualizacao

1.2.1. Contexto do sistema de informatizacdo na administracdo publica em Mocambique

O contexto de informatizacdo em Mocambique inicia com a aprovacdo da politica de
informética em 2000, cujo o objetivo ¢ estabelecer as linhas orientadas para o0 desenvolvimento
sustentavel, visando tornar Mog¢ambique numa sociedade inclusiva e competitiva através da

massificacdo das tecnologias de informagao e comunicacao.

A politica de informatica vem, assim, fornecer o quadro de principios e objectivos que
permitirdo que as tecnologias de informacgdo e comunicacao sejam o motor impulsionador dos
varios aspectos do desenvolvimento nacional, contribuindo para a erradicacdo da pobreza
absoluta e melhoria geral de vida dos mogambicanos; para a mais ampla participacdo dos

cidaddos na Sociedade Global de Informacéo; para a elevacdo da eficicia e eficiéncia na
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prestacdo dos servico; para a melhoria da governacgéo e aprofundamento da democracia; para
fazer do Pais productor e ndo mero consumidor das tecnologias de informacéo e comunicacéo,
e para sua participacdo na economia mundial, cada vez mais assente na informacdo e no
conhecimento. (POLITICA PARA SOCIEDADE DA INFORMAC}AO, 2018, p.3). E a
aprovacdo da politica de informatica permitiu a introducdo de sistemas de informacdo em

diversas esferas da administracdo publica mogcambicana.

Pois sociedade de informacéo, desenvolveu-se num cenario de economias de mercado, cabendo
as instituicdes publicas um papel regulamentador para evitar desequilibrios e injusticas que
possam decorrer do funcionamento livre das forcas do mercado, assim como um papel
dinamizador indispensavel, no sentido de aliviar o peso da burocracia no estado e nas empresas.
E é, nesse sentido em que o e-Gov foi implementado e ganhou uma crescente aceitacdo na
pratica da governacao, pois Para 0 Governo o e-Gov constitui, 0 instrumento mais adequado
para a colocacdo dos servicos publicos ao alcance do cidaddo, a qualquer momento e em
qualquer lugar, para uma prestacéo de servico mais eficaz e eficiente e menos dispendiosa, e
para a reducdo da burocracia e oportunidades de corrupcdo. (ESTRATEGIA DE GOVERNO
ELETRONICO, 2006, p. 21)

O objectivo fundamental da politica do e-Gov em Mogambique € de,

Melhorar a prestacdo de servigos publicos, usando o poder das Tics, por meio
das quais o cidaddo, em qualquer area da governagdo ou de actividades sécio-
econdmica, pode exercer o direito de aceder, processar e extrair, a informacao
que achar necessaria para as suas realiza¢des, bem como integrar e efectuar
transacbes online com o governo. (PROJECTO POLITICA DE
INFORMATICA p. 11)

Com esse Objectivo percebe-se que € intencdo do Governo, tentar transformar o e-Gov num
poderoso instrumento de acesso aos servicos publicos em todas as dimensdes politicas e
econdmico-sociais na pratica da governacao, ficando o seu maior ou menor impacto, estratégias
e programas do governo assim como dos recursos disponibilizados para a sua materializacao.
(MOCAMBIQUE-ESTRATEGIA DO GOVERNO ELETRONICO 20086, p. 24)

Contudo, a discussdo visando melhorar a capacidade das alfandegas de Mocambique para
produzir programas aduaneiros simplificados e automatizados de acordo com 0s niveis
exigidos pelos novos acordos e padrdes internacionais, remonta ha mais de 15 anos. Até 2005,

a questdo ndo era tanto a de apurar se Mogambique precisava de um novo sistema de gestdo
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aduaneira automatizados, mas antes, que tipo de sistema seria e quem iria assegurar o
respectivo pagamento. Seguiu-se uma serie de consultas privadas e publicas a fim de definir
qual seria o sistema adequado para Mogambique, a um preco acessivel, em 2009, uma série de
decisOes importantes estavam prontas para serem tomadas, assentes numa vontade da CTA e
da comunidade de doadores de se avancar para um sistema que ndo se resumisse apenas ao
processamento electronico aduaneiro. Houve preferéncia, especialmente a luz das iniciativas
OMC na area de suprimentos, por um Sistema de Janela Unica Eletronica que iria ligar as
comunidades de exportadores e importadores e clientes, tanto a nivel nacional como
internacional (CLAYPOLE, 2013, p.78).

1.2.2. Processo historico de informatizacéo nas alfandegas de Mogcambique

Em Mocambique o sistema tributario assim como de cobranca de impostos é deficitario embora
0 Governo tende a envidar esfor¢cos para a melhoria nessas areas com introducdo de
Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo para facilitar o processo de colecta de receitas
fiscais como é o caso de E-tributacdo, SISSMO entre outros. Entretanto ainda tem muito a se
fazer para reduzir o caso de dispéndio de longas horas nas filas para o pagamento dos impostos,

desvios de valores colectados para os bolsos alheios entre outros.

Mosse e Cortez (2006, P.5), relatam que no ambito de desembarago aduaneiro, as Alfandegas
de Mocambique conheceram uma grande reforma com introducdo das Tecnologias de
Informacdo e Comunicacéo, iniciadas na segunda metade da década de 1990, conduzidas pela
agéncia britanica Crown Agents. A reforma abrangeu também, o sistema de gestdo do comércio
externo das Alfandegas, extinguindo o Boletim de Registo de Importacdo e introduzindo o
programa Trade Information and Management System, este Gltimo também continuava com 0s
problemas referidos no paragrafo anterior. Esta foi a primeira informatizacdo do desembarago
aduaneiro em Mogambique visando contribuir para 0 aumento de receitas, facilitacdo do

comeércio e sustentabilidade da instituicdo a longo prazo.

A nivel interno, a demora no desembara¢o aduaneiro, considerada excessiva pelos utentes, e 0
elevado indice de corrupcdo no pais e nas Alfandegas justificavam a necessidade da adopcao
de um sistema mais transparente e célere no desembarago aduaneiro. A nivel regional e
internacional, diversas organizacdes de promoc¢do do comércio internacional advogavam a
ideia de desembarago aduaneiro electronico para a facilitagdo do comércio. Todavia,
Mocambique como membro da Organizacdo Mundial das Alfandegas e da Organizacéo

Mundial do Comércio foi imposto a avancar com reformas de intercambio de dados eletrénicos

17



para cumprir as disposicdes relativas aos compromissos de facilitacdo do comércio, ao nivel
de ambas organizagdes, e foi nesse sentido em que se introduziu um sistema de Janela Unica
Eletronica, que tinha como objectivo melhorar e acelerar o crescimento do comércio
internacional em Mogambique. (CLAYPOLE 2013, p. 67).

1.2.3. Quadro legal

Existe um conjunto de leis que foram aprovadas, que contribuiram para a informatizacdo das

alfadegas de Mocambique que sao:

> A Lei das transag0es electrdnicas, (Lei n°3/2017 de 09 de janeiro), a lei estabelece os
principios, normas gerais e o regime juridico das transacdes electronicas, em geral, do
comeércio electronico e do governo eletronico em particular, visando garantir a protecédo
e utilizacdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo. Aplica-se a pessoas
singulares e coletivas, publicas ou privadas, que apliquem tecnologias de informacéo e
comunicacdo nas suas actividades, nomeadamente, transacfes electrénicas ou
comerciais e de Governo eletronico;

> Decreto n°61/2027 de 06 de Novembro, que cria o instituto nacional de governo
eletronico (INAGE) entidade responsavel pela prestacdo de servicos de governo
eletronico na administracdo publica;

> Decreto n°67/2017, de 01 de Dezembro, que estabelece os principios e as normas de
implementacdo e funcionamento do quadro de interoperabilidade de governo
electronico. E um conjunto de principio, padrdes, diretrizes e arquiteturas técnico-
organizacionais, estabelecidas pelo governo, a partilha e reuso de dados entre
infraestruturas de tecnologias de informacéo e sistemas de informacao das institui¢coes
publicas;

> Decreto n°82/2020 de 10 de setembro, que estabelece o INTIC como um instituto
publico regulador de Tic, coordenador da governacdo digital e da governacdo da

Internet.
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1.3.Problema

Os Governos no mundo em geral estdo a abracar o Governo electrénico para lidar de forma
eficaz, com as mudancas prdprias na era da informacgdo: os efeitos e consequéncias da
globalizagdo, da revolucéo digital e da internet. A Politica de Informética de Mogambique,
aprovado pelo governo no ano 2000, reconhece que as oportunidades, em paralelo com o uso
efectivo das tecnologias de informacdo e comunicacao, tem oferecido para a melhoria das
operacOes dos governos no mundo, a nivel central e local, oferecendo aos cidadaos servigos
melhores e mais rdpidos, colocando a informacdo publica ao dispor dos cidad&os, facilitando a
interaccdo entre estes e 0s seus governantes, e contribuindo positivamente nas areas de
educacdo, saude, combate a corrupcdo, promocdo da imagem dos paises, atracdo de
investimentos, melhoria do ambiente de negdcios e do nivel competitivo, em suma,

promovendo a boa governacéo, (E-GOV, 2006, p.89-90).

De acordo com Nhamire (2016, p.31), refere que o servico de desembarago aduaneiro célere,
eficiente e transparente é fundamental para a melhoria do ambiente de negdcios e aumento das
receitas do Estado. A JUEZ esta ser mal conduzida, desde o processo que levou a sua concessao
a Mozambique Community Network (MCNet) até a sua implementacdo, desvirtuando assim, 0s
propdsitos da sua criacdo e comprometendo a arrecadacédo de receitas. O procurement da JUE
foi feito sem transparéncia, com o concurso publico a ser manipulado para favorecer o
consorcio Société Geénérale de Surveillance (SGS) ou Escopil e a Confederacdo das
Associacdes Economicas de Mocambique (CTA). Ndo ha muita transparéncia no desembaraco
aduaneiro com a introducao das taxas pagas a empresa privada MCNet, concessionaria da JUE.
As prestaces de servicos alfandegarios apresentam-se quase sempre como sendo

problematicos, caracterizados como sendo corruptos e ineficientes.

L através da resolucdo n°28/2000 de 12 de Dezembro

2 A Janela Unica Electrénica das Alfandegas de Mogambique foi criada ndo s6 para responder aos propésitos da
Politica de informagdo como também para fazer face as transformacdes advindas da introducdo do Governo
Electrdnico, da Estratégia Global da Reforma do Sector Publico e varios outros planos e sistemas que visam
reformar o Estado de modo a lhe conferir maior dinamismo, integridade, celeridade e modernizagéo na prestacdo
dos servigos publicos.
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O sistema da JUE apresenta caracteristicas comuns, sendo a principal o facto dos modulos
existentes, que fornecem as interfaces funcionais entre 0s principais actores no comércio
internacional e as cadeias de distribuicdo, sdo ajustados para ir de encontro as peculiaridades
nacionais. Contudo, estes tém-se apresentados como sendo ineficientes na prestacdo de
Servicos Pubicos Aduaneiros, devido a fraca capacidade do sinal de servigcos online, o que
muitas vezes tem condicionado o acesso a estes servicos, sejam servidores que ficam durante
largas horas do dia, até mesmo dias sem acesso ao sistema, o que condiciona em larga escala a
qualidade de servigos prestados, (NHAMIRE, 2013, p. 39).

De acordo com Claypole (2013, p.56), isto tem contribuido muitas vezes para que os utentes
recorram ao modelo classico, seja a circulagdo de documentos em papel e 0s volumes
crescentes de transicéo (ou seja, duplicagéo de Processos) o que constituem um entrave, aliado
as taxas impostas, ora, as taxas sdo aplicadas de forma unilateral pelo parceiro, ou seja a taxa
de processamento imposta pela MCNet encareceram os custos de despacho. Dado que o0s
prazos de desembaraco geralmente ndo alteraram/diminuiram, estes encargos adicionais
tornam 0s nossos portos menos competitivos. Este facto coloca em causa os principios de
provisao de servicos, uma vez que o sector privado geralmente traz consigo a l6gica de mercado

para promover tais servicos.

Os aspectos acima arrolados levantam o problema da qualidade na prestacdo dos servicos
aduaneiros no Porto de Maputo. Esta questdo decorre pelo facto de se verificar uma maior
morosidade no atendimento aos seus clientes, agravamento das taxas aduaneiras, 0 que traz
maiores custos no processo do desalfandegamento no Porto de Maputo, onde essa situacao
acaba em grande medida por prejudicar os cidaddos que precisam desses servicos para poder
importar e exportar os seus produtos, o que acaba tendo como consequéncia disso
descontentamento por parte dos utentes do Porto de Maputo.

1.3.1. Pergunta de Partida
» De que forma a implementacdo da JUE nas Alfandegas do Porto de Maputo contribui para

a Melhoria da qualidade na prestacdo dos servi¢os aduaneiros?

1.3.2. Hipotese
» O JUE melhorou na qualidade, na prestacao de bens e servi¢os aduaneiros no porto de

Maputo apesar da existéncia de limitacGes que o sistema possui, actos corruptos e o0 uso

de meios informaticos ineficientes por parte da unidade implementadora.
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1.4. Justificativa

A escolha do tema em estudo justifica-se pelo facto de tratar-se de um assunto actual pois
enquadra-se nas discussdes sobre a melhoria da prestacdo de servigos publicos través dos
sistemas de informacéo na administragio ptblica em Mogambique. A Janela Unica Eletronica
faz parte do governo eletrénico como um sistema de informacéo e a sua implementacdo tem
em vista criar a melhoria da qualidade na prestacdo dos servicos publicos aduaneiros nas

alfandegas de Mogambique.

Diferentemente dos outros autores que limitaram-se simplesmente em identificar os problemas
da Janela Unica Eletronica, este estudo traz uma nova abordagem que é analisar a contribuicéo
da Janela Unica Eletronica na qualidade dos servigos prestados nas alfadegas do porto de
Maputo. Por razoes individuais eu escolhi falar deste tema, porque identifico-me com a area
das tecnologias de informacéo e comunicagao pois o uso dessas TIC’s é de maior relevancia
no desenvolvimento do Pais, visto que quando sdo bem usados tornam os servicos publicos
mais céleres e eficientes. E também é importante para sociedade, pois € de maior contribuicao
para desenvolvimento econdmico do pais visto que na sociedade de informacdo, as TICs tém

ganho cada vez mais importancia.

A escolha das alfadegas de porto de Maputo, consiste no facto de que foi onde a Janela Unica
Eletrénica foi implementada pela primeira vez, como instancia piloto desse sistema de
informacdo. Escolheu-se 0 ano 2017 porque nesse ano Sse aprovou o decreto n°® 9/2017 que
aprova as regras gerais do desembarago aduaneiro de mercadorias nas alfandegas e revoga o
decreto no® 34/2009 de 6 de junho e por fim o ano de 2020, pelo facto de procurarmos perceber
até que ponto a eclosao da pandemia da Covid 19 afectou nesse processo de provisdo e melhoria
da qualidade dos servicos prestados nas alfandegas de Mocambique, visto que é uma situacao
que afectou diversas areas de actividades no nosso pais e as alfandegas de Mogambique foi um

dos sectores afectados pala pandemia.
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1.5. Objectivos do estudo

Diante do problema de pesquisa acima exposto apresentam-se 0s seguintes objectivos:

YV V V VY

15.1. Geral

Analisar a contribuicio da Janela Unica Eletronica na qualidade dos servigos prestados
no Porto de Maputo (2017-2020).

1.5.2. Especifico

Descrever o processo de implementacao da JUE nas alfandegas;
Estabelecer a relagédo entre a implementacéo da JUE e a qualidade dos servicos;
Aferir o grau de satisfacdo dos utentes com os servi¢os prestados;

Identificar os constrangimentos.
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CAPITULO II: ENQUADRAMENTO TEORICO - CONCEPTUAL

2.1. Revisao da literatura

2.1.1. Sistema de Informacao

Segundo Viana (2015, p.23), sistema é um conjunto de componentes que interagem para
alcancar um objectivo comum, e para Caldeira (2011, p.27) a Informag&o € intendida como
dados que foram processados ou estruturados numa forma que os torna imprescindiveis ao
processo de tomada de decisdo. A informacao possui diversos atributos: tempo, forma, lugar,
relevancia, coeréncia. Estas caracteristicas contribuem directamente para o valor intrinseco

informacao.

Por conseguinte Sistema de Informacdo € um tipo muito especial de sistema, visto ser
constituido por pessoas, procedimentos e equipamentos, que trabalham interdependentes,
sujeitos a diversos mecanismos de controlo, no processamento de dados em informacéo. Outro
conceito que ndo difere muito do supracitado é o de sistema de informacédo que na visdo de
Oliveira (2004, p.24), € um conjunto organizado de elementos, podendo ser pessoas, dados,
actividades ou recursos materiais, em geral, que interagem entre si para processar informacéo

e divulga-la de forma adequada em funcdo dos objectivos de uma organizacéo.

Corroborando com os autores acima, Matende e Ogao (2013, p.18), defendem que os sistemas
de informacdo, sdo sistemas sociais que lidam com a interacdo de pessoas e tecnologia. Um
sistema de informacédo, incluindo um sistema (ERP) Enterprise Resource Planning, possui
interface do usuario e é projetado para fornecer informacgdes Uteis para apoiar a estratégia,
operac0es, analise de gestdo e tomada de decisdo em diversos cargos de uma organizacao.

2.1.2. Evolucgao Historica dos Sistemas Informaticos

De acordo Balbe (2010, p.27), durante os anos 50 e inicio dos 60, as informacBes eram
consideradas como um mal necessario, associadas a burocracia do projecto, fabricacdo e
distribuicdo de um produto ou servico. Os sistemas de informacdo enfocavam apenas a reducao
de custo do processamento rotineiro de papéis, especialmente de contabilidade. Ja nos anos 60
as organizacOes comegaram a reconhecer que informag6es poderiam ser usadas como suporte
para o gerenciamento. Os sistemas de informacdes das décadas de 60 e 70 eram frequentemente

chamados de Sistemas de InformagOes Gerenciais onde eram armazenadas as informacoes

23



necessarias para a execucdo das tarefas do nivel gerencial das organizacdes dando assim

suporte e rapidez a estas fungoes.

Nisso para Xavier e Escaleira (2017, p.88), a década de 70 e inicio da década 80, permitiu que
informacdes e 0s sistemas que as colectaram, armazenaram e processaram eram vistos como
provedores de uma padronizacdo do gerenciamento geral da organizacdo. Os sistemas de
informacdes que emergiram durante este periodo eram chamados de sistemas de suporte a
decisdo e sistemas de suporte executivo. Sua proposta era prover e tornar mais rapido o
processo de tomada de decisdo em uma vasta amplitude de problemas.

Por volta da metade da década de 80 a concepcdo de informacdo mudou novamente. A
informacao desde entdo é considerada como um recurso estratégico, um potencial recurso para
a aquisicdo da vantagem competitiva, ou uma arma estratégica na competicdo. Esta mudanga
de concepcéo reflecte os avancos do planejamento estratégico e da teoria de Porter sobre
vantagem competitiva. Os tipos de sistemas construidos para dar suporte a este conceito de
informacao sdo chamados de sistemas estratégicos, e sua proposta é de garantir a sobrevivéncia
e prosperidade da organizagdo num futuro proximo, (XAVIER e ESCALEIRA 2017, p.90).

2.1.3. Componentes de um Sistema de Informacéo

O Sistema de informacdo é um tipo especializado de sistema formado por um conjunto de
componentes, inter-relacionados, que visam colectar dados e informacdo, manipula-los e
processa-los para, finalmente, dar novos dados e informac6es. Em um sistema de informacao
consideramos que os elementos de entrada e de saida sdo sempre dados e/ou informacdes, e 0
conjunto de procedimentos de processamento ndo envolvem actividades fisicas, e manipulacéo,
transformacéo de dados em informacdo. (ALBUQUERQUE, 2011, p.190).
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Figura 1: Componentes de um sistema de informacéo

Entrada Controle Saida
Solucdes
Problemas do negdcio - :
L — Relatorios
— Dados — » - Tomadores de decisao —> _ Graficos
— Informacao — Autocontrole -
Regras do negdcio — Calculos
9 9 — Taticas
Controle
— Tomadores de decisao Feedback

— Autocontrole

Fonte: Elaborado pela autora com base em Turban et al (2004, p. 39)

2.1.4. Importéancia de sistemas de informacao

Para Caldeira (2011, p.26), os debates sobre os sistemas de informag&o devem ser analisados,
quer na sua forma mais tradicional, quer ao mais alto nivel tecnoldgico, pelo facto de ser
irrelevante se ndo proporcionar em cada momento a informacao adequada. Pode até conter uma
enorme quantidade de dados, mas se lhe faltarem um ou dois itens vitais, ou se nao
disponibilizar a informacdo numa forma utilizavel, entdo o sistema € irrelevante para tomada
de decisdo. Apesar de ser geralmente reconhecida a Importancia de uma informagéo de
quantidade e prontamente disponivel, essas duas qualidades quase nunca se encontram &

disposicao dos decisores.

Ainda segundo Caldeira (2011, p.32), nas organizacdes modernas a informacdo é encarada
como um recurso chave. Pode-se usar a expressao gestdo de recursos da informacéo para fazer
a abordagem da importancia dos recursos informativos. Através deste conceito reconhece-se a
informacgdo como um recurso vital que, tal como o0s outros por exemplo, 0s recursos humanos

também fundamentais, devem ser adequadamente geridos e usados.

De acordo com Nhamire (2016, p.43), o sistema JUE é de grande importancia para o estado

mogambicano e para 0s agentes econdmicos envolvidos no comércio externo, importacao e
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exportacdo, € em suma, de extrema importancia para todos os mogambicanos, pois é através
dele que se realiza 0 desembaraco aduaneiro de quase toda a mercadoria importada e é também
utilizado no processamento das exportacdes. Para administracdo publica a JUE € mais
importante ainda, pois é através dela que se efectua a cobranga de receitas fiscais na
componente de impostos externos, designadamente, os seguintes impostos sobre bens e
servigos: Imposto sobre o Valor Acrescentado de mercadorias importadas; Imposto sobre
Consumo Especifico de produtos importados; Imposto sobre o Consumo Externo; Taxas de
Servigos Aduaneiros. O somatorio de impostos cobrados através da JUE representa uma

importante fatia de receitas do estado.

2.1.5. Classificacédo dos sistemas de informacéao

Segundo CAPOIA (2011, p. 45), os sistemas podem ser classificados de acordo com a sua forma
de utilizac&o e o tipo de retorno dado ao processo de tomada de decisdes. Os sistemas podem
ser de contexto operacional ou gerencial, ou seja, Sistemas de Apoio as Operacdes e Sistema

de Apoio Gerencial.

2.1.5.1. Sistemas de apoio as operacgoes

Os sistemas de Apoio as Operacfes de uma empresa tém por principais metas processar
transacdes, controlar processos industriais e atualizar banco de dados, fornecendo informacdes
de &mbito interno e externo. Faz parte do Sistema de Apoio as Operac6es segundo (CAPOIA,
2011, p.40 Apud BAZZOTTI e GARCIA 2009).

I° Sistema de Processamento de Transacgoes

Sdo utilizados no nivel operacional da empresa, como afirmam Laudon e Laudon (2011) Apud
Capoia (2011, p.43), que um sistema de processamento de transac¢gdes € um sistema
computadorizado que executa e registra as transaccOes rotineiras didrias necessarias para a

conducéo dos negocios.
11° Sistemas de Trabalho do Conhecimento e de Automagéo de Escritorio

A necessidade do nivel de conhecimento da empresa é suprida pelos sistemas de trabalho do
conhecimento e de automacdo de escritorio. A STC e SAE séo definidas como sendo. Toda e

qualquer tecnologia de informacéo que tem como objectivo principal aumentar a produtividade
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pessoal dos trabalhadores que manipulam as informagdes de escritorio”. (BATISTA 2004 Apud
CAPOIA 2011, p. 44)

2.1.5.2. Sistema de Apoio Gerencial

Segundo BATISTA (2004) Apud CAPOIA (2011, p. 45), quando os sistemas de informacéo se
concentram em fornecer informacéo e apoio a tomada de deciséo eficaz pelos gerentes, eles

sdo chamados sistemas de apoio gerencial.

Segundo Capoia (2011, p.45), dentre os varios tipos de sistemas de apoio gerencial, pode-se

citar:
I° Sistema de Suporte da decisdo

De acordo com Capoia (2011, p45), os sistemas de suporte da decisdo sdo munidos de grande
quantidade de dados e ferramentas de modelagem, permitindo uma flexibilidade,

adaptabilidade e capacidade de resposta rapida ao nivel gerencial da organizacéo.
11° Sistema de Suporte Executivo

Os sistemas de suporte executivo dao suporte ao nivel estratégico da empresa e ajudam a definir
0s objectivos a serem estabelecidos, utilizando-se de tecnologia avancada para a elaboracéo de
graficos e relatérios. Os sistemas de suporte executivo ndo sdo projectados para resolver
problemas especificos, em vez disso, fornecem uma capacidade de computacdo e

telecomunicacdes que pode mudar a estrutura dos problemas. (CAPOIA, 2011, p.46)
I11° Sistema de Informacéao Gerencial SIG

O sistema de informacédo gerencial é representado pelo conjunto de subsistemas, visualizados
de forma integrada e capaz de gerar informacgdes necessarias ao processo decisorio. Afirma
ainda que o Sistema de Informacdo Gerencial, seja 0 processo de transformacao de dados em
informacdes que sdo utilizadas na estrutura decisoria da empresa, proporcionando, ainda, a
sustentagdo administrativa para optimizar os resultados esperados. (OLIVEIRA 2002 Apud
CAPOIA, 2011, p.46).

Para tal, quanto ao presente estudo, enquadra-se no Sistema de Apoio as Operacdes,

particularmente Sistema de Processamento de Transaccdes, porque a Janela Unica Electronica
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€ um sistema computadorizado que executa e registra as transac¢des rotineiras diarias

necessarias para a conducéo dos negocios ou servicos da autoridade Tributaria de Mocambique.

2.1.6. Modelo de sucesso do sistema de informacéao

principal modelo de sucesso de Sl na literatura € apresentado por Petter, Delone e Mclean
(2008) apud Oliveira, Ferreira, Carneiro, E Costa (2015, p.70) esse modelo define os seguintes
construtos: Suporte da Alta Gestdo, qualidade da informacdo, qualidade do sistema, qualidade

do servico, e beneficios liquidos do uso
1° Suporte da Alta Gestao

O suporte da alta gestdo (SAG) € uma variavel importante para o sucesso do projeto No setor
publico, a lideranca e apoio da alta gestdo favorecem o compartilhamento de informacéo entre
6rgdos, melhorando sua qualidade, apesar das dificuldades impostas pela pressdo do tempo e
da carga de trabalho, (OLIVEIRA, e GOUVEIA, 2011 apud, OLIVEIRA, et al, 2015, p.70)

11° Qualidade do Sistema

Segundo Petter, et al (2008) apud oliveira, et al, (2015, p.71), algumas das caracteristicas do
constructo qualidade do sistema s&o: a facilidade de uso, a flexibilidade do sistema, a
confiabilidade do sistema, e facilidade de aprendizagem, bem como os recursos do sistema de
informacdo, sofisticacdo, e tempo de resposta. Os autores observaram que questdes de
qualidade do sistema, em termos de como o sistema pode ser eficazmente planejado e
gerenciado, melhoraram a experiéncia do usuario com a comunidade virtual. No tocante as
dimensdes de qualidade do sistema, os autores afirmam que a navegacao é classificada como a
dimensdo mais importante, pois alivia a sobrecarga de informagdes. Outra dimensdo de
qualidade do sistema importante é a seguranca, pois o sistema deve implementar mecanismos

de controle para proteger informacdes pessoais.
I11° Qualidade da Informacéo

Petter, et al (2008) apud oliveira, et al, (2015, p.71), descreveram as caracteristicas da
qualidade de informacdo como aquelas desejaveis em relatorios de gestdo e nas paginas da
web, sendo essas caracteristicas: relevancia, compreensibilidade, precisdo, concisao,

integralidade, compreensibilidade, pontualidade e usabilidade.
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Ve Qualidade do servigo

As caracteristicas da qualidade do servico sdo: a capacidade de resposta, precisao,
confiabilidade, competéncia técnica e empatia do staff pessoal. No setor publico, os servi¢os
prestados via internet como no caso dos setores de arrecadacgdo tributéria, vém atenuando o
numero de contribuintes e contabilistas que se deslocam aos postos de atendimento para a
resolucédo de problemas simples, a qualidade do servico € uma medida que avalia quao bem o
nivel de servigo prestado atende as expectativas dos clientes. (PETTER, et al 2008 apud
OLIVEIRA, et al, (2015, p.71)

V° Beneficios Organizacionais

Conforme Petter, et al (2008) apud oliveira, et al, (2015, p.72) os beneficios liquidos sdo
considerados na medida em que os Sistemas de Informacdo estdo contribuindo para o sucesso
de individuos, grupos, organizagfes, industrias e naces. As caracteristicas dos beneficios
liquidos sdo: melhor tomada de decisdes, melhoria da produtividade, aumento de vendas,
reducdo de custos, maiores lucros, eficiéncia do mercado, bem-estar do consumidor, criacdo

de empregos e desenvolvimento econémico.

2.1.7. Sistemas de informacéo na administracdo publica

Segundo Correia (2001, p.13) o acréscimo da eficiéncia da administracdo publica, passa para
utilizacdo dos sistemas de informagdo de forma intensa e maximo nivel de qualidade, de a
optimizar e explorar as potencialidades que s6 estas proporcionam, nomeadamente o trabalho
em grupo, fontes de informacdo em tempo real, bases de dados capazes de gerar informacao
actulizada e personalizada, e eliminacdo de barreiras a comunicagdo entre departamentos e

organismos publicos.

A moderniza¢do da administracdo publica € antes de mais um desafio cultural, que deve passar
claramente por mudanca das normas, regulamentos ou infra-estruturas, pela qualidade das
prestacdes e do desempenho. E uma clara vontade politica para mudar os sistemas vigentes, e
nada melhor que as tecnologias de informacao como ferramenta preciosa para mudanca cultural
de tais sistemas. Os sistemas de informacéo transforam-se num factor determinante da
competitividade entre as nagdes, nomeadamente a sua a sua capacidade de aumentar a
produtividade e de se renovarem, e consequentemente a sua reparticdo entre os cidadaos. Para

tal, € necessario que o Estado garanta o livre acesso e troca de informacéo, dando aos cidadaos
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igual oportunidade de acesso a essa informacao, tornando o sector publico mais transparente,
e investido para que as tecnologias de informacédo sejam um factor de fragmentacdo social.
(POLITICA PARA SOCIEDAE DE INFORMAGAO 2018, p.9)

As abordagens que enfocam a organizagdo e sua estratégia sustentam que a aplicacdo dos
sistemas de informacdo, apoiam a mudanca em processos e a transformacdo da organizacéo,
desde que orientada aos objetivos e metas institucionais. E essas abordagens também sao
aplicadas a &rea publica: a integracdo entre sistemas de informac&o e suas infraestruturas no
processo de gestdo é considerada essencial para a efetividade de resultados e deve refletir a
visdo estratégica. Assim, € relevante a presenca de dirigente politico comprometido com o
projeto do sistema e apto a manter apoio e a persuasdo no ambiente fragmentado da
administracdo publica (FERNANDES et al., 2012, p. 145).

2.1.8. Sistemas de informacéo em Mogambique

Em Mocambique, nos finais da década noventa iniciou-se o processo de consciencializacdo da
sociedade sobre o papel e o potencial das TICs como alavanca do desenvolvimento
socioeconémico. Com a aprovacgdo da Politica de Informética no ano 2000 o Governo de
Mogambique identificou as TICs como um motor de desenvolvimento, onde a componente da
informacao assume um papel central em todo o contexto social e econdmico homeadamente
no sector produtivo, na educacdo, na salde, na prestacdo de servigos publicos, na justica, na
sociedade e em todas as componentes relacionadas com a boa governagdo. (POLITICA PARA
SOCIDADE DE INFORMATICA, 2018, p.2).

E foi nesse contexto que em Mocambique com a implementacdo da politica de informatica,
que tem como objectivo principal estabelecer as linhas orientadoras para o desenvolvimento
sustentavel, visando tornar Mogambigque numa sociedade inclusiva e competitiva através da
massificacao das tecnologias de informacéo e comunicagéo, que condicionou a implementacao
de varios sistemas de informacdo, para 0 melhoramento da prestacdo dos servicos publico e o
cumprimento dos seus objectivos, como no caso de: sistema de informacéo para gestdo de terras
(SiGIT); sistema de informacdo de monitoria e avaliacdo (SIS-MA); sistema de informacéo

para a emergéncia em Mogambique entre outros.
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2.1.9. Melhoria da Qualidade de servigos

A informacdo e a qualidade do sistema afectam diretamente os beneficios individuais, e isso
determina a continuidade do fornecimento e utilizagdo da informacg&o pelo usuério.

A qualidade do servico para além do seu valor tedrico e académico, desempenha um papel
notavel como fonte da vategem copetitiva sustentdvel para s empresas, uma vez que as
percepcOes e atitudes posetivas dos clientes-alvo face a aspectos de qualidade ofercidas pela
empresa , quer gracas a melhoria do relacionamento da empresa com os seus clientes actuais,
tornando-os mais leias e comprometidos. ( RIGOPOULOU, apud SOUSA, 2011, p24).

De acordo com Tallon (2010, p,67), A literatura tem abordado a necessidade de investigacfes
quanto ao impacto da melhoria de qualidade nos diversos processos e capacidades
organizacionais. Existem vérias medidas para avaliar a melhoria da qualidade nas
organizacOes, podendo ser divididas em dois grupos: desempenho no alto nivel de firma e

desempenho no nivel inferior ao da firma

O primeiro grupo se refere as medidas de variacdo de rentabilidade da firma, como retorno
sobre os investimentos, retorno sobre o patriménio dos acionistas, margem de lucro, lucro por
acdo, produtividade, reducdo de custos, aumento de receita. O segundo grupo agrega medidas
relacionadas com o desempenho de processos, inovacdo, desempenho de setores, entre outros
Oliveira (2013, p.29), onde para o autor os beneficios na melhoria de qualidade organizacional

esta dividida em beneficios em nivel de processos e em nivel de instituicdo publica.

A melhoria de qualidade pode acrescentar valor as empresas, quando disponibilizam
informac0es exatas e disponiveis. Com isso, aumentam a eficiéncia e a eficacia da empresa,
reduzem os custos dos produtos e servigcos, melhoram a qualidade da tomada de decisao e
contribuem na disseminacdo do conhecimento. Um exemplo € o uso do internet banking, que
nos ultimos anos tem promovido a facilidade e rapidez nas transacdes bancarias, esses efeitos
poderiam ser estendidos as organizagfes publicas, com base em resultados de pesquisa,
(SOUZA e PASSOLONGO, 2005, p. 67).

2.1.10. Servico publico

De acordo com Perdigdo, Fernandes, Perdigao (2012, p.22), servico publico € toda actividade
de oferecimento de utilidade ou comodidade material destinada a satisfacdo da colectividade

em geral, mas fluivel singularmente pelos administrados, que o estado assume como pertinente
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seus deveres e presta por si mesmo ou por quem lhe faca as vezes, sob um regime de direito
publico, portanto, consagrar de prerrogativas de supremacia e de restricGes especiais —
instituindo em favor dos interesses definidos como publicos no sistema normativo. Onde nisso
par Sousa (2011, p.17), Servico publico é todo aquele prestado pela Administracdo ou por seus
delegados, sob normas e controles estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou

secundarias da colectividade ou simples conveniéncias do Estado.

Em geral podemos perceber que ambos autores convergem na finalidade do servico publico e

no modo da sua materializacdo, sendo que, ambos ndo trazem elementos distintivos.

2.1.11. Janela UNICA Electrénica

Os sistemas aduaneiros e de gestdo de comércio a nivel mundial sdo particularmente coerentes
em termos de concepgio e aplicagdo. Em Mogambique foi concebido em 2012 a Janela Unica
Electronica para facilitar o ambiente de negdcio na vertente aduaneira, que envolve dois
subsistemas informaticos: TRADENET (faz gestdo da submissdo de informacéo padronizada
pelos operadores de comércio) e CMS (processa as declaragdes submetidas as alfandegas e

outras agéncias de Governo).

A Janela Unica Electronica define-se como sendo um sistema informatico através do qual se
submete informacdo padronizada para o comprimento das formalidades aduaneiras, € um
sistema que permite a centralizacdo de dados e garante a celeridade nos processos de

desembaraco aduaneiro de mercadorias.

A JUE segundo Claypole (2013, p.18), é um sistema que permite as partes envolvidas no
comeércio e transporte internacionais, submeter a informacéo padronizada e documentos através
de um unico ponto de entrada para o cumprimento dos requisitos legais de importacéo,

exportacao, transito e outros regimes.

De acordo com Claypole (2013, p.19), a JUE constitui uma solucdo electrénica personalizada
para levar em conta aspectos relacionados com o ambiente de negdcios mogambicano. A JUE
assegura que as informacdes necessérias para a importacdo e exportacdo sejam submetidas
apenas uma Unica vez e a seguir distribuidas eletronicamente as agéncias do Governo
relevantes anulando a necessidade de as partes envolvidas fazerem vérias submissdes ou

pedidos. Usa-se ferramentas que integram e se adaptam a qualquer outro sistema usado no
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comercio internacional fazendo dela uma ferramenta poderosa, flexivel, com reducédo de custos

e tempo de desembaraco.

Entretanto, os modulos e funcionalidades habituais da JUE em Mocambique
foram ajustados e desenvolvidos para melhorar as ligagdes entre os clientes e
as partes interessadas do Governo. Estes modulos incluem: 1) Despachantes
aduaneiros (agentes de despacho alfandegario); 2) Terminais, portos e
armazenagem de carga; 3) Agentes maritimos, transitarios e empresas de
logistica; 4) Ministérios e departamentos governamentais; 5) Outras agéncias
governamentais de controlo e colecta, incluindo o Banco central; 6) Bancos
comerciais, (CLAYPOLLI, 2013, p. 89).

O sistema esta ligado a uma série de servidores primarios e de apoio, alimentados por
geradores. O acesso dos clientes e outros interessados é efectuado via Internet. O acesso dos
usuarios é fornecido através de uma série de portas de seguranca. Depois de concluidos os
sistemas de informacdo e formacéo, sdo fornecidas senhas aos utilizadores autorizados para
Ihes permitir que executem as funcgdes para as quais tem formacéo e estéo licenciados, (JUE,
2012, p. 9).

A MCnet tem uma concessao para implementaco e exploracdo de um sistema de Janela Unica
Electrénica (JUE) no prazo de quinze (15) anos, contados a partir de 10 de fevereiro de 2012,
data da sua entrada em vigor, com o objectivo de eliminar os constrangimentos burocraticos
que se verificavam no sistema antigo e arcaico, o TIMS. Por tanto a JUE veio para incrementar
o desenvolvimento do comércio externo, reforcando assim a competitividade de Mogcambique
no mercado internacional, (SEQUEIRA, 2014, p.47).

2.2. Quadro tedrico

2.2.1. Teoria Geral da Qualidade Total

De acordo com Sashkin e Kiser, (1994, p.21), no século XIX a utilizacdo e aplicacdo real da
qualidade total pelos gestores era apenas uma ferramenta de simples controle nos processos e
aplicados geralmente em inddstrias. Na préatica era um simples monitoramento efetuado por
gerentes e supervisores das fabricas sobre o processo de produgdo. Naqueles tempos, 0s
produtos ndo tinham tantos cuidados técnicos e o foco do monitoramento e controle recaia de
forma significativa sobre os funcionarios. Com isto a questao “qualidade”, era tratada de forma
simples e a aplicacdo de conceitos era muito falha. Era comum o produto ser langado e

oferecido aos clientes com um kit de manutencéo. Ai estavam surgindo as primeiras exigéncias
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dos clientes, e com este kit os proprios clientes consertavam os defeitos que os produtos

apresentavam, mesmo que fossem defeitos de fabricacao.

Apo6s a Segunda Guerra Mundial, as empresas e instituices tiveram novas
dimensdes em seus planeamentos, uma vez que que a maioria dos seus
produtos ja ndo passavam a adoptar o planeamento estratégico focado tanto
ao ambiente externo, quanto ao ambiente interno e que esteticia a qualidade
do produto como um dos valores essenciais para o desenvolvimento
sustentavel para se tornar um processo de Qualidade Total eficiente dentro de
uma campanha que foi instituida em quatro etapas evolutivas, que ficaram
conhecidas como a inspecao, o controle estratégico, a garantia da qualidade e
as gestdo estratégica da qualidade. (LAUDON e LAUDON 2007, p. 32)

O’Brien (2004, p. 49), A Teoria da Qualidade (TQM), é uma teoria que surgiu durante as
décadas de 1950 e 1960, e teve como expoentes maximos 0s cientistas norte-americanos
Wilson Edwards Deming (1920), Joseph Martin Juran (1950), Armand Vallin Feigenbaum
(1951)3, e Philip Crosby (1960). Estes autores romperam com pensamento da época, que
defendia que a qualidade era um problema intimamente ligado as empresas e ndo propriamente
do Estado. A filosofia da qualidade fundamentou-se no desenvolvimento e aplicagédo de
conceitos, métodos e técnicas que marcaram o deslocamento da analise do produto e da
producdo para a concepcdo de um sistema integrado da qualidade. A premissa basica da
qualidade total é de que o sucesso de uma organizacdo decorre do nivel de qualidade que ela
oferece ao cliente, integrando a producdo e todos os processos que lhe dao suporte aos
procedimentos da qualidade.

A teoria da qualidade total deve ser entendida como uma nova maneira de pensar antes de agir
e produzir. A qualidade implica para uma mudanca de postura, exigindo alteracdes de atitudes
e comportamentos onde essas mudangas visam 0 comprometimento com o aprimoramento e
com o melhor desempenho possivel dos processos organizacionais em particular a producao,
fomentando também uma mudanca na cultura organizacional, que deve se tornar mais
participativa e descentralizada. A Qualidade Total depende em parte da sobrevivéncia das
instituicOes ou empresas que precisam garantir aos seus clientes a total satisfagdo com os bens
e servicos produzidos, (ALERTAO 2005, p. 67).

3 Para este autor a gestdo da qualidade, sua manutencao e esforcos na melhoria por parte de todos os sectores das
instituicGes devem criar produtos e servigos com 0 maximo de economia possivel, ou seja, para o autor a qualidade
total se trata de uma estratégia da administracdo orientada a gerar consciéncia sobre a qualidade em todos os
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De acordo com Rezende e Abreu, (2006, p.56), para a Qualidade Total* é fundamental atender
e exceder as expectativas dos clientes, onde para atingir esse nivel de qualidade as instituicdes
ou empresas devem atender o que o cliente realmente deseja e necessita, para que assim, o0 bem
ou 0 servico possa ser prestado. A Qualidade Total € uma forma de ac¢do administrativa que
coloca a qualidade dos produtos e servigos como o principal foco para as actividades das
instituicOes e empresas com o objectivo de prover maior satisfacdo para os seus utentes e
clientes. Sendo assim as instituicdes e as empresas para além de satisfazerem seus clientes,
devem também ser melhores que os seus concorrentes directos objectivando tratar qualidade

como um gerador potencial de vantagem competitiva.

2.2.2. Instrumentos da avaliacdo da qualidade do servico: Modelo SERQUAL e
SERVPERF

2.2.2.1. Modelo SERQUAL

O modelo SERVQUAL, foi desenvolvido com base nas lacunas, e falhas do servico, ou seja,
os Gaps, existentes entre as expectativas e as percepcfes dos inquiridos. De acordo com

Parasuraman, Zeithamal e Berry (1985) apud Correia (2015, p.32) existem cinco Gaps:
GAPL1 - A expectativa do usuario é maior que percepcao do servico fornecido;

GAP2 — Deixar de distinguir o projecto certo do servico, e 0s parametros determinados;
GPP3 — Deixar e oferecer o servico padréo;

GAP4 — Deixar de informar ao cliente sobre o servico gerado;

GAPS5 — Contradigéo entre o servico esperado e o servigo fornecido.

Parasuraman, Zeithamal e Berry (1988) apud Silva (2018, p.38), afirmam que o modelo
SERVQUAL, tem como objectivo mensurar e avaliar a qualidade dos servicos bem como
mensurar a satisfacdo dos consumidores relativamente a diferentes aspectos da qualidade do
servico de uma organizacdo, permite identificar pontos fortes e fracos dos prestadores do

4 Para ser efectiva a Teoria da Qualidade Total baseia-se em dez principios fundamentais que séo: I° a total
satisfagcdo dos clientes, 11° a geréncia participativa, 111° o desenvolvimento dos recursos humanos, 1V° a constancia
de propdsitos, V° a melhoria continua, VI° a geréncia de processos, VII° a delegagdo, VIII° a comunicagdo e
disseminacdo da informacdo, IX° a garantia da qualidade, e por fim X° a ndo aceitacdo de erros. Percebe-se que
a qualidade total aponta principalmente para a preferéncia do consumidor, ampliando de forma conjunta, a
produtividade e competitividade da empresa assegurando também sua sobrevivéncia no mercado em que a actua.
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servigo fornecendo assim elementos Uteis para aumentar o desempenho e competitividade da

organizacéo.

Os autores Parasuraman et al. (1985) apud Sousa, (2011, p.37), observam inicialmente que os
critérios utilizados pela clientela para avaliar a qualidade do servico se resumem a dez
dimensbes que se sobrepdem — capacidade da resposta, empatia, tangiveis, confianca,
consisténcia, comunicacdo, credibilidade, seguranca, cortesia e compreensdo. Uma
investigacao posterior levada a efeito por estes mesmos autores conduziu ao desenvolvimento
do instrumento SERVQUAL para avaliagcéo da qualidade do servico. Os atributos da qualidade
neste modelo, sdo compostos por distintos aspectos formando um grupo com 22 itens®,

baseadas em cinco dimensdes.
Essas cinco dimensdes sdo, Parasuraman et al. (1985) apud Silva, (2018, p.38)

Tangibilidade — onde referimo-nos apenas a aparéncia dos colaboradores, instalactes fisicas

ou equipamento, uma vez que estamos a avaliar um servico e ndo um bem.

A fiabilidade - reflete a capacidade para corresponder ao prometido de forma fidvel e
cuidadosa.

Prontiddo - é agilidade a assistir os clientes e facultar um servigo rapido, isto €, a
disponibilidade de auxiliar os consumidores prontamente. De salientar a necessidade de
atencdo, disponibilidade e prontiddo para lhe dar com as questdes, solicitacdes e até mesmo as

reclamagdes dos consumidores.

Seguranca - esta traduz-se na capacidade de os colaboradores inspirarem confianca, prestarem

esclarecimentos, transmitindo aos consumidores a ideia de que 0 servico € seguro.

5 Tangibilidade (1- Equipamentos com aspecto moderno, 2- instalages fisicas visualmente atraentes, 3 — boa
apresentacdo dos colaboradores, elementos tangiveis atrativos), Fiabilidade ( 5- cumprimento das tarefas, 6 —
interesse na resolucdo dos problemas, 7- confiabilidade da empresa, 8- realizagéo do servico no tempo prometido,
9 — ndo cometer erros); Prontiddo ( 10 — informacg&o sobre o horério da utilizagdo, 11 — colaboradores rapidos, 12
— colaboradores dispostos a ajudar, 13 — colaboradores que respondem); Confianca (14 - colaboradores que
transmitem confianga, 15 — clientes seguros com os colaboradores, 16 — colaboradores amaveis, 17 —
colaboradores com boa formacéao); Empatia (18- atencdo individualizada ao cliente, 19 — atencéo personalizada
ao cliente, 20 — compreensdo pelas necessidades dos clientes, 21 — preocupacao pelos interesses dos clientes, 22
- horérios convenientes).
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A empatia - corresponde a personalizacdo disponivel para os consumidores para satisfazer as
suas necessidades, uma vez que as necessidades variam de consumidor para consumidor,

transmitindo assim a mensagem de que cada um € Unico, especial.

2.2.2.2. Modelo SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) apud Mondo e Fiates (2013, p.6) consideraram que o modelo
SERVQUAL era impréprio em sua metodologia. Como criticos desenvolveram um modelo
para preencher as mordacas de deficiéncia do modelo SERVQUAL. Os autores desenvolveram
0 seu modelo com base somente na percepcdo da qualidade em servico, eliminando o
paradigma da desconfirmagao utilizado no modelo SERVQUAL, quando a percepcéao confirma
ou desconfirma a expectativa. Utilizaram as mesmas 22 perguntas do SERVQUAL, somente
nas questdes de percepcdo. O instrumento SERVPERF ¢, portanto, idéntico ao SERQUAL,
com a ressalva de o SERVQUAL tem 44 itens, enquanto que o SERVPERF, tem 22 itens,
abordando apenas o desempenho real. Este modelo tem sido criticado por estar apenas
preocupado com a solidez psicométrica e metodologias de escala. Este modelo tem sido
utilizado e testado apenas em paises desenvolvidos. Como o SRVQUAL, as medidas do
modelo SERVPERF sdo estaticas, uma vez que eles nao consideram a histdria do servico, e

elas ndo conseguem captar a dinamica da expectativa da mudanca.
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

Na presente pesquisa, para o alcance dos objectivos tracados, utilizam-se diversos métodos e
técnicas comumente usados nas ciéncias sociais e particularmente na Administracéo Publica.
Recorre-se a fontes documentais - Documentos directos e indirectos, nomeadamente:
Literatura classica e nacional sobre o tema “O Sistema de Informacédo na Funcédo Publica e sua
Influéncia na Qualidade dos Servicos Prestados nas Alfandegas do Porto de Maputo: Uma
Anélise a Partir da Janela Unica Electronica (2017-2020)”

3.1. Caracterizacgdo da Pesquisa

3.1.1. Natureza da Pesquisa

Quanto a natureza da pesquisa pode ser classificada como pesquisa basica que é aquela que,
gera conhecimento a partir de um facto novo, segundo Fonseca (2002, p. 15) a pesquisa basica
objectiva gerar o conhecimento novo para o avango da ciéncia, busca gerar verdades, ainda que
temporarias e relativas, de interesses mais amplos(universidade), ndo localizados. Nao tem,

todavia, compromisso de aplicacéo préatica do resultado.

3.1.2. Quanto aos objectivos

A nossa pesquisa quanto aos objectivos pode ser vista como uma pesquisa descritiva que
consiste na descricdo de uma determina populacdo ou fendmeno, onde segundo (Gil 1991,
p.57) visa descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou fendémeno ou o
estabelecimento de relagdes ente variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas de colecta
de dados. Assume em geral, a forma de levantamento. Ainda na mesmo pensamento (Trivinos,
1987, p.69) afirma que a pesquisa descritiva, procura conhecer a realidade estudada, suas
caracteristicas e seus problemas. Pretende descrever com exactidao os factos e fendbmenos de

uma determinada realidade.

3.1.3. Quanto ao procedimento técnico

Esta pesquisa terd como base de procedimento, o estudo de caso, que segundo Predanov e
Freitas, (2013, p.43), consiste em analisar informacgdes sobre determinado individuo, uma
familia, um grupo ou uma comunidade, a fim de estudar aspectos variados de sua vida de
acordo com o assunto da pesquisa. Ainda de acordo com Gil, (2007, p.39), conceitua o estudo

de caso como um estudo aprofundado sobre objectos que podem ser um individuo, uma
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organizagdo, um grupo ou um fendmeno e que pode ser aplicado nas mais diversas areas do
conhecimento. Esse método de procedimento, enquadra-se melhor na nossa pesquisa, visto que

analisa o funcionamento da Janela Unica Electronica das alfandegas do porto de Maputo.

3.1.4. Forma de abordagem

O presente estudo € de carécter qualitativo, no qual ndo se preocupa com representatividade
numérica, mas, sim, com o aprofundamento da compreensdo de um determinado fendGmeno
social, buscando aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados, centrando-se na
compreensdo e explicacdo da dindmica das relacGes sociais (MINAYO, 2000, p.51). De acordo
com Trivinos, (1987, p.72) a abordagem qualitativa trabalha os dados buscando seu
significado, tendo como base a percep¢do do fenémeno dentro do seu contexto. O uso da
descricdo qualitativa procura captar ndo s6 a aparéncia do fenébmeno como também suas
esséncias, procurando explicar sua origem, relacbes e mudancas, tentando intuir as

consequéncias.

Para (Gil, 1999, p. 100), o uso dessa abordagem propicia o aprofundamento da investigacao da
pesquisa das questdes relacionadas ao fendmeno em estudo e das suas relacdes, buscando-se o
gue era comum, mas permanecendo, entretanto, aberta para perceber a individualidade e os

significados maltiplos.

Para além do método qualitativo, foi também usado o método quantitativo que para Zanella
(2013, p.96) preocupa-se com representatividade numeérica, isto €, com a medicdo objectiva e
a quantificacdo dos resultados. Tem, portanto, o objectivo de generalizar os dados a respeito
de uma populagéo, estudando somente uma pequena parcela dela. Assim, as pesquisas
quantitativas utilizam uma amostra representativa da populagéo para mensurar qualidades. A
primeira razdo para escolha desse método de pesquisa é descobrir quantas pessoas de uma

determinada populacdo compartilham uma caracteristica ou um grupo de caracteristicas.

3.1.5. Método de Abordagem

Para o presente estudo temos como método de abordagem hipotético-dedutivo, cujo método
foi proposto pelo Popper, que consiste na adopg¢éo da seguinte linha de pensamento: quando os
conhecimentos disponiveis sobre determinado assunto séo insuficientes para a explicagédo de
um fendmeno, surge o problema. Para tentar explicar as dificuldades expressas no problema,

sdo formuladas conjunturas ou hipoteses. Das hip6teses formuladas deduzem-se consequéncias
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que deverdo ser testadas ou falseada. Falsear significa tornar falsas as consequéncias deduzidas
das hipoteses, (GIL, 1999, p.30)

3.2. Técnicas de recolha de dados

Recorreu-se a trés técnicas para a recolha de dados (1) pesquisa bibliografica, que resumiu-se
na identificacdo, leitura e andlise de documentos tais como, livros, monografias e artigos
cientificos, permitindo uma percep¢do aprimorada sobre o tema, sobre 0s conceitos, assim
como saber 0 que outros estudiosos ja escreveram sobre o tema, (Gil, 2010, p.76); (2) pesquisa
documental, por sua vez, serviu de base para a recolha de informagé&o relevante para o estudo
recorrendo a leitura de alguns documentos oficiais (Legislagdo, Estratégias e outros) existentes
sobre o tema, Fonseca (2002, p.63). Por Gltimo, optou-se também pelo inquérito e pelo uso da
entrevista aberta em que o informante é convidado a falar livremente sobre um tema. As
perguntas do investigador, quando sao feitas, buscam dar mais profundidade as reflexdes. Ela
atende principalmente as finalidades exploratorias, é bastante utilizada para o detalhamento de
questdes e formulacdo mais precisa de conceitos relacionados. Em relagdo a sua estruturacao
0 entrevistador introduz o tema e o entrevistado tem liberdade para discorrer sobre o sugerido.
E uma forma de poder explorar mais amplamente uma questdo (BONI e QUARESMA, 2005,
p.52) as entrevistas foram conduzidas de uma forma dirigida e individual onde segundo,
Gaskel, (2014, p.68) a entrevista individual € uma interacdo de a dia a dia, indicada quando o

objectivo da pesquisa é conhecer em profundidade os significados e a visdo da pessoa.

3.3. Tipo de Amostragem

A amostragem consiste na selecdo de uma parte da populagéo a observar, e sobre a qual temos
um modo de estimar algo, sobre toda a populagdo ou pode ser entendida como um processo de
determinacdo de uma parte da populacéo a ser pesquisada (Oliveira, 2011, p.27). E para definir
a nossa amostra utilizou-se a amostragem por saturacdo que segundo Fontanella, Ricas, Turato,
(2008, p.17), € uma ferramenta conceitual frequentemente empregada nos relatérios de
investigacBes qualitativas. E usada para estabelecer ou fechar o tamanho final de uma amostra
em estudo, interrompendo a captacdo de novos componentes. Para definir a amostra da nossa
populagdo temos um universo de 2000 usuarios que usam o sistema em 3 més. Tendo em conta

as limitacGes da pesquisadora, na presente pesquisa buscamos recolher dados através de
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informantes privilegiados, assim sendo a nossa amostra foi constituida por um total de 30

pessoas, dos quais beneficiarios e funcionarios do sistema electronico JUE.

3.4. Técnica de analise de conteddo

Para Roech (1999, p.156-157) a técnica de analise do contedo procura seguir os padrdes de
andlise quantitativa e tem como propdsito contar a frequéncia de um fenémeno e procurar
identificar relacbes entre os fendmenos, sendo que a interpretacdo dos dados se socorre de
modelos conceituados definidos a priori. Analise de contetdo para Richardson et al (2007,
p.75) busca compreender melhor um discurso, aprofundar suas caracterizas gramaticais,
fonoldgicas, cognitivas e ideoldgicas e extrair os momentos mais importantes. Ainda de acordo
com o Chizzotti (2001, p.98) a analise do conteido é um método de tratamento e andlise das
informacdes colhidas por meio de técnicas de colecta de dados, substanciadas em um
documento. A técnica se aplica a analise de textos escritos ou de qualquer comunicacgéo

reduzida a um texto ou documento.

A organizacdo da analise do conteido envolve trés fases: pré-analise; exploracdo do material,
também chamada de descricdo analitica; e analise e interpretacdo dos resultados. E para o nosso
trabalho iremos nos basear em anélise e interpretacdo dos resultados em que se correlaciona o

conteudo do material analisado com a base tedrica referencial.

3.5. Variaveis do estudo

v' Variavel Independente (XY): Para a presente pesquisa, constitui a variavel independente
o sistema de informac&o na funcdo publica;
v' Variavel dependente (X): E considerada como variavel independente a melhoria da

qualidade dos servicos prestados no porto de Maputo
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CAPITULO IV: APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo tem como objectivo apresentar e fazer uma analise dos dados colhidos no terreno
e depois tirar conclusGes sobre as informagdes obtidas. Primeiro far-se-a a apresentagdo do
Porto de Maputo, que € o local onde foi realizado o estudo, depois a apresentacdo da JUE que
€ 0 nosso objecto de estudo, e em seguida, procedendo depois a apresentacdo dos dados

colhidos e sua respectiva discussao.

4.1. Caracterizagdo do Porto de Maputo

O porto de Maputo esta localizado a sudoeste de Mocambique. O Porto situa-se a margem
esquerda do rio Matola, e é composto por duas importantes areas, nomeadamente o Porto
comercial de Maputo e o complexo industrial da Matola. A profundidade de acesso ao cais é
de 9.5 metros abaixo de zero hidrograficos. E estd em curso o projecto do seu aprofundamento
para 11 metros abaixo de zero hidrograficos. O porto de Maputo estd sob gestdo da empresa
Maputo Port Development Company — MPDC, desde Abril de 2003, por um periodo de 25
anos, como resultado de um acordo de concesséo rubricado com o estado mogambicano, o qual
foi prorrogado por um periodo adicional de 15 anos para permitir que a sociedade
concessionaria realize investimentos previstos no plano estratégico do desenvolvimento do

porto e incremente os volumes de trafego.
O porto de Maputo esta organizado da seguinte forma:

Terminal de Aluminios da Matola;
Terminal de Combustiveis;
Terminal de Cereais da Matola;
Terminal de Carvéo da Matola;
Terminal de Aco;

Terminal de contentores;
Terminal de Acucar;

Terminal de Citrinos;

vV V.V V V V V V V

Terminal de Embarque de Melago.
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Figura 2: Estrutura orgdnica do porto de Maputo
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Fonte: Porto de Maputo

4.2. A contribuicdo da Janela Unica Eletronica na qualidade dos servigos prestados no
Porto de Maputo

O sistema JUE € de grande importancia para o Estado mocambicano e para os agentes
econdmicos envolvidos no comércio externo no processo de (importacdo e exportagéo), onde
séo notaveis alguns factores que ilustram a contribui¢cdo da JUE na qualidade da prestacdo dos
servigos no Porto de Maputo, pois, com a introducdo da JUE, as operac@es sao realizadas de
forma mais rapida e segura com a utilizacdo de computadores, evitando deslocacGes aos locais
aonde estdo armazenadas as mercadorias. A JUE permite um aumento da competitividade, com
a JUE, a informacdo € fornecida pelo utente duma s6 vez a todas as entidades e o envio de
respostas é simultaneo e automatico, exceptuando situacdes predeterminadas que requerem
intervencdo humana e oferece mais comodidade a populagdo no geral, ou seja, a todos 0s
intervenientes do processo: entidades legais e consumidores e oferece maior transparéncia nos
processos de desalfandegamento.

4.3. Processo da implementacéo da Janela Unica Electronica nas alfandegadas de porto
de Maputo

4.3.1. Janela Unica Electronica
De acordo com Mazuze (2018), a JUE® ¢ resultante de um longo processo de transformagio e

reestruturacdo na historia das alfandegas de Mogambique, iniciados nos anos de 2004, sendo

6 O sistema assegura que as informacGes necessarias para a 0 processo de importacdo e de exportagdo sejam
submetidos apenas uma Unica vez e a seguir distribuidas electronicamente as agencias do Governo relevantes
anulando a necessidade das partes envolvidas fazerem varias submissfes e/ou pedidos. Vide mais detalhes em:
https://www.mcnet.com.mz/About-MCNet.aspxAcesso consultado no dia 23 de Margo de 2021.
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este um sistema que permite as partes envolvidas no comércio e transporte internacionais,
submeter a informacdo padronizada e documentos através de um Gnico ponto de entrada, para
0 cumprimento dos requisitos legais de importacéo, exportacdo, transito e outros regimes. Foi
através do decreto n° 33/2009, de 1 de Julho de 2009, que o conselho de ministros aprovou aos
termos de referéncia e celebracao de contrato de concesséo atribuindo o direito exclusivo para
conceber, desenhar, implementar e explorar um sistema de janela Unica electronica para

desembarago aduaneiro de mercadorias, tendo iniciado as suas primeiras operagdes em 2010.

Para esclarecimentos sobre o JUE ficamos a saber que:

Percebemos que, a MCNet tem uma concessdo para implementacdo e
exploragio de um sistema de Janela Unica Electrénica no prazo de quinze 15
anos, contados a partir de 10 de Fevereiro de 2012, data da sua entrada em
vigor, com o objectivo de eliminar os constrangimentos burocraticos que se
verificavam no sistema antigo e arcaico, o TIMS. Por tanto a JUE veio para
incrementar o desenvolvimento do comércio externo, reforcando assim a
competitividade de Mogambique no mercado internacional, (Entrevista com
o Director do Gabinete de Informacéo do JUE, Jorge Chalque no dia 10 de
Julho de 2021).

Em geral, criadas das condicdes para que a implementacio da Janela Unica Electrénica fosse
concessionada a SGS e dado o facto de o Conselho de Ministros ter exigido a realizacdo do
concurso, o Ministério das Financas, através da Unidade Gestora e Executora das aquisi¢cdes
da Autoridade Tributaria de Mocambique, publicou um Andncio de Concurso Publico
Internacional datado de 03 de Setembro de 2009 para a Concessédo (116/AT/09).

4.3.2. Objectivos do JUE

E para o cumprimento das fun¢des da JUE foram estabelecidos os seguintes objectivos:

» Estandardizar a submissdo de informacéo de comércio através de um Unico ponto de
contacto;

» Uniformizar os processos de submissdo relativa ao comercio externo;

» Reduzir significativamente os tempos de desembarago aduaneiro e 0s custos

envolvidos.
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4.3.3. Funcionalidades da Janela Unica Eletrénica

Segundo Claypole (2013, p.57), a JUE foi desenvolvida como uma componente separada da
administracdo aduaneira, o Sistema de Gestdo das Alfandegas, para substituir o antigo Sistema
de Gestdo de Informagdo sobre o comércio. Desenvolveu-se a nova JUE apds ter constatado
que o sistema TIMS ndo tinha funcionalidade e, em alguns casos, nem as sequéncias de
aplicacdo para lidar com as novas e alargas funcdes propostas para JUE. As funcGes aduaneiras

oferecerdo, entre outros, 0s seguintes servigos:

Entrega e analise de manifestos;

Declaragdes para todos os destinos e regimes aduaneiros;
Trénsitos;

Transferéncias;

Pagamentos;

Entrada temporaria e exportacao;

Gestéo de riscos;

Garantias;

Importacdo e exportacdo de veiculos;

Armazenagem aduaneira;

Zonas e lojas francas e zonas econdémicas especiais;
Toda a gama de destinos aduaneiros e aplicacdes de acordo de comércio;
Processamento de viagens e passageiros;

Isencdes, e

AN Y N N N N N N Y N N N

Po6s-auditoria

Entretanto, no trabalho obtido no campo através da realizacdo das nossas entrevistas

ficamos a saber que:

Os mddulos e funcionalidades habituais da JUE em Mogambique foram
ajustados e desenvolvidos para melhorar as ligaces entre os clientes e as
partes interessadas do Governo. Estes modulos incluem: 1) Despachantes
aduaneiros (agentes de despacho alfandegario); 2) Terminais, portos e
armazenagem de carga; 3) Agentes maritimos, transitarios e empresas de

logistica; 4) Ministérios e departamentos governamentais; 5) Outras agéncias
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governamentais de controlo e colecta, incluindo o Banco central; 6) Bancos

comerciais’.

4.3.4. Andlise do fluxo de informacéo na JUE

A JUE providéncia uma plataforma Unica e agregada para a troca de informacdes relativas as
mercadorias no processo de comércio externo de Mogambique em todas as fases e entre todos
0s intervenientes que estabelecem relacGes comercias com o nosso Estado, sendo assim esse

todo processo implementado e estando em funcionamento desde 2012 em Mogambique.

HEmchantes

Figura 3: Fluxo de informagéo na JUE
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Fonte: Elaborado pela autora com base em JUE 2012.

Uma analise a imagem acima permite-nos perceber que o processo de submissdo da declaracdo
aduaneira faz se através do sistema TradeNet da JUE, acto pelo qual converte-se em aviso de
pagamento, que é na verdade a factura que discrimina os direitos pagar e 0 montante total a ser
pago. O documento é enviado automaticamente para o despachante aduaneiro que representa
agente importador. Efectuado o pagamento através de depdsito ou transferéncia bancéria para

a conta da Autoridade Tributaria, e para 0 MCNet.

4.3.5. Formagéo dos utilizadores

Previa-se que a implementacdo da Janela Unica Electronica, no porto de maputo e

seguidamente nos restantes portos do pais e alfandegas, influencie no incrimento de uma

7 Entrevista realizada no dia 10 de Julho de 2021 com Manuel Arrone, técnico médio Do Porto de Maputo.
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eficiente capacidade de resposta ao fluxo de mercadorias nos nossos corredores,
particurlamento no corredor do desenvolvimento de maputo. No prosseguimento dos
preparativos para implementacdo da janela Unica electronica, tecnicos da equipe da
implementacdo deste projecto mantiveram um encontro com 0s membros da camera de
despachantes aduaneiros, para esclarecer aspectos relativos ao funcionamento do sistema e
assegurar que estes se familiarizassem com as novas modalidades de submissdo do despacho
adueneiro. Com vista a preparacdo dos Recursos Humanos para as mudancas decorrentes da
implementac&o da Janela Unica Eletronica, uma brigada tecnica reuniu-se com os gestores dos
Terminais da regido Sul, tendo partilahado o plano real da aplicacdo de novos procedimentos,
resultamtes da implementacéo do sistema electronico de desembaraco aduaneiro. O processo
de implementacio da Janela Unica Eletronica exige, por parte dos funcionarios, uma mudanca
de atitude no modo de agir, dai a necessidade da realizacdo de acc¢des de formacao,
sensibilizacdo e organizacao a todos 0s niveis para acomodar aos novos procedimentos. (Jorge
Chatque no dia 10 de Julho de 2021).

Para grantir que a implementacdo de projecto ocorra com eficacia, a MCNet manteve
igualmente encontros de trabalho com varias instituicdes, com os aeroportos de Mog¢ambique,
Imopetro, gestores das alfandegas, Riversdale, Odebrecht, VVale Mogambique, Berthling e
Minas de Moatize.

Uma firma especializada em metodologias de formacdo, contratada pela MCNet entidade
publico -privada que implimenta a JUE, procedeu a formacdo de foramdores em tecnicas de
transmissdo de conhecimento necessarios aos utentes do sistema, numa iniciativa que visa
garantir o uso correcto dos sistemas da Janela Unica Eletronica. As equipas mistas de
foramdores, treinaram a comunidade de utilizadores, constituidas por funcionarios das
alfandegas especializados em diferentes técnicas de desembaraco aduaneiro e outros afectos a

MCNet, com larga experiéncia em areas relevantes ao comércio internacional.

Para efeito, foi criado, no edificio “ Times Square” em Maputo, um centro de formacao,
climatizado e devidamente apetrechado com equipamento informaético, para proporcionar aos
utilizadores do sistemas da JUE um ambiente adequado. A formagdo de utilizadores consistiu
no uso efectivo dos diferentes modulos da aplicacdo tecnoldgica, visando a familiarizacdo dos
utilizadores com os diversos ambientes dos sitemas da JUE. O processo de formagdo continuo

teve inicio e, a medida que os formadores passam pelo centro, vdo de imediato poder usar o
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sistema da JUE para o desembaraco, (Entrevista com o Director do Gabinete de Informacao do

JUE Jorge Chauque no dia 10 de Julho de 2021.a¢o de mercadorias).

A fase piloto da JUE iniciou em Setembro de 2011, no porto de maputo com 172 utilizadores
formados, que incluiram funcionarios, aduaneiros, despachates e seus ajudantes, colaboradores
de agéncias de navegacdo, autoridades portoarias, operadores de terminais, transitarios,
colaboradores de bancos comerciais e ministérios, departamentos e agéncias de controle e
outros gque interagem com o comércio internacional. E actualmente conta com cerca de 2000
utilizadores formados e resgitrados no sistema. Realizou-se a 28 de Setembro do mesmo ano,
a primeira submissdo electrdonica do despacho aduaneiro, no Pais cujo aviso do pagamento foi
obtido em tempo recorde.

4.4. Estabelecer a relacédo entre a implementacéo da JUE e a qualidade dos servigos
através dos instrumentos da avaliacdo da qualidade do servigo
A avaliacdo da qualidade na prestacdo dos servicos no processo de desembaraco aduaneiro

atraves do sitema JUE, seréa feita com base no modelo de anélise SERVQUAL, que tem como
obejctivo mensurar e avaliar qualidade dos servicos, onde permite identificar os pontos fortes
e fracos dos prestadores do servigo, fornecendo assim elelementos uteis para aumentar o
desempenho e competitividade de uma organizacdo. E a avaliacdo desse sistema, sera feita com

base em 5 dimens@es apresentados no modelo SERVQUAL.

Tangibilidade — A empresa MCNet responsavel pela gestdo do sistema JUE possue suas
instalacdes fisicas sediadas na Av. Vladimir Lenine, n° 174, Edificio Millennium Park — Bloco
B, 2° andar Maputo/Moc¢ambique. A JUE, apresenta diversas infraestruturas compostas por,
Centro de dados e redundancia; Redes de computadores em varios locais; Equipamentos de
comunicacdo, links e sua redundancia, e Equipamentos de energia altrrnativa. Os colaboradores
da JUE, sdo competentes com conhecimento de computadores e flexiveis na digitacéo, e sdo
bem organizados com boas habilidades iterpessoais e de comunicagdo, por forma a se

comunicar eficientimente em todos os niveis, sio colaboradoes bem apresetandos.®

Fiabilidade — umas das promessas do JUE, € a eliminacdo fisica do expediente, passando ser
tramitados apenas com uso das Tecnologias de Informagéo e Comunicacao, entretanto verifiva-

se que essa promessa nao esta ser devidamente cumprida, pois ndo sao todos os intervinetes do

& Entrevista com o Director do Gabinete de Informacédo do JUE, Jorge Chalque no dia 10 de Julho de 2021.
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comercio que estdo associados ao sistema, o que dificulta a erradicacdo completa do espediente

em papel.

A outra promessa da JUE é a reducédo do tempo do desembaraco aduaneiro, constatou-se que
houve sim uma reducdo significativa do tempo, pois antes da implementagédo da JUE os
processos do desembaraco aduaneiro levavam cerca de 30 dias, o que actulmente pode levar 5
a7 dias. com isso concluiu-se que a realizacdo do servico ndo esta ser feita no tempo prometido,

pois 0 tempo prometido é de 24h.

Uma das grandes conquistas da JUE neste aspecto € a mudanca da forma de pagamento dos
direitos aduaneiros. Com a JUE introduziu-se o pagamento dos direitos aduaneiros via banco,
substituindo o sistema antigo de pagar num balcdo das Alfandegas por valor numerario. Esta
mudanca garante, teoricamente, que todo o valor pago pelos utentes vai directo para as contas
da Autoridade Tributéria, sem passar pelas maos de funcionarios das Alfandegas. E um avanco
significativo no fechamento dos canais de desvio da receita, e essas mudancas tornam o sitema

mais transparente que € uma das promessas da JUE.

O nosso entrevistado afirama, que héa falta de fiabilidade nesse sistema informatico por estar
no pais repleto de adversidades, inclindo a fraca capacidade online, pois, segundo ele, o sistema
JUE tem uma plataforma que esta disponivel, mas o operador pode estar numa rede em que a
Internet ndo consegue aceder ao sistema, 0 que acontece, igualamente, quanto aos bancos em
que os clientes podem podem n&do conseguir aceder, porque a sua rede de comunicagdo nao é

fiavel.®

Prontiddo — o acesso ao sistema € feito por via Internet, pelo que pode ser acedido de qualquer
parte do globo terrestre, e o sistema funciona durante 24h todos os dias, bastando apenas ter
um perfil atribuido. Os colaboradores sdo rapidos e despostos a ajudar, bastando contactar os

centros de apoio ao cliente, e 0s contactos estao disponibilizados no site da MCNet.

Confianca — o sitesma transmite confianca pois apresenta seguranca aos clientes na medida
em que o sistema tem medidas de seguranca integradas. Estas incluem um acesso através de
uma palavra-passe para 0 acesso ao sistema, assim como palavra-passe para 0 acesso a base de
dados, sendo que ambas séo especificadas pelo utilizador. O sistema assegura que as palavras-

passe de acesso sejam trocadas periodicamente como uma medida de seguranca e de prevencao

% Entrevista realizada no trabalho de campo no dia 18 de Agosto de 2021, com Edmilson da Conceicdo Guilherme
Fumo, despachante aduaneiro.
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do uso por pessoas estranhas. Com estas medidas excepto quando o utilizador do sistema revele
intecionalmente a sua palavra-passe, sera dificil uma outra pessoa elaborar uma declaracao ou

aceder a campos ndo autorizados no sistema através do uso de uma palavra-passe.

N&o ha manipulacéo de dados ou programas. Como resultado é dificil coromper o sistema com
dados corrompidos, no que diz respeito a infeccdo por virus resultantes no download/upload
manual de um manifesto contido em um flesh para o sistema Tradenet. Quando o utilizador
acessa ao sistema, um computador intermediario sera usado para limpar a possivel infecgéo por
virus de um computador antes da transmissdo do manifesto para o sistema Tradenet. O sistema
também possui outros dispositivos antivirus para protege-lo contra a infecgdo. O sitema
também incorpora firewall e sistema de deteccdo de intrusos de Ultima geragdo. Os

colaboradores transmitem confianca e boa formagao.°

Empatia — o0 agente de centro de chamadas de atendimento ao cliente, é responsavel por um
atendimento excelente ao cliente, priveilegiando tanto os clientes internos como tambem
externos. Responde um volume elevado de chamadas de clientes e mantém uma taxa de
respostas rapidas de acordo com os padrdes acordados, transfere as chamadas dos clientes para

uma equipe rapida se necessario.

O agente do centro de chamadas, registra as chamadas recebidas no aplicativo Gestdo das
Relacbes com Clientes, selecciona a categoria apropriada para todos os casos resgistrados,
certifica se todos 0s casos registrados foram resolvidos e acapanha outros problemas apontados
antes do encerramento, e certifica se todas as informacdes importantes estdo retidas na caixa

de registros, por exemplo: Nimero do contacto do cliente, localizagéo etc.?

A luz da teoria geral da qualidade, a avaliacdo da qualidade na prestacdo dos servi¢os pela
JUE, nas alfandegas do porto de maputo, no que concerne ao processo de desembaraco
aduaneiro, atraves das cinco dimensdes da qualidade, propostas no modemo SERVQUAL,
conclui-se que o JUE é um sistema que apresenta aspectos de qualidade na tangibilidade, pois,
possui enquipamentos com aspecto moderno, com instalacdes fisicas visualmente atraentes. A
JUE apresenta aspectos de qualidade no que diz respeito prontiddo. A JUE se mostra como
sendo uma ferramenta que transmite seguranca para os utentes, pois, foram criadas todas as
condicdes necessarias, para o estabelecimento da seguranca no sistema, de modo a transmitir

confianca aos utentes. No que diz respeito a confiabiliade, foi possivel perceber que a JUE, ndo

10 Entrevista com o Director do Gabinete de Informagédo do JUE Jorge Chalque no dia 10 de Julho de 2021.
11 Entrevista com o Director do Gabinete de Informagédo do JUE Jorge Chalque no dia 10 de Julho de 2021.
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esta a cumprir com todas as promessas feitas, tem se mostrado fiavel no que diz respeito a
reducdo do tempo e com transparéncia e ndo fiavel na questéo sobre a eliminagéo do expediente

e fisico e a capacidade online.

4.5. Aferir o grau de satisfacao dos servigos da JUE por parte dos usuarios do Porto de
Maputo
Breve descri¢do do contetido e objectivos do inquérito.

O inquérito teve como principais objectivos a saber: o nivel de conhecimento dos inqueridos
sobre 0 uso da JUE no desembaraco aduaneiro em Mocambique e perceber o nivel de satisfacdo

por parte dos usuarios no que concerne a prestacao dos servicos da JUE.

Tabela 1: Tabela sobre o inquérito

O inquérito foi ministrado usando seminario semiaberto composto por 8 questdes com
objectivo de saber:

Conhecer ou ndo a ferramenta JUE Ter usado alguma vez

Area de actuacdo do respondente Colaboradores rapidos em dar resposta, e
ajudar no caso de uma dificuldade

Horéarios convenientes Se o sistema inspira confianga/seguranca

Taxas cobradas Cumprimento dos prazos no tempo
estabelecido

Fonte: Questionario elaborado pela autora para o trabalho de campo de Abril a Agosto de 2021.

O inquérito teve uma quantidade consideravel de respondentes (30), que responderam de forma
satisfatoria, pois foi possivel ter uma visao clara do nivel de conhecimento dos inqueridos sobre
0 assunto do presente trabalho, visto que as respostas vao de acordo com o objectivo do

inquérito da pesquisa.
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Grafico 1: Resposta sobre o conhecimento da JUE

= Sim = Nao

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados obtidos pelos inqueridos.

A fim de perceber sobre o conhecimento da JUE, constatou-se que dos respondentes, séo
poucos que ndo conhecem ou nunca ouviram falar da JUE, pois estes, sdo colaboradores que
ndo participam activamente nas principais actividades das suas instituicbes no que concerne ao
desembaraco aduaneiro, sendo estes 2 % contra 98% que conhecem ou ja ouviram falar da
JUE.

Grafico 2: Resposta sobre utilizagdo da JUE

HSim ®mN3o

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados obtidos pelos inqueridos.

Sobre 0 uso desta ferramenta, constatou-se que a maior parte dos inqueridos sdo usuarios

totalizando uma percentagem de 98 % contra 2% que ndo s&o.
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Grafico 3: Resposta sobre area de actuacdo do respondente

N

= [mportador = Despachante = Agente Alfandega
= Agente Navegacdo = CTA
Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados obtidos pelos inqueridos.

A maior parte dos respondentes foram o0s importadores com uma percentagem de 48%,

seguidos dos despachantes aduaneiros com 18%, agentes das alfandegas com 17%, 13% e 3%.

Gréfico 4: nivel de satisfagdo com relacao a rapidez dos colaboradores em dar respostas, e disposi¢ao para
ajudar no caso de uma dificuldade

M satisfeito M n3o satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados obtidos pelos inqueridos.

Sobre a questdo que diz respeito a rapidez em fornecer respostas e disposi¢do para ajudar no
caso de uma dificulade no uso do sistema, 57% dos inquiridos, sentem-se satisfeitos contra

43% que nao estdo satifeitos.
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Grafico 5: nivel de satisfacao com relacéo aos horarios do funcionamento do sistema

m satifeito  m ndo satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados obtidos pelos inqueridos.

Na resposta sobre o nivel de satisfagdo no que diz respeito aos horarios do funcionamento do
sistema JUE, 51% dos inqueridos estdo satifeitos contra 49% que nédo estdo. O sistema esta
disponivel durante 24 horas, todos os dias da semana, porém, tem havido dificuldades para

acessar o sitema devido a fraca capacidade de internet em alguns pontos do pais.

Gréfico 6: nivel de satisfacdo com relagdo a seguranca e confianca que o sistema JUE transmite aos usuarios

M satisfeito
Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados obtidos pelos inqueridos.

Na resposta sobre o nivel de confianca e seguranca que o sistema transmite aos seus USUarios,

98% dos inqueridos demostram satisfag&o.
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Grafico 7: nivel de satisfacdo com relacéo as taxas cobradas pelo uso dos servigos do sistema JUE

m satifeito  m ndo satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados obtidos pelos inqueridos.

Com relacdo as taxas cobradas pelos servicos da JUE no processo de desembaraco aduaneiro
constatou-se que 73% dos inquerididos sentem-se satisfeito com as taxas cobras, contra 27%

que ndo estao.

Gréfico 8: nivel de satisfacdo com relagdo ao cumprimento de prazos no tempo estabelecido

= ndo satifeito = satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados obtidos pelos inqueridos

Na resposta sobre o nivel de satisfacdo com relacdo ao cumprimento de prazos no tempo
estabelecido 13% dos inqueridos demostram satisfagdo, contra 77% que ndo sentem-se
satifeitos. O tempo do desembaraco aduaneiro reduziu, mas a maior aparte dos inqueridos
afirmam que ndo ha cumprimento dos prazos estabelecidos, pois, nem todo processo € feito
online, porque ndo sdo todos os intervenientes do comércio que estdo integrados no sistema.
Em geral podemos perceber a partir dos graficos acima apresentados, que os inqueridos
sentem-se satisfeitos em varios aspectos e insatisfeitos em alguns casos, no que diz respeito a
prestacdo dos servigos pela JUE. A reducdo de custos de desembaraco aduaneiro foi uma das
principais promessas da JUE, logo pelo entendimento de que a reducdo do tempo de espera
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pelo desembaraco iria reduzir os custos directos de armazenamento e outros custos indirectos

como o da disponibilizacdo rapida da mercadoria no mercado para o caso das empresas.

4.6. Constrangimentos do JUE

A JUE tal como qualquer sistema electronico apresenta constrangimentos nos seguintes termos:

1. Dependéncia total de infra-estruturas de TICs;

2. Até o momento ndo existe um sistema alternativo para o desembaraco aduaneiro no caso
de algumas falhas no sistema, do mesmo ambito. (quando houver corte de internet, energia
e outros problemas comuns no nosso pais, o sistema deixa de funcionar e a mercadoria fica
retida a acumular os custos de armazenagem nos terminais de carga);

3. A série de modalidades nos pagamentos por via dos bancos introduzidos pela JUE traz
problemas na sua instituicdo pois, alguns bancos tém um horario de trabalho que termina
as 15 horas e 30 minutos e as autoridades alfandegéarias enceram as portas as 17 horas. Por
isso, um cliente que trata a sua documentacédo as 16 horas e 30 minutos ndo pode efectuar
0 pagamento porque os bancos ficam fechados salvo se tiver alguns servigos internet
banking;

4. Falta de experiéncia de alguns agentes das Alfandegas e ou despachantes faz com que o
processo torne moroso;

5. Resisténcia na integracao de todos os intervenientes no processo de desembaraco aduaneiro

na JUE, em especial as agéncias do Estado e Ministério;

Segundo o0 nosso entrevistado, apesar dos varios constrangimentos supramencionados que a
instituicdo enfrenta na implementacdo da JUE, a organizacdo esta ciente que o sistema provou,
com a sua robustez bons niveis de eficiéncia na tramitacdo de processos aduaneiro, tendo as
alfandegas de Mogambique ndo s6 incrementado a capacidade de colecta, como também de
seguranca e transparéncia imediata das receitas arrecadadas. O nosso entrevistado ainda afirma
que a rotatividade dos funcionarios € apontada como um entrave a capacidade que esse
instrumento tem de trazer mais-valias para o sector productivo pois, investe-se no treinamento
de certos quadros sobre o funcionamento da JUE e o sistema fica estavel, mas meses depois
estes mesmos funcionarios sdo transferidos para outros sectores que nao tem nada haver com

este sistemal?.

12 Entrevista realizada no dia 19 de Julho de 2021 com Vanéncio Francisco, técnico superior tributario principal
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V. CONCLUSAO

No presente estudo, analisou-se a qualidade dos servicos prestados nas alfandegas Porto de
Maputo a partir do sistema JUE, que é uma ferramenta que permite a facilitacdo do comércio
internacional, pois, permite que as partes envolvidas no comércio e transporte internacional
submetam informacGes padronizadas através de um uUnico ponto de entrada, para o

cumprimento das formalidades aduaneiras.

A JUE foi implementada numa primeira fase em 2011 no Porto de Maputo e contou com cerca
de 172 utilizadores formados, que inclui funcionérios alfandegarios, despachantes aduaneiros,
colaboradores de agéncia de navegacgdo, autoridades portuarias, operadores de terminais,
transitéarios, colaboradores de bancos comerciais e ministérios, entre outros que interagem com
0 comércio internacional, actualmente conta com cerca de 2000 utilizadores formados. A
formacdo dos utilizadores consistiu no uso efectivo dos diferentes mddulos de aplicacédo
tecnoldgica, visando a familiarizacdo dos utilizadores com os diversos ambientes dos servi¢os
do JUE.

Na avaliacdo da qualidade, conclui-se que o sistema, demostra qualidade em alguns aspectos.
Como no caso da reducdo do tempo nos processos de desembaraco aduaneiro, pois com 0
antigo sistema o desembaraco aduaneiro levava cerca de 30 dias, mais com a implementacéo
da JUE, passou para 5 a 7 dias. A JUE possibilita transferéncia pois com introducdo do
pagamento dos direitos aduaneiros via banco, o valor pago pelos utentes vai directo para as
contas da Autoridade Tributaria, ndo tendo que passar pelas mdos dos funcionarios das
alfandegas. O sistema transmite confianca e seguranca aos clientes na medida em que o sistema

tem, medidas de seguranca estabelecidas para o bom funcionamento do sistema.

Concluiu-se também, que o sistema apresenta-se como ndo sendo fiavel no que diz respeito a
fraca capacidade online, pois faz com que os utilizadores fiqguem largas horas ou até dias sem
a cesso ao sistema. Quanto ao grau de satisfagdo dos utentes, concluiu-se que todos os utentes
sentem-se satisfeitos no que diz respeito a confianca e seguranca no sistema. E uma boa
percentagem dos inqueridos, demostram satisfacdo em varios aspectos como as taxas cobradas

pelo uso dos servigos da JUE, cumprimento dos prazos no tempo estabelecido, entre outros.

A JUE como qualquer outro sistema, apresenta constrangimentos, como a Falta de experiéncia
de alguns agentes das Alfandegas e ou despachantes que faz com que 0 processo se torne

moroso. A resisténcia na integracdo de todos os intervenientes no processo de desembarago
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aduaneiro na JUE, em especial as agéncias do Estado e Ministério, pois este é 0 motivo que faz

com que prevaleca a circulacdo do expediente em papel.

5.1. Recomendactes

1.

Formacdo qualificada e especializada e Capacita¢do Institucional, abrangendo o universo
das estancias aduaneiras do ambiente JUE;

Encaixe mensal da Taxa de Concessao nos termos definidos contratualmente, até ao décimo
dia atil do més seguinte ao da geracdo da receita;

Encaixe dos Dividendos resultantes da qualidade de accionista da MCNet, nos termos da
deliberacdo sobre aplicagcéo dos Resultados;

Intensificar a formacdo dos utilizadores, e agentes alfandegarios a fim de melhorar a
operacao da JUE, bem como preparar, divulgar e implementar uma estratégia de
comunicacdo e seu plano de accéo.

Avaliar a capacidade dos outros departamentos que serdo integrados no governo na JUE e,
consequentemente, melhorar a sua capacidade afim de garantir que estes ndo constituam

um constrangimento no sucesso da JUE.
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ANEXOS



Anexo A: Credencial para a Recolha de Dados na Autoridade Tributaria de
Mocambique




Credencial para a Recolha de Dados na JUE




APENDICES



Apéndice A: Perfil dos Entrevistados

Nome do
Entrevistado

Instituicdes

Local Data e hora da
Entrevista
Em sua sala 18 de Agosto de
2021

Correspondéncias via
eimal

10 de Julho de 2021

Escritério da
Autoridade
Tributaria

19 de Julho de 2021

Entrevista Via Zoom

16 de Agosto

Em sua sala

10 de Julho de 2021
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Apéndice B: Formulario do Questionario

Este questionario € um instrumento de investigacdo, sobre o Sistema de informacéo na Funcao
Publica: Um estudo do funcionamento da janela Unica electronica das alfandegas do Porto de
Maputo (2017-2020). A investigacdo é levada acabo como uma forma de culminacéo de curso,
de Licenciatura em Administracdo Publica, pela Universidade Eduardo Mondlane. Os
resultados obtidos serdo utilizados exclusivamente para fins académicos. Ndo existem
respostas certas ou erradas, boas ou méas. Por isso o solicitamos que responda de forma

espontanea, sem medo, nenhum receio, e de forma sincera a todas as questdes.

Apéndice C: Guido de entrevistas para recolha de dados

Avaliacdo da Janela Unica electrénica no desembaraco aduaneiro em Mogcambique

Data:

Hora:

Local:

Entrevistador (a):

Entrevistado (a):

Agradecer a disponibilidade e oportunidade
Duracéo: 30 minutos de gravacao.

Objectivo: Levantamento de dados para realizacdo do estudo sobre avaliacdo da Janela Unica

electronica no desembaraco aduaneiro em Mogambique.
Perguntas

1. O que é JUE?

2. Quando foi emplemetado o JUE?

3. Onde foi emplementado a JUE pela primeira vez?

4. De que forma a JUE contribue para, melhoria da qualidade na prestacdo dos servicos
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5. Como fazem a gestdo dificuldades enfretadas pelos clientes no processo de desembaraco
aduaneiro?

6. Se 0 objectivo foi a flexibilidade do processo de desembaraco aduaneiro, por que é que ainda
se usa o TIM’S?

7. Qual é o maior desafio da AT neste momento apds implementacdo da JUE?
8. Na sua opinido, que elementos devem constar desse sistema?

9. Sendo JUE o unico sistema fiavel no desembaraco aduaneiro, como € feito a resposta em
relacdo ao desembaraco no caso de falhas deste sistema?

10. Mogambique € o primeiro pais pelo menos a nivel da SADC a usar a JUE, quais seriam as

vantagens competitivas a nivel regional?

Muito obrigado pela sua colaboracéo.
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Apéndice D: Inquérito JUE

Este inquérito visa colher dados sobre o desembaraco aduaneiro em Mocambique com a

implementacéo da Janela Unica Electronica

1. Faz parte de uma organizagdo?
= Sim;

= N&o.
2. Qual area de actuacao?

= |mportador;

= Despachante;

= Agente Alfandega.
= Agente navegacao;
= CTA.

3. Ja ouviu falar de Janela Unica Electronica?

= Sim;

= Nao.
4. J4 utilizou a ferramenta Janela Unica Electronica?

= Sim;

= Nao.
5. Os colaboradores sdo rapidos e dispostos para ajudar no caso de alguma dificuldade?

= Sim

= Nao
6.se sente satisfeito com o os horarios da utilizacédo do sistema?

= Sim

= Nao

7.0 sistema JUE, transmite seguranga e confianga
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Né&o

Os processos do desembarago aduaneiro ocorrem no tempo prometido?
= Sim

= Nao

Sente-se satisfeito com relacéo as taxas cobradas?

= Sim

= Nao

Muito obrigado pela sua colaboracéo.
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