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1. CONTEXTUALIZACAO

O Instituto Nacional de Governo Electronico, Instituto Publico abreviadamente designado por
INAGE,IP, criado pelo Decreto n.° 61/2017, de 06 de Novembro cujas competéncias, autonomia,
regime or¢camental, organizacdo e funcionamento foram ajustadas através do Decreto n.° 35/2022,
de 22 de Julho ¢ uma instituicdo publica de categoria A, dotada de personalidade juridica,
autonomia administrativa, financeira e patrimonial com a missao fundamental de coordenar e
prestar servicos de Governo Electronico, fomentando maior celeridade na prestacao dos servigos
publicos e promovendo iniciativas com vista a melhorar a eficiéncia e transparéncia da

Administracao Publica na sua interac¢ao com o cidadio.

No entanto, o sucesso da Governacao Electronica no pais requer uma capacidade interna robusta,
que envolve diversos aspectos que vao desde recursos humanos capacitados até a gestao eficiente
dos sistemas, processos electronicos e acessibilidade digital por forma a garantir que os servigos e

informagdes electronicas sejam acessiveis a todos os cidaddos, promovendo inclusdo digital.

E neste contexto, que o INAGE,IP pretende fazer o uso dos fundos do Projecto EDGE, financiado
pelo Banco Mundial, sob gestao do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior (MCTES)
para contratar uma empresa para produzir um Catalogo de Servigos Publicos e Recolha de Dados,
para servir como um guia pratico para os cidadaos, orientando-os sobre como utilizar os servigos
publicos; os requisitos necessarios para cada um deles; os passos necessarios € 0s canais
disponiveis para se ter acesso a estes servigos; o prazo ou tempo estimado de entrega do servigo

bem como canais e ferramentas para suporte em casos de duvidas no acesso aos servigos.
2. OBJECTO DA CONTRATACAO

Desenvolver um Catdlogo de Servicos Publicos que ofereca informagdes detalhadas sobre os
servicos prestados pela Administragdo Publica, que inclui descri¢do, requisitos, prazos, custos (se

aplicavel), canais de atendimento e outras informagdes relevantes.
3. ESCOPO DO PROJETO
Constituem escopo do projecto, entre outros os seguintes:

e Levantamento de servicos oferecidos pela administragao publica, com detalhe das etapas e

procedimentos envolvidos no processo de sua requisi¢ao;
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Desenvolvimento de um Catalogo de Servicos Publicos que devera ser entregue em versao
offline e online, de facil navegacdo e compreensdo que devera ser integrado no Portal do
Cidadao de modo a facilitar a navegacdo, compreensdo e viabilizacdo do acesso aos
Servigos;

Integracao do Catalogo com outros sistemas e bases de dados relevantes;

Estabelecimento de um processo de actualizagao regular das informagdes no Catalogo de
forma dinamica e sustentavel;

Implementacdo de mecanismos de feedback dos usuarios para avaliacdo da qualidade dos

Servigos.

4. TAREFAS ESPECIFICAS

O trabalho sera realizado em 3 fases, que poderao sobrepor-se:

a) Escopo preliminar, inventario e colecta de formularios usados na provisiao do servico

Objectivo

Recolher formularios que sdo utilizados para a prestacdo de servigos, como forma de gerar um

inventario dos servigos prestados. Estes formularios podem ser posteriormente carregados no

portal de servigos, permitindo aos utilizadores poupar tempo ao descarrega-los e pré preenché-los

enquanto o servigo ndo se tornar transaccional.

Principais actividades

Mapear as instituigdes relevantes que possam fornecer os dados necessarios ou contribuir

para a realizacao desta actividade;

Trabalhar com o Ministério da Administracdo Estatal ¢ Fungdo Publica para recolher
quaisquer dados relevantes para este trabalho que possam ter compilados;

Se os formularios forem produzidos por uma entidade central em Maputo, a empresa
recolhera todos esses formuldrios junto da entidade competente (por exemplo, Imprensa

Nacional de Mogambique - INM);
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e Caso a Imprensa Nacional de Mocambique ndo tenha em sua posse parte dos formuldrios

necessarios, a firma recolherd tais formuléarios directamente junto de prestadores de

servicos na Cidade de Maputo, relacionados com os sectores:

v

A N N NN N

Registo civil e identificagdo civil (por exemplo certificacdo de autenticidade,
registo de nascimento, casamento, alteragdo de nome, pedido de novo documento
de identificacdo, pedido de uma cépia do documento de identificagdo, etc);
Servigos administrativos (NUIT, Declaragao do Bairro, DUAT, Registo Criminal,
pedido de novo passaporte, pedido de segunda via, etc);

Servigos de satde (certificados de vacinagao, atestado médico, etc);

Servicos educativos;

Servicos publicos (4gua, energia);

Registo de empresas;

Licenciamento de empresas;

Inicio de actividades;

Outro servigos relevantes.

e Relativamente a cada formulario, a empresa ira também recolher os seguintes dados:

v

Numero de formularios produzidos/utilizados anualmente (como o numero
aproximado de vezes que os servigos sao solicitados);

"Proprietario" do servigo: a instituicdo, o departamento especifico e a pessoa
responsavel em todo o pais pelo servigo especifico (incluindo o nome, cargo e
detalhes de contacto dessa pessoa), bem como a institui¢do responsavel pela entrega
no terreno ao beneficiario final (por exemplo: entrega a nivel provincial ou
municipal, hospitais, escolas individuais, etc.);

Confirmar se os servicos associados a este formulério estdo parciais ou totalmente
digitalizados, e o Sistema de Informagao associado a essa digitalizagao caso exista,
bem como os proprietdrios e gestores de tais sistemas (i.e. o
departamento/institui¢do responsavel pela sua manuten¢ao);

O custo dos servigos para o beneficiario do mesmo (cidaddo, empresa, etc);

A cobertura para a utilizagao do formulario e deste servigo (tanto a nivel geografico

como governamental), e se ¢ harmonizado a nivel nacional, ou apenas aplicavel a
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determinadas localidades (por exemplo, ¢ um servigo prestado da mesma forma e
utilizando os mesmos formuldrios, a nivel nacional ou ¢ um formulario aplicavel
apenas na Cidade de Maputo);

v Os formularios e as informagdes recolhidos serdo integrados num inventario e
catdlogo de servigos, bem como no numero de formularios produzidos anualmente.
A informacdo sera compilada num relatorio exaustivo (incluindo um quadro
recapitulativo Excel dos servicos e informacdes relevantes), organizado por
institui¢do, com digitalizacao dos formularios recolhidos e entrada dos campos dos

formularios em formato electronico.

b) Inquérito rapido de avaliacido dos servicos publicos mais utilizados pelos cidadaos e

pelas empresas

e Realizar um rapido inquérito presencial aos servigos publicos mais procurados, utilizados
ou necessarios pelos cidaddaos e empresas [cerca de 100 pessoas, de origens variadas
(urbana/rural), em Maputo e fora de Maputo]. O inquérito sera utilizado para criar uma
lista e um resumo dos servigos publicos mais utilizados e dos pontos problematicos
associados (por exemplo, dispendiosos, que exigem muitas deslocacdes ao prestador de

servigos, etc.);

e Em uma tabela resumida do MS Excel, compilar um relatorio detalhado com os resultados
do inquérito, onde devem constar os servigos e informagdes relevantes que devem estar
priorizados por ordem ou importancia; grau de utilizagdo por parte do cidaddo e empresas,

e para cada servigo incluir:

e Nome do servigo e instituigdo/departamento associado;

e Frequéncia anual de acordo com diferentes perfis dos entrevistados;

e Pontos problematicos e desafios/barreira de acesso com o servico;

o Custos directos ou indirectos associados;

e Avaliagdo rapida da complexidade na prestagdo de servigos (quantas etapas, atrasos
médios no acesso aos servigos, numero de institui¢des envolvidas na prestacao do

servico, complexidade na digitalizacao do servigo, etc.).
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Adicionalmente, a empresa devera fornecer algumas recomendacgdes para facilitar a priorizagao e

selecgdo de servicos a serem apoiados pelo projecto, tendo em consideracao o valor que os mesmos

agregam e o numero de negocios/pessoas impactadas (por exemplo, priorizar servigos simples em

vez de servicos complexos que exigiriam um esforgo significativo para digitalizar).

¢) Avaliacdo aprofundada dos 20 servigos

Com base nos resultados das duas tarefas anteriores, o INAGE,IP com a colaboragao das principais

partes interessadas, devera seleccionar 20 servigos prioritarios (novos) que serao digitalizados e

adicionados ao Portal do Cidadao, sendo que a empresa devera apoiar a proxima fase deste trabalho

que vai consistir na realizagdo das seguintes actividades para cada um dos 20 servigos prioritarios

seleccionados:

Descricao dos Procedimentos Operacionais Padrdo e fluxo de trabalho detalhado desde o
inicio até a entrega do servigo, trazendo o percurso completo na perspectiva do utilizador
sobre forma como o utilizador geralmente encontra informagdes sobre como ter acesso ao
servico ¢ também deve apresentar os documentos a fornecer em cada fase do procedimento

e procedimentos conexos;

Custo para cada procedimento (minimo/maximo e/ou médio e/ou estimado se a tarifa
mudar de acordo com a localidade) para o utilizador, e recomendagdes sobre a adequagao
do custo;

Numero de utilizadores do servigo por ano, ou outros dados aproximados que possam dar
uma indica¢ao do nimero de utilizadores do servico, nos ultimos 3 anos. Se ndo existirem
dados disponiveis, solicite uma estimativa (possivelmente de varias fontes) e realize uma
pesquisa bibliografica para obter mais informacdes;

Estimativa do tempo real necessario para um usudrio realizar cada procedimento até que o
servico seja obtido (média, minima e méxima);

Acordos de nivel de servico de informagdo e sobre os atrasos legais em vigor para prestar
0 servigo, ou cada etapa do servigo, se aplicavel;

Custo estimado da prestacao do servico por servico prestado ou orcamento anual do servico

publico que gere o servigo publico prestado;
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e Recolha de informacao qualitativa/feedback por parte de alguns utentes de cada servigo:
principais dificuldades encontradas, vias de reflexdo para facilitar o acesso ao servigo,
outras expectativas;

e Reengenharia de processos de negocios (BPR) para servigos prioritarios que exigem
simplificacdo, incluindo sugestoes sobre a simplificacao dos formulérios, a fim de eliminar
as informagodes supérfluas que nao sdo necessarias para a prestacdo de um determinado
Servigo;

e Simplificar o fluxo de trabalho, para remocao de barreiras desnecessarias de acesso ao
servi¢o para o usuario final e pontos problematicos, bem como aumentar a eficiéncia do
lado do governo, sem prejuizo dos instrumentos legais em vigor, sendo que havendo
necessidade de revisdo da legislagdo para o melhor funcionamento dos servigos, deve se
incluir no relatério como uma proposta para o INAGE,IP;

e Avaliagdo do estado da digitalizagdo do processo, se aplicavel, incluindo sistemas de
informacdo associados a prestagdo de servicos, incluindo fluxo de dados entre sistemas,
tecnologia, problemas com a digitalizagao de processos (incluindo facilidade de utilizagdo,

capacidade dos utilizadores), oportunidades de digitaliza¢do end-fo-end, etc.

5. ABORDAGEM, RESULTADOS E GOVERNACAO DO PROJECTO

O INAGE,IP fornecera uma credencial que facilitara a apresentacdo e marcagao de reunides com
cada institui¢do, incluindo os ministérios e demais institui¢des publicas, como o MAEFP ¢ o MEF,
o que igualmente facilitard o trabalho em quaisquer outras instituigdes publicas, podendo ser
indicados pelo INAGE,IP um ou mais técnicos para acompanhar a empresa sempre que se
justificar.

O projecto contard com um Gestor do Projecto indicado pelo INAGE,IP que estara disponivel para
reunides semanais, mensais ou bimestrais, para fazer o balango do progresso dos trabalhos, discutir
os bloqueios/problemas encontrados, incluindo problemas de acesso a informagao ou a pessoas de
recursos, com vista a encontrar solucdes e obter o apoio do INAGE,IP. Os dados recolhidos serao
partilhados regularmente com o governo.

Mensalmente serdo realizadas reunides estratégicas conduzidas pelo Director-Geral do INAGE,IP

ou por alguém por ele delegado. Nessas reunides fard parte para além do Director-Geral do
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INAGE, o Director-Geral Adjunto, o Director da Divisdo de Transformagdo Digital, o chefe do
Departamento de Planificacdo e Cooperagdo, o Gestor do Projecto, a empresa contratada e outros
intervenientes que forem convidados pelo Director-Geral do INAGE,IP.

O INAGE,IP podera indicar um técnico para trabalhar com a firma a nivel técnico para viabilizar
a transferéncia de conhecimento e criagao de capacidade interna, devendo este técnico trabalhar
em estreita colaboragdo com o Gestor do projecto que por sua vez reportara ao Director-Geral do
INAGE,IP ou a alguém por ele delegado.

A empresa devera apresentar seu plano de trabalho antes de comecar de modo a ser aprovado pelo
Director-Geral do INAGE,IP e ao longo do trabalho a mesma devera produzir relatérios, conforme
o quadro abaixo, onde indicara entre outros aspectos importantes, as fontes de informacao relativas
aos dados qualitativos e quantitativos, ¢ quando se trata de estimativas.

Importa referir, que todos relatdrios finais, incluindo outros produtos de trabalho, deverdo ser

apresentados em Portugués podendo os relatdrios intermédios serem apresentados em Inglés.

Resultados Entregaveis Prazos

- Apresentacdes feitas a diferentes agéncias e

Relatorio de 3 semanas apos

institui¢des sobre o estudo, incluindo seus objectivos e

langamento a efectividade

a metodologia; do contracto
- Relatorio sobre as reacgdes das diferentes institui¢des
e agéncias

- Metodologia e plano de trabalho detalhados, tendo em

conta o _feedback recebido.

- Resultados do inventario preliminar e do catalogo,

Tarefa 1: Escopo 2 meses apos a

digitalizacao de todos os formularios recolhidos,

preliminar, aprovagao do
. - resumo das dificuldades e problemas encontrados, lista L
inventario e relatorio

e contactos das pessoas encontradas. -
colecta de preliminar
formularios
Tarefa 2: - Um relatorio exaustivo que apresente os resultados do | 3 meses apos a
Avaliacao inquérito. aprovagao do
rapida
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relatorio

preliminar
Tarefa 3: - Um relatério exaustivo sobre os 20 servigos mais | 4 meses apds a
Avaliacao utilizados. aprovagao do
aprofundada relatorio

preliminar
Workshop de Facilitacio de um workshop para apresentar os | 5 meses apds a
apresentagao resultados do relatdrio as partes interessadas relevantes | aprovagdo do

e apoiar a tomada de decisOes sobre os servigos a apoiar

prioritariamente pelo projecto.

relatorio

preliminar

Tarefa 4: Analise
aprofundada de

5 servicos

Relatério completo da firma, para 5 servicos
prioritarios.
Apresentacdo a todas as partes interessadas das

conclusdes do relatorio.

6 meses apos a
aprovagao do
relatorio

preliminar

Tarefa 5: Analise
aprofundada de

mais 10 servicos

Relatorio completo da firma, para mais 10 servicos
prioritarios.
Apresentacdo a todas as partes interessadas das

conclusdes do relatorio.

7 meses apos a
aprovacao do
relatorio

preliminar

Tarefa 6: Analise
aprofundada
para mais S

servicos

Relatorio completo da firma, para mais 5 servigos
prioritarios.
Apresentacdo a todas as partes interessadas das

conclusdes do relatorio.

8 meses apos a
aprovacao do
relatdrio

preliminar

Relatorio final

Relatorio final, compilando todos os relatérios e
catalogos produzidos durante a consultoria, feedback do
trabalho, li¢des aprendidas e recomendagdes para as

proximas etapas.

9 meses apos a
aprovacao do
relatdrio

preliminar

A empresa devera considerar e incluir em seu relatdrio final, os comentarios recebidos do governo

através do INAGE,IP.
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6. QUALIFICACAO E EXPERIENCIA

6.1. QUALIFICACAO E EXPERIENCIA DA FIRMA

Para esta consultoria, procura-se contratar uma Firma com experiéncia relevante e comprovada na

Industria da Tecnologias de Informagdao e Comunicagdo. Para ser considerado qualificado para a

execucdo dos servigos, a Firma deve ser capaz de demonstrar capacidade para entregar todas as

tarefas especificadas nestes Termos de Referéncia e, especificamente, deve ser capaz de

demonstrar:

e Pelo menos 3 experiéncias de sucesso em:

v" Recolha de dados, e condugio de inquéritos aos utilizadores (cidaddos e empresas

publicas, empresas privadas, etc) em estreita interacdo com Administracao Publica;

v'  Experiéncia na realizagdo de actividades similares em paises em via de

desenvolvimento, incluindo em Africa;

v' Desenvolvimento de procedimentos operacionais normalizados;

6.2. EQUIPA TECNICA

Os membros da equipa técnica
requisitos:

da CONTRATADA, deverdao ter como base, os seguintes

Perfil

Qualificacao

Team Leader

Licenciatura em Administragdo Publica ou areas afins (o
Grau de mestrado constitui vantagem);

Compreensao profunda do contexto politico, social e
economico de Mogambique;

Familiaridade com a estrutura e funcionamento do
governo e da administragdo publica de Mocambique;
Experiéncia comprovada em projectos de reforma na
administragdo publica em paises em vias de

desenvolvimento;
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Conhecimento sélido das leis e regulamentacdes que
norteiam a Administragdo Publica em Mogambique;
Habilidade em analisar dados e identificar areas de
melhoria na administragao publica;

Capacidade de colaborar com diversas partes interessadas,
incluindo instituigdes do Estado, sector privado e
organizacdes da sociedade civil;

Proatividade em buscar solugdes inovadoras para desafios

na administragdo publica.

Especialista em

Administraciao Publica

Mestrado em Administracao de Negdcios (MBA) ou areas
similares;

Certificagdes especificas em Desenvolvimento
Organizacional, lideranca, como PMP (Project
Management Professional) ou outras certificagdes
relacionadas a gestao constituem vantagem;

Experiéncia comprovada de mais de 10 anos de actuagado
em projectos similares;

Habilidade em liderar processos de mudanga
organizacional;

Capacidade de tomar decisoes rapidas e assertivas;
Analise de situagdes e consideracdo dos impactos nas
decisoes;

Eficiéncia na gestao do tempo e tarefas proprias e da equipe
para atender prazos;

Adesao a padroes éticos elevados.

Especialista Legal

Mestrado em Direito;

Experiéncias praticas anteriores como consultor juridico;
Conhecimento de jurisprudéncia relevante;

Fortes habilidades de negociagdo para representar

efectivamente os interesses da organizacao;
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Desenvolver estratégias para mitigar riscos legais;
Integridade e conduta ética em todas as interacgdes

profissionais.

Especialista Sénior em

Reengenharia de Processos

Licenciatura em Engenharia Informatica, Informatica,
Ciéncias de Computagdo ou areas relacionadas (o Grau de
mestrado constitui vantagem);,

Certificagao em Gestdo de Processos de Negocios (BPM)
constitui vantagem;

Pelo menos 5 anos de experiéncia comprovada em
reengenharia de processos;

Compreensao profunda de metodologias de reengenharia
de processos, como Six Sigma, Lean, BPM, entre outras;
Profundo dominio de ferramentas de modelacdo de
processos;

Fortes habilidades de gestdo de projectos para conduzir
iniciativas de reengenharia do inicio ao fim;

Habilidade em analisar desafios complexos e encontrar

solugdes eficazes.

Especialista em Consultas

Publicas

Formagdo superior na area de comunicacdo (o Grau de
mestrado constitui vantagem);

Pelo menos 5 anos na elaboragdo e implementagdo de
estratégias de comunicagao;

Experiéncia especifica na organizacdo de consultas
publicas preferencialmente em matérias de uso de
tecnologias;

Ter experiéncia de trabalho em Mogambique;

Forte compreensao, capacidade de concepgdo e utilizagdao

de ferramentas e técnicas analiticas qualitativas, incluindo
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a recolha, transcricdo e tradu¢do de dados qualitativos
relevantes;

Fluente em Inglés, Portugués.

Especialista em Analise

de Sistemas

Licenciatura em Engenharia Informatica, Informatica,
Sistemas de Informacao, ou areas relacionadas (o Grau de
mestrado constitui vantagem);,

Experiéncia comprovada de 5 anos em andlise de sistemas,
levantamento e documentagao de requisitos;

Experiéncia pratica de 3 anos em projectos de
desenvolvimento de software;

Familiaridade com ferramentas de modelagem para UML
(Unified Modeling Language);

Compreensao so6lida de arquitectura de software e design;
CertificacOes relevantes em analise de sistemas ou areas

afins podem ser um diferencial.

7. DURACAO

O mandato da empresa esté previsto para um periodo de 12 meses.

—-FIM
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