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RESUMO

O presente trabalho tem como tema “Andlise da Eficacia na Gestdo da Informacdo Electronica na
Melhoria da Qualidade de Servicos Publicos no Instituto Nacional de Transportes Terrestres Delegacdo
da Cidade de Maputo: Uma Reflexdo a partir da Pagina Web (2016-2020)”. Esta pesquisa € basica,
descritiva, monogréfica e qualitativa. A partir dos estudos feitos pelo MISA em 2018 e, posteriormente
em 2020, pelo Jornal O Pais, pela Cartamoz e da pesquisa exploratdria feita, este estudo constatatou que a
pagina Web do INATTER possui informacdo desactualizada, com um processo de gestdo aleatério que
nédo responde aos pedidos dos cidaddos. Como consequéncia, as necessidades destes ndo séo satisfeitas,
observando-se demoras no atendimento (longas filas de espera), apesar da electronizacdo dos servicos. A
partir desta constatacdo, formulou-se a seguinte pergunta de partida: “De que modo a gestdo da inform¢éo
electronica através da pagina Web contribui de forma eficaz na melhoria da qualidade dos servi¢os
prestados entre 2016 e 2020?” Para responder provisoriamente & questdo colocada, elaborou-se a seguinte
hipotese: “Visto que o governo electronico tem por objectivos melhorar a eficiéncia e eficacia na
prestacdo de servigos publicos, racionalizar e simplificar a disponibilizacdo dos mesmos através das
tecnologias de informacdo e comunicagdo fazendo uso da internet (web), a gestdo da informacao através
da pagina web contribui na melhoria da qualidade dos servicos na medida em que flexibiliza e facilita a
disponibilizacdo da informacdo, reduzindo o tempo de espera dos servicos que podem ser realizados
remotamente”. Para a realiza¢do desta pesquisa, recorreu-se ao método hipotético-dedutivo como o de
abordagem, ao método monografico como o de procedimento, entrevistas semi-estruturadas, e as
pesquisas directa e indirecta. Para interpretar os resultados colectados, o estudo cruzou os conceitos da
Teoria do E-service com a Teoria de gestdo da Qualidade Total (TQM). Depois da analise dos dados, a
pesquisa chegou a conclusdo de que a gestdo da informacgéo através da pagina web contribui na melhoria
da qualidade dos servigos, aproximando-os aos cidaddos, reduzindo as enchentes e 0S processos
burocréticos.

Palavras-chave: Eficacia na Gestdo de Informacdo Electronica, Melhoria na Qualidade de Servicos,
Instituto Nacional de Transportes Terrestres (INATTER), Pagina Web.
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ABSTRACT

The present work has as its theme, Analysis of the Effectiveness in the Management of Electronic
Information in the Improvement of the Quality of Public Services at the National Institute of Land
Transport Delegation of the City of Maputo: a reflection from the Web Page (2016-2020). This research
is a basic, descriptive, monographic and qualitative research Based on studies carried out by MISA in
2018 and subsequently in 2020, from reports in Jornal O Pais and Cartamz, they demonstrate that the
INATTER web page, has outdated information, has a random management process, not responding to
citizens' requests, not satisfying their needs, despite the electronicization of services, delays in service and
long queues were observed, thus giving rise to the following starting question, “How does the effective
management of electronic information through the website contributes to improving the quality of
services provided between 2016 and 2020?” makes the provision of information more flexible and easier,
thus reducing the waiting time for services that can be carried out remotely”. For the research work, a
hypothetical-deductive approach method was used, and a monographic procedure, making use of indirect
research techniques (documentary, bibliographical) and direct research through field research, with the
aim of understanding the process implementation of electronic information management via the Web
page, its relationship with the improvement of the quality of services, as well as the results achieved and
their constraints. The combination of Business Process Reengineering (BPR) and Total Quality Theory
(TQM) was used to interpret the results obtained. Having realized on the ground that the management of
information through the webpage contributes to improving the quality of services, bringing them closer to
citizens, reducing floods and bureaucratic processes.

Keywords: Efficiency; Electronic Information Management; Quality of Services; National Land
Transport Institute (INATTER); Web Page.
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CAPITULO I: INTRODUCAO

O presente trabalho de pesquisa tem como tema “Analise da Eficacia na Gestdo da Informacéo
Electronica na Melhoria da Qualidade de Servigos Publicos no Instituto Nacional de Transportes
Terrestres Delegacdo da Cidade de Maputo: Uma Reflexdo a partir da Pagina Web (2016-2020)”,
e enquadra-se no contexto do debate tedrico sobre a gestdo da informacédo electronica na

Administracdo Publica.

No inicio dos anos 90, surgiram novos estudos que olhavam a gestdo da informacdo como uma
ferramenta estratégica, procurando envolver o uso da tecnologia para simplificar os processos

complexos de todas as areas voltadas para gestdo da informac&o nas organizacdes.

A gestdo da informagdo apoiada em tecnologias, segundo Vattimo (1992), inicia-se na
“sociedade pds-moderna (fim dos anos 80 aos dias actuais), com a sociedade mass media
(sociedade de comunicacdo generalizada) que permitia passar a informacdo em tempo real,
observando-se uma sociedade civil distinta do Estado, relacionada aos novos meios de
comunicagdo em massa, como a televisdo, por exemplo, trazidos pela moderna técnica”. Assim,
com a pés-modernidade, os pensamentos ou ideias, antes influenciadas pelo Estado, passam a ser
influenciadas pelos meios de comunicagéo de massas e novas tecnologias como radio, televiséo e
internet, que permitem construir opinides distintas entre os cidad&os, desconstruindo o antigo

padréo de pensamento social uno incutido pelo Estado.

Neste ambito, as Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TICs) sdo aliadas indispensaveis
para essa nova fase de gestdo da informacdo denominada “fase electronica”, que consiste em
criar ferramentas e servigcos doptados de maior flexibilidade, celeridade e qualidade, para que

possam responder as expectativas dos cidaddos de forma eficaz.

Em Mocambique, os primeiros esforcos para introduzir as TICs foram feitos nos anos 2000 com
a aprovacao da Politica de Informética pela Resolug¢do 28/2000 de 12 de Dezembro, que visava,
entre outros objectivos, elevar a eficiéncia e eficacia das instituicbes publicas na prestacdo dos
seus servicos. Mais tarde, foi introduzido o Governo Electronico através da Estratégia de
Implementagdo do Governo Electronico de Mogcambique. Como forma de materializar o e-Gov

ou Gov-net, foram criados diversos mecanismos, entre eles as paginas Web, de modo a tornar o
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servigo de gestdo da informagdo mais proximo ao cidadédo, satisfazendo as suas necessidades

com servicos de qualidade.

Como se pode depreender, o grande foco das reformas € o cidaddo, no sentido de melhor o
satisfazer. Por isso, o Governo Electronico, atraves do uso das TICs, permitiu a ligacdo por
redes, para facilitar a participacdo da sociedade nas novas tecnologias, visando a informacao, e

servicos centrados no cidaddo. (Estratégia do Governo Electronico de Mogambique, 2005).

Um outro elemento de reforma no &mbito da gestdo da informag&o electronica na Administracdo
Publica foi a aprovacgdo da Lei 34/2014 de 31 de Dezembro, a Lei do Direito a Informac&o, que

visa reger 0 processo de gestdo da informacao nas instituicdes publicas e privadas.

Em consonancia com as reformas anteriormente mencionadas, o INATTER criou a sua pagina
Web, com o objectivo de prestar servicos de qualidade para satisfazer as necessidades do
cidaddo, respondendo as suas expectativas com relacdo aos servigos prestados por esta
instituicdo, de modo a trazer mais celeridade ao processo de gestdo, aproximar 0 Servi¢co ao

cidadao e reduzir os custos e as enchentes na instituicao.

E nesta ordem de ideias que este trabalho de pesquisa pretende fazer analise da eficacia na gesto
da informacéo electronica na melhoria da qualidade dos servigcos publicos no Instituto Nacional
de Transportes Terrestres, Delegacdo da Cidade de Maputo, trazendo uma reflex&o a partir da

Pagina Web no periodo compreendido entre 2016 e 2020.

Em termos estruturais, o trabalho esta dividido em quatro capitulos, a saber:

- No capitulo I, faz-se a introducdo do trabalho apresentando a delimitacdo do tema, a
formulacéo do problema, a hipotese, a justificativa, e os objectivos geral e especificos do estudo;
- O capitulo 11 é referente ao enquadramento tedrico e conceptual da pesquisa. E neste capitulo
onde sdo apresentadas as ideias de diversos autores em torno dos conceitos e teorias que
serviram de base para a analise das informac0es;

- O capitulo 11, por sua vez, disserta sobre os procedimentos metodoldgicos usados durante a
realizacdo da pesquisa;

- E por fim, o capitulo 1V trata da apresentacdo e andlise dos resultados, que permitirdo a

validacdo ou refutacdo da hipdtese.
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1.1.Delimitagdo do tema

No que respeita ao horizonte temporal, a presente pesquisa tem como foco o periodo
compreendido entre 2016 a 2020. Por seu turno, no quesito espacial, o estudo foi realizado no
INATTER, Delegacdo da Cidade de Maputo.

1.2. Contextualizagao

O Sistema de Informagéo tem sido um importante auxiliador na viabilizagdo, armazenamento e
divulgacgdo da informacéo. O século XX é conhecido como sendo século da era da informacéo,
pois houve um acelerado desenvolvimento tecnoldgico que, por um lado, consolidou a
importancia da informacdo e das TICs nas organizacdes e, por outro, fez mudancas nas suas
industrias tradicionais estabelecidas durante a Revolugdo Industrial, que passaram a adoptar o

uso das tecnologias de informacao nas suas actividades.

O inicio desta era associa-se a invencdo do transistor (que permite amplificar ou barrar a corrente
eléctrica), em 1947, do amplificador dptico (que serve para amplificar a luz que o atravessa), em
1957, dos microprocessadores, da fibra ptica e dos computadores, até chegar ao surgimento da

grande rede de comunicacgdo de dados denominada Internet.

A internet permite, através de computadores e smartphones, acessar tanto websites como
webpages (paginas Web). Esta Gltima consiste num documento acessivel a partir de qualquer
navegador com aceso a internet e que pode incluir &udio, video, textos e suas diferentes

combinacdes.!

Historicamente, as primeiras paginas Web surgiram na década de 90. Entretanto, so é a partirdo
inicio do século XXI que se tornaram uma verdadeira revolucdo, pois varias empresas passaram
a ter paginas Web corporativas para mostrar seus produtos e servicos, chegando a oferecer e
aumentar vendas desses produtos e servigos, procurando chamar atencdo dos entdo clientes

visando o aumento dos lucros.?

Em Mocambique, as paginas Web foram criadas no ambito do Governo Electrénico, com vista a
trazer maior eficiéncia e eficacia na prestagdo de servi¢cos na Administracdo Publica, de modo a

dopta-los de maior qualidade e torna-los mais proximos ao cidadao.

L WWW.pt.economy-pedia.com
2WWW.pt.economy.prdia.com
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As reformas neste ambito ocorreram em Mogambique, a partir do ano 2000, com a aprovagédo da
Politica de Informética que concebia as TICs como o ponto de partida para alavancar o

desenvolvimento sustentavel.

Durante esse processo, ocorre a inser¢do do Estado em um novo contexto, o da sociedade de
informacdo, onde se podem destacar ou evidenciar, “[...] a Reforma do Sector Publico em
Mocambique e seus desdobramentos na &rea das TICs, com énfase para a Politica de Informatica,
implementada através da Estratégia de implementacdo da Politica de Informética que anuncia a
chegada da Sociedade de Informacdo em Mocambique; a Lei 3/2017 de 9 de Janeiro, Lei das
TransacOes Electronicas; a Resolucdo 69/2021 de 31 de Dezembro, que aprova a Politica de
Seguranca Cibernética e a Estratégia da sua Implementacdo, e de varios projectos incluindo o
Governo Electronico”, (Nharreluga, 2006, p.142).

Segundo a ONU, Governo Electronico “refere-se ao uso da internet e da Web para disponibilizar

informagao e servigos aos cidadaos” (ONU, 2002, p.1).

E neste contexto que tém sido feitas varias reformas com o objectivo de enquadrar a
Administracdo Publica ou o Sector Publico mogcambicano no mundo globalizado das TICs e na
sociedade de informacédo, que o Estado mogambicano, através da Estratégia de Implementacao
da Politica de Informatica, introduziu o Governo Electrénico em um momento em que
desenvolvia programas para combater os desafios do crescimento, desenvolvimento e
globalizacdo como o Programa de Reforma do Sector Publico (PRSP), que visa, entre outras
coisas, orientar as instituicdes publicas a prestarem servigos publicos de qualidade, cada vez
mais proximos do cidaddo; a Estratégia de Reforma e Desenvolvimento da Administracéo
Pablica (ERDAP), que visa a melhoria na prestacédo de servicos, apostando na profissionalizacao
dos funcionarios e agentes do Estado e na modernizacdo tecnoldgica e inovacédo, consolidando o
uso das TICs. Assim, o INATTER, na qualidade de uma das instituicdes que prestam servigos
publicos, criou sua pagina Web de modo a facilitar o acesso a informacéo e tornar a prestacéo de

servigos mais célere e eficaz.

1.3.Problematizacao
As TICs sdo, sem duvida, um grande aliado da gestdo de informacdo na Administracdo Publica,

permitindo, através dos sistemas de informacdo, reunir, armazenar e disseminar informacao.

13



Entende-se por Sistema de Informacéo, segundo Filho ¢ Ludmer (2005), “o campo de estudo que
se preocupa com uma variedade de questdes multifacetadas, inerentes ao desenvolvimento, uso e
implicacdo das TICs nas organiza¢des”. Ou ainda, pode-se entender, segundo Loudon e Loudon
(1999) apud Gongalves (s.d) como “um conjunto de componentes inter-relacionados trabalhando
juntos para colectar, recuperar, processar, armazenar e distribuir informag6es, com a finalidade
de facilitar o planeamento, controle, coordenacdo, analise e o processo decisério em
organizagdes”. Importa salientar que os sistemas de informacdo podem ser informatizados ou

ndo, porém, esta pesquisa estara focada no sistema informatizado.

A gestdo da informacdo € de suma importancia na actual sociedade de informacdo e surge como
consequéncia da explosédo informacional, caracterizada por um acelerado processo de producgéo e

disseminacéo da informacao e do conhecimento.

Analisando o plano de accdo da ERDAP (2011-2015, p. 16) que defende ““a disponibilizagdo da
informacao, apostando no alargamento do numero de servigos oferecidos electronicamente, com
um tempo estipulado para dar uma resposta ao cidaddo, ou seja, para suprir a necessidade do
mesmo”, pode-se perceber que o Estado nas suas reformas tem feito esforgos para introduzir
Mogambique na sociedade de informacdo, para informatizar os servigcos do sector publico com
vista a torna-los mais eficazes. Uma dessas reformas foi o Governo Electrénico que tem como
um de seus objectivos “consolidar o uso das TICs ligando todas as provincias e distritos atraveés
do Gov-net”. Para além de ligar as provincias ¢ distritos através dos Sistemas de Informacgao
Electronica, as paginas Web das instituicbes publicas contribuirdo para uso e disseminacgdo da
informacao aos usuarios ou cidadaos, bem como sua interacgdo com a instituicdo, para melhor

qualidade de servicos.

E no ambito da sociedade global da informacdo, que tem a internet como seu expoente mais alto,
e da gestdo da informacdo que Mogambique aprovou, no ano 2000, a Politica de Informética
através da Resolucdo 28/2000 de 12 de Dezembro, que visava ndo sé elevar a eficiéncia e
eficacia nas instituicdes do Estado e de utilidade publica na prestacdo dos seus servi¢os, como

também, melhorar a governacdo e a Administracdo Publica.

Neste sentido, a gestdo da informacdo electronica auxilia a Administracdo Publica a agilizar os

procedimentos administrativos, e permite aos cidaddos e a Administracdo Pudblica interagirem
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através do sistema de informag&o por input e output e o respectivo feedback, reduzindo os gastos
monetarios, o tempo de deslocacdo dos cidaddos as instituicdes para obter informacdo e as

enchentes de pessoas nas respectivas instituicoes.

Actualmente, com o uso das TICs, através dos sistemas de informacao e sua respectiva gestao, é
possivel obter informacéo, interagir e obter servicos electronicamente via internet tendo acesso a

pagina Web da respectiva instituicéo.

Em cumprimento do que foi estatuido na Politica de Informatica, na Estratégia de
Implementagdo da Politica de Informética e na Estratégia do Governo Electronico de
Mocambique, o INATTER criou a sua pagina Web com o0 objectivo de aproximar oS seus
servigos aos cidaddos através da disseminacdo da informacao, interaccdo entre a instituicdo e o
cidaddo através do e-mail (correio electronico) e nimeros de telefone disponibilizados na pagina
Web, e tornar os procedimentos menos burocraticos, mais ageis, eficientes, reduzindo as

enchentes de cidaddos que se dirigem a instituicdo somente para obter informacéo.

Todavia, volvidos dois anos apés a criacdo da pagina Web, estudos feitos pelo MISA, em 2018,
e, posteriormenteem 2020, pelos jornais O Pais e Carta de Mogambique com o intuito de avaliar
a funcionalidade da pagina Web, constataram haver uma gestdo aleatdria da pagina; informacoes
desactualizadas; noticias gerais; eventos sem respectivos relatorios; e-mails ndo respondidos;
ligacOes através da linha verde ndo atendidas; aglomeragdes de utentes em busca de informacéo
que reclamam de morosidade nos processos; falta de funcionarios especializados na gestdo da
informacgdo electrénica; pagina sem um mecanismo para solicitar e receber respostas as
mensagens electrénicas e pedidos de informacdo; e o site da organizacdo nao é explorado como

ferramenta de interaccdo entre a institicdo e o cidadao.

Para além dos estudos mencionados, foi feita uma pesquisa exploratéria onde foram
entrevistadas 25 pessoas de modo a aferir a veracidade das constatacdes feitas pelas pesquisas
anteriores. Dos entrevistados, 19 afirmaram ter feito uso da pagina Web do INATTER e ter
encontrado apenas informacdes de eventos passados, legislacdo, servigos, ndo tendo achado
informacdes actualizadas, além de terem constatado a inexisténcia de mecanismos de interac¢ao

directa na pagina.
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Os os elementos que compdem a amostra da pesquisa exploratéria, sustentaram que, apesar de
existirem mecanismos de interaccdo, esta ndo acontece, visto que tém enviado varios e-mails e
nenhum deles foi respondido. Alegaram também que sempre que tentaram entrar em contacto
pela linha verde, esta se encontrava ocupada ou desligada. Os restantes seis afirmaram nunca ter

feito uso da pagina e das outras ferramentas de interacgéo.

Género NUmero de | Fizeram | Nunca | Informacdo: | Buscaram Utentes com
Entrevistados | usoda | fizeram | eventos, Intercgdo emails e linha
pag. uso da | servico e poremail, | verde respondidos
Web pagina | legislacdo L.verde ou atendidas
Masculino | 11 7 4 7 7 0
Feminino | 14 12 2 12 12 0

Tabela resumo dos dados da pesquisa exploratéria.

Fonte: adptado pela autora.

Isso mostra que ha problemas de eficicia na funcionalidade da pagina Web do INATTER, razdo
que nos levou a formular a seguinte pergunta de partida: De que modo a gestdo da informacéo
através da pagina Web contribui de forma eficaz na melhoria da qualidade dos servicos
prestados no INATTER no periodo entre 2016 e 20207

1.4 Hipbtese

Visto que o governo electronico tem por objectivos melhorar a eficiéncia e eficacia na prestacao
de servicos publicos, racionalizar e simplificar a disponibilizacdo dos mesmos através das TICs,
a gestdo da informacdo atraves da pagina Web contribui na melhoria da qualidade dos servicos
na medida em que flexibiliza e facilita a disponibilizacdo da informacao, reduzindo, desta forma,

o0 tempo de espera pelos servicos que podem ser realizados remotamente.

1.5 Justificativa

As TICs tém sido um importante mecanismo de interac¢do nesta que é denominada a era da
informacao, em que varias organizacfes publicas e privadas vém apostando na gestdo de dados
com recurso as tecnologias como meio de alcancar maior eficiéncia e eficacia na prestacdo de

Seus servigos através das paginas Web.
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Dois estudos feitos pelo MISA, em 2018, e, posteriormente em 2020, apontam a relevancia da
gestdo da informacdo electrénica nas instituicGes. Porém, este processo poderad nao satisfazer as
necessidades dos usuérios, a partir do momento em que a informacdo disponibilizada for
desactualizada e os mecanismos de interaccdo nao forem explorados pelo INATTER, limitando
assim as tentativas dos utentes de entrarem em contacto com a instituicdo buscando satisfazer

suas necessidades.

Os estudos anteriormente realizados tém grande mérito, pois olham para a gestdo da informacéo
via pagina Web do ponto de vista da abertura das institui¢cbes a interagirem com os cidadaos.
Esta pesquisa vem concordar com os estudos anteriormente feitos no respeitante a deficiéncia
relacionada ao uso das ferramentas de interaccdo por parte da instituicdo que é praticamente
inexistente, e a disponibilizacdo de informacdo desactualizada na pagina Web da instituicdo em

questéo.

Contudo, esta pesquisa, para além de olhar para a componente da interacgdo, busca perceber de
que modo a gestdo da informacdo por via electrénica, por intermedio da pagina Web, contribui
para a melhoria da qualidade dos servicos prestados buscando satisfazer as necessidades dos

utentes.

A preferéncia em desenvolver este estudo justifica-se pelo facto de a area de gestdo de
informacdo electronica em Mocambique ainda necessitar de melhorias na sua implementacao
para o alcance de maior qualidade de servigos, para responder e materializar os objectivos do
e-Gov cujo escopo principal é trazer maior eficiéncia e eficacia na prestacdo de servigos

publicos.

Por outro lado, a escolha do INATTER esta relacionada ndo s6 com o fluxo elevado de utentes
(em torno de 60%) que fazem uso deste servico, buscando informacéo na sua pagina Web, o que
da maiores e melhores elementos a pesquisa, como também se deve ao facto de se verificar,
durante a pandemia, um namero grande de cidaddos que recorriam as TICs para evitar enchentes
e proliferacdo de casos de contaminacdo pela Covid-19. Deve-se ainda ao facto da delegacéo da
Cidade de Maputo ter sido a primeira a se beneficiar dos servigos da tecnologia para melhorar o
seu desempenho no respeitante & comunicacdo e imagem da instituicdo, e também por ter sido a

pioneira na implementacdo do Sistema Integrado de Exames Multimidia (SIEM).
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Na mesma senda, o horizonte temporal de 2016 a 2020 foi o preferencial para este estudo,
primeiro, por ser um periodo considerdvel para analisar a eficiéncia das politicas publicas
relacionadas ao tema em pesquisa, e depois por ser esta a época em que mais se buscou o uso das
TICs devido as restricdes impostas pela pandemia da Covid-19, levando a instituicdo a encontrar
alternativas para melhorar os seus servi¢os. O ano de 2016 é o ponto de partida da pesquisa
porque neste ano foram feitos estudos do CIP e vérias reportagens do jornal O Pais como da
Carta de Mocambique relatando varios problemas no INATTER que geravam insatisfacdo dos
utentes. Ja o ano de 2020 foi escolhido como limite do horizonte temporal, pois foi neste ano em

que se recorreu mais ao uso das TICs devido a pandemia da Covid-19.

De uma maneira geral, este trabalho pretende contribuir com solucGes para o alcance da
qualidade na éarea da gestdo de informacdo electronica nas instituicdes publicas, de modo a
melhorar essa area de fornecimento de servicos publicos e ajudar a Administracdo Publica a
fazer reformas para tornar o uso das TICs na gestdo informacao mais eficaz para os cidaddos, em

geral, e para os utentes dos servigos do INATTER em particular.

1.6.0Objectivos

1.6.1.Geral
Analisar a contribuicdo eficaz da gestdo da informacdo electronica da pagina Web na
melhoria da qualidade dos servigos no INATTER entre 2016-2020;

1.6.2.Especificos
e Descrever o processo de implementacdo da pagina Web do INATTER;
e Identificar os resultados alcancados com a implementacdo da pagina Web em relagdo a
melhoria da qualidade de servicos;

e Verificar os constrangimentos decorrentes do processo de implementacdo da pagina Web.
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CAPITULO II: ENQUADRAMENTO TEORICO E CONCEPTUAL

Neste capitulo, traremos a defini¢do de conceitos e a revisdo da literatura que constituird a base
para a compreensao de conceitos-chave e para a analise dos dados. Visto que as TICs vém
desempenhando um papel de suma importancia na gestdo da informacdo nas instituicoes
publicas, varios estudos tém sido feitos para aferir a real eficicia destas tecnologias para

melhoria da qualidade de servigos.

Por fim, ainda neste mesmo capitulo, sera apresentado o quadro tedrico do estudo. Importa

referir que a informacdo subsequente é baseada em fontes nacionais e internacionais.
2.1. Definicao de Conceitos e reviséo da literatura

2.1.1. Eficacia

A eficacia tem a ver com a satisfacdo de se chegar ao que era pretendido. “E uma medida de
alcance de resultados.” (Chiavenato, 2003, p.155)

Na perespectiva de Santos (2008, p. 28), entende-se eficacia como “o grau de cumprimento dos
objectivos fixados”. Porém, Mouzas (2006) define eficacia a nivel organizacional como “um

tratamento utilizado com a finalidade de indicar que uma organizagéo alcangou seus objetivos.”

Deste modo, a eficacia “esta ligada ao fim, objectivo ou solugdo referente a algo, sendo
estritamente ligada ao resultado. Ser eficaz significa fazer as coisas correctas.” (Pinto & Coronel,
2017, p. 113). Ela pode também ser entendida, por um lado, como“a qualidade daquilo que
cumpre com as metas planeadas, ou, considerada uma qualidade positiva do comportamento de
alguém, principalmente de profissionais que estdo ligados aos cargos de geréncia ou chefia”.*Por
outro lado, pode ainda ser entendida como a dimensdo do desempenho que é acionada para
verificar se o trabalho executado foi suficiente para atingir os resultados que foram projectados,

ainda durante a fase do planeamento.*

Para Pinto e Coronel (2017, p. 115) “a eficiéncia e a eficacia sdo dois tOpicos que avaliam o
desempenho de qualquer organizacao, bem como as expectativas dos usuarios e das pessoas que

mobilizam os recursos durante o processo de produgao ou criagdo de um produto ou servigo”.

3 WWW significados.com.br
4 WWW.escolaedti.com.br
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Porém, a eficacia difere-se da eficiéncia, na medida em que a primeira esta ligada aos resultados

e a segunda ao modo de fazer ou aos processos.

Assim, conclui-se que a eficacia € o alcance dos objectivos previamente tracados, ou o alcance
dos resultados pretendidos. E um conceito de grande importancia nas organizagdes, pois esta

ligado aos resultados e se refere ao alcance dos objectivos por elas tragados previamente.

2.1.2. Gestao

O termo “gestdo” vem do latim gestione e denota“o acto de administrar recursos, pessoas ou
qualquer objecto que possa ser administrado, com alguma finalidade, em beneficio préprio ou de

uma entidade.” (Porteiro, 2018, n.p).

O termo refere-se & maneira de governar organizacdes ou parte delas. E o processo de planear,
organizar, dirigir e controlar o uso de recursos organizacionais para alcancar determinados
objectivos de maneira eficiente e eficaz. Pode ainda ser entendida como “a forma estruturada de

administrar recursos para atingir determinados objectivos”.®

Para Rodriguez (2010), gestdo “¢ a forma que 0s relacionamentos entre as pessoas acontecem, na
busca de objectivo comum”. Ja para Barbard et al (2008) “¢ um conjunto de actividades
coordenadas para dirigir e controlar um grupo de pessoas e instalacbes com responsabilidade,

autoridade e relac6es definidas.”

Destarte, pode-se entender também a gestdo como “o processo de se conseguir obter resultados
(bens ou servicos), com a participacdo de varias pessoas em uma organizacdo que fazem

actividades em conjunto para atingirem objectivos em comum”.®

Em suma, a gestdo refere-se ao processo de planear, dirigir e organizar recursos, com vista a

alcancar determinados objectivos em uma organizacgao ou relacionamentos entre pessoas.

2.1.3. Informacéo Electronica

A informacdo electrdnica diz respeito aos “dados processados e armazenados pelo computador,

ou num sistema informatico. Esse tipo de informacgdo tem por objectivo facilitar a aquisicéo e

SWWW.gestaoindustrial.com
SWWW.gestaodesegurancaprivada.com.br
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divulgacdo de conhecimento, contribuindo, assim, para o desenvolvimento intelectual do ser

humano”.’

Quando os dados sdo processados, interpretados, adicionam-se a eles o contexto e a importancia,
transformando-os em informacdo. Desta forma, a informacdo electronica permite maior

acessibilidade e disponibilidade, facilidade de localizacdo, economia de tempo e custo.

Portanto, a informacdo electronica é aquela que é processada, armazenada, divulgada e
disseminada através de computadores, telefones, entre outras tecnologias de informacdo e

comunicacdo existentes no mundo contemporaneo.
2.1.4. Gestao da Informacéao (GI)

O conceito de Gestdo de Informacdo esta relacionado com o acto de dirigir a informacédo de
forma estratégica com o objectivo de atingir os resultados em vista, ou mesmo com o objectivo

de desempenhar tarefas. A Gl pode ser vista do ponto de vista politico e pratico como:

No seu aspecto de politico, a Gl significa dirigir e dar suporte efectivo e
eficiente ao trabalho de gerir a informacdo em uma organizacdo, desde o
planeamento e desenvolvimento de sistemas a distribuicdo e/ou preservagdo de
informagdes. No seu aspecto de préatica, leva-se em conta os elementos de cada
funcdo de trabalho, que tém a ver com a producdo e o uso da informagdo no
desempenhar de tarefas. Neste segundo aspecto, a informacéo é entendida como
um recurso estratégico que deve estar alinhado com os requisitos legais e

politicos do negdcio. (Canada, 2004 apud Miranda e Steit, 2007, p.1)

A Gestéo de Informagdo compreende “um conjunto de processos que englobam actividades de
planeamento, organizacédo, direccdo, distribuicdo e controle de recursos econémicos, materiais,

tecnologicos, informacionais, humanos e de qualquer outra espécie.” (Barbe, 2005, n.p).

Segundo Valentim (2004, p. 28), a GI “é um conjunto de estratégias que visam identificar as
necessidades informacionais, mapear os fluxos formais de informacéo nos diferentes ambientes
da organizagdo”. Esta difere-se da gestdo do conhecimento que se preocupa em criar, adquirir e

compartilhar informacdo para criar conhecimento.

"WWW.dicionario.sensagent.com
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Assim, a Gestdo de Informagdo envolve o processo de planeamento, organizacgdo e distribuicéo
da informacdo para desempenhar tarefas. Do ponto de vista politico, é o acto de dirigir, dar
suporte efectivo e gerir informacdo em uma organizagédo. Por sua vez, do ponto de vista pratico é

0 acto de produzir e fazer uso da informacao no desempenho de tarefas.

2.1.4.1. Gestdo da Informacé&o Electronica

Diferentemente da Gestdo da Informacdo, a Gestdo da Informacdo Electrénica “é o processo de
identificacdo, classificacdo, processamento, armazenamento e distribuicdo da informacdo
armazenada em computadores para alcance de objectivos predefinidos”® A Gestdo da Informacado
Electronica baseia-se em uma estrutura de rede de computadores ligados a internet e exige a

habilidade de trabalhar com tecnologias de informacéo e comunicacéo.

A Gestdo da Informacdo Electrdnica ainda pode ser vista como “um conjunto de tecnologias que
permite a uma empresa gerenciar seus documentos (informagéo) digitalmente, independente da
origem e suporte, incluindo os documentos de origem digital, como arquivos de texto e planilha
electronica. ”(Dias, 2011, p. 21)

Antigamente a digitalizacdo de um documento consistia basicamente em gerar um papel que era
visualizado na tela de um computador. A medida que as empresas foram tendo necessidades, as
tecnologias foram empregues ao sistema de gestdo da informacdo. O fluxo de informacéo
digitalizada tem crescido bastante. Assim, as TICs tém sido grandes auxiliadoras do processo de

gestdo da informacao electronica.

De uma maneira resumida, a Gestdo da Informacgdo Electronica pode ser entendida como o
processo de identificar, processar, classificar, armazenar e distribuir informacéo através de rede

de computadores e outras tecnologias de informagéo e comunicagéo.
2.1.4.2. A génese da gestao da informacao
A Gestédo da Informacdo tem a sua origem “em areas classicas da organizagdo, gestdo e

utilizagdo de documentos, nomeadamente a Biblioteconomia e a Documentac&o e mais recente a
Ciéncia da Informagdo” (WILSON, 2002 apud Monteiro & Duarte, 2018, p. 91). Pode-se

8 WWW .erconsultoria.com.br
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destacar o surgimento da Gestdo da Informagdo a partir da Documentagéo, pois esta disciplina
desenvolveu os primeiros instrumentos e técnicas como alternativas para solucionar o problema
do excesso informacional que se expandia com a popularizacdo do livro e dos periddicos

cientificos e, por consequéncia, a disseminacdo da informacao cientifica.

Segundo Monteiro e Duarte (2018, p. 91), “a Documentagdo envolvia as actividades de
organizagdo, armazenamento, preservacao, recuperacao e acesso a informacao, o que condiciona
a percepcdo dessa disciplina como fundadora da moderna gestdo da informagdo”. Mas € a partir
dos anos 90, que surgiu uma nova linha de estudos, que se aprofunda na gestdo da informacéo
como uma ferramenta estratégica que envolve tecnologia e processos cada vez mais completos,
capazes de abranger toda a diversidade e tipicidade organizacional em que a gestdo da

informacao for implementada.

Apoiada em &reas de tecnologia e administragdo de empresas, “a gestdo da informagdo se
desenvolve em um novo ambiente, o digital, a partir dos anos 2000 a gestdo da informacéo passa
a ser implantada como ferramenta fundamental no processo de gestdo das organizacgdes, no

intuito de oferecer a qualidade e eficacia dos sistemas dessas”, (Monteiro & Duarte, 2018, p. 94).

2.1.4.3. Etapas da Gestéo da Informagcéo

A gestdo da informagdo segue um caminho para se efectivar. Diversos autores debrugam sobre as
etapas que a compdem. Porém, para a presente pesquisa serd usada a perspectiva que propde
quatro etapas, como veremos na tabela a seguir, (Devenport, 1997 apud Miranda & Streit, 2007,
p.3ed):
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Eta

pas

1.Determinacéo dos
requisitos ou
necessidades da
informacao

2.Captura da
informacéao

3.Distribuicao da
informacao

4.Uso da informacdo

Determinam-se as
necessidades da
informacao,
identificando os
objectivos e a
combinacgéo destes
com 0 uso da
informagéo.

Envolve actividades
como: monitoramento
do ambiente,
categorizacao da
informacdo em uma
estrutura relevante,
formatacdo e
representacdo da

Busca-se conectar 0s
gestores e usuarios da
informacdo, onde se
define quais os
usuarios para cada
tipo de informagéo,
qual o melhor canal
para disponibiliza-la,

Podem ser
incorporadas medidas
para avaliar 0s
resultados
alcancados.

informacao, que pode
ser feita em forma de
documentos. Os
documentos tém
estrutura e contexto,
por isso, deve se olhar
que documento gerir
para o alcance de
melhores resultados.

e qual a estratégia
mais adequada para
levar a informacéo
especifica aos seus
usuarios.

2.1.4.4. Factores Criticos para a Gestao da Informacéo

Na perspectiva de Cruz, Librelotto, Ferroli et al (s/d), os factores cruciais para a gestdo de
informacao compreendem:

e Crescimento tecnoldgico acelerado — o0 avanco da tecnologia traz consigo a criacdo de
novos aplicativos, exigindo das organizacdes a criagdo de novos sistemas em um curto
espaco de tempo para que ndo percam a competitividade.

e Descentralizacdo — dificulta o acesso a informacdo e a melhoria do desempenho das
funcBes, uma vez que foi criada uma Unica central de dados.

e Integracdo e conexdo - as diferentes formas de gestdo de cada um dos seguintes
sectores de tecnologia: ambiente de trabalho, sistemas de dados e telecomunicacgdes
causam uma dificuldade para garantir a integracdo necessaria na organizacao para unir
estas trés areas.

e Escassez de Recursos Humanos Qualificados - insuficiéncia de profissionais para

fazer face a demanda exigida pelo mercado e falta de profissionais especialistas que
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possam conectar o conhecimento tecnol6gico com o conhecimento organizacional,
tendéncia ao declinio da diferenca entre o pessoal operador de sistemas com o0s demais
recursos humanos da empresa.

e Mudancas no ambiente - o facto da empresa ser um sistema aberto, as mudancas
internas e externas trazem um aumento da eficiéncia, o que reflectird no uso dos
sistemas de informag&o para possibilitar uma maior rapidez e melhoria na qualidade.

e Gestdo de Sistemas Internacionais - a globalizagdo trouxe consigo a expansdo das
empresas nos mercados mundiais, considerando a cultura e legislacdo de cada pais.

e Um novo papel para os sistemas - cada empresa faz o uso das TICs a sua maneira
adequando-as a sua realidade, tentando responder como obter vantagem competitiva e

como fazer as mudancas de comportamento necessarias.

2.1.5. Pagina Web

O conceito de pagina Web refere-se a “uma coleccdo especifica de informac6es fornecidas por
um site e exibidas a um usuario em um navegador web”.® O principal elemento de uma pagina

web é um ou mais arquivos de texto contendo informagdes restritas e pontuais.

A péagina web pode ainda ser entendida como “simplesmente um documento que € renderizado
(mostrado) por um navegador”.X® O desenvolvimento de uma pagina web é um dos passos para
criacdo de um site completo (conjuntos de paginas web que se relacionam e complementam entre
si), baseado nos objectivos que a empresa busca alcancar. Deste modo, entende-se por pagina

Web um documento fornecido por um site mostrado ao usuério através de um navegador.

2.1.5.1. Génese da pagina Web

A primeira pagina Web foi criada em 1991 por Tim Berners-Lee, um cientista britanico. “Foi
criada inicialmente com o objectivo de compartilhar informacBGes entre cientistas de
universidades e institutos de todo mundo, atendendo demandas e simplificando processos”.!
Quando surgiu, poucos a possuiam, mas, desde o inicio do século XXI, as paginas Web se

tornaram uma verdadeira revolugdo, e “a maioria das empresas passou a ter paginas web

® WWW.pt.m.wikipedia.org
10 WWW.developer.mozilla.org
1 WWW.comschool.com.br
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corporativas para mostrar seus produtos e servicos, e consequentemente, procurar fazer com que

0s potenciais clientes prestassem atencdo ao seu bom trabalho para aumentar as suas vendas”.*?

2.1.5.2. Tipos de paginas Web

Existem tipos variados de paginas web, que sdo descritos a seguir:*

e Pagina Web estatica — neste tipo o conteddo ndo pode ser alterado. Tem informagdes
permanentes e ndo permite interagir com o USuario.

e Pagina Web dindmica — os usuérios podem criar e colaborar no contetido, opondo-se a
anterior. Enquadram-se neste tipo os blogs, lojas online, entre outros.

e Blogs - nestes um autor publica artigos informativos relacionados a um tema especifico.
Sao muito populares hoje em dia, pois servem para agregar valor ao publico e demonstrar
a experiéncia dos que 0s escrevem.

e Lojas online - sdo paginas orientadas para a compra e venda de objectos, permitindo seu
acesso em qualquer parte do mundo.

e Mecanismos de busca — sdo paginas que permitem aos usuarios pesquisar conteudo de

seu interesse em um topico especifico.

2.1.6.Servicos Publicos

Para Forgiarini (1995) apud Mendes (2017, p.24), “sdo todas actividades de oferecimento de
utilidade ou comodidade material fluivel directamente pelos cidaddos, prestado pelo Estado ou
por quem lhe faca as vezes, sob o regime de direito pblico”. Portanto, os servigos publicos vém

com o objectivo de responder as necessidades dos cidadaos.

Para Laubadére (S.d, p. 21) apud Carvalho Filho (1998, p. 2), os servi¢os publicos sdo “toda
actividade de uma colectividade publica visando satisfazer um objectivo de interesse geral”, ou
ainda, podem ser vistos como “todo aquele (Servico) prestado pela administragdo ou por seus
delegados, sob normas e controles estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou secundérias
da colectividade, ou simples conveniéncias do Estado.” (Meirelles, S.d apud Carvalho Filho,
1998, p. 3).

12 WWW.pt.economy-pedia.com
13 WWW.pt.economy-pedia.com
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Sendo assim, 0s servi¢os publicos envolvem o conjunto de toda actividade util, oferecida ao

cidaddo, por direito publico pelo Estado.

2.1.6.1. Classificacdo dos servigos publicos
Os servicos publicos podem ser classificados em duas perspectivas, a funcional e a estrutural

como descrito na sequéncia, (Simao, 2010, n.p):

e Servigos publicos como unidades funcionais - do ponto de vista funcional, 0s servigos
publicos destinguem-se de acordo com os seus fins.

e Servigos publicos como unidades de trabalho — segundo uma perspectiva estrutural , 0s
servigos publicos distinguem-se, ndo segundo os seus fins, mas segundo o tipo de

actividade que desenvolvem.

Os departamentos e 0s servicos publicos enquanto unidades de trabalho relacionam-se entre si na
medida em que, em cada departamento, tendem a existir unidades de trabalho diferentes,
predominando em cada um aqueles cuja actividade se relaciona intimamente com o objectivo

especifico de servico.

2.1.6.2. Tipos de servicos publicos

Do ponto de vista estrutural existem dois tipos de servicos publicos, (Amaral, 1989, p. 622):

e Servigos principais - desempenham actividades correspondentes as atribuicdes de
pessoa colectiva publica a que pertencem.
e Servigos auxiliares — desempenham actividades secundarias ou instrumentais, que

visam tornar possivel ou mais eficiente o funcionamento dos servicos principais.

2.1.6.3. Caracteristicas dos servigos publicos

Séo principais caracteristicas dos servicos publicos as seguintes:4

e Direccionados ao interesse colectivo.
e Suprem necessidades dos cidad&os.
e Devem ser prestados pelo Estado ou por seus agentes autorizados.

e Devem trazer beneficios aos usuarios.

14 WWW significados.com.br
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Deste modo, 0s servigos publicos podem ser prestados de forma centralizada ou descentralizada.
Considera-se prestacdo centralizada quando o servico publico é prestado directamente por 6rgaos
da Administracdo Pudblica. Contrariamente, considera-se prestacdo descentralizada, quando o
servico ndo é prestado directamente pelo Estado, mas por pessoas fisicas ou juridicas com

permissdo para executar um servico publico em nome do Estado.

2.1.6.4. Critérios de organizacao dos servicos publicos

Os servigos publicos podem ser organizados segundo trés critérios, nomeadamente: o horizontal,
onde o0s servicos organizam-se em razdo da matéria ou do fim, o territorial, no qual os servicos
organizam-se em funcéo do territdrio, e o vertical, em que ao servicos organizam-se em razao da

hierarquia. Esses critérios sdo melhor explicados a seguir, (Simdo, 2010, n.p).

e Organizacdo horizontal — atende a disibuicdo dos servicos pelas pessoas colectivas
publicas e, dentro destas, ha especializacdo dos servicos segundo o tipo de actividade a
desempenhar. E através deste critério de organizacdo que se chega a consideracéo das
diferentes unidades funcionais e dentro delas, das diferentes unidades de trabalho.

e Organizacdo territorial — remete-nos para distingdo entre servigos centrais e servigos
periféricos, consoante 0os mesmos tenham um ambito de actuacdo nacional, ou local.
Trata-se de uma organizacdo em profundidade dos servicos publicos, e 0s diversos
niveis, a medida que se caminha para a base, por servicos daqueles dependentes e
actuando ao nivel de circunscri¢des, de nivel gradualmente menor.

e Organizacdo vertical ou hierarquica — traduz-se na estruturagdo dos servigos em razéo
da sua distribuicdo por diversos graus do topo a base, que se relacionam entre si em

termos de supremacia e subordinacéo.

2.1.7. Qualidade dos Servicos

Para Lovelock & Wright (2001, p.106-107) qualidade dos servigos sao “avaliagdes cognitivas de
longo prazo, por parte dos clientes, sobre a entrega de um servigo de uma empresa”.Pode ser
ainda compreendida como “ o meio pelo qual, o cliente ou consumidor de um produto ou servigo
passa a ter suas necessidades ou desejos atendidos.” (Albrecht e Bradford, 1992 apud spina,
Geraldi & Oliveira, 2013, p.3).
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Todavia, Juran & Gryna (1991) apud Spina, Geraldi & De Oliveira (2013, p. 4) defendem que
qualidade dos servigos pode ser também percebida como “auséncia de falhas e caracteristicas de
produtos ou servicos que atendem as necessidades ou desejos dos clientes, promovendo sua

satisfacao”.

De acordo com Gronroos (1988, p. 12 )apud Amboni (2002, p. 100), a boa qualidade percebida é
obtida quando a qualidade experimentada atende as expectativas do usuario; ou seja, a qualidade

esperada.

Do ponto de vista dos Servigos Publicos, pode-se definir qualidade como “uma filosofia de
gestdo que permite uma maior eficacia e eficiéncia dos servigcos, a desburocratizacdo e
simplificacdo de processos e procedimentos e a satisfagdo das necessidades explicitas e
implicitas dos cidaddos. ” (SMA, 1999 apud Simdes, 2011, p. 1).

Em suma, a qualidade dos servigos estd directamente ligada & capacidade de estes satisfazerem
as necessidades dos cidaddos, pois eles ja ttm uma nocdo real de que 0s servicos publicos sdo

financiados por impostos, exigindo assim servicos de qualidade.

2.1.7.1. Qualidade de servicos na Administracao Publica (AP)

Segundo Loffler (2001) apud Simdes (2011, p. 8), a qualidade de servigcos na AP, evoluiu em
trés fases:

1. Qualidade no sentido de respeito por procedimentos e normas.

2. Qualidade no sentido de eficécia.

3. Qualidade no sentido de satisfacdo dos clientes.

2.1.7.2. Dimens0es da qualidade dos servicos

Do ponto de vista do usuério a qualidade dos servicos possui duas dimensdes. (Gronroos, 2003):

1- O resultado técnico - é a qualidade do que foi entregue.
2- Dimenséo funcional ou resultado do processo - € 0 modo como o produto foi entregue, ou

0 processo em si da prestacdo de servigos.
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2.1.7.3. Factores determinantes na qualidade dos servigos

Segundo Zeithaml & Berry (1988) apud Margini, Urdan & Dos Santos (2016 p. 4) podem se
distinguir cinco factores determinantes na qualidade dos servigos, a saber:
e Confiabilidade - capacidade de prestar o servico prometido, de modo confiavel e com
precisao.
e Tangibilidade - aparéncia fisica das instalagcdes, equipamentos, pessoal e materiais de
comunicagéo.
e Sensibilidade - disposi¢do para ajudar o cliente, proporcionando-lhe com presteza um
Servico.
e Seguranca - conhecimento e cortesia dos colaboradores e sua habilidade em transmitir
confianca e confiabilidade.

e Empatia - atencdo individualizada proporcionada aos clientes.

2.2.Enquadramento Tedrico

A Teoria de E-services e a Gestdo da Qualidade Total (TQM) s&o as teorias de base do presente
trabalho. A primeira serd usada para analisar o processo de implementacdo da gestdo de
informacdo através da pagina Web, e a segunda para medir a eficacia do servico prestado via
pagina Web. Ambas orientardo a pesquisa rumo aos resultados que se almejam.

2.2.1. Teoria de E-services

A evolugdo das TICs gerou novos negocios em diversos sectores, inclusive no sector dos
servigos. A entrega de um servico atraves de um novo canal, o canal on-line, tornou-se possivel e

possibilitou a oferta de e-services, adicionando-o as ofertas actuais.

O termo E-service surgiu no final de 1980, na Europa, mas passou a ser usado formalmente em

1993 introduzido pelo governo dos Estados Unidos da América.

Actualmente,“assiste-se ao crescimento dos servi¢os prestados pela internet (e-service). Na
criagdo de e-services, a influéncia da Internet foi revolucionédria e provocou mudancas
fundamentais na economia da industria de servigos. A tecnologia simplificou as transaccdes e

facilitou a troca de informagao” (Martins, 2014, p. 15).
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O E-service é composto por trés componentes: o provedor do servico principal, o receptor do
servico e o canal de prestacdo do servico. O rapido crescimento e a proliferacdo dos e-services

revelam o potencial desta area emergente dos servicos.

Para Colby e Parasuraman (2003) “os e-services ndo estdo limitados ao dominio de novas
empresas. Grande parte do sucesso nesta area ocorreu em organizacdes ja existentes, que

aumentaram as ofertas tradicionais com e-services”.

Numa perspectiva mais direcionada para o cidaddo consumidor, 0s e-services podem ser
entendidos como “algo que, de forma electrénica entregam valor a um cliente, resolvem um
problema ou oferecem alguma utilidade que facilite a sua vida.” (Stafford, 2003 apud Martins,
2014, p. 20).

Assim, 0 e-service € a entrega de um servico através da Web ou redes electrénicas. Este difere-se
dos servicos tradicionais que funcionam atraves da intervencdo humana, pois fazem uso das TICs
(de qualquer dispositivo mével) por via de um unico canal, a Internet. Ao contrario dos “servicos
tradicionais [que] correspondem a por¢do da experiéncia do consumidor em relagdo ao servico,
de forma ndo-automatizada, impondo algum grau de intervencdo humana, quer através de um

canal virtual ou através de um canal fisico.” (Sousa e Voss, 2006).

O servico virtual € “a componente de informacdo pura, correspondente a experiéncia do servico
prestado ao consumidor, de forma automatizada (sem intervencdo humana), através de um canal

virtual, a internet” (Ibid).

Segundo Hofacker et al (2007) “os e-services estabelecem a ligacao entre o produto intangivel e
0 uso de software para executar fungdes anteriormente desempenhadas por seres humanos”.O
foco nos consumidores é uma das sabedorias dos e-services, ao atender as suas necessidades de
forma precisa (Martins, 2014, p. 21). A reducdo dos custos € um dos principais resultados

obtidos quando se utiliza o e-service.

Os “e-services podem proporcionar as empresas uma forma nova de relacionamento com 0s
clientes, oferecendo-lhes servicos e produtos diferenciados e personalizados, tornando-se o
proprio cliente parte integrante da criacdo das solugdes oferecidas pela empresa” (Zaninelli,
2007, p.4).
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Na mesma senda, o0s e-services “podem tangibilizar o servi¢co através do design do site,
frequéncia da actualizacdo das informacdes, precisao das informacdes, velocidade do servidor e
facilidade de navegacdo. Todavia, ter um bom website pode ndo ser suficiente na prestacdo de
um e-service.”(Sousa, 2006 apud Martins 2014, p. 29).

Por conseguinte, com o aparecimento da internet, as organizacgdes alcangaram novas capacidades
que permitiram a criacdo de novos servigos - 0S Servicos virtuais que procuram optimizar o

acesso a informacdo e atender as necessidades dos consumidores.

Assim, a virtualizacdo dos servigos contribui para a melhoria do atendimento presencial
convertendo-o num atendimento personalizado mais célere e mais completo, proporcionando
uma série de beneficios, pois “permitem as instituicGes compartilhar suas habilidades e recursos
especificos, como expansdo do horario de funcionamento dos servigcos, bem como provém o
acesso ao conhecimento resultante das consultas a outros servigos de referéncia digital (arquivos

de perguntas/respostas armazenadas)” (Pessoa & Cunha, 2007).

2.2.1.1 Carateristicas dos e-service e sua diferenca com o0s servicos tradicionais

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p.185) trazem caracteristicas que diferem os e-sevices dos

servicos tradicionais quanto a varios aspectos:

Caracterizacdo quanto a/ao | E-services Servicos tradicionais
Encontro do Servico Computador Pessoa face a face
Disponibilidade Qualquer Hora Hora de trabalho padréo
Acesso Mobilidade Deslocacéo para o local
Area de Mercado Todo mundo Local

Ambiente Interface electrdnica Ambiente fisico
Diferenciacdo Competitiva Conveniéncia Personalizacao
Privacidade Anonimato Interacgéo social

Para além das caracteristicas do e-service citadas acima, Rados et al. (2016) incluem
caracteristicas mais particulares como a interactividade e o servico em rede. Estas caracteristicas

sdo de muita relevancia no servigo electronico como vantagem competitiva para as organizagdes.
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2.2.1.2. Requisitos dos E-services

Para Barros (2021, p. 34) os servicos electronicos tém os seguintes requisitos:
e Acessibilidade;
e Confiabilidade;
e Usabilidade (Facilidade de uso);
e Capacidade de Resposta;
e Seguranca e Privacidade;
e Estética/Design;
e Atendimento ao Cliente;
e Qualidade da Informacao;

e Hedonicidade (agrada/responde ao usuario ou cliente).

2.2.1.3. Tipos de E-services

Para Santos (2020, p. 24) os e-services podem dividir-se em:
a) Servicos electronicos informativos: fornecem contetdo publico e ndo requerem
autenticagéo dos utilizadores;
b) Servicos electrénicos interactivos/transacionais: exigem autenticacdo, mas permitem o
download de formularios, contactar funcionarios e agendar compromissos;
c) Servicos electrénicos personalizados: exigem autenticacdo e permitem que 0s

utilizadores personalizem o contetdo e realizem transacgdes financeiras on-line.

2.2.1.4. Estégios de Evolucao ou Maturidade de um E-service

Podem ser identificados quatro estagios de evolucdo/maturidade de um e-service. Estes estagios
sdo utilizados como critérios para tipificacdo deste que, segundo (Lindgren & Melin, 2017, p. 6
apud Santos, 2020, p. 24), sdo:
1. Fornecedor de informacdes sobre a organizacéo publica e seus servicos;
2. Fornecedor de informagOes interactivas sobre a organizacdo e Seus Servigos ou
proporcionador de contacto com as pessoas para obtencdo de mais informagoes;
3. Fornecedor de funcdes que permitem que os utilizadores entreguem e recuperem

pessoalmente informacéo;
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4. Fornecedores com funcGes de rede para servigos pro-activos e associados, envolvendo

diversas organizacdes, para lidar com transacGes completas de servicos.

2.2.1.5. Tecnologias de Suporte aos E-services

Na perspectiva de Jacinto (2002, p. 67), algumas das tecnologias que servem de suporte aos
servigos electronicos séo:

e E-mails (como mecanismo de interac¢do ou geracao de respostas);

e Ferramentas de acesso a Internet, sistemas inteligentes;

e \Websites que capacitam clientes a interagir e configurar seus proprios servicos,
reservando interaccbes ao vivo com 0s representantes pelo servico em requeridas
situacoes;

e Ligacdes do cliente sendo enviadas aos representantes, por meio de sistemas de voz sobre

IP (Internet Protocol) e ndo somente pela rede de telefonia tradicional.

2.2.1.6. E-services no Sector Publico

A literatura sobre servicos electronicos no sector publico esta crescendo e inclui um grande
numero de termos usados mais ou menos como sinénimos, como servico publico electrénico, e-

service, servico digital e servico de governo electronico. (Santos, 2020, p. 11).

Os e-servigos sdo uma das iniciativas mais populares no e-Gov, sendo muitas vezes associados
ou confundidos com o conceito deste. “Embora seja alvo de interesse crescente, em diferentes
areas do conhecimento (Ciéncias Sociais, Ciéncias da Computacdo, Gestdo) nao se identificou
uma definigcdo consolidada, particularmente quanto & forma de materializacdo, das iniciativas de
e-Gov” (Ibid).

Assim, “o governo electronico € composto pela administracdo electronica, ou seja, pela
utilizacdo das TICs para armazenar dados para os sistemas de informacdo de gestdo, e pelos
servicos electronicos, entendidos como a prestacdo em si de servigos publicos de forma online”
(Santos, 2020, p. 13). Para Cunha e Miranda (2013), os e-services publicos abarcam os portais na

internet e outros meios electronicos de atendimento ao cidadao.
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A prestacdo de servigos publicos envolvendo a interac¢do por meio digital entre a sociedade, e o
publico tem compreendido uma constante que tem influenciado as estratégias governamentais de
prestacdo de servicos em todo o mundo (Séet al., 2016).

Existem duas areas mais dominantes de aplicacdo do e-service, 0 e-business ou e-commerce, que
inclui e-servicos prestados por empresas ou organizacOes privadas; e o e-governo que inclui e-

servicos prestados pelo governo para o cidaddo ou por empresas publicas.

No sector publico, os e-services sdo prestados através de uma das areas de sua aplicagdo, “0 e-
governo” que se materializa através de paginas Web de varias instituicdes publicas fornecendo

servicos electrénicos ao cidadao.

Lindgren e Jansson (2013) apresentaram uma estrutura genérica para entender 0s servigos
electrénicos publicos abrangendo trés dimens@es. Primeiro, como processo de um servico que
deve criar algum valor para o utilizador e o fornecedor; segundo, como processo mediado por
algum artefato de TI interactivo e baseado na internet, integrado com outros sistemas da
organizacao fornecedora; e, finalmente, como servi¢co publico em si com mediacdo on-line e,

assim, como meio de acesso a governos e organizagdes publicas.

2.2.1.7. Desafios para os E-services nos paises em desenvolvimento

Sheth & Sharma (2007) defendem que o e-service tem um futuro brilhante, porém, possui

desafios nos paises em desenvolvimento como pode-se ver a baixo:

e Uma baixa penetragdo das TICs (acesso limitado a internet dificultando o uso do e-
service pela empresa e pelo cidadéo) e falta de capacitagdo dos recursos humanos;

e Fraude na internet;

e Falta de privacidade devido a falta de seguranga na internet

e O e-service pode se tornar invasivo permitindo a empresa entrar em contacto com o

cidad@o em qualquer momento e lugar, o que pode levar este a ndo fazer uso do mesmo.
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2.2.2. Gestao da Qualidade Total

A Gestéo da Qualidade Total (Total Quality Managment), ou simplesmente TQM, desenvolveu-
se através dos trabalhos de Feigenbaum, Juran e Deming. Esta teoria tem origem no sector
privado, mas, expandiu-se para a Administracdo Publica no fim dos anos 80 com o surgimento

da NGP e suas iniciativas de modernizagéo.

Segundo Simdes (2011, p. 7), “a qualidade é total por dois principais motivos. Primeiro, porque
0 cliente-alvo da empresa deve ser totalmente satisfeito, e, segundo, porque todos os
departamentos e funcionarios da empresa devem trabalhar de forma integrada.”

2.3.2.1. Principios Béasicos da TQM

Vaérios autores, durante seus estudos, definiram principios para a Gestdo da Qualidade Total, tais

como os descritos a seguir porVeiga (2014, p. 15 e 16):

1. Planeamento da qualidade — tragcar caminhos que permitam alcancar de forma eficaz os
objectivos da organizacdo. Assim, é necessario identificar os clientes, conhecer suas
exigéncias, e desenvolver servicos face aessas exigéncias; identificar processos para o
alcance da qualidade, estabelecer metas e garantir processos para o alcance dessas metas.

2. Foco no cliente ou utente - os utentes sdo a base existencial da organizacao. Por isso, é
preciso conhecer suas necessidades, para satisfazé-las de forma eficaz.

3. Gestédo participativa — deve-se criar mecanismos para a participacdo de todos dentro da
instituicao.

4. Desenvolvimento dos Recursos Humanos — crucial na TQM, pois apostar na sua
formacédo é fundamental para obtencdo da Qualidade Total.

5. Melhoria continua — aperfeicoar os processos, buscando criatividade e inovagdo dos
servicos e capacidade de adaptacdo a procura dos clientes.

6. Minimizacéo dos erros ou defeitos - € um dos principios salvaguardado pela gestdo da
qualidade total, uma vez que através da aposta na melhoria continua dos processos e da
aplicacdo do método PDCA (Plan, Do, Check and Act), que permite estabelecer os
objectivos e 0s processos necessarios para apresentar resultados de acordo com o0s

requisitos do cliente.
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2.3.2.2. Requisitos para implementagdo da TQM

Para que a TQM seja implementada, devem ser inter-relacionados os seguintes requisitos, (Juran,
1980, Ishikawa, 1985, & Deming, 1986, apud Simdes, 2011, p. 11 e 12):

1. As organizacGes devem ser flexiveis as modifica¢des do mercado;

2. As organizacbes devem centrar-se nos clientes, de forma a satisfazer as suas
necessidades;

3. Integracdo de todos os departamentos da organizacdo de forma a proporcionar satisfacdo
e participacdo aos funcionarios;

4. Promocéo da melhoria continua dos processos de fornecimento de produtos e servicos;
Participacdo em aprendizagem social, partilhando conhecimentos com outras empresas de

forma a desenvolver as melhores praticas de qualidade.

2.3.2.3. A adopcao da TQM na Administragédo Publica

A Gestdo da Qualidade Total (TQM) adoptada para o sector publico sustenta uma filosofia de
gestdo que procura aproximar-se da filosofia de gestdo do sector privado, que implica, por sua
vez, um modelo de gestdo que realca a adopcdo de medidas que permitem a organizacdo ter uma
abordagem mais pro-activa face as actividades de planeamento e melhoria continua dos

processos de proviséo de bens e servigos aos clientes, (Pinheiro, 2008 apud Veiga, 2014 p. 17).

E possivel adaptar a TQM ao sector publico, fazendo com que a administragio passe a valorizar
o feedback dos cidaddos/clientes, a monitorizacdo do desempenho e a melhoria continua. Assim,
a implementacdo da TQM na Administracdo Publica encontra algumas resisténcias, pois ha

dificuldade em definir quem sédo os clientes do sector publico.

Entretanto, outra dificuldade esta relacionada com as medidas e instrumentos da TQM, quando
entram em choque com as normas e valores da AP tradicional, no momento em que sdo
colocados em pratica. “A Gestdo da Qualidade Total € uma etapa do processo de reforma da
Administracdo Publica que consiste na confrontagdo das organizacfes publicas com o0s seus
clientes, mas supfe previamente a procura de eficiéncia e a criacdo de um ambiente, sendo de

mercado, pelo menos de quase mercado” (Rocha, 2002 apud Pinheiro, 2008, p. 44).
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Para Simdes (2011, p. 8 e 9), a adopgdo da TQM na AP, teve uma evolugdo que é explicada em

trés fases:

1. A primeira fase, caracteriza-se pela preocupacdo com o cumprimento dos diplomas
legais e normas, correspondendo no sector privado, a fase da conformidade com as
especificacdes técnicas dos produtos.

2. A segunda fase surge a partir dos anos 60, com a divulgacéo da gestéo por objectivos, e
faz corresponder o conceito de qualidade com o de eficacia e o de auséncia de erros. A
preocupacao centra-se no objectivo do servigo e na aptidao para ser utilizado.

3. A terceira fase da evolucdo da qualidade no sector publico, surge nos anos 80, sob a
influéncia do modelo da Nova Gestao Publica (New Public Management). O TQM tem
sua origem no sector privado e expandiu-se para a AP com o surgimento da NGP e das

iniciativas de modernizacao emergentes.

Assim, pode-se concluir que a TQM aplica uma série de técnicas de gestdo que tém por base a
melhoria organizacional continua, através da utilizacdo de métodos quantitativos, exigindo o
envolvimento de todos os actores organizacionais, com vista a aperfeigoar quer o fornecimento
de materiais e servigos e seus procedimentos, quer ainda encontrar as necessidades presentes e
futuras dos clientes, (Simdes, 2011, p. 12). A qualidade de um bem ou servicgo resulta assim da
combinacdo entre as necessidades do consumidor externo e a continua melhoria dos processos

organizacionais internos, (1bid).

Relativamente ao nosso estudo, estas teorias permitirdo analisar o processo de implementacédo da
pagina Web do INATTER e perceber até que ponto tornar os servicos mais electrénicos
contribuiu para a melhoria da qualidade dos servicos prestados buscando a satisfacdo das

necessidades dos utentes de modo eficaz.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

Neste capitulo, abordar-se-&o aspectos ligados aos procedimentos metodolégicos usados para a
realizacdo desta pesquisa, como requer qualquer trabalho de cunho cientifico para a sua validade

académica.

3.1. Caracterizacdo da pesquisa

De acordo com Marconi e Lakatos (2003, p.155) pesquisa é “um procedimento formal com
método de pensamento reflexivo que requer um tratamento cientifico e se constitui no caminho
para se conhecer a realidade ou para descobrir a verdade”. E muito mais que a procura da
verdade, mas descobrir respostas para perguntas ou solucdes para os problemas levantados

atraves de métodos cientificos. (Pinto 2010)

Quanto a natureza, a presente pesquisa € basica, pois “visa o avango do conhecimento cientifico,
sem nenhuma preocupacdo com a aplicabilidade imediata dos resultados a serem colhidos”,

(Appolinério, 2011, p. 146).

Em relacdo aos objectivos é descritiva, uma vez que “observa, regista, analisa e ordena dados,
sem manipula-los, sem interferéncia do pesquisador, procura descobrir suas causas,
caracteristicas e relagcbes com outros factos. Para colectar tais dados, utiliza técnicas como

entrevista, formulario, questionario e a observa¢ao”, (Almeida, 1996 apud Pinto, 2010, p. 2-3).

Quanto & abordagem é qualitativa, visto que, segundo Knechtel (2014, p. 106) “observa um
fendmeno, para entendé-lo ou compreendé-lo de forma integral”. Enquanto uma pesquisa que
opta por uma abordagem qualitativa para a recolha directa de dados, este estudo busca entender o
fenomeno especifico da eficacia na gestdo de informacdo electronica na melhoria da qualidade
de servicos publicos no INATTER de forma profunda, baseando-se em descri¢cdes, comparacdes
e interpretacfes. Ademais, este tipo de pesquisa ndo se preocupa com ndmeros ou estatisticas,
mas, de forma empirica, faz o uso de instrumentos como entrevistas direcionadas a funcionarios
especificos e alguns utentes de modo a refutar ou validar a hipdtese.

Em relacdo as técnicas de pesquisa fez-se a pesquisa indirecta onde recorreu-se a técnica de
pesquisa documental (de fontes primarias) em que os dados séo colhidos de documentos escritos
ou ndo, no momento em que o facto ocorre ou depois, de acordo com as autoras anteriormente

citadas. Na pesquisa documental recorreu-se a consulta de arquivos publicos, privados que
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incluem leis, relatorios, jornais, manuais sobre varios assuntos necessarios para 0 presente
trabalho, etc. Para além da técnica de pesquisa documental, recorreu-se igualmente a técnica de
pesquisa bibliografica (de fontes secundarias), pois foram consultadas fontes como teses e
dissertacOes. A pesquisa bibliografica “ndo é mera repetigdo do que ja foi dito ou escrito sobre
certo assunto, mas propicia o exame de um tema sob novo enfoque ou abordagem, chegando a

conclusdes inovadoras”, (Marconi & Lakatos, 2003, p. 183).

Relativamente a pesquisa directa, isto é, o levantamento de dados no local dos factos, foi
adoptada a técnica de pesquisa de campo através de entrevistas, que, segundo Marconi &
Lakatos (2003, p. 186) “¢ aquela utilizada com o objectivo de conseguir informacdes e/ou
conhecimentos acerca de um problema, para o qual se procura uma resposta, ou de uma hipotese,
que se queira comprovar, ou, ainda, descobrir novos fendmenos ou as relagdes entre eles”. Esta
técnica foi usada para validar ou refutar a hipétese da presente pesquisa através de entrevistas a
profissionais-chave do INATTER.

A técnica de entrevista, segundo Marconi & Lakatos (2003, p. 195), “é utilizada na investigagdo
social para colecta de dados ou para ajudar no diagndstico ou no tratamento de um problema

social”.

3.2. Método de abordagem e Procedimento

Método pode ser entendido como um meio ou caminho através do qual se podem alcancar 0s
objectivos pretendidos em uma pesquisa.

Para os efeitos desta pesquisa, foi adoptado como método de abordagem o hipotético-dedutivo
que, na perspectiva de Karl R. Popper,“é o método cientifico que parte de um problema (P1), ao
qual se oferecesse uma espécie de solugdo provisoria, uma teoria-tentativa (TT), passando-se
depois a criticar a solugdo, com vista a eliminacao do erro (EE)”, (Markoni & Lakatos, 2003, p.
95). Ou ainda, é aquele que “se inicia pela percepcdo de uma lacuna nos conhecimentos, acerca
da qual formulam-se hipoteses e, pelo processo de inferéncia dedutiva, testa a predi¢do da
ocorréncia de fendmenos abrangidos pela hipotese”, (Marconi & Lakatos, 2003, p. 106).
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Como método de procedimento foi adoptado o método monografico, que, segundo Le
Play,“consiste no estudo de determinados individuos, profissdes, condi¢des, instituicdes, grupos

ou comunidades, com a finalidade de obter generaliza¢des”. (1bid)

Considerou-se 0 método monografico como o0 mais adequado para esta pesquisa, pois se pretende
estudar de forma mais aprofundada o processo de implementacdo da gestdo da informacdo na
pagina Web do INATTER enquanto estratégia de melhoria da qualidade de servigos publicos e
também aferir as razdes por detréas de eventuais falhas que poderao existir dentro desse processo.

3.3. Amostra e Tipo de Amostragem

Segundo Marconi & Lakatos (2003, p. 163) “a amostra é uma parcela convenientemente
selecionada do universo (populagédo); é um subconjunto do universo”. A amostra selecionada
para esta pesquisa é de 20 pessoas, entre trabalhadores e utentes retirados de um universo de 250

pessoas.

O tipo de amostragem usada é a amostragem nao probabilistica, em que a escolha dos elementos
para compor a amostra depende, em parte, da avaliagdo ou escolha do pesquisador ou

entrevistador no campo.

Este tipo de amostra “ndo possui fundamentos matematicos ou estatisticos, depende apenas de
critérios do pesquisador.”(Gil, 2010). Em outras palavras, “os elementos da amostra séo
escolhidos de acordo com o julgamento do pesquisador.” (Malhotra et al, 2005).

Deste modo, para este trabalho de pesquisa, foram entrevistados funcionarios especificos que
correspondem pessoas-chave a nivel do INATTER para fornecer a informagdo e o
esclarecimento necessarios em torno do tema da pesquisa e alguns utentes dos servigos dessa

instituicdo para perceber o seu nivel de satisfagdo com relacdo aos servigos prestados.

3.7. Técnica de analise de dados em relacdo as variaveis

Para fazer a analise de dados, adoptou-se a técnica de analise de conteudo, que é sobejamente
usada para analises em pesquisa qualitativa. Esta técnica visa fazer uma analise que ultrapassa o
senso comum e alcancar uma interpretacdo critica e vigilante de documentos, textos literarios e
entrevistas. (Minayo, 2002, p. 203)
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CAPITULO IV: APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

4. Apresentacao do local de pesquisa

A pesquisa foi realizada no INATTER, Delegacdo da Cidade de Maputo, localizada na cidade de
Maputo, capital e maior cidade de Mogambique. A cidade de Maputo é administrativamente um
municipio, com um governo eleito, tem estatuto de provincia desde 1980, ndo devendo ser
confundida com a provincia de Maputo (que ocupa a parte mais meridional do territorio

mogambicano exceptuando a cidade de Maputo).

Foi elevada a categoria de cidade a 10 de Novembro de 1887. Localizada na regido sul de
Mogambique, a cidade de Maputo ocupa uma area de 346,77 quilémetros quadrados, com uma
populacdo estimada em 1.088.449 habitantes, segundo o Censo de 2017, e situa-se a oeste da
Baia de Maputo, fazendo fronteira com distritos pertencentes & provincia de Maputo: a norte com
o distrito de Marracuene, a noroeste e oeste com o municipio da Matola, a oeste com o distrito de

Boane, a sul com o distrito de Matutuine, e a leste com 0 Oceano indico.s
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4.1. Perfil do INATTER

O INATTER (Instituto Nacional de Transportes Terrestres), criado pelo Decreto 32/2011 de 12
de Agosto, € uma instituicho publica doptada de personalidade juridica, autonomia

administrativa e financeira, sob a tutela do Ministério dos Transportes e Comunicacoes.

A instituicdo tem como misséo regular, fiscalizar e supervisionar as actividades desenvolvidas
no sector dos transportes terrestres, satisfazendo as necessidades de mobilidade de pessoas e
bens, e provendo a livre concorréncia entre os seus operadores, de forma a assegurar 0 sucesso
da estratégia para o desenvolvimento integrado do sistema de transportes, através de acc¢des de

coordenacdo, regulacéo, fiscalizacéo e gestéo.

Por sua vez, a visdo do INATTER é ser um organismo de referéncia nacional, regional e
internacional na area de regulacdo dos Transportes Terrestres, cuja actuacdo responda as
necessidades cada vez mais crescentes de mobilidade de pessoas e bens, com eficacia, qualidade
e seguranca dos seus utentes.

A instituicdo é orientada pelos seguintes valores:

e Rigor na exigéncia do cumprimento com pontualidade e de forma exemplar dos diversos
parametros legais e regulamentares, bem como das suas atribuicdes;

e FEtica na assumpcdo de um comportamento exemplar, movido por elevados padrdes
deontoldgicos, em prol da promocdo do bom nome do INATTER e na defesa do
interesse publico;

e Credibilidade na actuagdo com critérios de imparcialidade e equidade, inspirando a
confiangca dos utentes e restantes agentes do sector dos transportes rodoviarios e

ferroviérios.

4.1.1. Organograma

Toda organizacdo possui uma estrutura organizacional que pode ser descrita através de um
grafico ou esquema denominado organograma. Assim, a partir do descrito no Decreto 32/2011
de 12 de Agosto, que aprova o seu Estatuto Organico, a estrutura organizacional do INATTER

segue o0 padrédo do seguinte organograma:
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4.1.2. Atribuicbes do INATTER

De acordo com o Decreto 32/2011 de 12 de Agosto sdo algumas atribuicbes do INATTER as

dispostas a seguir:

a)

b)

c)

d)

Regular, fiscalizar e monitorar a concessdo dos contratos publicos ferroviarios e
rodoviarios;

Regular as actividades de transportes terrestres e complementares, designadamente
autorizar, licenciar e fiscalizar as entidades do ramo no exercicio dessas actividades;
Promover pesquisas e estudos especificos de trdfego e de demanda dos servicos de
transportes terrestres;

Assessorar o Governo na definicdo, implementacédo e avaliagdo de politicas do ramo dos
transportes terrestres, garantindo a sua coordenacdo interna com subsistemas de
circulagdo e seguranca rodoviaria e ferroviaria, delineando estratégias de articulacéo
intermodal,

Propor politicas de formacdo no ramo dos transportes terrestres e fiscalizar a sua
aplicagéo;

Fiscalizar a aplicagéo de tarifas;
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Para além das atribuicbes acima mencionadas, vale mencionar a alinea “0” do mesmo

decreto:“o) Desempenhar as demais fungdes que lhe sejam atribuidas por lei”.

Com relagéo a atribuicdo disposta na alinea “0”, correlacionando ao tema da presente pesquisa, 0
INATTER tem o dever de disponibilizar informacao aos cidad&os, baseado na Lei 34/2014 de 31
de Dezembro, Lei sobre Direito a Informacdo, bem como permitir a participacdo destes através
do exercicio da cidadania interagindo com a instituicdo atraves dos meios disponiveis, como as

TICs para uma gestdo eficaz da informacéo electrénica.

4.1.3. Departamento de Relagdes Internacionais, Comunicacéo e Imagem

No periodo 2016-2020, a gestdo de informacao no INATTER esteve a cargo do Departamento de
Relagdes Internacionais, Comunicacdo e Imagem, que, de acordo com o Regulamento Interno do
INATTER, possui, dentre outras, as seguintes fungdes:
f) Promover a boa imagem do INATTER com uma ampla divulgagédo sobre as suas funcoes
e actividades;'®
g) Desenvolver e implementar procedimentos destinados a facilitar o relacionamento entre o
INATTER e os utentes dos servicos prestados pela instituicdo;’
j) Assistir o INATTER em relacdo aos assuntos de defesa e proteccdo dos direitos dos
consumidores, através de um sistema de atendimento publico fisico, telefénico ou correio
electrénico, onde estes possam apresentar suas reclamacdes e sugestoes;*®

k) Manter actualizada a pagina Web da instituicéo.!®

Dentre as funcdes desempenhadas por este departamento, as trazidas por esta pesquisa séo de
extrema importancia, pois focam na importancia da gestao da informacéo através dos servicos da

pagina Web como estratégia para atingir a eficicia na prestacdo de servicos pelo INATTER.

Ainda no ambito da gestdo de informacdo electronica através da pagina Web, o Regulamento

Interno do INATTER prevé “promover a formagdo dos recursos humanos na area de tecnologias

Diploma Ministerial 147/2014 de 28 de Agosto, Artigo 48 n°1, f).
7Diploma Ministerial 147/2014 de 28 de Agosto, Artigo 48 n°1, g).
8Diploma Ministerial 147/2014 de 28 de Agosto, Artigo 48 n°1, j).
Diploma Ministerial 147/2014 de 28 de Agosto, Artigo 48 n°1, k).
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de informacdo e comunicagdo”?, de modo a melhorar a prestacdo de servigos de qualidade que

satisfacam as necessidades do cidadao.

De modo a responder a crescente demanda dos cidaddos na procura de informacBes e
atendimento através de plataformas da internet, € importante que os recursos humanos deste
departamento em especial tenham dominio no uso da TICs para uma prestacdo de servigos de
qualidade relacionados a gestdo da informacdo electronica através da pagina Web. Razdo pela
qual o Diploma Ministerial 147/2014 de 28 de Agosto sustenta que “outro aspecto importante é
assegurar a funcionalidade e operacionalidade dos meios técnicos necessarios a disponibilizacéo
interna e externa de servigos em linha on-line com recurso a tecnologia de ambiente internet

incluindo designadamente a utilizagdo do portal do INATTER.”%!

4.1.4.Pagina web do INATTER

A péagina Web do INATTER é um canal electrénico de prestacdo de servigcos e abarca 0s
seguintes tipos de informacdo: informagdes sobre a instituicdo; informacdes referentes aos
servicos prestados na instituicdo; ferramentas de suporte a interacgdo para solicitar informagéo e
receber respostas; estrutura organizacional, fungdes e competéncias da instituicdo; legislacéo e
responsabilidades administrativas. A mesma atende pelo seguinte endereco electronico:

“Inatter.gov.mz.”

As informagBes mais procuradas na pagina Web pelos cidad&os estdo relacionadas com cartas de
conducéo, procedimentos para 0 acesso a determinados servicos e ao pagamento de multas, de
acordo com dados da pesquisa de campo.

4.1.5.Processo de implementacéo da pagina Web do INATTER

Para melhor perceber o processo, formam entrevistadas, Lizina Muianga Banze (formada em
Tecnologias de Informacdo e Comunicacgédo) e Isabel Valente (Técnica de informatica), afectas
ao Departamento de RelagcGes Internacionais, Comunicacdo e Imagem (DRICI) do INATTER

que é o responsavel pela gestdo da pagina web.

Diploma Ministerial 147/2014 de 28 de Agosto, Artigo 49, d).
ZDiploma Ministerial 147/2014 de 28 de Agosto, Artigo 49, h).
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Em termos de infra-estrutura, a Sra. Isabel valente afirmou que, no processo de implementacao
da pagina Web, possuiam 1 (um) gabinete, com 5 (cinco) secretarias e cadeiras, 4 (quatro)
computadores ligados a internet, e 1 (uma) impressora pequena. Este gabinete era partilhado por

4 (quatro) funcionarios pertencentes ao departamento.

Segundo a Sra. Lizina Banze, para a implementacdo da pagina Web, houve uma formacéo de 3
funcionarios afectos ao DRICI pelo técnico que criou a pagina Web, durante 6 dias. Mas, 0
departamento ndo possui sé 3 funcionarios, e dentre estes ndo havia uma distribuicdo de tarefas,
durante o processo de implementacdo o desempenho das fungdes era aleatdrio, no sentido de que
dependia da vontade dos funcionarios. A pagina Web foi implementada indicando ferramentas
para interac¢cdo como linha verde, email e pagina do FB, uma vez que a pagina ndo possui nela
um mecanismo directo de interaccdo. A identificagdo e obtencdo da informacdo a ser
disponibilizada na pagina ndo era facil, o que atrasava o processo, fazendo com que leve-se mais
que o tempo estimado. Importa ressaltar ainda que, ndo foi usada nenhuma estratégia na
implementacdo da pagina, pois, “ninguém estava preocupado com isso”, tanto que ndo havia e

ndo ha um periodo estabelecido para monitoria durante e apds o processo de implementacéo.

A divulgacdo da pagina aos cidaddos foi feita pelas medias sociais ¢ também “boca a boca”, ou
seja, quando estes se faziam a instituicdo em busca de dada informacdo ou servico, eram
instruidos a visitar a pagina Web para mais informac@es e servicos e que la existiam ferramentas

de interaccdo em caso de alguma davida.

Do ponto de vista da Teoria dos E-services, 0s servicos electronicos precisam de computadores
para sua prestacao e, pode-se perceber que o INATTER possuia computadores ligados a internet
constituindo um aspecto positivo, porém, apesar deste aspecto, os servicos ndo obedecem a
outros indicadores da teoria uma vez que nao encontram-se disponiveis para acesso a qualquer
hora, ndo permiem interagir com a instituicdo uma vez que a interac¢cdo ndo acontece mesmo
com a existéncia de ferramentas de suporte existentes, a interface electronica acaba por ndo se
efetivar, nem a privacidade, visto que a interactividade que é a chave para que o servigco se
efetive electronicamente € inexistente, culminando com a prestacdo do servico pela via
tradicional ou face a face. A pagina Web foi implementada como um mecanismo de oferta de
servigos de foma electronica, porém, pode-se perceber que ndo houve formacdo de todos

funcionarios envolvidos no processo de implementacdo que operam a péagina Web, visto que um
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dos desafios dos servicos electrénicos € a baixa penetracdo das TICs e capacitacdo no uso das
mesmas nos paises em desenvolvimento, dos quais Mocambique faz parte, este factor afectou o
funcionamento da pagina Web e dos servigos prestados através dela pois, parte dos recursos
humanos ndo esta capacitada no uso das TICs para o desempenho de suas funcBes. A pagina
Web ndo obedece a alguns dos requisitos para fornecer servicos electronicamente, porque néo
possui capacidade de resposta directa na pagina, ndo possui qualidade da informacdo ali
disponibilizada., mas, possui ferramentas ou tecnologias de suporte ao servico electronico como
emails, linha verde e pagina do FB como vias de interac¢do com o0s usuarios, contrariando ao que
defende a teoria do E-service que a pagina Web deve ser implementada tendo sido configurada
para permitir aos usuarios interagirem e configurarem os servicos permitindo a estes marcar
interacdes ao vivo com os funcionarios caso necessitem; deve existir também na pagina Web um
sistema de voz que permita aos cidaddos enviarem suas preocupacoes a instituicdo através de IP
(internet protocol) ndo tendo que fazer uso de chamadas convencionais para tal, como acontece
na paginaWeb do INATTER que disponibiliza uma linha verde para tal. Ainda do ponto de vista
do E-service, a pagina Web encontra-se no segundo estagio de maturidade de um servico
electrénico onde para além de fornecer informagdo permite interagir pessoalmente com o0s
funcionérios para obter mais informacdes, tendo claramente ainda muito que evoluir até atingir o

estagio desejado de maturidade de um servigo electronico.

4.1.6. Resultados alcancados com a implementacéo da pagina Web em relacdo a melhoria

da qualidade de servicos

Em relacdo a melhoria da qualidade de servigos, Lizina Banze afirmou que foram alcancados os
seguintes resultados:
e Reducdo de enchentes em alguns servicos;
e Aproximacao dos servi¢os aos cidadaos.
e Reducdo de alguns processos burocréaticos (o cidaddo fazia a marcacéo electrénica para
0s servigos pretendidos usando a péagina Web, depositava o valor electronicamente, ou

ndo, e sé se dirigia a instituicdo para finalizar o processo).

48



Tabela resumo da amostra entrevistada para recolha de dados

Género Amostra Faixa etaria dos | Conhecemapag | Né&o conhecem a
entrevistada em membros da Web do pag Web do
um universo de amostra em INATTER e INATTER

250 pessoas intervalos fizeram uso
Masculino 12 27 a 53 anos 10 2
Feminino 8 25 a 38 anos 6 2

Com base nas entrevistas feitas a 20 pessoas, entre funcionarios e utentes do INATTER, na
Delegacédo da Cidade de Maputo, com a implementacdo da pagina Web houve uma melhoria na
qualidade de alguns servigos como a flexibilizacdo do atendimento no levantamento da carta de
conducdo e no pagamento de multas com o “Tic-Tac” que veio trazer outras opcles de

pagamento como a carteira mével.

Apesar de uma relativa melhoria na prestacdo de servicos, persistem ainda problemas como
cobrangas de multas anteriormente pagas, demora, por vezes de anos, para actualizacdo do
pagamento no sistema, bem como atribuicdo de multas ndo pertencentes a pessoa em questao,
indicando uma falha nos processos, 0 que afecta a qualidade dos servi¢os. Assim, registam-se
melhorias significativas na emissdo da carta de conducdo, havendo casos de emissdo antes do

tempo previsto, embora muitos ainda reclamem da demora.

Deste modo, pode-se perceber que, apesar dos resultados alcancados com a implementacdo da
pagina Web, ndo conseguiu-se alcancar a qualidade de servi¢cos numa percentagem positiva, pois
0s servicos ndo respondem a grande parte das necessidades dos usuarios, gque continuam
insatisfeitos com maior parte dos servicos prestados pelo INATTER, na Delegacédo da Cidade de

Maputo.

Um dos aspectos observados ao longo da pesquisa diz respeito a falta de distribuicdo de fungdes
durante a implementacdo da pagina Web. Este aspecto impede que haja uma qualidade na
prestacdo de servicos que va de encontro com as necessidades dos consumidores externos como
defende a TQM.
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Nota-se também a falta de monitoria e capacitacdo de parte dos funcionarios em matérias das
TICs, uma vez que ndo houve reciclagem desde a primeira formacao. lgualmente, verifica-se a
falta de planificacdo e de definicdo prévia dos objectivos, pois, no INATTER, estes dois
aspectosndo estdo em consonancia com o método PDCA (Plan, Do, Check and Act) e outros
principios defendidos pela TQM, revelando, assim, que ainda h4 um longo trabalho para o
alcance da qualidade ideal.

4.1.7. Constrangimentos enfrentados

Através das entrevistas a alguns funcionarios e utentes, foi possivel identificar dificuldades
enfrentadas durante o processo de implementacdo da pagina Web do INATTER. Como em todo
processo de gestdo e implementacdo enfrentam-se constrangimentos, a gestdo via pagina Web
era algo novo, e o proprio departamento estava renitente em disponibilizar informaces, pois

levava muito tempo para o fazer, ou chegava a nao disponibilizar.

Em relacdo aos constrangimentos, de acordo com a Sra. Lizina Banze, era dificil, no periodo de
implementacao da pagina Web, escolher a informacéo ideal para disponibilizar na pagina, pois
se tratava de um servico novo. Em acréscimo, a Sra. Isabel Valente sustentou que havia também
uma organizacgdo deficitaria e a falta de comprometimento dos funcionérios que trabalhavam de

acordo com suas vontades pessoais.

Para além dos constrangimentos anteriormente citados, verificou-se, da parte dos utentes, a
dificuldade de interaccdo por meio das ferramentas criadas para o efeito. Esta situacdo dificulta a

identificacdo da real necessidade dos utentes e a busca de um modo eficaz para satisfazé-la.

Outro constrangimento também é relacionado com a baixa penetra¢do das TICs, tanto na Funcao
Publica como no seio da populagdo mogambicana, uma vez que prevalece no pais o problema do
acesso a internet de uma parte consideravel da populacdo mogambicana, o que dificulta o acesso

a pagina Web por alguns cidadaos.
Portanto, pode-se perceber que ainda ha um longo trabalho por se fazer, de modo a ultrapassar os

constrangimentos enfrentados e atingir a qualidade pretendida dos servigos, a luz da TQM e da

Teoria do E-service.
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Conclusao e Recomendacdes

Concluséao

Este trabalho tinha como objectivo geral analisar a contribuicédo eficaz da gestdo da informacao
electronica da pagina Web na melhoria da qualidade de servicos no INATTER entre 2016-2020.
O estudo partiu da seguinte pergunta de partida: “De que modo a gestdo da informacao através
da pagina Web contribuiu de forma eficaz na melhoria da qualidade dos servicos prestados entre
2016 e 2020?”.

Com base nos resultados encontrados no desenvolvimento do trabalho, através da entrevista com
duas funcionarias do INATTER, na Delegacdo da Cidade de Maputo, bem como com alguns
utentes no INATTER, foi possivel descrever que a gestdo da informacédo electronica através da
pagina Web, contribuiu na melhoria da qualidade de alguns servigos, reduzindo as enchentes,
aproximando o0s servi¢cos aos cidaddos e reduzindo a pressdo sobre alguns processos

burocraticos.

Ainda em relacdo aos resultados alcancados com a implementacdo da pagina Web na melhoria
da qualidade de servicos, conseguiu-se alcancar a qualidade dos servicos de forma parcial, pois,
alguns, como € o caso do levantamento das cartas de conducdo e o pagamento de multas,
alcancaram uma qualidade que satisfez 70% dos utentes entrevistados, pela rapidez no
atendimento, menos burocracia e reducdo das enchentes, havendo, entretanto, casos de

reatribuicdo de multas pagas e a demora na actualizagéo do pagamento no sistema.

Porém, no que se refere ao processo de implementacdo da pagina Web, ndo houve uma reforma
profunda, visto que esta foi apenas direcionada a um Unico departamento, 0 que gerou
dificuldades no desenvolvimento de um trabalho integrado na organizacdo como um todo. A
capacitacdo envolveu apena sum total de trés funcionarios do DRICI, no inicio da

implementacdo da pagina, sem nenhuma reciclagem de rotina.

Ademais, ndo foi tracada nenhuma estratégia para o processo de implementacéo, visto que, ndo
havia um tempo estipulado para realizar a monitoria, dificultando a identificacdo de barreiras e

respectivas estratégias para as ultrapassar.

Na mesma perspectiva, a captacdo de dados continua a ser um Servico que nao possui a

qualidade desejada devido a demora e enchentes. No que respeita a emissao de cartas, ainda ha
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muito por se melhorar para alcancar a qualidade esperada, dado que grande parte dos utentes

reclamam da demora.

No que tange aos constrangimentos a quando da implementacdo da pagina Web, o maior deles
tem a ver com a reniténcia na disponibilizacdo de informacdes, a dificuldade na escolha da
informacdo ideal a fornecer ao cidaddo, bem como a organizacdo deficitaria a nivel do

departamento e a falta de comprometimnto dos funcionarios no desempenho de suas fungdes..

Estes resultados oferecem evidéncias suficientes para afirmar que a gestdo da informacgéo
electronica através da pagina Web contribuiu na melhoria da qualidade dos servigos através da
reducdo de enchentes, aproximacao dos servicos aos cidaddos, reducéo da pressdo sobre alguns
processos burocraticos, melhorando desta forma, o tempo de espera pelos servicos que podem
ser realizados remotamente. Entretanto, ndo flexibilizou nem facilitou a disponibilizacdo da

informac&o. Por esta Ultima raz&o, a nossa a hipdtese foi refutada.
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Recomendacdes

Para suprir os constrangimentos e barreiras identificadas como elementos de entrave para a
eficacia dos servicos de gestdo de informagdo na melhoria da qualidade de servigos via pagina

Web, recomenda-se 0 seguinte:

e Apostar na aquisi¢do de mais computadores de maior qualidade e modernidade para
criar melhores condicdes de trabalho na prestagédo de servigos electronicos;

e Apostar na formacédo dos recursos humanos no uso da TICs para que prestem servicos
de qualidade de forma célere e eficaz;

e Criar mecanismos eficazes de interacgdo entre os utentes e a institui¢ao;

e Efectuar a distribuicdo de funcbes aos funcionarios, para que cada um saiba que
trabalho desempenhar, de modo a atingir-se a qualidade esperada na pretacdo de
servigos ao cidadéo;

e Colocar recursos humanos especificos, capacitados para interagir com 0 USUArio ou
cidaddo, de maneira rapida e responder de modo eficiente e eficaz, dentro dos prazos
estabelecidos pela lei;

e Determinar uma periodicidade para a realizagdo da monitoriade modo a se detectarem
falhas para ultrapassa-las e responsabilizar os funcionarios envolvidos;

e Efectuar a actualizacdo da informacéo diariamente ou no maximo semanalmente;

e Criar um mecanismo mais eficaz para medir a satisfacdo dos usuarios.
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UNIVERSIDADE EDUARDO MONDLANE
FACULDADE DE LETRAS E CIENCIAS SOCIAIS
DEPARTMENTO DE ClEncia POLITICA E ADMINISTRACAO PUBLICA

Curso de Licenciatura em Administracao Publica

Questionario para entrevista para TCC com o tema: Analise da Eficacia na gestdo da Informacao

Electronica na Melhoria da Qualidade de Servicos no Instituto Nacional de Transportes

Terrestres: uma reflexdo a partir da Pagina Web (2016-2020)

1.

o g ~ w

10.
11.

12.
13.

Como foi o processo de implementacdo da gestdo da informacédo através da pagina Web
para maior qualidade do servi¢o?

Que estratégia foi usada para implementar os servicos de gestdo da informacdo
electrdnica através da pagina Web?

Qual era a infran-estrutura existente na implementagéo?

Que mudancas foram feitas em termos de infra-estruturas?

Quantos foram formados?

Que estratégias foram usadas para alcancar a eficacia desse servi¢o ou para melhorar a
qualidade do servico de gestdo da informac&o na pagina Web?

Que mecanismo o INATTER usa para medir a satisfacdo dos cidaddos pelos servicos
prestados, estes atingem ou ndo a qualidade esperada por eles?

Quantos funcionarios foram treinados/formados para este fim?

a) Por quanto tempo ou quanto tempo durou?

Quais foram os objectivos alcancados com a implementacdo desde servi¢o via pagina
Web?

Que constrangimentos houveram no processo de implementacao deste servigo?

Como a gestdo da informacdo electronica contribui para a melhoria da qualidade do
servico através da pagina Web de 2016 a 2020?

Considera a qualidade pretendida alcangada?

Que relacdo existe entre a implementacao da pagina Web com a melhoria da qualidade de

servigos prestados?



UNIVERSIDADE EDUARDO MONDLANE
FACULDADE DE LETRAS E CIENCIAS SOCIAIS
DEPARTMENTO DE ClEncia POLITICAE ADMINISTRAC}AO PUBLICA
Curso de Licenciatura em Administracao Publica

Questionario para entrevista para TCC com o tema: Analise da Eficacia na gestdo da Informacao
Electronica na Melhoria da Qualidade de Servicos no Instituto Nacional de Transportes
Terrestres: uma reflexdo a partir da Pagina Web (2016-2020).

1-Quantos computadores tinham disponiveis?

2-Os computadores estavam ligados a internet?

3-Quantos gabinetes, meses e cadeiras tinham disponiveis.
4-Os RH eram formados no uso das TICs?

5-Quanto tempo durou a formagéo?

6-A pagina Web do INATTER permite 0 acesso aos servigos com eficicia?



Amostra Conhece a | O que acha da | Ja fez uso | Teve suas | Acha que a pag. Web contribui para melhoria da
(trabalhadores | Idade | pagina informacdo 14 | das necessidades | qualidade de servigcos no INATTER
e utentes) Web  do | disponibilizada | ferramentas | supridas Captacdo | Emissdo | Levant. Da | Pagamento

INATTER. de atraves das | de dados | de cartas | carta de | de multas

Se sim, ja interacdo & | ferramentas de conducéo

a visitou disponiveis. conducdo

Se sim,
qual delas
Tony 36 Sim desactualizada | Sim N&o, email | N&do, pois | Ndo, pela | Sim, rapido | Ndo, ha
Michael Anos | Sim Email Né&o ha demora | atendimento | muita
respondido | enchentes confuséo

Jossias 53 Sim Muito geral Sim N&o, ndo fui | Ndo, pela | Ndo, ha | Sim, Sim, ha
Namaol Anos | Sim Linha verde | atendido demora demora | flexivel facilidade
Cristina 28 Sim N&o sei Sim Sim, fui | Ndo, pela | Ndo, ha | Sim, Sim, ha
Osias Anos | Ndo Pag. do FB | respondida | demora demora | rapidez facilidade
Nadia 25 Sim Muito geral Sim Sim, fui | Ndo, ha | sim, Sim, ha | Sim, ha
Emidio Anos | Sim Pag. do FB | respondida | enchentes | flexivel | rapidez facilidade
Jaime 39 Sim N4o sei Né&o N&do, h& | N&o, ha| Sim, Ndo, ha
Manhiga Anos | Néo demora demora | flexivel confuséo
Stela 38 Sim Né&o sei Pag. do FB | Néo, ndo fui | Ndo, ha |Sim, é | Sim, ha | Sim, ha
Machava Anos | Ndo respondida | enchentes | flexivel | rapidez facilidade
Mateus 40 Sim Desactualizada | Sim N&o, ndo fui | Ndo, ha | N&o, ha| Sim, Sim, ha
Queha Anos | Sim email respondido | enchentes | demora | flexivel facilidade
Lacia 30 Sim Muito geral Sim N&o, ndo fui | Ndo, ha | Sim, Sim, Nuca fiz
Luis Anos | Sim Linha verde | atendida enchentes | flexivel | flexivel uso
Victor 30 Sim Desactualizada | Sim, N&o, ndo fui | N&do, ha | Sim, Sim, ha | Sim, ha
Mateus Anos | Sim Linha verde | atendida enchentes | flexivel | rapidez facilidade




José 45 Né&o N4o sei Né&o N&o, ha|N&o, ha| Sim, ha | Nao, ha
jamal Anos | Néo enchentes | demora | rapidez confusdo
Benedita 33 Sim Satisfatoria Sim, Sim fui | Ndo, ha | Ndo, ha| Nao, ha | Nunca fiz
Langa Anos | Sim Pag. do FB | respondida | enchentes | demora | demora uso
Josefina 29 Sim Satisfatéria Sim, N&o, ndo fui | Ndo, ha| Nado, ha | Sim, ha | Sim, ha
Macuacua Anos | Sim email respondida | enchentes | demora | rapidez facilidade
Lucas 44 Sim Desactualizada | Nao N&o, ha | Sim, Sim, hd | Sim, ha
Mavie Anos | Sim enchentes | flexivel | rapidz facilidade
Lia 25 Sim Muito geral Sim, N&o, ndo fui | Ndo, ha | N&o, ha| Sim, h& | Nunca fiz
Alberto Anos | Sim email respondida | enchentes | demora | rapidez uso
Helder 35 Sim Né&o sei Néo Ndo, ha| N&o, ha| Sim, ha | Sim, ha
Horacio Anos | Néo enchentes | demora | rapidez facilidade
Paulo 27 Sim Desactualizada | Sim, N&o, ndo fui | Ndo, ha | Sim, ha| Sim, ha | Nunca fiz
Mavume Anos | Sim Linha verde | atendido enchentes | rapidez rapidez uso

Gloria 38 Néo Né&o sei Sim, N&o, ndo fui | Ndo, ha| N&o, ha | Sim, ha | Sim, ha
Machava Anos | Ndo Pag. do FB | respondisa | muita demora | rapidez facilidade

enchente




Tabela de dados referentes a pesquisa exploratdria feiata a uma amostra de 25 pessoas

Nome Idade J& fez uso da A pégina Possui | Que tipo de J& interagiu por | Acha que com o
pagina Web do informacéao informacao emails ou linha | uso da pagina
INATTER? actualizada? possui? verde com a Web foram

Servicos, instituicao? reduzidas as
legislagao, Que resultado enchentes nos
eventos ou obteve? diversos
outros? Servigos?

Flora Macuacua 26 Sim Néo Servicos e Sim. Néo
eventos Né&o respondido

Nelson Sumbane 39 Sim Né&o Servigos e Sim. Né&o
legislagdo Né&o respondido

Samuel Tovela 44 Sim Né&o Servigos e Sim.
legislacao Né&o respondido

Armando Cossa 33 Sim Né&o Servigos e Sim. Né&o
legislacao Né&o respondido

Abdul Issufo 36 Sim Né&o Servigos e Sim.
legislagdo Né&o respondido

Ana Novela 41 Sim Néo Servicos e Sim. Néo
eventos Né&o respondido

Odete Isabel 23 Sim Né&o Servigos e Sim.
eventos Né&o respondido

Ldcia Jodo 27 Sim Né&o Servigos e Sim. Parcialmente
eventos Né&o respondido

Castigo 40 N&o Né&o

Mandlate

Domingos 33 Sim Né&o Servigos e Sim. Né&o

Lourenco eventos Né&o respondido

Virginia Langa 38 Sim Né&o Servigos e Sim. Parcialmente
legislacao N&o respondido

Karen Jaime 42 Sim Né&o Servicos e Sim. Néo

legislacdo

Na&o respondido




Alda Inécio 47 Né&o Né&o
Carlos Conversa 35 Sim Néo Servicos e Sim. Néo
legislagdo Né&o respondido
Gléria Assimo 27 Sim Né&o Servigos e Sim. Né&o
eventos Né&o respondido
Marta Mussana 29 Sim Né&o Servigos e Sim. Né&o
eventos Né&o respondido
Elias Jonas 44 Né&o Né&o
Tereza Timba 41 Sim Né&o Servicos Sim. Néo
Né&o respondido
Talio Julido 34 Sim Néo Servicos e Sim. N&o
eventos Né&o respondido
Tania Comé 38 Né&o Né&o
Cacilda Augusto 32 Sim Né&o Servicos Sim. Néo
Na&o respondido
Carlota Hugo 23 Sim Né&o Servicos Sim. Parcialmente
N&o respondido
Arlindo Cossa 38 Né&o Né&o
Alfredo Jossias 29 Né&o Né&o
Lurdes Magaia 30 Sim Néo Servicos e Sim. Parcialmente

legislagdo

Né&o respondido




Tabela 2 referente a dados da entrevista de recolha de dados durante a pesquisa de campo

Amostra de 20 pessoas em um universo de 250 pessoas entre trabalhadores e utentes

Amostra Idade Algumavez ja | Tem acesso Tem acesso Consegue
acedeu a aos servigos aos servigos interagir com
(trabalhadores e L ] ; AR
pagina Web através da por interface a instituicao
utentes) do pagina Web electrénica? através das
INATTER? a qualquer ferramentas de
hora? interaccao
divulgadas na
pagina Web?
Tony 36 Sim Néo Néo Néo
Michael Anos
Jossias Namaol 53 Sim Nao Nao Nao
AnNoSs
Cristina 28 Nao Nao
Osias ANoS
Nadia 25 Sim Nao Parcialmente Nao
Emidio ANos
Jaime Manhica 39 Sim Né&o Né&o Né&o
AnNos
Stela 38 Néao
Machava Anos
Mateus 40 Sim Nao Néao Nao
Queha ANos
Lucia 30 Sim Nao Parcialmente Néo
Luis ANoS
Victor 30 Sim Nao Néao Nao
Mateus AnNoS
José 45 Nao
Jamal ANos
Benedita 33 Sim Néao Néao Néao
Langa Anos
Josefina 29 Sim Nao Néao Nao




Macuacua Anos

Lucas 35 Sim Né&o Né&o Né&o

Mavie Anos

Lia 27 Sim Né&o Né&o Né&o

Alberto Anos

Helder 38 Néo _

Horécio Anos

Paulo 27 Sim Né&o Né&o Né&o

Mavume Anos

Gléria Machava 38 Néo _
Anos

Henriques 36 Sim Néo Néo Néo

Manuel Anos

Simao 40 Nao o

Manjate Anos

Xavier 48 Né&o

Ardo Anos
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SUMARIO
Ministério dos Transportes e Comunicacdes:
Diploma Ministerial n." 147/2014:
Aprova o Regulamento Interno do Instituto
N\acional dos Transportes  Terrestres
(INATTER).
\1IXISTERIO ])OS TRAXSPORTES
E CO:\oU;XICACOES
Diploma Ministerial n."147/2014
de 28 de Agosto
Havendo necessidade de regulamentar o
Estat~to Organico dol nstituto Nacional dos
Transportes Terrestres. criado pelo Decreto
n.o 32120jl, de 12 de Agosto. com as
alteracdes introduzidas pelo Decreto n.o
15/2014, de 26 de Marco. no uso das
competéndas que me sdo conferidas pelo
artigo 31 do referido Decreto. determino:
Artigo 1. E aprovado o Regulamento Interno
do Instituto Nacional dos Transportes
Terrestres  (INATTER). em  anexo
aopresente Diploma Mlinisterial. que dele
faz parte integrante.
Artigo 2. O presente Diploma entra em vigor
na data da suapublicacéo.

Maputo. 5 de Junhé de 2014. O Ministro dos
Transportes e Comunicagdes, Gabriel
Serafim Ml/fhisse.

Regulamento Intemo do Instituto Nacional
dos Transportes Terrestres

CAPITCLOI
Disposicdes gerais

ARTIGO 1
(Natureza e tutela)

1. O Instituto Xacional dos Transportes
Terrestres € uma instituicdo publica, dotada
de personalidade juridica, autonomia
administrativa e financeira.

2: O Instituto :\acional dos Transportes
Terrestres é tutelado pelo Ministro que
superintende a area dos transportes.

ARTIGO 2
(Objecto)

J. O |Instituto Nacional dos Transportes
Terrestres tem por objecto regular. fiscalizar
e supervisionar as actividades desenvolvidas
no ramo dos transportes terrestres, visando
satisfazer as necessidades de mobilidade de
pessoas e bens, com promocdo de
segur~nca. qualidade e dos direitos dos
utilizadores dos transportes rodoviarios e
ferroviéarios .

2. Para o efeito do presente Regulamento. o
ramo dos transportes terrestres abrange 0s
rodoviarios. ferroviarios e viadutos.

ARTIGO 3
(Ambito)



O presente Regulamento ap-lica-se a todas
unidades organicas. aos funcionarios e
agentes do Estado pertencentes ao quadro
privativo do Instituto :\acional dos
Transportes Terrestres.

ARTIGO 4
(Regime)

O Instituto :\acional dos Tran~portes
Terrestres rege-se pelas disposi¢fes do seu
estatuto organico. do presente Regulamento
e da demais legislagdo aplicavel as
instituicdes publicas dotadas de
personalidade juridica. autonomia
administrativa e financeira.

ARTIGO 5
(Sede e Delegacdes)

1. O Instituto :\acional dos Transportes
Terestres tem a suasede na Cidade de
Maputo.

2. O |Instituto :\acional dos Transportes
Tencstresé representado territorial mente
pelas Delegacdes Regionais: Norte. Centro e
Sul.

ARTIGO 6
(Atribuicoes)

Séo atribuicdes do IXATTER:

a) Regular, fiscalizar e monitorar a
concessao dos contratos publicos
ferroviarios, rodoviarios e viadutos;

b) Regular as actividades de transportes
terrestres e complementares,
designadamente  autorizar, licenciar e
fiséalizar as entidades do ramo no exercicio
dessas actividades;

c) Promover pesquisas e estudos especificos
de trafego e de demanda de servicos de
transportes terrestres;

d) Assessorar o Governo na definigéo,
implementacdo e avaliagdo de politicas do
ramo dos transportes terrestres, garantindo a

sua coordenacéo interna com subsistemas de
circulaghio e seguranca rodoviaria e
ferroviaria, delineando estratégias de
articulacédo intermodal,

e) -Propor politicas de formagdo no ramo
dos transportes terrestres e fiscalizar a sua
aplicacdo;

1) Fiscalizar a aplicacdo de tarifas;

g) Aprovar, homologar e certificar veiculos
e equipamentos afectos aos sistemas de
transporte terrestre, incluindo as infra-
estruturas de natureza ferroviaria, garantindo
o0s padrdes técnicos e de seguranga exigidos;
11) Inspeccionar e fiscalizar os operadores
do ramo dos transportes terrestres, escolas
de conducdo, oficinas de automoveis e
centros de inspeccbes de veiculos
automoveis e reboques, incluindo a
aplicacéo de penalidades aos infractores;

i) Coordenar as actividades de circulacao,
sinalizacdo, fiscalizagdo e seguranca
rodoviarias;

J) Actuar como instancia de recurso para as
mateérias do directorio de rede ferroviaria;

k) Assegurar a representacdo do Estado
mocgambicano em organismos internacionais
dos transportes terrestres;

1) Propor a definicdo do quadro normativo e
regulamentar de acgsso & actividade. a
profissdo e ao mercado dos

transportes rodoviarios e ferroviarios de
passageiros e de mercadorias, e garantir a
sua aplicacéo;

11/) Fiscalizar a aplicacéo eficaz e eficiente
de padrdes de qualidade na formacéo de
profissionais de transporte ferroviario,
rodoviario. veiculos. maquinistas e factores.
in~luindo a certificacdo da sua habilitacdo;
11) Uefinir as condicbes de emissdo,
revalidacdo, troca e apreensdo de titulos de
conducdo e certificados profissionais;

0) Avaliar e fiscalizar, no ambito das suas
atribuicbes, a eficiéncia e qualidade dos
servicos de transportes publicos de
passageiros;



p) Desempenhar as demais fungdes que lhe
sejam atribuidas por lei. .

CAPITCLO I
Sistema Organico

SECCAO I
Disposicdes gerais

ARTIGO 7
(Orgéos)

I. S&o 6rgdos de gestdo do Instituto Nacional
dos TransportesTerrestres:

a) Conselho de Administracéo;

b) Conselho Fiscal;

c) Direcgéo-Geral.

2. Sdo O6rgdos de consulta do Instituto
Nacional dos Transportes Terrestres:

a) Conselho Técnico;

. b) Colecti vo de Direccao Alargado.

3. A estrutura organica do INATTER ¢
constituida pela

Direccdo-GeraL DireccBes de Servigos.
Delegagbes Regionais,

Departamentos e Reparticao.

SECCAO"

Conselho de Administracao

ARTIGO 8
(Composicao e nomeacao)

1. O Instituto Xacional dos Transportes
Terrestres é dirigido pelo Conselho de
Administracdo, 6rgdo deliberativo composto
por cinco membros de reconhecida
capacidade, idoneidade e

experiéncia no ramo dos transportes
terrestres, dos quais um é presidente.

2. O Presidente do Conselho de
Administracdo € nomeado e exonerado pelo
Conselho de "Ministros sob proposta do
Ministro que superintende a é&re~ dos
transportes.

J. Cabe ao Ministro de tutela nomear e
exonerar os restantes membros do Conselho
de Administracéo.

4. A nomeacdo dos membros do Conselho
de Administracdo

¢ feita por comissdo de servico para o
mandato de cinco anos.

5. Os membros do Conselho de
Administragdo podem ser reconduzidos por
mais um mandato.

6. Quando um membro é nomeado no
decurso do mandato de um .6rgdo, o0 tempo
da sua comisséo de servico deve ser igual ao
tempo em falta para o fim do mandato dos
restantes membros do mesmo 6rgéo.

ARTIGO 9
(Competéncias)

1. Compete ao Conselho de Administracao.
no exercicio do

seu mandato:

a) Aprovar as normas necessérias para o
funcionamento do INATTER;

b) Apreciar e vdtar o plano de actividades do
INATTER relativo ao ano seguinte e i
respectivo orcamento a submeter a
homologacdo do Ministro que superintende
a rea dos transportes;

c) Apreciar e votar o 'balanco e contas
referentes ao exercicio econémico anterior;
d) Apreciar o parecer do Conselho Fiscal

e) Aprovar a emissdo, renovacéo.
cancelamento e revogacdo de licencas de
concessao de exploracdo de servicos de
inspeccdo de veiculos automoéveis e
reboques, bem como a prorrogacdo de
prazos de vigéncia das mesmas;

1) Aprovar as gratificagdes aplicaveis aos
intervenientes nas actividades do INATTER;
g) Apreciar o Regulamento Interno e
submeter a aprovacéo

do Ministro que superintende a &rea dos
transportes;

h) Apreciar e aprovar as carreiras
profissionais e quadro de pessoal; .



i) Submeter ao Ministro de tutela as
propostas de aprovacao e revisao das taxas e
emolumentos a cobrar;

J) Estabelecida por resolucdo, o0s
procedimentos a seguir na celebracdo de
contratos. pelo Director-Geral,

k) Aprovar a nomeagdo de Chefe de
Departamento Central, Delegados Regionais
e Chefes de Reparticao.

2. O Conselho de Administracdo pode por
deliberacdo e em termos especificos, delegar
poderes no ambito da sua competéncia a
Direccéo-Geral.

ARTIGO 10
(Funcionamento)

I. O Conselho de Administracdo relune-se
ordinaria.mente uma vez por més e
extraordinariamente sempre que se mostre
necessario, por iniciativa do respectivo
presidente.

2. As reunides do Conselho"Cie
Administracdo  sdo  convocadas com
antecedéncia minima de quinze dias,
mediante indicacdo da agenda que
especificard os assuntos a serem discutldos.
0' dia, a hora, o local da reunido e a
distribuicdo de documentos necessarios.

3. As deliberacdes do Conselho de
Aaministracdo sdo aprovadas por maioria de
votos dos.membros presentes, sendo.
vinculativas para toda Instrtuicdo e lavradas
em acta a ser aprovada na sessao seguinte.

4. As deliberagbes do Conselho de
Administracdo sdo publicadas sob forma de
resolucéo ..

5. O Conselho de Administracdo pode, em
razdo da matéria, convidar outras entidades
internas ou externas a assistir as Sess0e5.

ARTIGO 11
(Competéncias do Presidentedo Conselho
de Admtnistracao)

Sdo competéncias do Presidente do
Conselho de Adm i nistra:¢éo:

ai Coordenar e dirigir as actividades do
Conselho de Administracéo;

b) Convocar e presid.ir as sessdes 'do
Conselho de Administracéo;

c) Designar um substituto para o representar
em caso de impedimento ou auséncia;

d) Aprovar a abertura de concursos de
ingresso, homologar os resultados e nomear
0s respectivos candidatos a

funcionarios do INATTER.

ARTIGO 12
(Competéncias de Consultores e
Assessores)

Compete aos Consultores e Assessores:
a) Assessorar o Conselho de Administragéo
e a Direccdo-Geral no processo de tomada
de decisoes:
b) Aconselbar o Conselho de Administracao
e a Direcgdo-Geral em matérias cruciais e
estratégicas de rcgulacdo. dos transportes
terrestres;
c) Assistir o Conselho de Administracédo e a
Direccdo-Geral em questfes que requeiram
pericia de um determinado consultor ou
assessor;
d) Prestar assisténcia técnica sobre o0s
assuntos colocados pelas unidades organicas
e elaborar o0s respectivos estuoos e
pareceres;
e) Promover o know-llOw aos funcionarios
da instituicdo nas diversas especialidades.
SECCAO JII
Conselho Fiscal

ARTIGO 13
(Composicao e nomeacao)

1. O Conselho Fiscal é o 6rgdo de
fiscalizacdo composto por trés membros,
sendo um presidente e dois vogais.

2. O presidente e os restantes membros do
Conselho Fiscal sdo nomeados gelo mandato



de trés anos pelo ~inistro que superintende a
area dos transport€~ sob proposta do
ministro que superintende a é&rea das
financas.

ARTIGO 14
(Competéncias)

Compete ao Conselho Fiscal:

a) Acompanhar a execucdo dos planos de
actiVldades financeiras, anuais e plurianuais
da instituicdo;

b) Examinar periodicamente a contabilidade
e a execucao do orcamento;

c) Emitir parecer sObre relatorios de
actividades e de contas.

ARTIGO 15
(Funcionamento)

1. O Conseiho Fiscal retine-se de trés em
trés meses mediante a convocacdo do seu
presidente e, extraordinariamente, sempre
que se mostre necessario ou a pedido da
maioria dos seus membros.

2. As del'iberacg,6es do ConselhO' Fiscal sdo
tomadas por maioria simples de votos'
expressos.

3. O Cons.elho Fiscar poderd fazer-se
assistir por auditores externos, ouvido o
ConseJho de Administragdo, correndo 0s
respectivos custos por conta do INATTER.

SECCAO IV
Direccdo.—Geral

ARTIGO 16
(Composicao e nomeacao)

1. A Direccdo-Geral do I'\"ATTER €é um
0rgdo executivo

composto por:

a) Direccdo de Servicos de Inspeccéo,
Fiscalizacéo

e Certificagéo;

b) Direccdo de Servicos de Regulagdo
Técnica e de Seguranca;

c) Direccdo de Servicos de Regulagéo
Econdmica:

d) Direccdo de Servicos Juridicos e
Contencioso;

e) Direccdo de Servicos de Administracéo e
Finangas.

2. O Director-Geral é nomeado e exonerado
por Despacho do Ministro que superintende
a rea dos transportes.

3. Os Directores de Servicos sdo nomeados e
exonerados por Despacho do ~inistro que
superintende a area dos transportes. sob
proposta do Director-Geral.

4. O Director-Geral e os Directores de
Servicos exercem as suas fungdes em regime
de tempo inteiro, observando a legislacao
vigente e as suas competéncias sdo fixadas
pelo presente Regulamento Interno.

ARTIGO 17
(Competéncias)

Compete a Dir..e cgdo-Geral:

a) Zelar pelo cumprimento e g~stdo do
plano das acti vidades do INATTER:

b) Preparar o plano financeiro anual e
plurianual

do INATTER e o respectivo orgcamento;

c) Administrar 0s recursos humanos,
financeiros

e patrimoniais do INATTER;

d)negociar a contratacdo de pessoal e
consultores necessarios a actividade do
INATTER

e) Propor ao Conselho de Administracdo a
nomeacdo dos Delegados Regionais e
Chefes de Reparticao;

f) PrOpor ao Conselho de Administracdo o
plano de desenvolvimento de recursos
humanos e sistema de carreiras e
remuneracOes do INATTER,;

g) Preparar e submeter a aprovacdo do
Conselno de Administragdo as normas
necessarias para o correcto funcionamento



do INATTER incluindo o Regulamento
Interno;

h) Propor abates e venda de bens do
INATTER em hasta publica; ,

1) Assinar contratos no ambito das suas
competéncias ou por delegacéo;

j) Delegar poderes no ambito da sua
competéncia;

k) Propor ao Conselho de Administragéo a
criacdo e extincdo de delegacdes ou outras
formas de representacao;

I) Prestar contas da sua gestdo ao Conselho
de Administragdo nos termos e prazos
legais;

* 11/) Aprovar a renovacdo e cancelamento
de licencas emitidas pelo INATTER.

ARTIGO 18
(Competéncias do Director-Geral)

1. Compete ao Director-Geral:

a) Dirigir e coordenar tooas actividades do
INATTER;

b) Coordenar a execucdo das deliberacbes
ciD Conselho de Administracéo;

c) Convocar e presidir as reunifes da
Direccéo-Geral:

d) Representar o INATTER nos termos da
sua competéncia;

e) Exercer autoridade administrativa e
disciplinar sobre o pessoal afecto ao
INATTER,;

f) Dil:igir as actividades de fiscalizagcdo do
cumprimento da legislacdo e procedimentos
relativos a realizacdo das

actividades do INATTER,;

~) Submeter a aprovagdo do Conselho de
Administracdo 0s assuntos que requeiram a
sua deliberacéo;

I1) Emitir despachos, circulares, avisos
técnlCOS e outras formas de aplicacdo de
politicas e legislacdo pertinentes na
realizacdo de actividades do INATTER:

i) Assinar contratos necessarios no ambito
da sua competéncia,;

J) Ordenar a inibicdo da faculdade de
conduzir:

k) Prestar contas da sua geréncia nos termos
e prazos estabelecidos;

I) Exercer as prerrogativas estabelecidas nos
Estatutos e as que sejam delegadas pelo
Conselho de Administragéo:

11/) Executar outros actos administrativos
de gestdo com Administracdo do INATTER;
I1) Submeter a homologacdo do Ministro que
superintende a area dos transportes o Plano
de Actividades ap6s aprovacdo pelo
Conselho de Administracéo;

0) Xomear Chefes de Departamento Central.
Delegados Regionais e Chefes de
Reparticao.

2. O Director-Geral tem assento no
Conselho de Administracdo sem direito a
voto.

3. Em caso de impedimento ou auséncia o
Director Geral é substituido por um dos
Directores de Servicgps 'por si designado.

ARTIGO 19
(Funcionamento)

1. No ambito das suas competéncias
especificas. 0s actos do

Director-Geral assumem a forma de
despacho.

2. A Direccdo-Geral presta contas ,ao
Conselho de Administracdo

pela gestdo corrente do I:'\ A TTER.

3. A Direccéo-Geral reline-se
ordinariamente de quinze em quinze dias e,
extraordinariamente, quando convocada pelo
Director-Geral.

4. As reunibes da Direccdo-Geral sdo
designadas por Colectivo de Direccdo, em
que participam o Director-Geral, o0s
Directores de Servigos e Chefes de
Departamentos auténomos, podendo 0s
chefes de departamento ndo auténomos
serem convidados em razdo da matéria.



5. Consoante a matéria a discutir, o
Director-Geral poderad convidar quadros do
IXATTER ou de outras institui¢ces para
participar no Colectivo de Direccdo.

ARTIGO 20
(Competéncias dos Directores de
Servigos)

Compete aos Directores de Servigos:
a) Coadjuvar o Director-Geral no
desempenho das suas funcoes;
b) Dirigir o trabalho das respectivas
Direccb~s e garantir 0 cumprimento das
normas e metas estabelecidas para o
funcionamento das mesmas;
c) Emitir pareceres técnicos, sempre que
necessario ou solicitado;
d) Elaborar relatérios sobre o desenvol
vimento das actividades que dirigem,
indicando os sucessos, as dificuldades e
propondo medidas de solucgéo;
e) Coordenar com o Director-Geral todas as
actividades previstas nos planos incluindo a
formacdo;
f) Garantir a aplicacdo do presente
Regulamento e das demais normas em vigor
no INATTER,;
h) Participar ao Director-Geral das
infraccBes  disciplinares de que
tomem conhecimento.

SECCAO |

Direcgdo de  Servigos.de
Fiscalizacdo e Certificacdo

Inspeccéo,

ARTIGO 21
(Composicao)

A Direccdo de Servico~ de Inspeccao,
Fiscalizacdo e Certificacdo compre,ende:

a) Departamento de Inspeccéo. Fiscalizagdo
e Certificacdo Ferroviaria, €;

b) Departamento de Inspecgéo. Fiscalizagdo
e Certificacdo Rodoviaria.

ARTIGO 22
(Competéncias)

1. Compete a Direccdo'de Servigcos de
Inspeécdo. Fiscalizacao

e Certificacéo:

a) Definir métodos e programas de formagéo
e avaliacdo do pessoal afecto ao ensino e
exames de condugdo e promover a sua
actualizacéo;

b) Garantir a uniformidade dos critérios de
avaliacdo do pessoal técnico afecto ao
ensino conducao.

profissionais de transporte e supervisionar a
realizacdo de exames;

c) Definir as condigdes de emissdo,
revalidacdo. troca e apreensdo de titulos de
conducéo e certificados profissionais:

d). Propor programas de formacdo de
profissionais de transporte ferroviario e
rodoviario;

e) Estabelecer o controlo, elaborar
eactualizar as provas de exames para
habilitagGes profissionais;

f) Inspeccionar e fiscalizar as actividades
empresariais e profissionais desenvolvidas
no ambito das atribuicbes do INATTER,

verificando 0 cumprimento da
regulamentacéo e contratualizacdo
aplicaveis;

9) Colaborar na concepcao e
desenvolvimejlto de accoes de
sensibilizacdo aSJematicas de seguranca,
qualidade e eficiéncia, no éambito da
formacdo dos profissionais e da habilitacdo
dos condutores, em cooperacdo com outras
entidades e departamentos;

I1) Definir padrdes, dos equipamentos e
meios necessarios para 0 exercicio das
actividades de inspeccdo e fiscalizagédo
ferroviaria e rodoviaria;

i) Fiscalizar directamente, com o apoio de
suas Delegacdes Regionais o equipamento e
a infra-estrutura e o0 cumprimento’ das
clausulas C'Ontratuais de prestacao



de servicos rodoviarios e ferroviérios e
demanutencdo ao abrigo dos contratos de
concesséo,

2, A Direccdo de Servicos de Inspeccéo,
Fiscalizacdo e Certificacdo é dirigida por um
Director de Servigos, nomeado pelo
Ministro que superintende a &rea dos
transportes, sob proposta do Director-GeralL

ARTIGO 23
Departamento de Inspeccao, Fiscalizacdo
e Certificacdo Ferroviaria

I, Sdo funcbes do Deparramento de
Inspeccdo, Fiscalizagdo e Certificacdo
Ferroviéria:

a) Propor o modo de funcionamento das
entidades formadoras de profissionais de
transportes ferrovidrios, em matéria de
condicbes de instalacdo, equipamentos,
organizagao e ensino ministrado;

b) Conceder titulos habilitantes para a
conducao de veiculos,

bem como para o exercicio de profissbes e
actividades de ensino da condugéo e para o
exercicio da profissdo nas actividades de
transportes terrestres;

c) Propor os métodos e os programas de
formacdo e avaliagcdo do pessoal afecto ao
ensino e promover a sua actualizacgéo;

d) Organizar e manter actualizados os
registos das entidades formadoras;

e) Elaborar os programas de formacédo e as
respectivas provas de exames para 0S
profissionais  afectos ao  transporte
ferroviério;

f) Assegurar a gestdo de arquivos dos
registos dos profissionais de transporte;

g) Instaurar e instruir processos de inquérito
e transgressdes. ,garantir 0 processamento e
aplicacdo das sancdes e penalidades nos
termos da lei e proceder a averiguacoes;

h) Realizar a fiscalizagdo da sinalizacdo e o
estado das vias ferroviarios, bem como os
operadores ferroviarios;

i) Certificar maquinistas e outros técnicos
ligados a0 movimento;

J) Identificar pontos de maior incidéncia de
acidentes ferroviarios,

2, O Departamento de Inspeccéo,
Fiscalizacdo e Certificacdo Ferroviaria €
dirigido por um Chefe de Departamento
Central, nomeado pel6 Director-Geral.

ARTIGO 24
(Departamento de Inspeccéo, Fiscalizacéo
e Certificacéo
Rodo,viéaria)

I. Sdo funcbes do Departamento de
Inspeccdo, Fiscalizacdo e Certificacdo
Rodoviaria:

a) Fiscalizar o funcion'amento de escolas de
conducdo e de entidades formadoras de
profissionais de transportes rodoviarios, em
matéria de condi¢cbes de instalacdo,
equipamentos, organizacdo e  ensino
ministrado;

b) Fiscalizar os métodos e os programas de
formacdo e avaliacdo do pessoal afecto ao
ensino e exames de conducao e promover a
sua actualizacéo;

c) Organizar e manter actualizados-os
registos das escolas de conducdo e do
respectivo pessoal técnico, assim como 0s
registos das entidades formadoras;

d) Fiscalizar e monitorar' as condicdes da
emissao, revalidacdo, troca e apreensdO' de
titulos de conducdo e certificados
profissionais;

e) Elaborar os programas de formacdo e as
respectivas provas de exames para 0S
profissionais  afectos ao  transporte
rodoviario;

j) Assegurar a gestdo dos registos dos
condutores e dos profissionais de transporte
rodoviario;

g) Conceder titulos de habilitagdo para o
exercicio de profissdes nas actividad(l:~ de
transporte rodoviario;



h) Coordenar as accgdes conjuntas de
fiscalizacdo rodoviaria que envolvam outros
intervenientes;

i)J nstaurar e i nstruir processos de inqueérito
e 'transgressdes, garantir o processamento e
aplicacdo das sancdes e penalidades nos
termos da lei e proceder a averiguagdes~

j) Decidir sobre o0s processos de
contravencbes e aplicar as respectivas
multas e san¢des acessorias;

k) ldentificar pontos de maior incidéncia de
acidentes de viacdo;

I) Organizar e manter actualizado o cadastro
de condutores, instrutores, examinadores,
inspectores de centros de inspeccdo e de
veiculos automoveis;

/1) Coordenar a realizacdo de exames de
conducédo com as Delegacfes Regionais;

11) Certificar os instrutores de condugéo e
inspectores de centros de inspeccdo de
'veiculos;

0) Promover a realizacdo de exames
psicolégicos com vista a avaliacdo da
capacidade e aptiddo mental e psicoldgica de
cOJldutores ou candidatos a conducéo,

2, O Departamento de Inspeccdo,
Fiscalizacdo e Certificagdo Rodoviaria é
dirigido por um Chefe de Departamento
Central, nomeado pelo Director-GeraL -

SECCAO 1l
Direccéo de Servicos de Regulacao
Técnica e de Seguranca

ARTIGO 25
(Composicao)

A Direccdo de Servicos de Regulagdo
Técnica e de Seguranga

compreende:

a) Departamento de Regulagdo Técnica e de
Seguranca Ferroviaria;

b) Departamento de Regulacdo Técnica e de
Seguranca Rodoviéria; e

c) Departamento de Regulagdo Técnica e de
Seguranca de Viadutos e Estruturas
Especiais,

ARTIGO 26
(Competéncias)

I, Compete a Direccdo de Servigos de
Regulagdo Técnica e

de seguranca:

a) Determ 1 nar e regular, no subsector
ferroviario, a introducao de
aperfeicoamentos técnicos nas
infraestruturas, no material circulante, nas
oficinas de manutencdo e nos restantes
meios de exploracdo, em confo'rmidade com
as normas legais aplicaveis e tendo em conta
a evolucdo tecnoldgica. com objectivo de
melhorar a seguranca, a Interoperabilidade e
a eficiéncia da exploracéo;

b) Determinar e regular, no subsector do
transporte rodoviario, a introducdo de
aperfeicoamentos técnicos nos veiculos e
respectivos componentes, equipamentos

e materiais, em conformidade com as
normas legais aplicaveis e tendo em conta a
evolucdo tecnoldgica, com objectivo de
melhorar a seguranca e a eficiéncia da
exploracdo e reduzir impactos ambientais
negativos;

c) Regular o acesso a infraestrutura, de
modo a que seja livre e nado
discriminatorio"impondo condicdes de
acesso, bem como o inerente processo de
ac.eitacdo de operadores ferroviarios e
rodoviarios;

d) Definir regras e atribuir prioridades para
reparticdo da capacidade da infraestrutura
ferroviaria, arbitrando e decidindo em caso
de conflito;

e) Realizar peritagem sobre acidentes
ferroviarios e rodoviérios;

f) Apreciar e decidir sobre reclamacdes dos
operadores em relacdo ao gestor da
infraestrutura;



g) Exercer, na qualidade de entidade
reguladora ferroviaria 0s poderes de
representacéo que, como tal, Ihe estéo
consagrados nos termos da legislacdo
aplicavel,

11) Aprovar, homologar e certificar
veiculos, sistemas. componentes, unidades
técnicas e equipamentos aos sislemas de
transporte terrestre;

i) Fiscalizar sistematicamente a via
ferrovidria e o equipamento e'determinar o
seu estado operacional por aviso ao
operador;

J) Aprovar ou recusar apmvacdo dos
sistemas de gestdo da seguranca que lhe
sejam submetidos pelas empresas

e entidades sujéitasas suas atribuicdes de
regulacdo, de determinar a respectiva
modificacdo ou revisao e aplicar penalidades
por insuficiéncia de desempenho em mateéria
de seguranca;

k) Definir os padrdes de manutencdo da via
e do equipamento ferroviario;

1) Definir os requisitos de proteccdo
ambiental e de garantia de qualidade dos
servigos prestados pelos operadores do
sector dos transportes ferroviarios e
rodoviarios;

/1]) Estabelecer os padrbes de certificacdo
técnica dos maquinistas e outro pessoal
operativo da via ferroviaria.

2. A Direccdo de Servicos de Regulacdo
Técnica e de seguranga € dirigida por um
Director de Servigos, nomeado pelo
Ministro que superintende a é&rea dos
transportes, sob proposta do Director-Geral.

ARTIGO 27
(Departamento de Regulacéo Técnica e de
Seguranca Ferroviaria)

1. Sdo funcbes do Departamento de
Regulagdo Técnica e de
Seguranca Ferroviaria:

a) Zelar pela eficiéncia das operagdes e pela
manutencdo das infra-.estruturas, veiculos e
equipamentos ferroviario;

b) Promover a actualizacdO", modernizacao
e liarmonizacdo' da regulamentacdo técnica
do sistema ferroviério;.

¢) Organizar e manter uma base de dados
com os elementos cartograficos e cadastrais
relativos as infra-estruturas ferroviarias para
suporte da actuacao do INATTER,;

d) Assegurar a gestdo dos registos dos
veiculos e respectivos componentes,
equipamentos e materiais, bem como das
infra-estruturas de natureza ferroviaria;

e) Garantir regras de atribuicdo de
prioridacles para reparticdo da capacidade
da infraestrutura ferroviéria, arbitrando e
decidindo em caso de conflito;

J)' Elaborar normas, regulamentos e demais
especificacbes técnicas de acordo com os
padrdes nacionais e internacionais, a adoptar
na regulacao dos transportes ferroviarios;

g) Colaborar com os 6rgdos de defesa da
concorréncia;

11) Proceder a identificacdo de
comportamentos de empresas e entidades
sujeitas aos seus poderes de regulagéo
que sejam susceptiveis de infringir o
disposto na lei de defesa da concorréncia em
matérias de préaticas proibidas, promovendo
a organizacdo e instrucdo dos respectivos
processos e verificando o cumprimento das
decisdes neles refei'idas;

i) Instruir p.rocessos e emitir as respectivas
fichas de aprovagdo do material rolante e
rebocado na ferrovia;

j) Garantir a movimentagii,6 de pessoas e
bens, em cumprimento de padrGes de
eficiéncia, seguranca, conforto, regularidade
e pontualidade nos fretes e tarifas, através de
medidas impostas ao operador.

2. O, Departamento de Regulag.do Técnica e
Seguranga Ferroviéria € dirigido por um
Chefe de Departamento Central,

nomeado pelo Director-Geral.

ARTIGO 28
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(Departamento de Regulagdo Técnica e de
Seguranca Rodoviaria)

Séo funcdes do Departamento de Regulagdo
Técnica e de' Seguranca Rodoviéria: .

a) Zelar pela eficiéncia das operagdes e pela
manutencdo das infra-estruturas, veiculos e
equipamentos rodoviérios;

b) Promover a actualizagdo, modernizacéao e
harmonizacdo da regulamentacéo técnica do
sistema rodoviario;

c) Organizar e manter uma base de dados
com os elementos cartograficos e cadastrais
relativos as infra-estruturas rodoviérias, para
suporte da actuacao do I~ATTER;

d) Assegurar a gestdo dos registos dos
veiculos e respectivos compollentes.
equipamentos e materiais, bem como das
infra-estruturas de natureza rodoviéria;

e) Elaborar normas. regulamentos e demais
especificacbes técnic'as de acordo com 0s
padrdes nacionais e internacionais. a adoptar
na regulacao dos transportes rodoviarios:

f) Colaborar com os 6rgdos de defesa da
concorréncia;

g) Proceder & identificacio  de
comportamentos de emprésas e entidades
sujeitas aos seus poderes de regulacdo que
sejam susceptiveis de infringir o disposto na
lei de defesa da concorréncia em' matérias
de praticas proibidas. promovendo a
organizagdo e instrugdo dos respectivos
processos e verificando o cumprimento das
decisdes neles referidas;

11) Instruir processos e emitir as respectivas
fichas de aprovagédo de marcas e modelos de
veiculos automoveis e reboques;

i) Garantir a movimentacdo de' pessoas e
bens, em cumprimento de padrGes de
eficiéncia, seguranca, conforto,
regularidade, pontualidade e modicidade

nos fretes e tarifas, através de medidas
impostas ao operador:

j) Monitoria de gestdo de trafego rodoviério
interagindo com restantes intervenientes do
processo.

2. O Departamento de Regulacdo Técnica e
'Seguranca Rodoviaria € dirigido por um
Chefe de Departamento Central, nomeado
pelo Director-Geral.

ARTIGO 29
(Departamento de Regulacéo Técnica e de
Seguranca
de Viadutos e Estruturas Especiais)

I. S&o funcbes do Departamento de
Regulacdo Técnica e de Seguranca de
Viadutos e Estruturas Especiais:

a) Elaborar normas, Regulamentos e demais
especificacbes técnicas de acordo com 0s
padrdes nacionais e intermicionais, a adoptar
na regulacdo dos viadutos e estruturas
especiais;

b) Propor a aprovacdo dos sistemas de
gestdio de seguranca que lhes seja
submetidos pelas empresas e entidades
sujeitas a regulacdo, podendo determinar a
respectiva modificagdo ou reviséo;

c) Assegurar a gestdo dos registos referentes
aos viadutos e estruturas especiais;

d) Organizar e manter uma base de dados
geogréfica com os elementos cartogréficos e
cadastrais relativ'os aos viadutos e estruturas
especiais;

e) Realizar inspeccdo das condicGes de
utilizacdo pelos varios operadores das infra-
estururas dos viadutos:

2. O Departamento de Regulacdo Técnica e
Seguranca de Viadutos e Estruturas
Especiais é dirigido por um Chefe de
Departamento  Central, nomeado pelo
Director-Geral.

SECCAO Il

Direccdo de Servicos de Regulacéo
Econdmica

ARTIGO 30
(Composicao)
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A Direccdo de Servicos de Regulagédo
Econdmica compreende:

a) Departamento de Regulacdo Econdmica e
Financeira;

b) Departamento de Licenciamento e
Registo de actividade

de Transportes;

. ¢) Departamento de Estudos Estratégicos e
-Investimento.

ARTIGO 31
(Competéncias)

I. Compete a Direccdo de Servicos de
Regulacdo Econdmica:

a) Verificar os requi~itos de acesso a
actividade e ao mercado pelos operadores,
acompanhando as actividades de empresas
licenciadas;

b) Promover a definicdo de condicdes e
requisitos de acessos e permanéncia nas
actividades de transportes  terrestres,
incluindo, entre outras 0s transportes
rodoviario e ferroviario de passageiros e de
mercador.ias, o aluguer de veiculos
automdveis de passageiros, o aluguer de
veiculos de mercadorias sem condutor;

c) Instruir processos de licenciamento e de
concessdo de licenca para a instalacdo e
gestdo de plataforma, outras instalacOes
logisticas e pdlos geradores de trafego de
mercadorias. nos' termos da lei e
Regulamentos

aplicaveis;

d) Conceder, prorrogar. alterar, su::.pender
ou revogar as licencas e entidade que
prossigam as actividades

mencionadas nas alineas b) e e), bem como
outras que por lei lhe caiba licenciar.
certificar tais empresas e entidades e,
quando aplicavel o respectivo pessoal,
veiculos e outros meios  técnicos.
organizando e mantendo registos de todos
esses actos; .

e) Autorizar nos termos da lei servigos de
transporte fen'oviario de passageiros e
mercadoria;

f) Avaliar no @mbito das suas atribuices, a
eficiéncia e qualidade dos servigos de
transportes  publicos de  passageiros.
monitorando os rt;spectivos sistemas de
qualidade;

g) Elaborar estudos tarifarios no dominio
dos transportes terrestres, tendo em vista,
nomeadamente, promover o equilibrio
econdmico da exploracdo em ambiente
concorrencial e garantir a colecta de taxas
resultantesmde multas e emissao de permits;
Iz) Definir as regras e critérios de taxagdo da
utilizacdo da infraestrutura ferroviaria e
hoinologar as tabelas de taxas propostas
pelas respectivas entidades gestoras;

i} Harmonizar os interesses dos usuarios
com o0s das empresas concessionarias,
preservando o interesse publico;

J) Proceder a revisao e ao reajuste de tarifas
dos servico.s prestados, segundo as
disposicBes contratuais;

k) Promover estudos sobre a logistica do
transporte intermodal, ao longo.de eixos ou
fluxos de producéo;

/) Regular a utilizacdo de bens ou servicos
de terceiros no cumprimento do contrato de
coNncessao;

m) Estabelecer o modelo da estrutura
tarifaria e do sistema de apropriacdo de
custos;

I1) Estabelecer os mecanismos para a
concessdo de descontos de tarifas que néo
impliqguem a revisdo tarifaria;

0) Estabelecer as condicbes de revisdo de
tarifa decorrente da oneracdo causada por
novas regras sobre 0s servigcos, em especial
pelo aumento de encargos financeiros, salvo
0 imposto sobre o0s rendimentos;

p) Propor medidas legislativas e
regulamentares referentes as taxas e outras
receitas cobradas pelo licenciamento e pelos
servigos prestados aos operadores;
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q) Definir os critérios e indicadores
financeiros de desempenho, de
comparabilidade de crescimento e de
avaliacdo de riscos, entre outros, e restantes
elementos informativos que devem constar
dos relatorios financeiros a apresentar pelos
operadores do sector dos transportes
terrestres;

r) Analisar e dar parecer as propostas de
investimento de construcgéo, reabilitacdo ou
alteracdo de infraestruturas rodoviarias e
ferroviarias ou de pipelines, acompanhando
0S respectivos processos de execucao;

s) Promover a competitividade entre os
operadores dos transportes terrestres:

t) Realizar pesquisas e estudos especificos
de trafego e de demanda de servicos de
transporte terrestres;

1/) Elaborar estudo:" do impacto ambiental
das infraestruturas relativas ao
funcionamento dos viadutos.

2. A Direccdo de Servicos de Regulacdo
Econdmica é dirigida por um Dtrector de
Servicos. nomeado pelo :\linistro que
superintende a area dos transportes, sob
proposta do Director- Geral.

ARTIGO 32
(Competéncias do Departamento de
Regulagdo
Econdmica e Financeira)

1. Séo funcbes do Departamento de'
Regulacdo Econdmica ti Financeira:

a) Elaborar estudos tarifarios no dominio
dos transportes terrestres. tendo em vista.
nomeadamente, promover o equilibrio
econdmico da exploracdo em ambiente
concorrencial e garantir a
complementaridade dos diferentes modos na
satisfacdo da procura;

b) Promover estudos aplicados as defini¢Ges
de tarifas, precos e fretes, em confronto com
0S custos e 0s beneficios econémicos
transferidos aos usuarios pelos

investimentos
concessionarias;
c) Avaliar os impactos decorrentes de
modificacbes

unilaterais nos seus custos e receitas,
alteracdes na

legislagdo  fiscal, no
economico-financeiro

dos contratos de concesséo;
d) Analisar o0s relatérios financeiros
elaborados pelos operadores e verificar a
conformidade dos dados apresentados relati
vamente aos parametros prédefinidos, de
forma a avaliar a sua condicdo de
permanéncia no sector;

e) Propor as taxas de concessdo dos servicos
do INA TTER;

f) Propor a fixacdo de emolumentos, precos
e multas a serem cobrados;

g) Estabelecer o modelo da estrutura
tarifaria e do sistema de apropriacdo’ de
custos;

h) Promover a obtencdo da informacao
tarifaria no plano nacional e internacional.

2. O Departamento de Regulagéo
Econdmica e Financeira € dirigido por um
Chefe de Departamento Ce'ntral, nomeado
pelo Director-Geral.

realizados pelas

desempenho

ARTIGO 33
(Departamento de Licenciamento e
Registo de Actividade de
Transportes)

Séo fungbes do Departamento de
Licenciamento e Registo de

actividade de Transportes:

a) Autorizar o transporte de passageiros,
re.alizado por empresas privadas;

b) Licenciar os operadores do transporte
ferroviério;

c) Autorizar o transporte de passageiros. sob
regime de fretamento;

d) Promover estudos e levantamentos
relativos a frota de camides, empresas
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constituidas e operadorés privados, bem
como organizar e manter registo nacional de
transportadores rodoviarios de cargas;

e) Proibir a pratica de servigos de transporte
de passageiros ndo concedidos,. permitidos
ou autorizados;

f) Licenciar escolas de conducdo. fabricantes
de chapas de matricula de veiculos
automaveis e reboques;

g) Emitir licencas para veiculos com peso ou
dimensdes anormais;

11) Organizar, manter e divulgar as
informacOes  estatisticas  relativas  as
actividades de transporte telTestre;

i) Assegurar a gestdo' dos registos de
empresis e demais entidades intervenientes
nas acti vidades de transporte terrestre;

J) Assegurar a gestdo dos registos dos
servicos de transporte  publico de
passageiros e de mercadorias.

2. O Departamento de Licenciamento de
Actividades de Transportes € dirigido por
um Chefe de Departamento Central,
nomeado pelo Director-Geral.

ARTIGO 34
(Departamento de Estudos Estratégicos e
Investimento)

J. S8o fungbes do Departamento de E:-
.tudos Estratégico e Investimento:

li) Promover a elaboracdo de um plano
estratégico a curto, médio e longos prazos
com vista a maximizacao e rentabilizacdo da
sua prestacéo de servicos;

b) Promover a realizacdo de estudos e
modelos. de procura e de oferta de
transportes  terrestres, identi  ficando
problemas de articulagdo modal, défices de
capacidade e outros estrangulamentos.
propondo medidas e programas para a sua
superacao:

c) Acompanhar a elaboragdo dos
instrumentos de gestdo nacional e regional,
emitindo parecer, quando exigivel;

d) Promover a criacdo e o funcionamento de
um sistema de observacao do mercado dos
transportes  terrestres.  atendendo  as
especificidades de cada um dos subsectores
que o integram;

e) Promover a recolha, gestdo e
apresentacdo sistematica de informacéo
estatistica relativa ao sector dos transporte~
terrestres;

f) Garantir uma interaccao proficua com os
parceiros

i ntegrados no mercado de transporte i
ntermodal (ferroviario, rodoviario, maritimo.
etc.) com vista a assegurar uma permanente
evolugdo técnica e tecnologica;

g) Realizar estudos econdémico-financeiros e
técnicoadministrativo que suportem 0s
processos de decisdo interna e de
coordenacdo da actividade operacional do
INATTER,;

Iz) Analisar os principais dados
macroeconémicos visando a avaliacdo
global do crescimento do sector dos
transportes terrestres;

i) Promover a formulagdo dos indicadores
estatisticos de natureza economica ou
financeira relevantes para a actividade do
I:"ATTER. definindo os procedimentos

de recolha e tratamento da informacéo
necessaria;

j) Coordenar a elaboracdo de projectos e
planos de investimento anuais e plurianuais
do INATTER .

2. O Departamento de Estudos Estratégicos
e Investimento é dirigido por um Chefe de
Departamento  Central, nomeado pelo
Director-Geral.

SECCAOIV
Direccdo de Servicos Juridicos e
Contencioso
ARTIGO 35
(Composicao)

A Direccdo de Servicos Juridicos e
Contencioso compreende:
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a) Departamento de Contratos e de
Contencioso;

b) Departamento de Producgéo Legislativa e
Assisténcia Juridica.

ARTIGO 36
(Competéncias)

I. Compete a Direccdo de Servicos Juridicos
e Contencioso:

a) Colaborar na preparacgéo e elaboracao de
projectos de diplomas legais, regulamentos e
contratos ou de quaisquer outros actos
juridicos;

b) Promover e assegurar a defesa dos
direitos e interesses do INATTER;

c) Prestar assessoria juridica a todos os
orgédos do INATTER,;

d) Manter actualizada a base de dados da
legislacdo dos transportes terrestres nacional
e internacional:

e) Proceder a analise dos diversos
instrumentos juridicos internacionais dos
transportes terrestres e pronunciarse sobre a
pertinéncia da sua aceitacdo ou adopcao;

f) Proceder a organizacdo e promover a
instrucdo de processos de contencioso, de
inquérito ou similar de que seja incumbido;
g) Litigar em representacdo do I:'\ATTER
em qualquer acc¢do judicial;

I) Proceder a identificacdo e andlise de
questdes legais relacionadas com o0s
transportes terrestres, cujo esclarecimento se
revele conveniente;

i) Arbitrar conflitos de interesses e impedir
situacbes que configurem competicdo
imperfeita ou infraccdo contra a ordem
economica;

j) Desempenhar as demais fungdes de
natureza juridica que

Ihe sejam acometidas;

k) Dirimir administrativamente conflitos de
interesses entre o Poder Concedente e os
prestadores de servicos ‘de transporte e
arbitrar disputas que surgirem entre 0s

re.feridos prestadores de servicos e entre
estes e 0S USuarios.

2. A Direcgdo de Servicos Juridicos e
Contencioso é dirigida por um Director de
Servicos nomeado, pelo Ministro que
superintende a area dos transportes, sob
proposta do Director-Geral.

ARTIGO 37
(Departamento de Contratos e de
Contencioso)

Séo fungdes do Departamento de Producéo
Legislativa e Assisténcia Juridica:

a) Analisar e dar forma juridica aos
contratos e acordos celebrados pelo
INATTER,;

b) Representar e acompanhar?s processos de
contencioso administrativo que envolvam o
INATTER,;

c) Congregar a jurisprudéncia dos tribunais
comuns e administrativos com interesse para
a actividade do INATTER;

d) Aprofundar o conh.ecimento a nivel do
direito comparado sobre o0s transportes
terrestres; .

e) Participar na resolugéo de conflitos entre
entidades licenciadas no ramo  dos
iransportes terrestres;

j) Desempenhar as demais tarefas que lhe
forem acometidas superiormente.

2. O Departamento de contratos e contecioso
é dirigido por um Chefe de Departamento
Central, nomeado pelo Director-Geral.

ARTIGO 38
(Departamento de Producéo Legislativa e
Assisténcia Juridica)

Séo funcbes do Departamento de Producé()
Legislativa e Assisténcia Juridica:

a) Pronunciar-se sobre o aspecto formal das
providéncias legislativas e elaboragdo de
'projectos de diplomas legais;
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b) Elaborar e actualizar o ficheiro da
legislacdo sobre matérias relacionadas com
0 ramo dos tranSportes terrestres;

c) Emitir parecer e prestar demais assessoria
sobrc assuntos de natureza juridica;

d) Emitir o parecer sobre processos de
natureza disciplinar e regularidade formal de
instrucdo, bem como adequacdo legal da
pena proposta;

) Propor a mais ampla divulgacdo e
educagdo sobre a legislacdo do ramo dos
transportes terrestres;

j) Coadjuvar todas &reas da instituicdo em
matéria juridica e outra que for acometida
superiormente.

2. O Departamento de' producdo legislativa
e assisténcia juridica é dirigido- por um
Chefe de Departamento Central,

nomeado pelo Director-Geral.

SECCAO. v
Direccéo de Servicos de Administraca~ e
Finangas

ARTIGO 39
(Composicao)

I. A Direccdo de Servicos de Administracdo
e Finangas compreende o- Departamento de
Administracdo, Financas e Patrimonio.

2. O Departamento de Administragdo e
Financas- integra:

a) Reparticao de Financas e Patrimonio;

b) Secretaria-Geral.

ARTIGO 40
(Competéncias)

I. Compete a DireccdO de Administracdo e
Financas:

a) Desenvolver e implementar politicas de
gestdio econdémica e financeira do
INATTER;

b) Monitorar e gerir 0s processos de
arrecadacdo de receitas e de realizacdo de
despesas;

¢) Acompanhar e supervisionar 0
cumprimento dos acordos financeiros no que
concerne a preparagdo e entrega de
relatorios e utilizacdo de fundos; .

d) Realizar projecgfes financeiras e
assegurar a sustentabilidade econdmica e
financeira de médio e longo prazos do
INATTER,;

e) Assegurar a elaboracdo de planos
financeiros e orcamento do INATTER e a
respectiva execucao;

f) Assegurar a gestdo financeira e
patrimonial do INA TTER;.

g) Elaborar relatorios financeiros. incluindo
balango e demonstragéo de resultados;

11) Elaborar o relatério de gestdo de
exercicio e contas de geréncias do
INATTER, incluindo documentos de
certificacdo legal de contas;

i) Assegurar 0 cumprimento  das
recomendagdes das auditorias internas e
externas;

j) Organizar e manter o sistema de argliivo e
registo de entrada e saida de
correspondéncia, em conformidade com o
Sistema ~acional de Arquivo do Estado
(S~AE);

k) Desempenhar as demais funcbes de
natureza financeira que lhe sejam
acometidas.

2. A Direccao de Administracdo e Finangas
¢ dirigida por um Director de Servicos,
nomeado pelo Ministro que superintende a
area dos transportes, sob proposta do
Director-Geral.

ARTIGO 41
(Departamento de Administragéo e
Financas)

I. S&o funcbes do Departamen!o de
administracao e Financgas:

a) Elaborar a proposta do plano .de
actividades e do orcamento do INATTER,;

b) Acompanhar o grau de execucdo das
despesas nos limites orgcamentais;
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c) Preparar a elaboracdo dos relatorios
peridédicos da actividade financeira e de
prestacdo de contas;

d) Assegurar a regularidade financeira na
realizacdo da . despesa e supervisionar o
cumprimento das normas de contabilidade e
fiscalidade aplicaveis;

e) Coordenar a gestdo dos bens patrimoniais
da instituicdo;

f) Elaborar anualmente o inventario fisico
dos bens mdveis e imodveis, bem como o
respectivo valor contabilistico;

g) Encaminhar as receitas das taxas cobradas
pela instituicdo e as multas aplicadas;

11) Executar e controlar o or¢gamento do
INATTER de acordo com as normas do
SIST AFE;

i) ,Implementar o ,Sist.ema :\acional de
Arquivo do Estado.

2. O Departamento de administracdo e
financas é dirigido por um Chefe de
Departamento  Central, nomeado pelo
Director- Geral.

ARTIGO 42
(Reparticdo de Financas e Patrimonio)

1. Séo funcgdes da Reparticdo de Financas e
Patrimonio:

a) Participar na elaboracdo da proposta de
orcamentos e acompanhar a respectiva
execucao orgamental;

b) Garantir o pagamento de débitos devidos
pelo fornecimento de bens e servigos;

c) Realizar a conferéncia dos processos
pagos, o lancamento de receitas e despesas e
a escrituragdo dos livros contabilisticos
obrigatdrios;

d) Preparar a conta geréncia da instituigéo;
e) Conservar sob sua guarda todos os
documentos  contabilisticos,  incluindo
cheque e ordens bancarias referente aos
processos de execugdo orgamental;

f) Controlar a documentacdo e realizar os
registos relativos as contas bancérias;

g) Proceder a inventariacdo fisica de bens
moveis e imoveis

da instituicdo;

I1) Propor o e~tabelecimento de principios,
normas e regras referentes ao funcionamento
e gestdo do patrimonio e transporte;

1) Propor uma base de dados para o cadastro
e registo dos bens patrimoniais da instituicdo
e manter actualizado;

j) Controlar e manter actualizado o
pagamento de seguros dos bens mdveis e
imoveis da instituicao;

k) Assegurar o uso de quotas de combustivel
pat:a os veiculos da instituicdo de. acordo
com as normas legalmente estabelecidas;

L) Propor normas adequadas para uma
correcta utilizagdo das instalagbes, maquinas
de reproducdo de d\lcumentos. telefones,
faxes, e outros equipamentos de escrittirios;
M) Coordenar a logistica necessaria no
ambito da realizagcdo de encontros de
trabalho, reunibes, seminarios e outros
eventos da instituigéo;

N) Implementar o controlo dos materiais
existentes no ecohomato, através de
ficheiros e inventarios fisicos permanentes;
0) Garantir e manter actualizado o sistema
de registo de controlo do economato e
elaborar balangos m'ensais de consumo de
materidis;

p) Elaborar mensalmente, com base na
informacdo das diferentes areas organicas, a
proposta de plano de necessidade em
consumiveis.

2. A Reparticdo de Finangas e Patrimonio é
dirigido por um Chefe de Reparticdo
Central, nomeado pelo Director-Geral.

ARTIGO 43
(Secretaria-Geral)

1. Sdo funcdes da Secretaria-Geral:

a) Organizar a Secretaria do I?\ATTER e
garantir o seu funcionamento;
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b) Organizar o registo, distribuicdo e
arquivo de correspondéncia em livros
proprios.;

c) Apoiar na realizacdo de tarefas e accdes
relacionadas com as actividades de recepcao
de expediente;

d) Assegurar a comunicacdo adequada com
0 publico e as relagbes com outras
entidades;

e) Atender o publico que demanda servicos
e informacoes;

f) Receber e encaminhar todo o expediente e
assegurar a correcta expedicdo de toda a
correspondéncia interna;

g) Garantir a gestdo do arquivo da
Secretaria;

H) Assegurar a articulacdo entre os 6rg~os
internos com as DelegacGes Regionais;

il Assegurar o protocolo aos membros do
Conselho de Administracdo, da Direc¢éo-
Geral e dos quadros superiores da
instituicdo, quando viajem em missdo de
servico ou personalidades que visitem o
INATTER;

j) Organizar a logistica necessaria no ambito
da realizacdo de encontros de trabalho,
reuniGes, seminarios, viagens e outros
eventos da instituicéo;

k) Apoiar o secretariado do Conselho de
Admirlistraco e da Direccao-Geral.

2. A Secretaria-Geral é dirigida por um
Chefe da Secr.etaria Central, nomeado pelo
Director-Geral.

SECCAOV
Departamentos Autdnomos

ARTIGO 44
(Departamentode Recursos Humanos)

1. Sd0 funcbes do Departamento de
Recursos Humanos:

a) Assegurar o cumprimento do EGFAE e
do respectivo

Regulame.nto, bem como a delTlais
legislacdo aplicavel aos Funcionarios e
Agentes do Estado do INATTER,;

b) Gerir o sistema de carreiras.e
remuneracao;

c) Elaborar e gerir o quadro de pessoal do
INATTER,;

d) Assegurar a realizacdo da avaliacdo de
desempenho dos Funcionarios e Agentes do.
Estado; ,

e) Elaborar actos administrativos e instruir
processos referentes aos Funcionarios e
Agentes do Estadodo INATTER;

1) Coordenar a implementacdo das
actividades no ambito das Estratégias do
género e da pessoa com deficiéncia no
INATTER e do combate do HIV/SIDA,;

g) Organizar, controlar e manter actualizado
0 Subsistema Electrénico de Informacéo de
Pessoal (e-SIP) de acordo com as
orientacOes e normas definidas pelos 6rgaos
competentes;

H) Planificar e coordenar a realizagdo das
accbes de formacdo e capacitacdo
profissional dos Funcionarios e Agentes do
Estado do I'\ATTER;

i) Propor a definicho da Estratégia
Desenvolvimento dos Recursos Humanos;

J) Propor admisséo, contratagcdo. promogao.
Progressdo e aposentacdo. do pessoal
observando as normas em vigor;

k) Assegurar a realizacdo de accles de
reciclagem sistematica dos Funcionérios e
agentes do Estado do INATTER,;

J) Propor e implementar o Plano
de.Formacdo Académica, Profissional e
Especifica dos Funcionarios e agentes- do
Estado do INATTER;

I11) Cadastrar funcionérios no sistema e-
CAF;

II) Elaborar o plano de férias dos
Funcionarios e Agentes do Estado e fazer o
acompanhamento da sua implementacéo;

0) Assegurar a implementacdo de programil
de assisténcia médica e medicamentosa dos
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funcionarios e agentes de servigo afectos ao
INATTER,;

p) Proceder & organizagdo e promover a
instrucdo de processos disciplinares, de
inquérito ou similares de que seja
incumbido.

2. O Departamento de Recursos Humanos é
dirigido por um Chefe: de Departamento
central, nomeado pelo Director-Geral a
quese subordina.

ARTIGO 45
(Reparticdo de Gestédo e Formagéo de
Pessoal)

I. Sdo funcdes da Reparticdo de Gestdo e
Formacao de Pessoal:

a) Elabomr c gerir o quadro de pessoal
propondo a admissdo.  contratacdo,
promocdo, progressao, avaliacdo do
desempenho e aposentacdo do pessoal;

b) Coordenar a elaboracdo de propostas de
planos e Estratégias de Desenvolvimento de
recursos Humanos;

c) Organizar e manter actualizado o
Subsistema Electronico de Informacdo de
Pessoal (e-SIP) da instituicdo de acordo com
as orientacbes e normas definidas pelos
6rgdos competentes;

di Elaborar o plano de férias dos
Funcionarios e Agentes do Estado e' fazer o
acompanhamento da sua implementacéo;

ei Processar as folhas de salario e garantir o
respectivo pagamento;

J) Assegurar a elaboragdo do plano anual e
normas de formacdo, proceder a sua
divulgacdo e controlar a sua execucdo e
avaliacdo;

g) Proceder ao levantamento e analise das
necessidades de formacdo e propor formas
especificas de treino, formacao e reciclagem
dos funcionérios;

Il i Elaborar e coordenar o programa de
formacdo técnicoprofissional do pessoal
técnico e administrativo. Dentro do pais.
bem comu das delegacdes.

2. A Reparticdo de Gestdo e Formacdo de
Pessoal é dirigido por um Chefe de
Reparticdo Central. nomeado pelo Director-
Geral.

ARTIC;0 46
(Departamento de Auditoria Interna)

. O INATTER dispde de uma auditoria
interna subordinada

ao Director-Geral.

2. A auditoria interna tem comu funcdes
inspeccionar

acti vidades'do:

a) II'NATTER;

b) Delegacdes Regionais do INATTER,;

c) Consultores contratados pelo INATTER,;
d) Projectos do INATTER.

3. Sdo ainda funcdes da auditoria interna:

a) Realizar auditoria a0 INATTER-Sede. as
Delegagbes Regionais do INATTER, ao
Centro de Producdo da Carta de Conducéo,
aos Consultores contratados pelo INATTER
e aos projectos do INATTER;

b) Realizar -auditorias técnicas e financeiras
dos drgdos-executivos nos termos da
legislacdo e normas em vigor;

c) Realizar auditorias técniCas e financeiras
aos projectos para determinar a qualidade
dos trabalhos, o cumprimento das
especifkacgdes e clausulas dos contratos;

d) :vlonitorar as medidas e propostas dos
auditores externos;

e) Elaborar relatérios trimestrais e anuais
com propostas para melhorar'a eficiéncia do
INATTER e dos seus 6rgdos;

f) Apreciai' o relatorio anual do INATTER;
g) Coordenar a implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade;

fi) Investigar dendncias que englobam a
gestdo danosa. 0 uso e a despesa infiéis
recon'endo aos sistemas de informacdo e
comunicacéo;

i) Analisar e avaliar, em termos de eficiéncia
e eficdcia. A actividade prosseguida pelos
servigos detectando e caracterizando 0s
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factores e situacbes condicionantes da
realizacdo dos objectivos aprovados,
propondo medidas tendentes & eliminag&o
das disfungdes ou incorreccdes detectadas;

J) Verificar a conformidade da aplicagéo dos
recursos financeiros com as normas vigentes
no INATTER;

k) Propor a realizagdo de auditorias
financeiras a nivel da instituicéo;

1) Auditar o sistema informatico de emisséo
da carta de conducéo, matriCula de veiculos
automaoveis, SIA V,

SICCE e outros;

1/1) Planificar, coordenar e executar
auditorias aos sistemas

informatizados e ambientes computacionais.
4. O Departamento de Auditoria Interna é
dirigido -por um Chefe de Departamento
Central, nomeado pelo Director-Geral e que
a este se subordina.

ARTIGO 47
(Unidade Gestora Executora das
Aquisicoes)

1. Sdo funcbes da Cnidade Gestora
Executora das Aquisicoes:

a) Gerir e executar em coordenacdo com as
areas afins 0s processos de aquisicdo em
todas as fases do ciclo de contratacao;

b) Efectuar o levantamento das necessidades
de contratacdo do INATTER;

cl Preparar a realizacdo e planificacdo das
contratacbes do INATTER em cada
exercicio;

d) Elaborar os documentos do concurso;

e) Submeter a documentacdo de contratagdo
ao visto do Tribunal Administrativo; n
Administrar o0s contratos e zelar pelo
cumprimento de todos os procedimentos;

I() Observar todos os procedimentos de
contratacdo  previstos na  legislacdo
aplicavel;

h) Praticar demais actos inerentes as funcdes
das CGEAS nos termos da respectiva
legislacao.

2. A Cnidade Gestora Execlltora das
Aquisicdes é dirigido

por um Chefe de Departamento Central,
nomeado pelo Director-Geral e que a este ¢
subordina.

ARTIGO 48
(Departamento de Relagdes
Internacionais, Comunicacao
e Imagem)

I. S&o funcdes do Departamento de Relacdes
Internacionais.

Comunicacéo e Imagem:

a)Monitorar a implementacdo de programas
e projectos no dominio da cooperagdo
bilateral e multilateral;

b) Assegurar a participacdo de Mocambique.
nas organizagbes congéneres regionais e
internacionais;

c) Promover acgOes de adesdo, subscricdo e
implementacao de convencgoes
internacionais  relacionadas com  ©0s
transportes terrestres; ,

d) Emitir parecer sobre assuntos de natureza
internacional que digam respeito ao
INATTER;

e) Elaborar a estratégia e o plano de
comunicagéo e imagem

do INATTER e coordenar a sua execucao;

j) Promover a boa imagem do INATTER
com uma ampla divulgacdo sobre as suas
fungdes e actividades;

9) Desenvolver e implementar
procedimentos destinados a facilitar o
relacionamento entre o INATTER e os
utentes dos servicos prestados pela
instituicao;

11) Assegurar a preparacdo dos relatorios e
comunicacdes nacionais exigidos pelo
cumprimento das obrigacdes internacionais;
i) Acompanhar e coordenar a troca de
informagdo e de experiencias com outros
paises e desenvolver, as acgdes de
cooperacéo internacional consideradas
oportunas;
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J) Assistir o INATTER em relagcdo aos
assuntos de defesa e proteccdo dos direitos
dos consumidores, através de um sistema de
atendimento publico fisico, telefpnico ou
correio electronico, onde estes possam
apresentar suas reclamacoes e sugestdes;

k) Manter actualizada a pagina Web da
instituicao.

2. O Departamento de Relages
Internacionais, Comunicacdo e Imagem ¢é
dirigido por um Chefe de Departamento
Central, nomeado pelo Director-Geral e que
a este se subordina.

ARTIGO 49
(Departamento de Planificacéo,
Tecnologias
de Informacéo e Comunicagéo)

1. Sdo funcBes do Departamento de
planificacdo, Tecnologia de Informacéo e
Comunicacao:

li) Promover o uso das tecnologias de
comunicacgéo e informacao como
instrumento pala eliminar desigualdades
sociais e promover educacado e formacéo;

b) Executar a Politica e Estratégia de'
Informatica no INATTER,;

r) Propor a aquisicdo, expansdo e
substituicdo do equipamento informaético e
garantir a manutengéo regulilr e preventiva
do mesmo;

d) Promover a formacdo dos recursos
humanos na area de tecnologias de
informagdo e comunicagao;

e) Assistir aos utentes de informatiéa no uso
de sofMare localmente instalado;

f) Promo~er, com o apoio das restantes
unidades organicas do INATTER o processo
de criacdo ,e manutencdo de uma base de
dados geogréfica com elementos
cartograficos e cadastrai,s relativos as infra-
estruturas roduvidrias, ferrovidria e de
pipeline;

g) Garantir a disponibilidade, coeréncia e
qualidade dos dados necessarios aos
sistemas de informagéo; ,

fi) Assegurar a funcionalidade e
operacionalidade dos meios  técnicos
necessarios a disponibilizacdo jnterna e
externa de servicos em linha ol/-lin.e com
recurso a tecnologia de ambiente intel'llet.
Incluindo designadamente a utilizagdo do
portal do INATTER;

i) Planifica actividades anuais e plurianuais
do INA TTER e garantir o cumprimento das
deliberagdes que vinculam a Direcgdo-
Geral;

J) :vlonitoria e avaliacdo dos resultados do
plano de actiVidades do INATTER em
coordenagcdo com o0s demais sectores da
instituicao;

k) Preparar e actual izar o plano director do
INA TTER com recurso ao cenario fiscal de
médio e longo prazo;

I) Gestdo do plano de actividades com
recurso a indicadores de avaliacdo de
desempenho.

2. O Departamento de Tecnologias de
Informacdo e de Comunicacdo subordina-se
ao Director-Geral.

'SECCAO VI
Orgaos de apoio

ARTIGO 50
(Secretario do Conselho de
Administracao)

O Conselho de Administracdo é assistido
por um Secretario

que tem como fungdes:

ai Preparar as convocatdrias das sesses do
Conselho de

Administragéo;

b) Secretariar as sessdes do Conselho dé
Administragéo;

c:) Preparar as actividades do Conselho de
Administragéo

dentro e fora da instituicéo;
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d) Assistir o Presidente do Conselho de
Ad~inistracdo do INATTER,;

e) Disponibilizar ao Conselho de
Administracdo todo o material necessario ao
seu pleno funcionamento;

f)  Acompanhar o0 cumprimento das
deliberagdes do Conselho de Administragéo;
g) Organizar e manter o sistema de arqui vo
de acordo com o Sistema :-\acional d
Arquivo do Estado (S:-\AE);

h) Controlar o circuito de documentos e
diligenciar os respectivos despachos;

i) Produzir e distribuir informacdes, cartas,
faxes, relatorios, notas e documentos
diversos;

J) Executar tarefas de Secretariado do
INATTER em geral.

ARTIGO 51
(Secretério da Direccéo-Geral)

A Direccdo-Geral €é assistida por um
Secretario Executivo que

tem como funcoes:

I1) Assistir e elaborar o programa da
Direccdo-Geral e criar condigdes da sua
execucéo;

b) Marcar audiéncias e secretariar encontros
e reunibes da Direccdo-Geral, sempre que
seja determinado;

2. O Conselho Técnico tem a seguinte composicao:

a) Director :\acional da Migracao;
b) Director :\acional da Salde;

c) Director-Geral do I'NATTER;
d) Director-Geral das Alfandegas;

c) Controlar a execucdo das decisdes da
Direccdo-GeralL

articulando cum os Chefes de Departamento,
de Reparticdo e Delegados;

ri) Organizar e manter actualizado o arquivo
da Direccgdo-Geral;

e) Receber, triar, registar e distribuir a
correspondéncia;

f) Assegurar a comunicacdo adequada com li
publico e as relacdes com outras entidades;
g) Prestar apoio logistico em reserva e
aquisicao de bilhetes de transporte e outra
assisténcia inerente;

h) Apoiar logisticamente na preparacdo da
realizacdo das reunibes da Direcgdo-Geral
entre outras;

ii Realizar todo o trabalho de transcricao,
arquivo e reproducdo de documentos da
Direccao-Geral,

i Executar as demais ordens e
determinac0es legais da Direc¢ao-Geral.

~ SECCAO VI
Orgdos de Consulta
Conselho Técnico

ARTIGO 52
(Composicao)
J. O Conselho Técnico e o 6rgédo alargado de
consulta inter-sectorial e € dirigido pelo
Presidente do Conselho de administragéo.

e) Director-Geral da Administracédo :\acional de Estradas;
.f) Chefe do Departamento Central da Policia de Transito:

g) Representante do :vlinistério da Defesa;

I1) Representante do :vl1inistério da Administracdo Estatal;

i) Representante do Sector Privado;

J) Representante da empresa Portos e Caminhos-de-ferw;
k) Presidente da Associacdo das Escolas de Conducao.
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ARTIGO 53.
(Competéncias)

Compete ao Conselho Técnico:

a) Apreciar e dar pareceres sobre propostas de medidas com

vista ao apoio, incentivo e promocao do' transporte

terrestre;

b) Estudar e propor formas adequadas de coordenacao

técnica com outros organismos;

c) Propor medidas mais adequadas sobre a
circulacdo, fiscalizacdo e seguranca dos
transportes terrestres;

d) Analisar os problemas que lhes sejam
submetidos relati vos ao desenvolvimento
dos transportes rodoviarios e ferroviarios.

ARTIGO 54
(Funcionamento)

I. O Conselho Técnico relne-se
ordinariamente duas vezes por ano e.
extraordinariamente sempre gque se mostre
necessario. por iniciativa do seu presidente.

2. O Conselho Técnico pode, em funcgdo das
matérias a tratar na's respectivas sessoes,
convidar outros técnicos

d.individualidades que se considerem
necessarios.

SECCAO Il
Colectivo de Direc¢do Alargado

ARTIGO 55
(Composicao)

O Colectivo de Direccdo Alargado é o 6rgao
de consu'lta do

[[\ATTER com a seguinte composicao:

a) Director-Geral, que o preside;

b) Directores de Servicos;

c) Chefes de Departamentos;

d) Delegados Regionais.

ARTIGO 56
(Competéncias)

Compete ao Colectivo Directivo Alargado:

(I) Analisar o funcionamento do INATTER;
b) Elaborar e propor estratégias de
desen'volvimento do INATTER;

¢) Qualquer outro assunto que o conselho de
administracdo achar conveniente submeté-lo
a sua apreciagéo.

ARTIGO 57
(Funcionamento)

1. O Colectivo de Direccao Alarg.ado retne-
se ordinariamente uma vez por ano e.
extraordinariamente, sempre que se mostre
necessario.

2. Consoante a matéria a discutir, o
Director-Geral podera

convidar quadros do INATTER ou de outras
instituicbes para participar no Colectivo de
direccéo alargado.

SECCAO VIII
Representacdes

ARTIGO 58
(Delegacbes Regionais)

1. As DelegacGes Regionais sdo 6rgdos
locais do II\ATTER dirigidas por um
Delegado.

2. As Delegacdes do IINATTER, nas
diferentes regides, reportam mensalmente o
desempenho das suas actividades a
Direccéo-Geral.

3. As Delegacdes do I'NATTER, nas regides
onde estdo localizadas, sdo re~ponsaveis
pelo desempenho das suas funcdes,
cabendo-lhes actuar como Regulador e
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fiscalizador, de acordo com o previstb no
Estatuto Organico do INATTER e na
regulamentacdo especifica.

ARTIGO 59
(Cpmpeténcias)

Sem prejuizo de outros poderes delegados,
as DelegacOes Regionais compete:

a) Representar o '\ATTER na execucéo das
suas actividades no dmbito dos transportes
terrestres;

b) fiscalizar o ramo dos transportes terrestres
de acordo como previsto no estatuto
organico e na regulamentacdo especifica;

c) Receber e enviar a sede do IINATTER o
processo de licenciamento de escolas de
conducdo, fabricantes de chapas de
matricula e outros servicos da institt+icéo;

d) Monitorar no subsector ferroviario, a
introducdo de aperfeicoamentos técnicos nas
infraestruturas, no material circulante, nas
oficinas de manutencdo e nos restantes
meios de exploracdo. em conformidade

com as normas legais aplicaveis e tendo em
conta a evolucdo. tecnoldgica, com
objectivo de melhorar a seguranca, a
interoperabilidade e a eficiéncia da
exploracéo;

e) Avaliar o acesso a infraestrutura, de modo
a que seja livre e ndo discriminatoério,
impondo condi¢des de acesso. bem como o
inerente processo de aceitacdo de operadores
ferroviarios e rodoviérios;

f) Propor as melhores formas de acesso a
infraestrutura ~ ferroviéria, arbitrando e
decidindo em caso de conflito;

g) Definir os requisitos de proteccdo
ambiental e de garantia de qualidade dos
servigos prestados pelos operadores do
sector dos transportes ferroviarios e
rodoviarios;

fi) Autorizar nos termos da lei servigos de
transportes ferroviario de passageiros e
mercadoria;

i) Assegurar a gestdo financeira e
patrimonial do INATTER:

i) Elaborar e fazer aprovar, a nivel local, os
planos de acti vidades e orcamento da
Delegacéo. Em coordenagdo com a Direcgéo
do INA TTER,;

k)  Assegurar a implementagdo e
monitorizacdo do plano de actividades e
orcamental, a nivel local;

I) Realizar programas técnico-cientificos,
em coordenacdo com as diferentes areas do
INATTER e outras instituicoes;

11/) Reportar mensalmente o estado do
trabalho ao Director Geral do I:'\ATTER ou
a quem este for delegado;

I1) Colaborar com as DireccBes de Servicos
do INATTER na realizagdo de accgdes que
Ihes sejam solicitadas;

0) Instruir os processos para emissdo da
carta de conducéo;

p) Atribuir matriculas de veiculos
automoveis e reboques bem como os
respectivos certificados ou livretes de
circulacéo;

q) Participar nas actividades sobre a
prevencdo e investigacdo das.causas dos
transportes terrestres;

r) Promover a educacdo civica do publico
em geral, em matéria de circulacdo e
seguranca nos transportes terrestres;

s) Proceder a cobranca de multas;

r) Realizar exames de conducdo de veiculos
automoveis;

I[1) Enviar ao Tribunal os autQS de
transgressao cujas multas ndo tenham sido
pagas;

v) Recollier e processar os dados estatisticos
sobre a sinistrai idade nos transportes
terrestres.

ARTIGO 60
(Estrutura)

As Delegacbes do INATTER organizam-se
em:
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a) Reparticdo' Técnica de Inspeccdo,
Fiscalizacdo e de Seguranca;

b) Reparticdo de Recursos Humanos;

c) Reparticdo de Financas, Planificacdo e
Informética.

ARTIGO 61
(Sede das Delegagdes)

1. A Delegacao Regional Sul tem a sua sede
na Provincia de Maputo e compreende:

a) Cidade de Maputo;

b) Provincia de Maputo;

¢) Provincia de Gaza;

d) Provincia de Inhambane.

2. A Delegacdo Regional Centro tem a sua
sede na Provincia

de Sofala e compreende:

a) Provincia de Manica;

b) Provincia de Sofala;

c) Provincia de Tete;

cl) Provincia de Zambézia.

3. A Delegacdo Regional Xorte tem a sua
sede na Provincia de Nampula e
compreende:

a) Provincia de Nampula:

b) Provincia de Caim Delgado;

¢) Provincia de Niassa.

ARTIGO 62
(Reparticdes de Especialidade)

. Os servicos que integram as 'Delegagdes
Regionais sdo executados pelas Reparti¢bes
de Especialidade.

2. As unidades organicas referidas no
nimero anterior sdo dirigidas por um Chefe
de Reparticdo.

3. As Reparticbes de Espcialidade
subordinam-se ao Delegado Regional.

CAPITCLO 1I1
Pessoal

ARTIGO 63
(Estatuto e Regime)

1. As relagBes juridico-laborais regem-se.
consoante o caso, pelo Estatuto Geral dos
Funcionarios e Agentes do Estado, Estatuto
Orgénico do 1NATTER, pela Lei de
Trabalho, pelo presente Regulamento
Interno e outras normas que lhe sejam
aplicaveis em funcdo da natureza do vinculo
laboral estabelecido.

2. Os direitos. deveres, regalias e
gratificacbes especiais dosFuncionarios e
Agentes do Estado em servigo no I~ATTER
sdo definidos em regulamentacéo especifica
e em outros instrumentos aplicveis.

ARTIGO 64
(CondicGes de Recrutamento e Selecc¢éo)-

1. O recrutamento e seleccdo de pessoal
para. o INATTER

obedece 0s seguintes principios gerais:

a) Concurso Publico;

b) Definicdo prévia de cada funcdo a
desempenhar; preenchimento de requisitos
técnico-profissionais exigidos para cada
vaga; ,

c) Preferéncia pelo recrutamento local e
nacionalidade mogambicana.

2. Para além dos funcionarios previstos para
0 quadro de pessoal, o INATTER pode
celebrar:

a) Contratos individuais de trabalho em
regime livre e desavenca;

b) Contratos de prestacdo_ de servigcos
observados os requisitos legais.

ARTIGO 65
(Remuneracao)

As remuneracdes dos funcionarios do
INATTER serdo delineadas por Diploma
Conjunto dos Ministros que superintendem

a area das financas e di)s transportes.
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CAPITULO IV
Disposicdes finais

ARTIGO 66
(Davidas)

As davidas suscitadas Qa interpretagdo e
aplicacdo do presente Regulamento Interno
st:réo resolvidas por despacho do Ministro
que superintende a area dos Transportes.

ARTI(;O 67
(Casos omissos)

Os casos omissos serdo resolvidos com
recurso a legislacédo aplicavel.

Preco - 24,50MT

l:'vVIPRE~SA NA('IO~AL DE
VIO(.:A:vIBIQCE. E.P.
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