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RESUMO

Actualmente, a qualidade na prestacdo dos servicos publicos tem estado no centro das
atencbes do cidadd@o/utente. Por isso, ha necessidade de se criar condi¢cdes e ajustar as
instituicOes para responder a essa realidade. Nesse ambito, estdo sendo implementadas
reformas no sector publico, na perspectiva de que resultem em servicos publicos mais
simplificados, flexiveis e voltados para o cidaddo. Este estudo foi realizado com o objectivo
de avaliar o impacto da Reforma do Sector Publico na melhoria da qualidade na prestacéo de
servigos no Conselho Municipal da Cidade da Matola. Trata-se de um estudo exploratorio
descritivo, de abordagem qualitativo cujos dados foram colhidos a partir de entrevistas semi-
estruturadas e inquéritos aplicados aos funcionarios do CMCM e alguns municipes da cidade
da Matola com base na amostragem probabilistica simples. A analise dos resultados desses
dados permitiu concluir que ha existéncia de melhorias no que tange a qualidade de servicos
publicos prestados no CMCM em vérios dominios e indicadores. Desses indicadores, podem-
se destacar aspectos associados a flexibilidade, comprometimento dos funcionéarios e a
simplificacdo dos procedimentos. No entanto, a realidade ndo traduz uma satisfacdo dos
municipes, principalmente no que se refere ao cumprimento dos prazos dos seus pedidos.
Portanto, prevalece, como o maior desafio da Administracdo Publica, a falta de satisfacdo da

populacdo, ou seja, o funcionario a servir cada vez melhor o cidad&o.

Palavras-chave: Reforma do Sector Publico, Servicos Publicos, Satisfacdo, Qualidade de

Servigos.
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ABSTRACT
Currently, the quality of public service provision has been at the center of citizen/user

attention. As a result, there is a need to create conditions and adjust institutions to respond to
this reality. In this context, reforms are being implemented in the public sector, in the
perspective that they result in more simplified, flexible and citizen-oriented public services.
This study was carried out with the aim of assessing the impact of the Public Sector Reform
on improving the quality of service provision in the Municipal Council of the City of Matola.
This is a descriptive exploratory study, with a qualitative approach, the data of which were
collected from semi-structured interviews and surveys applied to CMCM employees and
some residents of the city of Matola based on simple probabilistic sampling. The analysis of
the results of these data led to the conclusion that there are improvements in terms of the
quality of public services provided in the CMCM in several domains and indicators. From
these indicators, aspects associated with flexibility, employee commitment and simplification
of procedures can be highlighted. Nonetheless, the reality does not reflect the satisfaction of
citizens, especially with regard to meeting the deadlines of their requests. Consequently, as
the biggest challenge of the Public Administration, prevails the lack of satisfaction of the

population, that is, the employee serving the citizen better and better.

Keywords: Public Sector Reform, Public Services, Satisfaction; Quality of services.
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Reforma do Sector Publico e Melhoria de Prestacdo de Servigos Publicos aos Municipes

CAPITULO I: INTRODUCAO

1. Introducao
O presente trabalho é uma monografia, e ttm como tema, Reforma do Sector Publico e
Melhoria de Prestacdo de Servicos Publicos no Conselho Municipal da Cidade da
Matola, um Caso de Servigo de Planeamento Territorial no periodo de 2019-2021. O
mesmo tema insere-se no contexto das reflexdes teodricas desenvolvidas por varios autores
sobre as reformas de sector publico. De acordo com estes autores, Ketti (2005) e Abdula
(2006), actualmente, 0 mundo passa por rapidas transformacdes que tém implicacdes sejam
elas econdémicas, sociais, ou politicas e culturais nos diferentes niveis de vida da pessoa, dos
povos e dos Governos. Por essa razdo, na administracdo da Coisa Publica deve tomar-se em
consideracdo tais transformacoes. Como tal, os governos tém se empenhado em realizar
mudancas na forma de servir o publico, que é cada vez mais rigoroso, na procura de servigos

de qualidade, (céleres e flexiveis).

A abordagem sobre a reforma remete a uma concepcdo de reestruturacdo, inovagdo e ou
mudanca no sector publico de modo que a prestacdo de servigo ao publico satisfaca as suas

expectativas.

Em Mocambigue o debate sobre actual onda de reformas iniciou com o langcamento, em 2001
da estratégia Global da Reforma do Sector publico, cujo objectivo era entre outros, a
melhoria de servicos publicos ao cidaddo. Esta reforma compreendeu duas fases; a primeira
fase 2001-2005 que visava criar condicdes para implementacdo da reforma, a segunda fase de
2006-2011 consolidacdo da reforma. E neste contexto que o trabalho pretende estabelecer
uma relacdo entre a reforma e a melhoria de prestacdo de servico no Conselho Municipal da
Matola.

Em relacdo a sua organizacéo, o trabalho estrutura-se em quatro capitulos:

O capitulo | é referente a introducdo, que arrola o panorama geral do trabalho, no tocante a
apresentacdo e delimitacdo do tema, a contextualizacdo, a problematizacdo, o
estabelecimento de objectivos; a justificativa, as hipbteses. Esta parte reveste-se de grande
importancia, pois esclarece ao leitor sobre o contexto geral da pesquisa, e estabelece, por isso,

ligacdo com os outros capitulos que encontram suporte nele.

Elizete Manuel Nguenha — Administra¢do Publica Péginal



Reforma do Sector Publico e Melhoria de Prestacdo de Servigos Publicos aos Municipes

O capitulo 11 debrucga-se sobre o enquadramento tedrico e conceptual constituindo uma base
teorica sobre a Reforma do Sector Pablico. Este capitulo foi fundamental no desenvolvimento
da pesquisa porque ajudou a sustentar argumentos e a estabelecer ligacGes entre a teoria e a
pratica, dai a sua relacdo com o capitulo seguinte, que apresenta 0 percurso e 0S passos

seguidos para atingir os objectivos formulados no capitulo I.

No capitulo 11l faz-se a apresentacdo da metodologia usada para a elaboracdo da pesquisa, no
que se refere ao método de abordagem e de procedimento; a operacionalizagdo da pesquisa;
operacionalizacdo das hipdteses; classificacdo metodoldgica da pesquisa no tocante ao tipo de
pesquisa quanto aos objectivos e natureza do estudo; populacdo da pesquisa; delimitacdo da
amostra da pesquisa; caracterizacdo da amostra, e limitagdes do estudo. A importancia deste
capitulo reside no facto de constituir uma base de suporte sobre a qual foi possivel a
realizacdo da pesquisa e pelo facto de estabelecer diferentes ligacdes com os restantes, pois
possibilita compreender os passos apresentados na introducdo, onde se desenhou a estrutura

que, por sua vez, guiou a escolha da metodologia.

No capitulo IV faz-se a apresentacdo, andlise, interpretacdo e discussdo dos dados da
pesquisa. Este capitulo compreende, especificamente, a caracterizacdo do objecto de estudo e
a apresentacao, analise e interpretacdo dos dados obtidos no trabalho de campo. Este capitulo
reveste-se de grande importancia, pois tornou possivel tirar conclusées. O capitulo relaciona-
se com todos 0s outos trés, pois foi na base deste que se tiraram as conclusdes, sugestdes e

recomendacdes sobre as quais se debruca o Ultimo ponto.

1.1. Contextualizacao

Na actualidade, a Reforma do SP constitui uma realidade prioritaria. Por conseguinte, varios
governos estdo concentrados nesses processos, 0s quais iniciados ha bastante tempo e tém
sido discutidos por politicos, investigadores, académicos que apontam algumas inovacdes
significativas do processo. Nos Gltimos anos, muitos paises da Africa subsaariana (incluindo
Mogambique) embarcaram em programas de reformas do sector publico, visando, entre

outros objectivos, a melhoria da qualidade na oferta de servigos publicos, (IESE, 2013).

Segundo Ketti (2005) os movimentos marcantes da Reforma do Sector Publico tiveram o seu
inicio nos anos 80 e, praticamente, se espalharam por todo mundo variando na abrangéncia,

mas todos com o Unico objectivo de melhorar o desempenho, a relagdo com os cidadaos e

Elizete Manuel Nguenha — Administra¢do Publica Péagina2
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prestacdo de contas. Estes movimentos foram desenvolvidos tendo em vista seis componentes

principais:

v Produtividade - como os governos poderiam produzir mais Sservicos com menos

custos?

v Marketing - como o governo poderia usar os incentivos do estilo de mercado para
corrigir as patologias da sua burocracia (politicas de privatizagdo, contratacao,

terciarizacao)?

v Orientacdo para servigos - como 0 governo poder-se-ia conectar melhor com o

cidaddo num contexto de ruptura ou declinio de confianca das institui¢cées publicas?

v Descentralizacdo - como o governo poderia fazer programas efectivos e que
respondessem aos anseios dos cidaddos de maneira que os programas desenhados

tivessem impacto e beneficiassem os niveis mais baixos da populagdo?

v’ Politicas - como o governo poderia melhorar a sua capacidade de elaborar politicas

tendo em conta a melhoria de eficiéncia na provisao de servigos?

v Prestacdo de contas — como é que o governo poderia melhorar a habilidade de
fornecer o que promete e deixar de usar as regras de prestacao de contas do topo-base

e atencdo nos produtos e resultados do que na estrutura e processos? (Ketti, 2005).

A Reforma do Sector Publico surge no contexto da necessidade de melhor servir ao publico
na administracdo da coisa publica, na perspectiva de simplificacdo e modernizacdo de alguns
processos. A sua implementacdo insere-se num processo longo que acontece paulatinamente

e influenciado por modelos de administragdo vigentes.

Bresser-Pereira, (2005) afirma que a estrutura da evolucdo da administragdo publica alicerca-
se em trés grandes fases, que correspondem aos paradigmas da administracdo publica
vigentes em cada época: patrimonialista, burocréatico e gerencial. Essa abordagem é adoptada
por varios outros tedricos como Marini (1996) e Pacheco (2008), principalmente por seu
caracter didactico e elucidativo, que contribui, sobremaneira, para o entendimento desse

processo.

Pode-se entender o modelo patrimonialista no contexto dos Estados-nacao do inicio da Idade

Moderna que se constituiam numa forma primitiva de administracdo, cujo esforgo eram,
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basicamente, os de administrar e assegurar a posse dos bens existentes sob os dominios
territoriais, cujos objectivos principais eram garantir a ordem do territério e do patrimonio,
valendo-se de meios militares, (Pacheco, 2008). No entanto, a ascenséo do capitalismo e da
democracia provocou a queda dos governos absolutistas monarquicos, quando a populacao
passou a exigir uma separacao entre os bens patrimoniais do Estado e dos seus governantes,
pois a indissociabilidade dos bens era vista como uma forma dos governantes se apropriarem
dos impostos colectados sem nenhum tipo de contrapartida a sociedade, factor que despertou
a busca por um novo modelo de administracdo publica (Pacheco 2008). Neste contexto, o
modelo burocratico surgiu como resposta a essas pressdes populares como forma de proteger
os bens do Estado, que se acumulavam com o passar do tempo, da gana de seus governantes.
Além disso, era preciso dotar o Estado de uma estrutura capaz de combater a corrupgdo, 0
clientelismo e o fisioldgico caracteristico do modelo anterior, no qual o Estado era visto

como uma extensdo da riqueza dos monarcas governantes e da nobreza (Costa et al., 2014).

Salientar que a burocracia se apresentava neste momento histérico como um paradigma para
além da administracdo publica. Em meados do século XIX, com o crescimento das
organizacbes oriundas da Revolucdo Industrial, a burocracia era também adoptada como
modelo para o desenvolvimento das empresas e amplamente estudada pela nova ciéncia que

surgia, também, nesta época: a sociologia, (Costa et al., 2014).

Foi nessa época que, segundo Aragdo (1997), Max Weber surgiu como o principal soci6logo
associado ao estudo da burocracia, o qual a definiu como “uma forma superior de
organizacdo social e de dominacdo (racional-legal)”, sendo, por muitos, considerado o
principal porta-voz da ideia de que a burocracia é capaz de levar as organizacfes a atingirem
maiores graus de eficiéncia. Por outro lado, de acordo com Bresser-Pereira (2005), essas
reformas burocréaticas eclodiram a partir da metade do século XIX em varios contextos
nacionais diferentes, sendo as que ocorreram na Prussia, na Inglaterra, na Franca e nos
Estados Unidos as mais expressivas dessas reformas e as que mais contribuem para a

popularizacdo da burocracia no mundo afora.

Devido as répidas transformacdes pelas quais 0 mundo passa, e que impde rapidas mudancas,
o modelo burocratico que se apresentava com uma estrutura pesada, com uma grande
quantidade de regras e dispendiosa, foi entrando em crise, pois, era incapaz de resolver as
necessidades do mundo cada vez mais globalizado e flexivel. Além disso, 0 Mega-estado

acumulou défices e ndo se mostrou sustentavel financeiramente a longo prazo, (Marini,
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1996). Portanto, aliado a essa percepgéo de fragilidade da administracdo burocratica, somava-
se a crencga, presente em boa parte da administragcdo publica, de que o sector privado possuia

0 modelo ideal de gestao.

Dessa forma, e conforme Abrucio (1997), o modelo gerencial surgiu a seguir, como forma de
tentar contornar os problemas do Mega-estado. E foi nesse contexto de escassez de recursos
publicos, enfraquecimento do poder do Estado e de avanco de uma ideologia privatizante,

gue o modelo gerencial se implantou no sector publico.

Abracio (1997), citando Hobsbawm (1995), afirma que em meados da década de 1970,
sobretudo a partir da crise do petréleo de 1973, uma grande depressdo econdmica mundial
pos fim a era de prosperidade que se iniciara apés a segunda guerra mundial, era o fim da
“era dourada”.

Por seu turno, Mutahaba (2009) aponta que esta crise, que teve uma origem na esfera fiscal,
levou inUmeras empresas estatais e instituicdes publicas a uma situacdo de faléncia e
ineficiéncia em suas estruturas, pois, a incapacidade do Estado em gerar recursos para novos
investimentos e de assegurar qualidade e baixo custo dos servigos trouxe precariedade e
estagnacdo. Foi a partir dessa situacdo que se idealizaram diversas reformas administrativas

tendentes a melhoria do desempenho das empresas estatais e institui¢des publicas.

Entretanto, a necessidade de reforma no sector publico, nas Gltimas décadas, para além de
outros factores, também foi estimulada pelo aumento das dificuldades financeiras dos 6rgaos
publicos, agregado ao aumento da pressdo causada pela globalizacdo da maioria dos atributos

da vida social e econémica, (Mutahaba, 2009).

A atencdo das organizac¢@es do sector publico tem-se voltado para assegurar que 0S Servicos
que elas fornecem sdo tdo bons, ageis e consistentes quanto possivel para satisfazer as

necessidades publicas as quais 0s servicos publicos (SP) se destinam, (Donnelly, 1999).

Ao redor do mundo, os governos demonstram preocupac¢do com o desempenho na prestacdo
dos SP. No Reino Unido, por exemplo, um dos cinco compromissos-chave do governo, que
foram publicados em 1999, consistiu no foco estratégico dos servigos publicos, cujo objectivo

geral, neste item, era o funcionamento de SP de qualidade (idem).
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1.1.1. Razdes da Reforma de Instituicdes de Servicos Publicos

A questdo da preméncia ou necessidade de reformar as instituicbes do sector publico é
bastante debatida no meio académico. Nao raras vezes, o0s estudiosos questionam-se 0 porqué
de ndo deixar as instituicbes publicas existentes como estdo e depender de novas instituicdes

para as reformas de que se precisa no sector publico.

Portanto, a resposta tem sido, na maior parte das vezes, de acordo com Drucker (2005), que
as instituicdes de sector publico se tornaram demasiadamente importantes e grandes para 0s

paises desenvolvidos, assim como subdesenvolvidos.

No entanto, no ultimo século, o sector publico, tanto governamental como os privados sem
fins lucrativos, cresceu mais rapidamente que o sector privado, talvez trés a cinco vezes mais

depressa, (idem).

A implementacdo de reformas justifica-se, também, pelo facto de introduzir medidas
tendentes a melhoria da prestacdo dos servicos do sector publico, Sistema de Gestdo de
Desempenho (SGD), os quais a necessidade de mostrar ganhos visiveis resultantes da
reforma, apds as perdas impostas pelo periodo de ajustamento estrutural, respondendo assim
a demanda puablica que clamava por uma responsabilizacdo e prestacdo de contas,
transparéncia, bem como mudanga para uma economia de mercado e um desenvolvimento

economico liderado pelo sector privado, (Mutahaba, 2009).

O SGD néo é apenas a chave para o desempenho com recursos limitados, é também a chave
para a producdo de relatérios para o governo. Este sistema integra planos, recursos e
actividades num unico conjunto, tornando a prestacdo de contas mais facil. Os elementos
chave do SGD consistem no estabelecimento de metas, resultados, indicadores de
desempenho e de monitoria, (idem).

As instituicdes de SP precisam aprender a ser inovadoras e, para tal, elas necessitam ver
mudangas sociais, tecnoldgicas, econdémicas e demograficas como oportunidades em periodos
de mudancas rapidas. Caso contrério, elas se tornardo obstaculos e cada vez mais incapazes
de desempenhar sua missdo a medida que se mantém fiéis a programas e projectos que nao
podem funcionar em um meio ambiente em mudanca e, assim, serem capazes ou estarem

dispostas a abandonar as missdes que ndo podem mais desempenhar, (Drucker, 2005).
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1.1.2 Reformas do Sector Publico no Contexto Mogambicano

A luz do que acontecia a nivel internacional, a historia de reformas do sector puablico em
Mocambique ndo € actual ou recente. O processo iniciou h4 mais de trés décadas, com vista a
melhorar e adequar o sector publico aos novos contextos a que o pais se foi deparando,
(Chichava, 2008).

Segundo CIRESP (2001), as profundas alteragdes verificadas no sector publico
mogambicano, desde a independéncia, constituiram, na esséncia, fases de reformas que, com
maior ou menor profundidade, procuravam suprir a necessidade de ajustar o aparelho do

Estado a evolucdo e as alteracdes introduzidas no modelo politico-econdémico do pais.

O alcance da independéncia nacional em 1975, como resultado do desencadear da luta pela
liberdade e dominacao colonial, representou o inicio dos recentes processos de reformas do

Estado em Mocgambique, (Soiri, 1999).

Por seu turno, Abrahamsson e Nilsson (1994) mencionam que essa "mudanga historica”
introduziu uma nova etapa na administracdo do Estado, que se fundamentou na
institucionalizacdo de um sistema politico, econémico e social conduzido pela ideologia

socialista.

Devido as deficiéncias ou mesmo dificuldade do Sistema socialista em responder as
necessidades de uma administracdo publica eficiente e eficaz, em Mocambique, foram sendo
introduzidas reformas que culminaram com o abandono daquele modelo, para outros que se
julgavam serem aplicadveis para uma administracdo publica mais coerente com as

necessidades do publico, o qual vai se reinventando ao longo do tempo.

Portanto, este processo historico da administracdo do Estado mogambicano, por sua vez, foi e
tem sido acompanhado por varios momentos.

Para poder ultrapassar a crise em que se encontrava, o Pais viu-se obrigado a recorrer a ajuda
externa. Todavia, para que Mocambique pudesse beneficiar-se de um programa de
recuperagdo socioeconémica foi-lhe imposto um plano de transformacdo e mudanca do
Estado, (Chichava, 2008).

1.1.3. Fases e Componentes do Processo da Reforma do Sector Publico Mogambicano
A evolucdo do processo de Reforma do Sector publico mogambicano coincide com a

evolucdo da administracdo puablica referida por Bresser-Pereira (2005). De acordo com a
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CIRESP (2001), trés fases principais marcaram o inicio do processo da reforma em

Mocambique:

A primeira (1975), decorrente da luta de libertacdo, foi a da constituicdo do novo Estado,
optando-se, por um modelo centralizador apoiado num partido forte, Gnico e Hegemonico
(FRELIMO). Neste periodo da AP, introduziram-se varias medidas administrativas que foram
legitimadas tendo como objectivo garantir a institucionalizacdo do modelo tipico da
administracdo publica burocrética, que concentrava todo o poder de decisdo no nivel central
do governo, e relegava o nivel local a simples implementacdo das decisbes centralmente

tomadas.

Esta fase pode ser comparada com a fase do modelo paternalista do inicio da Idade Moderna
que se constituiam numa forma primitiva de administracdo, com governos absolutistas e
monarquicos, cujos esfor¢os eram: administrar e assegurar a posse dos bens existentes sob 0s
dominios territoriais; e garantir a ordem do territério e do patriménio, valendo-se de meios
militares (Pacheco, 2008).

A segunda fase (1986) deu inicio das reformas economicas, revisao profunda do modelo
entdo vigente e mudanca dos principios basicos que o norteavam, resultando, mais tarde, na
implementacdo do PRE que gerou uma mudanca profunda do préprio papel definido para o
Estado. Num curto periodo, o Pais passou de um modelo de economia centralizada com base
na iniciativa do Estado, para uma economia de mercado com base na iniciativa privada.
Transitou-se de um modelo de Estado unitario centralizado para um Estado gradualmente
descentralizado e no qual foram consolidadas as relacBes regulares entre o Executivo e o

Parlamento.

Esta fase corresponde a segunda fase quando a ascensdo do capitalismo e da democracia

provocou a queda dos governos absolutistas monarquicos (Pacheco 2008).

O PRE tinha como sua énfase a reducéo de custos e a racionaliza¢do da burocracia publica e,
como assinalam Macamo e Neubert (2003) apud Simione (2012), foi implementado sob
argumento da necessidade de realizacdo de reformas econdémicas importantes para

viabilizagdo do Estado e a revisdo do modelo de planeamento centralizado.

Portanto, com a implementacdo do PRE, o processo de reformas e transformacées

economicas passaram a obedecer aos critérios dos condicionalismos impostos pelas agéncias
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de financiamento externo, o que configurou o surgimento da dependéncia do pais a ajuda dos
organismos internacionais, de tal maneira que 0 acesso aos emprestimos a negociacao da
divida condicionara a revisdo das estratégias socialistas para o pluralismo politico e
implantacdo do liberalismo econémico (Simione, 2012).

A terceira fase teve inicio em 1990, com a aprovagdo da nova Constituicdo da Republica de
Mocambique (CRM) e a consolidacdo do novo modelo politico e econdmico. Segundo
Mazula (1998), o programa da Reforma dos Orgdos Locais (PROL) iniciou um quadro de
reformas institucionais para o nivel local, que estavam orientados para a descentralizacdo
politico-administrativa, envolvendo a devolugdo de poderes para as comunidades locais e a

criacdo dos municipios.

Apesar dos progressos decorrentes do processo de democratizacdo do Estado e da retomada
do desenvolvimento no contexto social e econdmico ao longo da década de 1990, surgiram,
no pais, varias criticas acerca das fragilidades e deficiéncias que ainda caracterizavam as
instituicdes e o funcionamento da administracdo puablica mogambicana (Soiri, 1999). Neste
contexto, a reforma da administracdo passou a ser vista como a implementacdo de mudancas
na forma de organizacdo e de estruturacdo da gestdo publica em Mocambique no inicio do
Século XXI.

Foi neste ambito que o governo mocambicano, através do CIRESP, criou a Estratégia Global
da Reforma do Sector Publico, como forma de responder aos problemas persistentes do
funcionamento deficiente das instituicdes publicas. Assim, O governo procurou orientar as
instituicBes publicas para a melhoria da qualidade dos seus servigos e respostas do Estado a
sociedade, visando obter uma cultura publica direccionada para a integridade, transparéncia,
eficiéncia e eficicia (CIRESP, 2001).

1.2. A Estratégia Global da Reforma do Sector Publico Mogambicano
A ERDAP surge da necessidade de responder ao Programa Quinguenal do Governo (PQG)
2010-1014, na sequéncia dos resultados conseguidos com a implementac@o dos Programas de
Governagéo e da EGRSP (2001-2010), estando em linha com os objectivos estabelecidos na
Agenda 20251,

A EGRSP (2001 — 2011) compreende duas fases principais:

IA Agenda 2025 preconiza o estabelecimento de novos caminhos para impulsionar o desenvolvimento de
Mocambique (Comité de Conselheiros, 2003).
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A primeira fase (2001 — 2005) destinava-se a criacdo das condi¢cdes basicas para
transformacéo do sector publico. Foram lancados, nesta fase, os fundamentos da organizacéo,
planificagdo e gestdo, e detalhe dos instrumentos técnicos necessarios ao desenvolvimento da

reforma no periodo subsequente.

A EGRSP contém as seguintes componentes: Racionalizagdo e descentralizacdo das
estruturas e processos de prestacao de servicos publicos; Formulagdo e monitoria de politicas
publicas; Profissionalizacdo e melhoria das condicdes de trabalho dos funcionarios publicos;
melhoria da gestéo financeira e prestacdo de contas; Boa governacdo e combate a corrupcao;
e gestdo da reforma (CIRESP, 2001).

A segunda fase (2006 - 2011) destinava-se ndo sé a rever e/ou desenvolver os programas e
projectos realizados ou experimentados na primeira fase, bem como ampliar os efeitos da
reforma através de programas e projectos de impacto mais amplo ou maior aprofundamento

especifico. Portanto, foram definidas as seguintes prioridades:

v' Melhoria da capacidade das instituicbes publicas de prestar servicos,
nomeadamente a reengenharia e simplificacdo de servicos criticos e dos essenciais
ao nivel local e ao melhoramento da prestacdo dos servi¢os de apoio ao sector

privado;

v Fortalecimento da autoridade e capacidade dos 6rgdos locais do Estado e das
Autarquias, e das respectivas unidades de prestacdo dos servicos de apoio, para
responderem aos anseios, necessidades e prioridades das comunidades, tornando o

distrito como pélo do desenvolvimento;

v' Profissionalizacdo da Funcdo Publica, através do desenvolvimento de um corpo de
funcionarios adequadamente qualificado, operando num sistema de valores que
enfatiza a vocacgdo para o servico publico centrado no cidaddo, a produtividade, a
integridade, a honestidade e sistemas de recompensa baseados no mérito; entre
outras, (CIRESP, 2001).

A ERDAP visa estabelecer uma nova visdo para a AP até 2025, orientando os esfor¢os dos
varios orgdos em torno de um propdsito comum e enquadrando as respectivas iniciativas no

quadro de uma accdo coordenada (ERDAP, 2012).
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A reforma surge na perspectiva do CIRESP (2001), pela necessidade de adequar o conjunto
das organizagdes que integram o sector publico para fazer face aos desafios que se colocam
ao Estado Mogambicano, e surge, também, pela permanente legitimagéo do Estado de Direito
nas suas relagbes com a sociedade como factor de garantia da soberania, da

mocambicanidade e do progresso nacional.

De acordo com o PQG (2010), no que se refere a RSP, o Governo preconiza o
desenvolvimento e consolidacdo de uma administracdo publica eficaz, dotada de recursos
humanos qualificados, motivados e com espirito do bem servir. Para a implementacdo da
ERDAP, foram definidos cinco componentes principais de intervencdo, como ilustra a tabela

abaixo.

Tabela 1: Componentes da ERDAP (2012 — 2025)

Componentes Objectivos

Reforco da Integridade e Combate a Corrupgdo na Administragdo Publica

Profissionalizagdo dos Funcionarios e Agentes do Estado

Melhoria na Prestagdo de Servigo

1
2
3 Descentralizacdo e Desconcentragdo
4
5

Consolidacéo e Coordenacéo das Estruturas da Administragdo Publica

Fonte: Adaptado de ERDAP (2012-2025).

A Estratégia de Reforma e Desenvolvimento da Administracdo Publica possui componentes
das quais se destaca a quarta que visa a melhoria da prestacdo de servigos ao cidadao, tendo
como foco compromissos de desempenho através da simplificacdo de processos e
procedimentos, integracdo entre sectores e reforco das infra-estruturas.

1.2 Problema de pesquisa

Com o langamento da EGRSP no pais, pretendia-se, por um lado, dentre varios aspectos, que
0 sector publico viesse a ser mais aberto e dindmico na prestagdo de servicos, no apoio ao
sector privado, na definicdo de politicas, normas e regulamentos e no melhoramento
constante da qualidade dos servigos prestados. Por outro, almejava-se que o sector publico
fosse &gil, descentralizado, desburocratizado, simplificado, modernizado, competitivo e
preocupado com os resultados e pela qualidade dos servicos prestados ao cidaddo, (CIRESP,
2001).

Elizete Manuel Nguenha — Administra¢do Publica Péaginall



Reforma do Sector Publico e Melhoria de Prestacdo de Servigos Publicos aos Municipes

A RSP tem como propdsito melhorar constantemente a prestacdo dos servicos pablicos. Esta
pretende uma AP mais eficiente e mais coerente. A expansao de alguns servigos basicos para
os distritos constitui elemento determinante para facilitar a celeridade de muitos dos

processos (idem).

A reforma pretende que os servicos publicos sejam mais operacionais, orientados para
resultados e com enfoque no cidadéo, o qual deve ser o centro das atencdes, de tal forma que
0 sector publico devera estar mais voltado para o cidaddo e ndo para dentro de si mesmo,
(ERDAP, 2012).

N&o obstante, os servicos publicos prestados pelos Servigcos de Planeamento Territorial ainda
tém sido alvo de queixas por parte de alguns extractos dos seus utentes quanto a sua
eficiéncia, sobretudo no processo de concessdao de terra pela direccdo de construcdo e

urbanizacéo, o que contraria algumas disposicdes constantes da ERDAP 2012-2025.

Por conseguinte, 0s necessitados optam por adquirir terrenos junto a pessoas singulares ou a
funcionarios municipais que possuem areas extensas em troca de beneficios monetario, num
desafio ao procedimento legal instituido pela Constituicdo da Republica, que veda a venda de

terra?.

Assim, tomando em consideragdo 0 exposto acima, tem-se como ponto de partida para
perceber: De que forma a Reforma do Sector Publico contribui para a Melhoria da
qualidade na Prestacdo dos Servicos Publicos no CMCM em geral e no Servico de

Planeamento Territorial em particular?
1.2.1. Hipotese

v" Um dos objetivos estratégicos da Reforma é a melhoria de Servicos Publicos ao
cidaddo, através da desburocratizacdo dos procedimentos e processos. A sua
implementacdo contribui de forma significativa para a melhoria de qualidade dos
servigos prestados pelo servico de Planeamento Territorial no Conselho Municipal da
Cidade da Matola.

1.3. Justificativa
O trabalho insere-se no contexto das estratégias da RSP, em particular a ERDAP (2012-

2025), que tem em vista a melhoria da qualidade na prestacdo de servicos publicos, pelo que

2N° 2 do artigo 109 da Constituicdo da Republica
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h& necessidade de se avaliar o seu grau, no Conselho Municipal da Cidade da Matola,

concretamente no Serco Planeamento Territorial, no periodo entre 2019-2021.

A sociedade tem evoluido constantemente ao longo dos tempos, e as reformas sempre
tiveram a intencdo de acompanhar as mudancas que nela ocorrem apesar de, por vezes,
aparecerem de maneira tardia. Nesta ordem de ideia, o tema sobre Reforma do Sector Publico
e Melhoria de Prestacdo de Servicos Publicos no Conselho Municipal da Cidade da Matola
reveste-se de grande importancia pela sua actualidade e relevancia, e oportuno, pois no
quadro geral dos estudos realizados em Mocambique, este tem a particularidade de avaliar o
contributo da RSP na melhoria da qualidade na prestacdo de servicos. Por outro, os estudos
realizados na area que se debrucam sobre as reformas séo escassos em Mocambique, por

tratar-se de temas recentes. Assim, este estudo pretende:

Por um lado, devido as crises econdmicas e sociais que apoquentam os Estados, o tema RSP
parece mais actual ainda. Pois, estas crises denotam varias imperfei¢cbes que existiam no
sector publico. Isto é, as crises mostraram que quanto mais o tempo passa, 0 cenario muda e
as medidas adoptadas anteriormente tornam-se obsoletas, antiquadas e, por isso, ineficientes
para responder satisfatoriamente aos problemas com que se deparam os Estados, as

sociedades e as organizacdes, (Magd & Curry, 2003).

Por outro lado, mesmo que os estudos tenham iniciado ha décadas, ainda ha uma grande
quantidade de factores a serem aprendidos sobre qualidade em servigos. Alids, a gestdo da
qualidade tem-se tornado um dos principais métodos para levar as mudangas necessarias
impostas pela crescente pressdo econdmica dos gastos no sector publico. Isto porque a
melhoria da qualidade alicer¢ada a aplicagdo de modelos “gerenciais” de administracdo pode

aumentar os padrdes de qualidade dos SP sem aumentar despesas.

Neste sentido, o alcance da qualidade dos servigos tem sido visto como a solucdo para as
maiores criticas dos SP em particular. Magd & Curry (2003) reforcam este ponto de vista
afirmando que a ineficiéncia, o desperdicio e o distanciamento dos utentes podem ser

combatidos com a utilizagdo dos principios de qualidade.

A realizacdo desta pesquisa explica-se pela natureza sécio-profissional, originada pela
preocupacao e experiéncia vivida como funciondria publica e também como utente, diante da
realidade prevalecente caracterizada n&o sé por dificuldades e desafios experimentados pelos

funcionarios na perspectiva de se adequar as exigéncias de concretizar a Reforma do Sector
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Pablico, assim como pela discrepancia entre a pratica e a realidade do dia-a-dia do
funcionamento das InstituicBes publicas para se alcancar a satisfacdo do utente. Por outro
lado, a experiéncia vivida no contexto da formacgédo (Licenciatura), a partir das cadeiras que
abordam aspectos concretos sobre as praticas da administragdo e politicas publicas, despertou
a necessidade de melhor compreender o grau de melhoria de Prestacao de Servigos Conselho

Municipal da Cidade da Matola, concretamente no Servico de Planeamento Territorial.

1.4. Objectivos

1.4.1. Geral
v Analisar o contributo da RSP na melhoria da qualidade na prestacdo de servigos

no Conselho Municipal da Cidade da Matola.

1.4.2. Especificos
v' ldentificar procedimentos introduzidos pelo Conselho Municipal da Cidade da
Matola no contexto da RSP em Moc¢ambique;
v" Descrever as mudancas ocorridas no funcionamento do Conselho Municipal da
cidade da Matola decorrentes de procedimentos introduzidos no ambito da RSP;
v’ Aferir o contributo da RSP na eficiéncia e eficacia de servicos publicos prestados

pelo Conselho Municipal da Cidade da Matola.
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CAPITULO IlI: ENQUADRAMENTO TEORICO E CONCEPTUAL

Para Minayo (2001), a definicdo tedrica e conceptual € um momento crucial da investigacao
cientifica, pois constitui a sua base de sustentagdo. Portanto, para fundamentacdo e
compreensdo de qualquer trabalho cientifico, & importante que este seja suportado, por um
lado, pela teoria que se adequa e ajuda a explicar o assunto estudado e, por outro, fazer alusao

a prior dos conceitos chave para o entendimento do mesmo.

2.1. Quadro Conceptual
Para a compreensdao do trabalho passa-se a definir os conceitos-chave nomeadamente,

reforma do sector publico; servicos publicos e qualidade de servicos.

2.1.1. Reforma do Sector Publico

Para Bangura e Larby (2006), Sector Publico é o conjunto de instituices estatais que
asseguram a unidade ou solidariedade, promovem o desenvolvimento nacional e estabilidade
macroecondmica, regulam os tratados internacionais, protegem a economia interna e, em

alguns casos promovem a redistribuicdo da salde.

Neste sentido, reforma é o conjunto de accBes de caracter transversal ou horizontal e
processos de mudancas que devem ser empreendidos para que 0s servicos publicos prestados
nos diferentes sectores sejam melhorados. Nesta perspectiva, a Reforma do Sector Publico
(RSP) constitui um processo de mudanca destinado a ajustar as estruturas e o funcionamento

administrativo em sintonia com as pressées do ambiente politico social, (Aradjo, 1993).

Por outro lado, a CIRESP (2001) define o Sector Pdblico como sendo o conjunto de
instituicbes e agéncias que, directa ou indirectamente financiadas pelo Estado, tém como

objectivo final a provisdo de bens e servicos pablicos.

Analisado o ensaio conceptual adopta-se a definicdo defendida por Aradjo (1993), ao
considerar RSP como um processo de mudancas verificadas nas instituicdes publicas, isto
durante a actuacdo da AP, que visa melhorar ou ajustar o sector publico as necessidades de
cada momento. Essas acgdes sdo levadas a cabo pelo Estado para a melhoria da prestagéo de
servicos ao cidaddo. Os sectores publicos devem estar virados na prestacdo dos servigos

publicos.

Neste contexto, pode-se referir a reforma do sector publico enquanto realidade que o Estado
adopta na perspectiva de fazer mudancas que favorecam maior celeridade, flexibilidade e
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qualidade na prestacé@o de servi¢os ou mesmo na facilitacdo dos diferentes tramites mesmo ao

nivel institucional e internacional.

2.1.2. Servigos Publicos
De acordo com Meirelles (1999), servigo publico é todo aquele prestado pela Administracdo
ou por seus delegados sob forma e interesses estatais para satisfazer necessidades essenciais

ou secundarias da colectividade ou simples conveniéncias do Estado.

Na mesma perspectiva, para Di Pietro (1999) servico publico € toda actividade material que a
lei atribui ao Estado para que exerca directamente ou por meio dos seus delegados, com o
objectivo de satisfazer concretamente as necessidades colectivas sob regime juridico total ou
parcialmente publico.

No entanto, a concep¢do de Amaral (2002) é divergente as acima apresentadas na medida em
que 0s servico publicos sdo tidos como organizagdes humanas criadas no seio de cada pessoa
colectiva publica com fim de desenhar as atribui¢cGes desta sob a direccdo dos respectivos
orgdos. Assim, onde quer que exista e se manifeste uma necessidade colectiva, ai surgird um

servigo publico destinado a satisfazé-la, em nome e interesse da colectividade.

Nessa perspectiva, nota-se que nem todo servi¢o publico que funciona para a satisfacdo das
necessidades colectivas tem a mesma origem ou a mesma natureza: uns séo criados e geridos
pelo Estado, outros sdo entregues a organismos auténomos que se auto-sustentam

financeiramente, (Amaral, 2002).

Portanto, diante deste quadro, é notavel a divergéncia na concep¢do do servico publico, na
Optica de Amaral, e embora seja mais abrangente, torna-se restritiva para este contexto que se
refere a Reforma do Sector publico levada a cabo pelo Estado. Assim, adopta-se a definicao
de Meirreles (1999) e de Di Pietro (1999) que se refere ao contexto do trabalho.

2.2. Qualidade

Um produto ou servigo de qualidade € aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel,
de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo, as necessidades dos clientes, (Falconi,
1999).

O conceito de qualidade apresentado por Deming (1990) € descrito como um conjunto de
propriedades e caracteristicas de um produto, processo ou servico, que lhe fornece a

capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas.
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Para Crosby (1986), Qualidade € a conformidade do produto as suas especificacfes. As
necessidades devem ser especificadas, e a qualidade é possivel quando essas especificaces

sdo0 obedecidas sem ocorréncia de defeito.

Portanto, no contexto deste estudo acerca da discussdo em torno da qualidade,
operacionaliza-se a definicdo de Deming (2004), segundo a qual a qualidade é um conjunto
de propriedades e caracteristicas de um produto, processo ou servico, que lhe fornece a

capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas.

Neste capitulo fez-se a apresentacdo do quadro tedrico e conceptual, que serviu de suporte do
trabalho e limites do estudo, através do fornecimento de instrumentos que visualizam as
balizas sobre as quais se insere este debate. A seguir, apresenta-se o capitulo sobre

metodologia

A abordagem sobre a revisao da literatura forneceu uma base de suporte na compreensao dos
diferentes aspectos que norteiam a Reforma do Sector do Servigco Publico e serve de suporte
para 0s dois proximos capitulos. A informacdo arrolada foi fundamental porque: ajudou a
estabelecer relagéo entre as diversas partes do estudo; e serviu para criar categorias, propor a
seleccdo da amostra, assim como sustentar a analise e discussdo dos resultados, tornando

visiveis as convergéncias e divergéncias.

2.3. Caracteristicas do Sector Publico

Para o sector publico satisfazer uma gama complexa de objectivos politicos, econdémicos,
sociais e ambientais, a fim de cumprir seus objectivos, submete-se, assim, a um conjunto
diferente de restrices internas e externas que normalmente afectam seu sistema de governo,
(IFAC, 2015). O objectivo principal de entidades do sector publico é alcancar resultados,

melhorando ou mantendo o bem-estar dos cidaddos, em vez de gerar lucros.
Para atingir esses objectivos, as entidades do sector publico actuam da seguinte forma:

v" Tém um papel de coordenacdo e lideranca para conseguir o apoio ou fomentar o
consenso entre todos os sectores e a sociedade;

v’ Possuem o poder de regular as entidades que operam em determinados sectores da
economia, para salvaguardar e promover o interesse dos cidad&os, residentes,
consumidores e outras partes interessadas, e para conseguir beneficios

sustentaveis;
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v Realizam actividades em uma base diferente da negociacdo entre compradores e
vendedores, visto que elas tém a capacidade de exercer poderes soberanos;

v A principal fonte de receita para 0s governos e, indirectamente, muitas outras
entidades do sector publico é geralmente a tributagéo;

v Impostos e outras receitas correntes sdo frequentemente distintas, e tém pouca
relacdo causal com despesas e servicos correntes;

v Servigos do sector publico podem ser fornecidos em um ambiente ndo-
competitivo, porque os prestadores alternativos muitas vezes ndo existem, e a
retaguarda normalmente ndo determina os tipos de bens e servicos a serem
prestados; e

v Destinatarios dos servicos, ao contrario dos consumidores no sector privado,
podem ter pouca ou nenhuma opc¢édo de usar um provedor de servico diferente ou
de reter o pagamento, (IFAC, 2015).

2.4. Prestacao de Servicos Publicos

A abordagem da reforma do sector publico remete para a necessidade de tomar em
consideracdo os servicos publicos, uma vez que é implementada no sentido de melhorar a
forma de actuacdo concretamente na prestacdo dos servicos ao publico. O Estado, ao
implementar a reforma, tem como propésito, melhorar a qualidade dos servigos publicos por
ele prosseguidos, com intuito de responder aos anseios da colectividade.

Portanto, a prestacdo dos servicos publicos pelo Estado visa assegurar o interesse do cidadao,
e dar proteccdo contra condutas prejudiciais aos seus interesses. Para tal, Caetano (2003)
anota que, para que a necessidade colectiva esteja suprida, é preciso que os membros da
colectividade tenham ao seu dispor oportunidades, 0s bens necessarios para porem termo a

insuficiéncia por eles sentida.

Neste sentido, a colectividade organiza os servicos com o objectivo de produzirem os bens
materiais, de que os individuos possam carecer para a satisfacdo das necessidades colectiva

ou individualmente sentidas.

Na acepg¢éo do autor supracitado, os servigos publicos de um modo geral podem ser vistos da

seguinte forma:

a) O servico publico aparece geralmente como servico administrativo: toda a

organizacdo permanente de actividades humanas, ordenadas para o desempenho
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b)

regular de atribuicdes de certas pessoas colectivas publicas, sob a direccdo dos
respectivos orgédos. Esta organizacdo € criada ou permitida por lei e estruturada

tendo em conta o tipo de atribui¢es a desempenhar.

O servico publico é fundamentalmente destinado a prossecucéo de utilidades
concretas aos individuos: constitui um departamento identificado pelo seu
objecto, e, este é a prestacdo de bens materiais e imateriais (servicos no sentido
subjectivo), aos individuos singularmente considerados.

O servico publico propde-se a satisfazer uma necessidade colectiva
individualmente sentida: embora o0 seu objecto seja proporcionar prestacdes de
coisas ou servi¢os aos individuos, existe porque se tornou indispensavel assegurar
no seio da colectividade, a regularidade e a continuidade dessas prestacdes, de tal
maneira que cada um saiba contar com elas em ocasides oportunas. Por isso, as
entidades publicas criam organizagdes permanentes que, em primeiro lugar,

devem buscar o interesse geral.

De Sa (1999) considera que os servicos publicos podem ser apresentados a partir das

seguintes caracteristicas:

v
v

Os servicos publicos sdo organiza¢Ges humanas;

Os servicos publicos existem no seio de cada pessoa colectiva publica;

Os servigos publicos sdo criados para desempenhar as atribuicdes da pessoa
colectiva publica;

Os servicos publicos actuam sob a direc¢do dos 6rgaos das pessoas colectivas

publicas.

2.4.1. Classificacdo dos Servigos Publicos

Os servicos publicos podem aparecer sob diversas perspectivas, dai a necessidade de

distinguir consoante as afinidades de certos critérios.

Para De Sa (1999:78), os servigos publicos podem ser classificados na perspectiva funcional

e estrutural.

A perspectiva funcional esclarece que os servicos publicos distinguem-se de acordo com 0s

fins, pois os fins da AP s@o possiveis gracas a coordenacdo de varias organizacdes em que
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cada uma delas tem 0s seus objectivos e metas a atingir, correspondendo ao departamento

governamental.

No que se refere a perspectiva estrutural, explica-se pelo facto de que os servi¢cos publicos
distinguem-se segundo o tipo de actividades que desenvolvem, consoante a natureza das
tarefas que desempenham as unidades ou departamentos, cuja missao consiste em levar a
cabo diversas actividades tornadas necessarias para a prossecucdo normal e regular das

atribuicdes da pessoa colectiva publica a que pertencem.

2.4.2 Formas de Gestdo de Servicos Publicos

Como qualquer outro servico administrativo, um servico publico é uma organizacao
permanente constituida por quadro de agentes, e dispondo dos instrumentos necessarios, bens
moveis ou imdveis para desempenhar as suas funcdes (Caetano, 2003). Por vezes, 0 servico
publico apenas podera funcionar utilizando uma diversidade de coisas ajustadas aos seus fins

ou objectivos e que forma o seu estabelecimento.

Neste sentido, o servi¢o publico pode ser de gestdo directa ou indirecta do Estado. A gestao
directa é feita por uma pessoa colectiva do Direito Publico. A indirecta é aquela em que a
entidade publica actua por intermédio de entidades privadas. A gestdo indirecta do servico

publico pode ser efectuada em regime de integracéo e personificacdo (idem).

O autor supracitado destaca que a importancia de certos servicos puablicos exigirem a
descentralizacdo, pois ndo seria possivel aos 6rgdos de uma pessoa colectiva publica de fins
multiplos assegurar de forma conveniente a respectiva gestdo. Neste ambito, a lei pode
reconhecer ao substrato constituido pelo servico publico a personalidade colectiva, dotando-o0
de 6rgdos proprios aos quais sdo devolvidos aos poderes anteriormente atribuidos as pessoas
territoriais, (Caetano, 2003).

Portanto, foi neste contexto que surgiram as pessoas colectivas de fins especiais que sdo
enquadradas na classe de Institutos Publicos. Estes constituem um conjunto heterogéneo de
pessoas colectivas que apresentam entre si de comum a personalidade juridica pablica, a
criacdo pelo Estado, que lhes fixa os objectivos e interfere activamente na respectiva
prossecucdo e a estrutura ndo empresarial (a parte mais significativa do Estado), Caupers,
(2005).

Assim, a gestdo indirecta do servigco publico pode ser efectuado por meio de delegagédo ou

concessao. A gestdo por delegacao ocorre quando a pessoa colectiva do direito publico confia
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ao funcionamento de alguns dos seus servicos a certa entidade privada de utilidade publica, a

quem subsidiara caso necessario, (Caetano, 2003).

Ainda no mesmo contexto, Caupers (2005) aponta que a delegacdo tem sido empregue nos
casos em que o desempenho de servico de qualidade se mostre dificil de conseguir o seu
funcionamento satisfatorio com o emprego dos agentes administrativos recrutados,
remunerados e sujeitos a disciplina pela AP e a concessdo tem sido usada para criar novos
servigos publicos, para liberar a Administracdo ruinosa dos servicos ja existentes e para

aproveitar os beneficios da iniciativa privada dentro da disciplina.

Na delegacdo, a entidade publica cria o servico e conserva a responsabilidade pelo seu
funcionamento, total ou parcialmente, a titularidade dos riscos que o desempenho da
actividade possa acarretar, conferindo a entidade privada apenas a competéncia necessaria
para conservar a organizacao, assegurar e regular eficazmente o funcionamento do servico.
Por outro lado, na gestdo por concessdo, a pessoa colectiva de direito publico transfere
temporariamente para a entidade privada o exercicio dos direitos exclusivos de exploracao
dos servicos, (Caetano, 2003).

2.5. Regime Juridico dos Servicos Publico
Os servicos publicos gozam de regime juridico. Neste sentido, De Sa (1999) aponta 0s
seguintes principios fundamentais do regime juridico dos servicos publicos:

v" O servico publico esta sempre inserido numa pessoa colectiva publica. Isto é,
qualquer servico publico estd sempre na dependéncia directa de um 6rgdo da
Administragdo, que sobre ele exerce o poder de direccdo e atribui ordens e
instrucdes, por isso mesmo, o servigo publico deve obediéncia;

v' A lei, em sentido material, deve criar os servicos ao nivel do Estado-
Administracdo e das pessoas colectivas publicas integradas na administracdo
indirecta do Estado, mas a organizacgéo interna dos servigos publicos é matéria a
ser estabelecida por regulamentos;

v' O regime de organizacdo e funcionamento de qualquer servico publico é
modificavel, tais modificacdes devem, contudo, respeitar os direitos adquiridos;

v' A continuidade dos servicos deve tratar e servir todos os administrados em

igualdade de circunstancias;
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v A utilizacdo dos servigos publicos pelos particulares é, em principio, onerosa. Isto
é, 0s utentes deverdo, pois, pagar uma taxa como contrapartida do beneficio que
obtém, mas os servicos publicos ndo tém fim lucrativo;

v Os servicos publicos podem gozar de exclusivo ou actuar em concorréncia;

v Os servigos publicos podem actuar de acordo, quer com o direito publico, quer
com o direito privado consoante as ocasioes;

v Os utentes dos servicos publicos ficam sujeitos a regras proprias que os colocam
numa situacdo juridica especial. Eles estdo sujeitos a uma forma peculiar de
relacionamento com os 6rgdos e agentes administrativo, que tém em vista criar e

manter as melhores condi¢des de organizacdo e funcionamento dos servicos.

2.6. A Qualidade nos Servicos Publicos
Qualidade é um tema presente em organizacdes de diversos segmentos. Na area publica, a
gestdo de qualidade torna-se ainda mais importante, devido a quantidade de pessoas que sdo

atingidas por seus servicos.

Portanto, a prestacdo de servi¢os ocorre no momento da interacgdo com o usuario do mesmo.
Para Munro (2004), a prestacdo de servicos realizada pelo poder publico ainda mantém em
foco a propria existéncia do servico, deixando sua qualidade relegada a um segundo plano.
As organizacbes do sector publico sdo as maiores prestadoras de bens e servicos a
comunidade, que esta dependente da qualidade, agilidade e localizagdo desses servicos, tendo
como principal caracteristica uma relacdo de responsabilidade directa com a sociedade,

necessitando, continuamente, redefinir sua missdo (Munro, 2004).

Na acepcao de Las Casas (2007), o ambiente de prestacdo de servicos envolve as seguintes

caracteristicas:

v Producdo e consumo simultaneo, ou seja, ocorrem ao mesmo tempo;

v" Nao ha informagdes claras quanto aos processos produtivos no momento das
operacdes, por essa razéo, é necessaria maior flexibilidade na gestao;

v' A gestdo da qualidade é voltada para os processos que estdo em contacto com o
cliente, definindo seus interesses, preferéncias, exigéncias, necessidades,
conveniéncias, entre outros;

v' A avaliacdo da qualidade foca apenas elementos que estdo em interaccdo com o

cliente. Neste caso, ndo existe ac¢les correctivas durante a prestacdo do servico,
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somente accdes preventivas baseadas em situacOes passadas. A avaliacdo do
servico pelo cliente dependerd da forma como o mesmo se relaciona com a
empresa em que houve a prestacdo do servigo;

v A gestdo da qualidade volta-se unicamente para o relacionamento com o cliente.
Cabe as empresas elaborar o0 melhor modelo de atendimento ao cliente, obtendo,
desta forma, o seu diferencial mercado;

v/ Como nos servigos ndo existe armazenamento, a gestdo da qualidade precisa
trabalhar a relacdo demanda-oferta, de modo que ndo haja excessos de oferta de
servicos e nem a falta do mesmo, pois do contrario haverd perdas gerando
aumento nos custos. E necessario adequar a oferta com a demanda de modo a

torna-la equilibrada.

O cliente é um elemento que interfere na prestacdo do servico pelo facto de 0 mesmo estar
presente durante o processo de geracdo do servico. Citando ainda Las Casas (2007), para ter
servigos publicos de qualidade, s&o necessarios 0s seguintes atributos:
v’ Confiabilidade: fornecer ao cliente o que foi prometido com eficiéncia e eficacia;
v' Seguranca: é uma habilidade que as empresas tém de transmitir, ou seja,
demonstrar confianca a seguranca aos seus clientes;
v’ Aspectos tangiveis: estd relacionado ao ambiente fisico onde o servigco sera
executado, tais como fardamento, equipamentos e aparéncia dos funcionarios;
v' Empatia: ser capaz de se colocar no lugar dos outros;
v Receptividade: oferecer eficiéncia nos servicos.
Nesta senda, esses atributos sdo ordenados conforme a exigéncia do consumidor, assim
sendo, para saber qual a ordem de prioridades numa empresa, é necessaria uma pesquisa

junto ao publico-alvo para que haja a determinacédo destes atributos, (Las Casas, 2007).

A Administracdo Publica deve melhorar o modelo de prestagdo de servicos ao cliente,
criando novas formas (canais) alternativas para o contacto e prestagdo de servigos, deixando
ao critério de cada cliente a escolha final da forma como deseja ser servido. Para este efeito,
ndo s6 tem de modificar os seus métodos de trabalho, assim como 0s seus processos de

aprendizagem. (Munro, 2004).

A ERDAP (2012-2025), para a melhoria da qualidade dos servigos, tragou as seguintes

estratégias:
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v' Criagdo dos BAU’s e sua expansdo em todas capitais de provincias;

v' Aprovacdo do Regime Juridico de Simplificacdo do Licenciamento das
actividades econdmicas;

v Reducdo do tempo de emissdo de documentos criticos, entre os quais: Bilhete de
Identidade (de um ano para 15 dias); Carta de Conducéo (de 45 dias para 15 dias);
Certificado de Registo Criminal (de 60 dias para 5 dias); Certiddo de Registo Civil
(de 10 dias para 2 dias);

v Reducdo do tempo de espera pelo visto do Tribunal Administrativo para menos de
30 dias;

v" Reducdo generalizada dos tempos de espera para atendimento nos servicos de
Urgéncia e de Consultas Externas dos Hospitais; e

v Concepcdo do Sistema de Monitoria e Avaliacdo da Estratégia para a Melhoria do
Ambiente de Negocios em operacionalizacao.

De acordo com a (CIRESP, 2001), a aplicacdo das estratégias e outras accdes acima tém
como resultado, a percepcdo da melhoria significativa da qualidade do servigo prestado ao
cidaddo.

2.6.1. Qualidade de Servigos no Atendimento ao Publico

O atendimento ao publico é a funcdo que exige maior envolvimento com o conhecimento,
pois € a partir dele que surgird a boa ou méa impressdo da empresa, ou seja, se ha um bom
atendimento na captacdo de informacGes, logo o atendimento serd também bom (Milet,
1997).

Neste ambito, é dever da administracdo, no ambito da oferta dos servigos publicos, tratar com
dignidade o cliente-cidaddo no exercicio do Estado democratico. Porém, também é do
interesse do governo atender bem aquele, pois, é nas filas das reparticdes publicas que o

governo ¢é julgado diariamente, (Milet, 1997).

Na perspectiva do autor supracitado, no sector privado, o nivel de qualidade dos servigos
prestados, muitas vezes, influencia a populacéo a cobrar, de forma rigorosa, a qualidade nos
servicos dos sectores publicos. No entanto, o primeiro desenvolve seus servi¢os com o intuito
de auferir lucro, o que ndo ocorre na maior parte dos servi¢cos no sector publico, o que

contribui para que a qualidade deste sector seja diferente do sector privado.

Neste sentido, Deming (1990), ao aferir-se ao sector publico, afirma que na maioria das

reparti¢des publicas ndo ha um mercado a ser buscado. Ao invés de conquistar um mercado,
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uma agéncia governamental deveria prestar, de forma economica, 0 servi¢co prescrito na

legislacdo vigente. O objectivo deveria destacar-se por meio de servigo bem executado.

Portanto, a qualidade do servico de atendimento ao publico no contexto da realidade
mocambicana tanto no dmbito estatal quanto da iniciativa, apresenta-se como um desafio
institucional que parece exigir transformacdes urgentes. Essa necessidade tem multiplas
facetas, e a visibilidade de uma delas se expressa nas queixas frequentes de usuarios-
consumidores. Basta visitar os espacos dedicados aos leitores dos jornais para encontrar uma
fonte empirica abundante de reclamagfes concernentes aos servicos de atendimento em

instituicdes publicas e privadas, (Deming, 1990).

Neste contexto, a situagdo de atendimento nada mais ¢ do que a "porta de entrada” para a
investigacdo das origens da falta ou da perda de qualidade do servico prestado ao usuario,
refere (Milet,1997). Tal situacdo é a ocasido em que se manifestam os problemas e as
dificuldades dos diferentes cidaddos, cujas raizes estdo em outras instancias ou momentos,
por exemplo, na falta de treinamento do funcionario; na desinformacdo do usuério; e/ou na
planificacdo ineficaz da empresa/ instituicdo. Contribuir para transformar positivamente tais
situacBes criticas existentes nas instituicdes constitui um desfio para a intervencdo
profissional, (Milet, 1997).

Ainda, na optica do autor supracitado, os critérios utilizados pelos clientes para avaliar a
prestacdo do servico de atendimento com qualidade sdo, para além do cumprimento dos
objectivos; da aparéncia fisica das instalacfes, os seguintes:

a) Rapidez: desejo e disposicao de ajudar, ou seja, rapidez no atendimento;

b) Competéncia: colaboradores com os perfis e 0s conhecimentos necessarios;

c) Cortesia: educacao, respeito, consideracdo, atencao e cordialidade;

d) Credibilidade: transmissdo de confianca e credibilidade junto ao cliente;

e) Seguranca: minimizacdo ou eliminacdo de risco, perigo ou ac¢bes duvidosas
contra pessoas e informacgdes;

f) A cessibilidade: facilidade de contacto com as pessoas na organizagéo;

g) Comunicacdo: manter o cliente informado através de linguagem compreensivel,
clara e precisa;

h) Entendimento do cliente: esfor¢o feito para conhecer o cliente e seus reais

problemas e necessidades;
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i) Preco: valor pago pelo cliente para obter o produto ou servigo. Geralmente ndo é

tdo valorizado como um bom atendimento.

Monteiro (1991) argumenta que o atendimento ao publico deve ser muito mais do que
fornecer documentos ou encaminhar pessoas. Para este autor, o atendimento ao pubico é
entender o usuario, agir com presteza e seguranca nas informacdes em um ambiente
agradavel e organizado a fim de suprir os anseios dos usuarios dos servicos, pois, a
insatisfacdo da colectividade é cada vez mais evidente no pais e a percep¢do de que é preciso
melhorar o desempenho da Gestdo Publica, visando oferecer servicos com maior qualidade e
agilidade, faz-se necessaria para reverter esse quadro de insatisfacdo e descontentamento

muito inclusivo dos usuarios do atendimento no servigo publico.

Dessa forma, é notorio que o sector publico ainda caminha a passos lentos para a qualidade
em servicos, pois, além de oferecer resisténcia as mudancas necessarias, pouco se tem feito

para agilizar e modernizar o servico publico, existindo apenas criticas, (Monteiro, 1991).

2.6.2. Modelo de Gestédo de Qualidade no Sector Publico

Rocha (2011) apresenta trés modelos de gestdo de qualidade no Sector Pablico:

v Qualidade medida pelos cidadaos/consumidores (inquéritos sobre a satisfacdo dos
consumidores): onde os consumidores dos servicos publicos, ou cidaddos em geral
sdo autores centrais. Os instrumentos de avaliacdo de qualidade podem tomar
varias formas como inquéritos de satisfacdo e outras formas de reclamacdes e

sugestoes.

v Qualidade medida pelos profissionais (controlo profissional): em muitos casos, 0s
servigos sao fundados por profissionais sujeitos a regras de conduta. Neste caso,
os profissionais através da sua avaliacdo formulam os critérios da qualidade das

prestacOes efectuadas.

v" Qualidade organizacional: é uma questdo que supde a andlise do trabalho,
lideranca e da forma como 0s recursos sdo usados, este processo torna-se
completo pela comparagdo com organizagGes similares, sejam elas hospitais,

municipios, universidades, etc.
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Estes trés modelos sdo ideais quando ocorrem de forma conjunta. Isso significa que nédo se
pode analisar a qualidade de um servigo exclusivamente pelo grau de satisfacdo dos

consumidores ou pelo uso eficiente dos recursos humanos ou financeiros, (Rocha, 2011).

2.7. Melhoria na prestacédo dos servigcos publicos no contexto mocambicano
Ao falar das reformas, deve-se ter em conta a questdo da melhoria, uma vez que reformar tem
a ver com modificar ou mesmo ajustar 0 que estd errado ou o que ndo estd bom. No que
concerne a melhoria da prestacéo de servicos, a ERDAP (2012) define como objectivos para
a reforma do sector publico os seguintes:

a) Dotar a AP de técnicos qualificados;

b) Aproximar a AP do cidadao;

c) Melhorar a qualidade dos servigos;

d) Fortalecer a organizagédo da AP;

e) Promover e disseminar uma cultura de integridade na AP e na sociedade;

f) Utilizar as tecnologias de informag&o e comunicagéo e inovagdo para melhorar a

prestacdo de servicos;

g) Acompanhar a execuc¢do e medir os resultados.

Ainda no contexto da melhoria na prestacdo dos servicos, de acordo com o PQG (2010-

2014), o Governo de Mogambique teve como accdes prioritarias as seguintes:

a) Prosseguir a implementacdo do Sistema de Desempenho na Administracdo Publica
(SIGEDAP), assegurando o enfoque em resultados e numa cultura de meritocracia,
exceléncia e de prestacédo de contas.

b) Fortalecer e expandir a oferta de servigos prestados nos BAU’s ao cidadio e ao sector
privado, através da utilizacdo das tecnologias de informacdo e comunicacdo, no
quadro do processo de desconcentracao;

c) Consolidar a qualidade dos servicos prestados ao cidaddo e ao sector privado através
dos processos de desburocratizacao e simplificagcdo de procedimentos na provisao de
Servigos;

d) Consolidar a capacidade dos Orgdos Locais do Estado na prestacdo dos servigos as
comunidades, atraves da consolidacdo do processo de descentralizacdo da gestdo de
recursos humanos e desconcentragdo de competéncias;

e) Estabelecer mecanismos com vista a participacdo do cidaddo/utente na monitoria e

avaliacdo da qualidade de servigos prestados pela AP.

Elizete Manuel Nguenha — Administra¢do Publica Péagina27



Reforma do Sector Publico e Melhoria de Prestacdo de Servigos Publicos aos Municipes

De referir que, no contexto actual, embora com alguns avancos, o sector publico
mocambicano ainda opera com niveis baixos de eficiéncia, efectividade e baixa qualidade dos
servigos prestados ao cidaddo. O cenéario de corrupcdo e, consequentemente, impunidade
foram e continuam sendo aspectos preocupantes face a necessidade de melhoria na prestacao

de servicos ao cidaddo, (Mugalla, 2005).

2.8. Relacgdo entre Reforma do Sector Publico e a qualidade em Servigos

A necessidade de discutir o papel e as formas de funcionamento do Estado, aliada em parte, a
crise do modelo de administracdo publica burocratica e a dificuldade do Estado em atender as
demandas sociais, vem motivando os debates acerca das reformas administrativas no cenario
internacional. Nestes debates, os desafios de implementar programas voltados para o aumento
da eficiéncia e melhoria da qualidade dos servicos parecem ser a tendéncia dominante. Neste

sentido, Martins (1997) escreveu:

[...] a reabilitacio do Estado para melhorar a prestacdo de servigos publicos e
administracdo dos recursos publicos, com a erradicacdo da corrupcédo, tém-se tornado
hoje questbes politicas tdo importantes quanto a reducdo do papel do Estado na
economia. Na verdade, a reforma das estruturas do Estado é uma condicdo para
ampliar a governabilidade e reforcar a confianca da sociedade nas instituicbes

democraticas.

Arrimando-se na ideia acima, Oliveira (2005) salienta que a reforma administrativa exprime
uma das vertentes da Reforma do Estado, representando um conjunto de medidas
direccionadas a modificar as estruturas, organizacdo, funcionamento, tarefas e instrumentos
da AP com finalidade de melhor capacita-la para servir aos fins do Estado e os interesses da
sociedade.

Trata-se, portanto, de medidas para promover uma maior eficiéncia administrativa como, por
exemplo, o combate ao défice do Estado; orientacdo para os cidaddos e incentivos a sua
participacdo; incremento na qualidade da prestacdo de servicos; abertura a participacdo da
sociedade civil, (Oliveira, 2005).

Desta forma, as reformas administrativas buscam atingir, em simultaneo, o ajuste e equilibrio

fiscal e mudanca institucional, (Oliveira, 2005).
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Rezende (2004) observa que, diante de um declinio de performance, ou mesmo da
necessidade de introduzir ganhos de eficiéncia, efectividade e eficacia na AP, 0os governos
formulam politicas e programas governamentais voltadas para a criacdo das condicdes

necessarias para a elevacao da performance.

Neste sentido, as reformas administrativas sdo politicas publicas cujo objectivo principal € a
elevacdo da performance de um dado sistema burocratico por meio da ac¢cdo combinada em
duas frentes: (i) introducdo de ganhos de racionalidade na gestéo financeiro-fiscal do Estado;
e (ii) promocdo de um conjunto de mudancas institucionais visando as transformacgdes nas

estruturas de controlo, gestdo e delegacéo entre as diversas partes do sistema burocratico.

Por seu turno, Ferreira (1996) aponta que a implementacdo de reformas administrativas
justifica-se por trés motivos: (i) a busca permanente do aumento da eficiéncia da maquina
publica por intermédio da racionalizacdo e incremento da produtividade (fazer mais com
menos); (ii) a melhoria continua da qualidade na prestacdo de servigos publicos visando
atender aos requerimentos da sociedade no que diz respeito ao atendimento das demandas
sociais basicas (fazer melhor); (iii) o resgate da esfera publica como instrumento de expansdo
da cidadania e forum de aprendizado social (fazer o que deve ser feito).

Assim, os processos de reformas, apesar de terem iniciado ha bastante tempo, em varias
instituicGes prestadoras de servigos publicos, problemas crénicos como o clientelismo,
corrupcdo, reduzida eficiéncia, reduzido grau de profissionalismo, elevados gastos e défices
persistem, (Ferreira, 1996).

Portanto, o cenario acima arrolado faz Rezende (2004) afirmar que a baixa performance e 0s
elevados gastos publicos tém sido as principais razGes para a implementacdo das mesmas. De
facto, as instituicbes ndo sdo estaticas e quanto mais 0 tempo passa, surgem novas
necessidades e interesses face a evolucdo da sociedade que esta sujeita a continuas

transformacdes, (idem).

Em suma, é fundamental para as organiza¢fes dos servigos publicos oferecer um servigo de
alto nivel, pois, para aléem de permitir a competitividade, a qualidade é um factor estratégico
que contribui expressivamente para a sobrevivéncia e engrandecimento da propria
organizacdo. Deste modo, é essencial que as organizagGes desenvolvam um anseio de mudar
0s processos e ter uma disposicdo de procurar ideias para atingir as melhores préticas

relativas a qualidade de servicos, caso contrario, elas estardo fadadas ao fracasso.
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O no capitulo que se segue, € feita a apresentacdo, analise e interpretacdo dos dados do estudo

de caso realizado no CMCM.

2.9. Quadro Teorico
Sob ponto de vista tedrico, o trabalho foi lido & luz da Teoria da Nova Gestdo Publica
(NewPublicManagement), imprescindivel para abordagem da RSP pois influenciou o seu

surgimento.

2.9.1. Teoria da Nova Gestéao Publica (New Public Management)

A New Public Management pode ser compreendida, na verdade, como um refinamento do
modelo gerencial. Em termos da forma de administracdo, ndo apresenta uma grande ruptura
em relacdo ao modelo gerencial. A New Public Management deve, portanto, ser entendida

como um movimento evolucionario, em vez de revolucionario, (Costa et al., 2014).

Segundo Paes (2013), em 1979, no Reino Unido, durante o Governo da Primeira-ministra
Margareth Thatcher, surgiu a New Public Management (NPM) ou Nova Gestdo Publica
(NGP) que teve uma orientacdo mais liberal e foi divulgada pelo mundo nas décadas setenta e

oitenta do século XX.

Fadul & Silva (2005) apontam que Thatcher se comprometeu a mudar o funcionamento do
SP aumentando a eficiéncia administrativa do Estado. No primeiro momento, Thatcher
reduziu a quantidade de funcionarios e consequentemente 0s seus custos, de setecentos mil

funcionarios a administracao central passou para seiscentos mil, (idem).

Neste sentido, a NGP é um termo utilizado para definir as diferentes reformas do sector
publico de modo a dar mais énfase aos elementos comuns e cujas concepgdes se opdem ao
nacleo das doutrinas basicas da administracdo publica tradicional, particularmente
substituindo a énfase em regras gerais pela énfase em resultados. A caracteristica principal é
o0 destaque que atribui a valores e principios do sector privado, associados a incorporagdo na

organizacéo e funcionamento do aparelho do Estado, (Simione, 2012).

No entanto, Pollitt (1990) afirma que o movimento da nova administracdo publica pode ser
visto como um sistema de pensamento caracterizado pela importacdo de ideias geradas em
areas do sector privado para dentro das organizagdes do sector publico, posicionamento

também adoptado por outros autores, como Ferlie et al. (1999).
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Portanto, as mudancas administrativas apresentadas pela NGP tém como pressupostos a
obtencdo de melhores resultados na organizacéo e funcionamento da AP e a adop¢éo de uma
série de mecanismos gerenciais para alterar os valores essenciais da cultura administrativa

imposta pelo modelo da administracdo publica burocratica, (Simione, 2012),

Larbi (1999) assinala que a NGP passa a existir como uma abreviacdo de um conjunto de
doutrinas que alegam a importancia da realizacdo de reformas administrativas que tém como
objectivo: a reorientacdo do modelo de administracdo publica (tradicional) vigente para a
adopcdo de novas praticas gerenciais que se traduzem na efectivacdo de mudancas estruturais

e organizacionais nos processos de gestdo publica.

Entretanto, uma das principais recomendagdes da NGP que vem sendo referenciada como
promotora da eficiéncia e da eficacia é a gestdo orientada para resultados, defendida como
uma forma de se garantir que o poder publico busque os resultados almejados, contribuindo,
ndo somente para a eficiéncia da méaquina publica, mas também para melhorar os resultados

obtidos com as ac¢6es do Estado, (Simione, 2012).

Este modelo, que visa contribuir de forma significativa para o0 aumento da equidade no acesso
aos servicos publicos, requer o planeamento estratégico das acces a serem desenvolvidas
pelo poder publico, maior autonomia gerencial, elaboragdo de indicadores de desempenho e,
sobretudo, a avaliagdo dos resultados obtidos, (idem).

Portanto, pode-se afirmar que a RSP em Mocambique surge no contexto da NGP como um
processo de mudancas que permitem que haja equidade, eficiéncia, eficacia na prestacdo de
SP. Tal como a NGP, a RSP vem tornar os SP mais céleres e menos burocratizados. Os SP
devem estar orientados para os resultados e ndo somente para a observancia das normas e
procedimentos, a sua maior preocupacao deve ser o cidaddo (utente). Esta teoria traz consigo
uma nova visdo das instituicdes publicas, no sentido de influencia-las a interagir com

instituicdes do sector privado.

Esta teoria permite identificar e analisar o ambiente que levou a introdugédo de novos
procedimentos no Conselho Municipal da Cidade da Matola, como a melhor forma de
garantir a prestacdo de servicos eficientes e eficazese de qualidade. A teoria é importante na
concepcao deste trabalho, na medida em que serve de linha orientadora da pesquisa que trata
de reformas do sector publico em curso. Pode-se observar que a NGP aborda reformas

administrativas que decorrem na maquina administrativa de modo a melhorar o seu
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funcionamento e que tenha maior qualidade. A Reforma do Sector Publico em alusdo neste

trabalho € explicavel e aplicavel a luz da NGP.

2.9.2. Breve anélise critica da Teoria da Nova Gestéo Publica
ANGP ¢é um modelo optimista, baseado nos conceitos de eficiéncia, eficacia, qualidade e

desempenho. No entanto, Hood (1995) anota as principais criticas ao NPM:

v" Aumento oficial dos controladores orcamentais e de performance sem que de
facto se tenha traduzido em melhorias dos servigos publicos, como € contestado
pelos cidad&os;

v' Serve-se de veiculo para interesses particulares, criando uma elite de novos
gestores publicos;

v" E um modelo de gestdo publica de matriz britanica dificilmente exportavel para
outras estruturas e culturas administrativas.

Portanto, concorda-se com Hood no que se refere as criticas da NGP, pois ndo raras vezes se
percebe que embora existam estratégias para a simplificacdo, modernizacdo, celeridade e
flexibilidade, as instituicbes podem permanecer com os seus modelos antiquados.

O’flynn (2007) critica o New Public Management pelo foco exclusivo na eficiéncia e visao
excessivamente voltada para dentro da organizacéo, desconsiderando os demais actores.

Por seu turno, Torres (2016) critica 0 New Public Management pela excessiva preocupacao

com a dimens&o fiscal e orgamentaria.
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

A metodologia é a explicagdo pormenorizada, planeada e precisa de toda accéo desenvolvida
no método do trabalho de pesquisa (Bastos et al., 1982). Assim, o0 presente estudo consistiu
numa pesquisa aplicada e de caracter exploratéria, que visa proporcionar maior familiaridade
com o problema com vista a torna-lo explicito ou a construir hipoteses (Silva & Menezes,
2001).

3.1. Caracterizacdo da pesquisa

Do ponto de vista de sua caracterizagdo, a presente pesquisa € de natureza aplicada® e aborda,
de forma quali-quantitativa e exploratoria, a reforma do sector publico e melhoria de

prestacdo de servicos publicos aos municipes.

A pesquisa de natureza aplicada permite que as inferéncias resultantes deste estudo sejam
aplicaveis na melhoria dos servigos publicos prestados pelo CMCM no contexto da RSP. Por
se ter aprofundado a interpretacdo e compreensdo de um fendmeno que é a reforma do sector
publico e melhoria de prestacdo de servigos publicos aos municipes no CMCM, combinando-

o com dados quantitativos, trata-se de uma pesquisa quali-quantitativa®.

Quanto aos objectivos, esta pesquisa é exploratoria®, por ter enfoque na interpretagio dos
fendmenos, visando compreender melhor o problema em anélise. No que concerne aos
procedimentos técnicos, recorreu-se a uma pesquisa bibliografica, documental e estudo de

Caso.

3.1.1. Populagéo do estudo

Segundo Rutter & Abreu (2006), populacdo ou universo é o publico-alvo a ser avaliado. Para
o presente trabalho, os grupos seleccionados foram compostos por pessoas ligadas
directamente a prestacdo de servicos (funcionarios do Conselho Municipal da Matola afectos
ao Departamento de Planeamento Territorial), e pelas pessoas que procuram 0S Servi¢cos

(municipes).

3 Segundo Guambe (2010), na pesquisa aplicada objectiva-se gerar conhecimentos dirigidos a solugdo de
problemas especificos na sociedade.

4 TERENSE, A. C. F. & FILHO, E. E. (2006), Abordagem quantitativa, qualitativa e a utilizacdo da pesquisa:
accao nos estudos organizacionais, Brasilia.

SA pesquisa exploratdria visa proporcionar maior familiaridade com o problema com vista a torna-lo explicito
ou a construir hipdteses. Esta pesquisa envolve levantamento bibliogréfico, entrevistas com pessoas que tiveram
Experiéncias praticas com o problema pesquisado; e assume, em geral, a forma de estudos de caso, (Guambe,
2010).
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No presente estudo, a seleccdo da amostra seguiu a técnica de amostragem probabilistica que,
segundo Selltiz & Cook (1987), pode especificar para cada elemento da populacdo a
probabilidade de ser incluido na amostra. No caso mais simples, cada elemento tem a mesma
probabilidade de ser incluido, mas esta ndo é uma condicdo necessaria, ou seja, € necessario
que haja, para cada elemento, uma probabilidade especifica de que ele sera incluido na

amostra.

Neste sentido, a amostragem probabilistica induziu a incorporacdo do método de amostra
aleatoria simples ou ao acaso. Segundo 0s autores supracitados, este serve para sortear
amostras casuais através da selec¢do de cada elemento individualmente, usando uma lista ou

tabela de niUmeros casuais ou equiprovaveis.

Para a presente pesquisa, foi escolhida uma amostra de 66 elementos, segmentados por dois
grupos. O primeiro comportou os funcionarios do CMCM servico de planeamento territorial,
quatro (4) sendo aqueles que estdo directamente ligados a prestacdo dos servicos e 0 segundo
foi composto por municipes (utentes desses servicos), sessenta e quatro (64) de modo a saber
a sua percepcao em relacdo a qualidade dos servicos prestados pelo CMCM.

3.1.2. Técnicas de pesquisa e Instrumentos de recolha de dados

De acordo com Gil (1999), para que o conhecimento possa ser considerado cientifico, torna-
se necessario identificar as operacGes técnicas que possibilitam a sua verificacdo. Portanto,
para a prossecucdo deste estudo foram empregues algumas técnicas cuja escolha deve-se a
natureza, caracteristicas e objectivos do proprio estudo.

A pesquisa bibliogréfica foi a primeira técnica de recolha de dados, usada para o alcance dos
objectivos propostos neste trabalho. A analise documental foi usada para colher informacGes

sobre o objecto pesquisado e registo das informacdes retiradas nessas fontes.

Os instrumentos de recolha de dados utilizados no estudo foram um roteiro de entrevista
semi-estruturado® aplicado aos funcionarios do Conselho Municipal da Cidade da Matola e
um questionario para os municipes. Segundo Gil (2007), o questionario constitui ndo sé a
forma mais rapida e menos dispendiosa para a recolha de uma determinada informacéo, em

que o pesquisado responde por escrito as perguntas que lhe sdo feitas, como também garante

5A entrevista semi-estruturada esta focalizada em um assunto sobre o qual se confecciona um roteiro com
perguntas principais, complementadas por outras questdes inerentes as circunstancias momentaneas a entrevista.
Para o autor, esse tipo de entrevista pode fazer emergir informagdes de forma mais livre e as respostas nao estdo
condicionadas a uma padronizacdo de alternativas, (Manzini, 1991).
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0 anonimato das respostas e permite que as pessoas respondam no momento em que julgarem

mais conveniente.

No entanto, recorreu-se a entrevista semi-estruturada, usando uma amostra de tipicidade ou
intencional’. Nesta fase, tentou-se buscar informagGes relativas ao tema proposto, visando
perceber através de questionamento aberto a Reforma do Sector Publico e Melhoria de
Prestacdo de Servicos Publicos aos Municipes, no Conselho Municipal da Cidade Matola.
Através desse tipo de entrevista, procurou-se recolher dados qualitativos da interacgédo
estabelecida na entrevista através do roteiro previamente criado.Quanto aos inquéritos, foram
aplicados aos municipes da cidade da Matola, com base na amostragem probabilistica

simples.

3.2. Métodos de Analise e Interpretacdo de Dados

Os dados foram analisados baseando-se nas informacg6es recolhidos nas entrevistas semi-
estruturadas e na pesquisa bibliografica. Apos a transcricdo das entrevistas, foi feita a leitura
exaustiva dos conteudos, a fim de categorizar/agrupar ideias/discursos (que tinham
semelhancas quanto ao critério seméantico) em torno de um determinado aspecto. No entanto,

os dados foram analisados através de analise do contelido.

Toda a informacdo recolhida com base nas técnicas supracitadas foi analisada qual-
quantitativamente, com recurso ao pacote Microsoft Excel. O Excel é utilizado como base
para banco de dados, sendo possivel adicionar um banco de dados a partir de uma planilha e
com a disposigdo das mesmas fungdes de um banco de dados: consultar, buscar, ordenar,

filtrar, calcular, etc. (Goncalves, 2016).

No presente trabalho, esta ferramenta possibilitou, de forma simplificada, a construcédo de

graficos que ilustram o padrédo dos dados.

3.3. Limitagdes do estudo

Uma das potenciais limitantes do estudo, para além das fontes bibliogréficas, foi o facto de
ndo se ter conseguido reunir um maior numero de entrevistados que pudessem contribuir para
0 enriguecimento da pesquisa. Outra limitante do estudo foi constatar que partes dos
funcionarios abordados se mostravam receosos em partilhar as informac6es acerca da matéria

em questdo temendo desforcos, embora se tivesse garantido o aspecto de confidencialidade.

7 Amostragem intencional é uma técnica de amostragem na qual a pessoa encarregada de conduzir a
investigacao depende de seu proprio julgamento para escolher os membros que fardo parte do estudo
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CAPITULO 1V: APRESENTACAO, ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS
DA PESQUISA

Neste capitulo, faz-se a apresentacdo dos dados recolhidos e a sua interpretacdo. Entretanto,
este capitulo esta dividido em duas partes, sendo a primeira correspondente a caracterizacao
do local de estudo — onde a pesquisa decorreu, e a segunda respeitante a apresentacdo e

discussdo dos dados.

4.1. Historial do Municipio da Matola

O territorio que corresponde ao actual municipio da Matola foi criado como Povoacéo pela
Portaria n°928 de 12 de Outubro de 1918. Em 1945, foi transformado em Sede do Posto
Administrativo da Circunscricdo Civil de Marracuene. A Camara Municipal foi criada em 28
de Abril de 1956, tendo a povoacao sido elevada a categoria de Vila, baptizada de Salazar a 1
de Fevereiro de 1958. A 5 de Fevereiro de 1972 ascendeu a categoria de cidade, (Bilério,
2011).

Por seu turno, Machaieie (2022) acrescenta que, no ano seguinte (1973), foram implantados
novos bairros na Machava: Khongolote, Bunhica e Sikwamal5. Por conseguinte, com a
independéncia do pais, recupera-se o nome original, Cidade da Matola, e passou a ser dirigida
por um presidente mogambicano, Rogério Daniel Ndzawana.

Porém, em 1980, Matola perdeu a sua autonomia territorial ao ser integrada na Cidade de
Maputo, formando o “Grande Maputo”, processo revertido em 1988, quando a Matola foi
desintegrada de Maputo, e tornando-se a capital da Provincia de Maputo, com Antdnio
Thuzine como Presidente do Conselho Executivo, (Machaieie, 2022).

A lei 7/87 classificou-a com a categoria de cidade de nivel B. Em 1994, foi elevado a
categoria de Distrito Municipal em harmonia com a lei 3/94, revogada em 1997 pela lei 2/97

de 18 Fevereiro que elevou a categoria de Municipio, (MAE; 2002).

4.1.1. Localizagéo e caracteristicas fisicas do Conselho Municipal da Cidade da Matola

O Municipio da Matola localiza-se na provincia de Maputo regido sul de Mogambique, ocupa
uma area de 368,4 km2 e situa-se aproximadamente entre os paralelos 25° 41' 36" e 25° 50'
36" de latitude Sul e entre os meridianos 32° 24' 02" e 32° 35' 12" de longitude Leste
(CMCM, 2010).
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Figura 1: Mapa do Municipio da Matola
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Fonte: INE (2016)

E limitado a Noroeste e a Norte pelo Distrito de Moamba; a Oeste e a Sudoeste pelo Distrito
de Boane. A Sul faz fronteira com a Cidade de Maputo, através do Distrito Municipal da
Katembe, separado da Baia de Maputo. A Leste é limitado pela Cidade de Maputo e a

Nordeste, faz fronteira com o Distrito de Marracuene, (INE, 2009).

4.1.2. Perfil do municipio da Cidade da Matola

Matola possui uma populacdo estimada em aproximadamente 1.032.197 (um milhdo, trinta e
dois mil, cento e noventa e sete habitantes). A Cidade da Matola € de caracteristicas urbana,
semi-urbana e rural, e tem um padréo e tecido social rico e diversificado, sendo detentora de

um vasto e diversificado parque industrial, (CMCM, 2019).

A sua importancia econémica esteve, desde o inicio, associada ao crescimento das relagdes
econémicas entre Mocambique e Africa do Sul, que permitiu o desenvolvimento industrial e
dos transportes e comunicacOes. As actividades econdémicas expressam-se no
desenvolvimento da agricultura comercial e na extensa rede de industrias, transportes e
comunicagdes, (MAE; 2002).
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O Municipio da Matola subdivide-se em trés Postos Administrativos, nomeadamente: Posto
Administrativo da Matola Sede, Posto Administrativo da Machava e o Posto Administrativo
do Infulene, tendo 42 bairros e cerca de 1.032.197 habitantes. A tabela abaixo ilustra a
divisdo administrativa do Municipio da Matola, (MAE, 2002).

Tabela 2: Divisdo administrativa do Municipio da Matola

Posto Bairros
Administrativo

Matola Sede Matola A, Matola B, Matola C, Matola D, Matola F, Matola G, Matola H,
Matola J, Fomento, Liberdade, Mussumbuluco, Malhampsene e Sikwama

Machava Bairros do Infulene, Unidade A, Trevo, PatriceLumumba, Machava Sede,
Sdo Damaso, Bunhiga, Tsalala, Km-15, Matlhemele, Kobe, Matola Gare,
Singathela e Siduava

Infulene Zona Verde, Ndlavela, Infulene D, T-3, Acordos de Lusaka, Vale do
Infulene, Khongolote, Intaca, Muhalaze, 1° de Maio, Boquisso A,
Boquisso B, Mali, Mucatine e Ngolhosa

Fonte: CMCM (2015).

4.1.3. Disposicao Estrutural e Competéncias do Conselho Municipio da Matola

A estrutura organica do Municipio da Matola é constituida por um 6rgdo executivo colegial,
o Conselho Municipal, cujo dirigente maximo é o presidente, que € encarregado pela
realizacdo da gestdo municipal, e por um o6rgdo representativo, formado pela Assembleia
Municipal (AM) com poderes deliberativos cujos membros sdo eleitos democraticamente
para mandato de cinco anos pelo eleitorado desta autarquia. O CMCM da Matola conta com
10 vereadores designados pelo presidente, de entre as pessoas da sua confianca politica,
(CMCM, 2019).

O Municipio da Matola é um Municipio de categoria B® outra contradi¢do, e tem 0 maior
parque industrial do Pais, cerca de 60%, 0 que 0 torna mais atractivo por parte da populacéo
de outros locais, contribuindo deste modo para que o Municipio tenha mais de 50% da

populacdo da provincia de Maputo, com oito distritos, (Machaieie, 2022).

Esta realidade coloca 0 municipio numa situacéo daqueles municipios nos quais regista-se um
rapido desenvolvimento; local de muita procura por parte da populacdo ou de homens de

negocio, concorrendo para um maior afluxo de pessoas que demandam os servigos publicos

8 Em conformidade com a Lei n° 10/97 de 31 de Maio, Municipio de categoria B corresponde a um municipio
de categoria de cidade. No entanto, a Resolugdo n° 55/2007, de 16 de Outubro, é que eleva a cidade da Matola a
categoria B.
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de qualidade; e local que precisa de uma administracdo publica efectiva, eficiente, célere e
flexivel para satisfazer as necessidades do cidadao.

E nessa perspectiva que, no contexto da Reforma do Sector Publico, passados anos da sua
implementacéo, se deseja avaliar o seu contributo naquela realidade.

4.2. Apresentacdo e discussdo de dados

Com vista a atingir os objectivos preconizados, fez-se a recolha de dados primarios e
secundarios que seguidamente serdo analisados e discutidos com suporte a revisdo da
literatura. Para a realizacdo da recolha dos dados, foi dirigida uma entrevista a 4 funcionarios
do CMCM, e um inquérito a 62 municipes, tendo em vista cruzar informacdes de modo a

gerar uma inferéncia valida e conclusdes cientificamente verificaveis.

4.2.1. Procedimentos de qualidade introduzidos pela Reforma do Sector Publico
Para perceber a qualidade dos procedimentos introduzidos pela reforma do sector publico,

foram entrevistados 4 funcionarios do CMCM, cujas respostas se apresentam.

Quando perguntados os funciondrios do CMCM sobre os procedimentos introduzidos no
CMCM que permitiram melhorar a qualidade na prestacdo de servicos, um dos funcionarios

revelou que,

bY

Vérios funcionarios tém sido submetidos a capacitacdo em matéria de
tramitagcdo processual, com vista a melhorar os métodos e tramitacdo de
processos ao Tribunal Administrativo. E também realizada a troca de
experiéncia em matéria de gestdo de arquivo de documentos, com a
participacdo de todos os responsaveis por arquivos nas unidades organicas,
com vista a melhorar o arquivo corrente e intermediario do CMCM®,

E notavel o importante papel que 0 CMCM vem desempenhando a todos niveis, pelo trabalho
e reformas que tem vindo a implementar com o prop6sito de melhorar a qualidade de servigos

prestados aos municipes.

Todavia, um sector publico que pratique a sua gestdo com elevado nivel de qualidade
constitui uma aposta importante que os Governos se propdem vencer, por forma a responder

bem e em tempo util as exigéncias dos cidadéos, (OCDE, 2002).
Em relacdo a mesma questdo, outra funcionaria do CMCM teceu as seguintes consideragdes:

Com os procedimentos introduzidos, ha avancos na medida em que o
CMCM tem vindo a tomar medidas com vista a melhorar a prestacéo de

9Funcionario A do CMCM entrevistado aos 15/11/23 na Cidade da Matola.
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servicos ao municipe, destacando-se as campanhas de sensibilizacdo e
distribui¢do massiva dos DUAT’s aos municipes que t€m as suas residéncias
nos terrenos devidamente parcelados, e esta accdo reduziu
significativamente os conflitos de terra no nosso municipio, porém, essas
medidas ainda ndo sdo suficientes para poder satisfazer a todos
municipes®®.

Pode-se concordar com esta funciondria, sobre a questdo de que as medidas ainda ndo sao
suficientes, pois sobre a matéria em epigrafe, o CMCM enfrenta diversos desafios, tornados
visiveis muitas vezes através de midias, relatando situacdes de venda de terrenos ou mesmo a

concessdo de DUAT'S a diferentes pessoas para 0 mesmo espago.

No mesmo contexto, a Funcionaria B frisou que “no ambito das medidas gque se tem vindo a
imprimir na prevencéo e combate as praticas de corrupcdo no CMCM, criou-se mecanismos

para que qualquer municipe possa ter acesso a informacao ”.

Questionado sobre os desafios que a instituicdo continua a enfrentar, o funcionario B
respondeu, dizendo que os desafios sdo imensos, a instituicdo precisa de melhorar as
condicdes de trabalho, impulsionar o programa de capacitacdo dos funcionarios bem como

tornar o sistema de processamento de servicos digital.

Sobre a necessidade de que a implementagéo de reformas proporcionem mudangas, Drucker
(2005) anota que “as instituicbes de SP precisam de aprender a ser inovadoras e, para tal, as
mudancas sociais, tecnologicas, econémicas e demograficas devem ser tidas como
oportunidades em periodos de mudancas rapidas. Caso contrario, tornar-se-iam obstaculos,
incapazes de desempenhar a sua missdo por se mantiverem fiéis aos programas e projectos

que ndo podem funcionar em um meio ambiente em mudanca”.

De referir que no contexto actual, embora com alguns avancos, o sector publico
mocambicano ainda opera com niveis baixos de eficiéncia, efectividade e baixa qualidade dos
servigos prestados ao cidaddo. O cenario de corrupgdo e, consequentemente, a impunidade
foram e continuam sendo aspectos preocupantes face a necessidade de melhoria na prestacao

de servigos ao cidaddo, Mugalla (2005).

Discorrendo sobre o assunto, Silva (2003) argumenta que uma Administracdo Publica de

Qualidade sera a que estiver apta a:

[...] (i) Assumir uma atitude de receptividade e de adopcdo do procedimento mais
favoravel ao cidaddo; (ii) Facilitar os caminhos do progresso, sem desvio dos

Funcionaria B do CMCM entrevistado aos 15/11/22 na Cidade da Matola.
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quadros juridicos legalmente estabelecidos; (iii) Usar cada vez mais os métodos e
modelos de gestdo; (iv) Utilizar a criatividade, nos seus 0rgdos e agentes
administrativos, procurando solucdes novas para problemas velhos; (v) reagir
rapida e eficazmente ndo sé aos desafios internos, mas também aos desafios
externos, que sdo uma constante do mundo actual; e (vi) Prestar contas sobre a sua
eficécia e eficiéncia, porque se transformou na Administracdo dos Cidad&os.

Portanto, nova dindmica organizacional, cada vez mais implicita no seio das organizaces, é
uma realidade actual, que deve contemplar movimentos de qualidade produtivos, onde o
principal foco da sua actividade sdo as relagdes para com os seus cidadaos, (Silva, 2003).

Estas declaragOes levam a perceber que os procedimentos de mudanca para a melhoria sdo
um processo em curso cujo alcance dos objectivos requer ainda um processo de
aperfeicoamento constante, de treinamento e sobretudo, de mudanca de comportamento por

parte dos servidores publicos.

4.2.2. Mudancas decorrentes de procedimentos introduzidos no CMCM no ambito das
reformas implementadas

No contexto da implementacdo da RSP, o CMCM registou algumas mudancas no periodo em
epigrafe (2019-2021), isto no sentido de responder aos requisitos dessa realidade, tornando os

servigos mais qualificados, como forma de resposta face as exigéncias dos municipes.

Concernentes as mudancas decorrentes de procedimentos introduzidos no CMCM, no ambito

das reformas implementadas, a Funcionaria B do CMCM discorreu o seguinte:

Houve mudanca! O Estado tem envidado esforco para que o municipe tenha
servicos com maior qualidade, e o0 CMCM ndo fica atras. Tivemos
mudancas ndo s6 em termos de equipamentos de trabalho, mas também em
termos técnicos, ou seja, adoptamos novas formas de trabalhar. Os
funcionarios estdo mais flexiveis e mostram maior satisfacdo em relacdo aos
seus meios de trabalho. Houve uma formacéo de modo a que se adaptassem
aos novos meios de trabalho. No inicio foi dificil, mas agora estamos a
trabalhar sem sobressaltos, é claro que ainda existem alguns desafios como
ocaso da introducdo da tramitacdo digital, visto que a tramitacéo do papel
fisico ainda constitui um deles.

Desta forma, pode-se concordar com a ideia, acima exposta, de que 0 uso dos meios
tecnoldgicos proporciona a melhoria das condi¢bes de trabalho, maior flexibilidade e
celeridade, mas também deve-se reconhecer que traz consigo o desafio de que a tramitacdo

digital deve mesmo favorecer o cidadao.

Portanto, a melhoria na prestacdo dos servicos ao publico passa necessariamente pela

disponibilizacdo de materiais tanto em quantidade como em qualidade desejada bem como
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uma gestao racional dos mesmos, com vista a responder as necessidades do publico e permitir

a eficiéncia e eficacia das institui¢des publicas, (CIRESP, 2001).

No mesmo contexto, em resposta sobre as mudancas que tém sido verificadas com o processo
de reforma do sector, uma funcionéria C do CMCM disse que,
Houve melhoria no CMCM! O que foi em 2010, ja ndo é o mesmo
actualmente. De um modo geral, para a funcionaria supracitada, o CMCM
sofreu alteragdes, isso num sentido positivo. Houve uma grande melhoria no
que tange a prestacdo de servigos, o que veio a beneficiar o municipe. Os
procedimentos estdo sendo cada vez mais simplificados o que torna-se

vantajoso para 0 municipe, com mais destaque para o encurtamento de
passos de tramitacdo e resposta aos municipes®!.

A este respeito, Abdula (2006) argumenta que, na actualidade, as mudancas tornaram-se
imperiosas tanto na area empresarial quanto no sector publico. Pois, nas Gltimas décadas, a
ideia de transformar a sociedade e de reconstrui-la segundos novos pardmetros inspirou
modelos de accdo social.

Portanto, a mudanca aparece ndo s6 como inevitavel, mas necessaria a sobrevivéncia, pois 0s
factos se alteram com velocidade e a intensidade das inovagOes tecnoldgicas ja ndo deixa

alternativas sendo a de segui-la com a propria rapidez, (Abdula, 2006).

4.2.3. Contributo da implementacdo da RSP na garantia da eficiéncia e eficacia de

servigos publicos prestados no Conselho Municipal da Cidade da Matola.

A implementacdo da RSP tem em vista contribuir para a qualidade dos servigos prestados,
através de uma actuacdo eficiente e eficaz da AP.

Respondendo a questdo sobre o contributo da implementacdo das reformas na garantia da
eficiéncia e eficacia dos servicos prestados, levadas acabo pelo Governo e, particularmente,

pelo CMCM, uma funcionéria do CMCM revelou que:

Em relacdo a essa questao, nota-se uma melhoria na instituicdo. Contudo, o
sector ainda tem muito a oferecer. No que tange ao atendimento ao
municipe, o nivel de celeridade é positivo. Pois, 0 expediente e 0s processos
sdo celeres do que nos anos anteriores, podendo so ser tramitados de 15 a
30 dias dependendo do tipo de pedido. Pedidos de prorrogacdo de DUAT,
renovagdo de licenga sdo muito flexiveis. Porém, constituem principais
desafios a instituicdo: aproximar cada vez mais ao municipe; e
melhorarmos o nosso departamento em termos de organizac&o®?.

1Funcionaria C do CMCM entrevistado aos 28/10/22 na Cidade da Matola.
2Funcionaria Dda CMCM entrevistada aos 15/10/22, na Cidade da Matola.
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A questio da eficiéncia e eficacia na Administracio Publica!® tem um grande relevo na
prestacdo dos servicos ao publico. A eficiéncia e eficacia na prestacdo de servicos publicos
podem ter como uma das determinantes, a simplificacdo dos procedimentos. De acordo com
CIRESP (2001), um dos propositos da reforma é simplificar os procedimentos na prestacao

de servicos ao publico.

Portanto, embora se refira a melhoria dos servicos, pode-se apreender que a realizacdo da
reforma constitui um processo, pois a celeridade referida acima contraria 0 tempo previsto
pela ERDAP (2012-2025) para a tramitagdo da documentacéo, pois, segundo o documento, a

Unica tramitacdo prevista até 30 dias relaciona-se ao Tribunal Administrativo.

A propésito desta realidade, Falconi (1999), defende que “um produto ou servico de
qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de

forma segura e no tempo certo, as necessidades dos clientes.”

Dessa forma, para que seja possivel o servico de qualidade a Administracdo Publica deve
melhorar 0 modelo de prestacdo de servigos ao cliente, criando novas formas (canais)
alternativas para o contacto e prestacdo de servicos, assumindo modificar os seus métodos de

trabalho, assim como os seus processos de aprendizagem (Munro, 2004).

De referir que no contexto actual, embora com alguns avangos, o sector publico
mocambicano ainda opera com niveis baixos de eficiéncia, efectividade e baixa qualidade dos
servicos prestados ao cidaddo. O cenario de corrupgdo e, consequentemente, a impunidade
foram e continuam sendo aspectos preocupantes face a necessidade de melhoria na prestacédo
de servicos ao cidaddo, (Mugalla, 2005).

Consoante o facto arrolado nesta sec¢do, em relacdo a analise do contributo da
implementacdo da RSP na garantia da eficiéncia e eficicia de servicos publicos prestados no
CMCM, pode-se concluir que as reformas que a instituicdo tem vindo a implementar, com o
propdsito de melhorar a qualidade de servigcos prestados aos municipes, ainda carecem de
aprimoramento, pois, nem todos 0s municipes estdo satisfeitos com os servigos prestados. No

que tange a simplificacdo de procedimentos, na flexibilidade na tramitacdo de documentos,

3pPor um lado, a Eficiéncia corresponde ao racio entre inputs e outputs. Uma organizacéo é tanto mais eficiente
quanto mais outputs consegue alcancar com poucos inputs. De modo mais especifico, a eficiéncia reflecte a
comparacgdo entre algum aspecto do desempenho e 0s custos incorridos para alcanca-lo. E por outro, Eficacia
considera-se como 0 grau em que a organizacao alcanga 0s seus objectivos. Todavia, ndo ha consenso sobre a
matéria. Por exemplo, outras defini¢des focalizam-se também nos meios que permitem alcancar tais fins,
(Robbins, 2008).
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entre outros, alguns municipes queixam-se de demora na obtencdo de respostas dos seus

pedidos.

4.3. Dados do inquérito aos municipes
Para permitir uma avaliacdo mais ampla dos servicos do CMCM, foram inquiridos 62
municipes segundo o critério de acessibilidade como se pode ler na tabela 3. A informacao

fornecida foi tratada de forma estética apresentado em forma de gréfico.

Eis a opinido do municipe, no que refere as seguintes variaveis: qualidade actual dos servigos
prestados pelo CMCM, a flexibilidade dos funcionarios, cumprimento dos prazos, grau de
satisfacdo dos municipes, simplificacdo de procedimentos e nivel de melhoria da relagédo

municipe/funcionério.

Tabela 3: Informac&o sociogeogréafico dos inquiridos

Variavel Frequéncia Relativa n(%)
Idade
25-30 37(60)%
31-40 16(25)%
41-50 ou mais 9(15)%
Sexo
Masculino 39(63)%
Feminino 23(37)%
Ocupacao
Desempregado/a 5(8)%
Empregado/a 32(52)%
Estudante 8(13)%
Conta propria 17(27)%
Nivel de escolaridade
Né&o escolarizado/a 4(6)%
Primario 9(15)%
Secundario 37(60)%
Superior 12(19)%

Fonte: Elaborada pela autora, (2023).
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4.3.1. Melhoria da qualidade dos servigos

Gréfico 1: Melhoria da qualidade de servicos na percep¢do dos municipes

Respostas

H Concordo Plenamente
¥ discordo
M Indiferente

M concordo

Fonte: Elaborado pela autora, (2023).

Relativamente a melhorias na prestacdo de servicos no CMCM, de acordo com a amostra
escolhida, cerca de 40% concorda que a qualidade de servigos prestados no CMCM
melhorou, 8% concorda plenamente, 16% mostrou-se indiferente e, esta indiferenca, deve-se
ao facto de esta percentagem de municipes procurar menos os servicos do CMCM. 35%
discorda que houve melhoria de qualidade nos servicos prestados pelo CMCM, uma vez que
ainda enfrentam dificuldades quando procuram o0s servigos prestados pela instituicéo,

conforme mostra o grafico.

Pode-se observar que a maioria dos municipes inquiridos concorda, embora com algumas
reservas, que a qualidade dos servicos prestados pelo CMCM estd registando algumas

melhorias. Porém, existe ainda a necessidade de um aprimoramento.

Nesse ambito, analisada a percentagem dos que ndo concordam, que estd muito proxima da
dos que consideram a melhoria da qualidade, ela traduz uma realidade de paralelismo. Pois,
ao mesmo tempo que se regista mudancas, prevalecem as resisténcias, de tal modo que a

metade dos que permaneceram indiferentes encontra-se préxima dos que ndo concordam.

Para tal, Monteiro (1991) reconhece que o sector publico ainda caminha a passos lentos para
a qualidade em servicos. Pois, além de oferecer resisténcia as mudangas necessarias, pouco se

tem feito para agilizar e modernizar o servico publico, existindo apenas criticas.

4.3.2. Flexibilidade no atendimento

Quanto a varidvel flexibilidade no atendimento, quando questionados se com 0S NoOvos
procedimentos reduziu a morosidade e aumentou a flexibilidade, ou se estdo mais flexiveis e

consequentemente 0s servicos satisfazem, os municipes responderam conforme o grafico2.
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Gréfico 2: Flexibilidade no atendimento na percepcdo dos municipes
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Fonte: Elaborado pela autora, (2023).

Do grafico 2, pode-se observar que, por um lado, a maioria (42%) dos inquiridos discorda
com a redugédo da morosidade no atendimento que satisfaca as suas necessidades, mesmo com
as mudancas previstas com a implementacdo da RSP que também prevé esse aspecto. Por
outro, existe também uma percentagem satisfatéria de 39% que concorda com a reducao da
morosidade, aspecto que auxilia na percepcdo de que a RSP esta produzindo resultados que
requerem uma necessidade de continuidade para que esses beneficios possam atender as
necessidades de todos 0os municipes. Existe um outro aspecto a considerar na percentagem
dos que sdo indiferentes (13%) — eles sdo ou porque procuram menos 0S Servigos ou porgue

ndo se importam com a realidade.

Diante desta realidade, nota-se que os resultados da implementagdo da RSP decorrem
lentamente, 0 que torna necessario a monitoria de tal modo a corrigir 0s aspectos que

merecem atencao.

4.3.3. Cumprimento dos prazos

Gréfico 3: Cumprimento dos prazos na percep¢ao dos municipes
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Fonte: Elaborado pela autora, (2023).
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Relativamente a variavel cumprimento dos prazos, segundo a ERDAP (2011-2025), o prazo
para a tramitacdo dos processos deve ser no intervalode 15 a 30 dias, dependendo do tipo de

pedido.

Portanto, quando confrontadas essas informagces com 0s municipes, constatou-se que mais
de metade (56%) dos inquiridos discordam com o cumprimento dos prazos de tramitacdo dos
pedidos. No entanto, uma percentagem significativa (39%) concorda, o0 que traduz a
confianga de que existe um esforgo a ser realizado nesse &mbito. Porém, com alguma reserva,
que os prazos sejam cumpridos 20% ¢é indiferente, apenas 3% concorda plenamente que 0s

prazos de tramitacdo sdo cumpridos.

Como se pode depreender, esta situacdo contraria o principio estabelecido na EGRSP (2001-

2011) e previsto na ERDAP (2011-2025) sobre a celeridade na prestacdo dos servicos.

Na entrevista, justificou-se que 0s prazos sdo cumpridos. Contudo, dependem do tipo de
pedido dos municipes. H& pedidos que levam menos tempo na sua tramitacdo em relacdo a
outros. O que se pode concluir é que a morosidade na tramitacdo dos processos ainda
persiste, mesmo com a implementacdo da ERDAP (2011-2025) ter definido como um dos
objectivos estratégicos a consolidacdo da utilizacdo das tecnologias de informacdo e
comunicacdo para a melhoria da prestacdo de servicos, integrando o conhecimento entre

sectores e suportando a agilizacdo de procedimentos.

Desta forma, a falta do cumprimento dos prazos em relacdo aos pedidos dos utentes pode ser
uma fonte de insatisfacdo, o que por sua vez cria situacdes em que aqueles procurem resolver
as suas necessidades por outras vias, e ndo legais, que consequentemente acabam

desembarcando em problemas como os conflitos entre usuérios.

4.3.4. Grau de satisfacdo
Na variavel grau de satisfacdo, quando procurou-se saber sobre o nivel de satisfacdo dos
municipes em relacdo a qualidade dos servicos do CMCM, no ambito de novos

procedimentos introduzidos pela RSP, as respostas apresentam-se no gréafico 4.
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Graéfico 4: Nivel de satisfacdo dos municipes
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Fonte:. Elaborado pela autora, (2023).

Como os dados do grafico indicam, a maioria dos municipes ndo se sentem satisfeitos. Por
isso, Munro (2004) afirma que “a prestacdo de servicos realizada pelo poder publico ainda
mantém em foco a prépria existéncia do servico, deixando sua qualidade relegada a um

segundo plano.”

No entanto, existe uma percentagem com um nivel de satisfacdo, aspecto que pode fazer
perceber todo um esforco que se imprime ndo obstante o nivel de insatisfacdo. A
percentagem dos indiferentes aponta também outro aspecto que deve merecer um estudo

aprofundado.

A leitura deste grafico denota a necessidade do qudo o CMCM ainda precisa de se reinventar,
de forma a conseguir resultados que se esperam na consecucdo dos objectivos da RSP, e
dessa forma reverter o cenario referido para que os servicos prestados satisfacam as

necessidades dos usudrios.

4.3.5. Nivel de simplificacdo de procedimentos
Gréfico 5: Nivel de simplificacdo dos procedimentos na percep¢do dos municipes
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Fonte: Elaborado pela autora (2023).
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A leitura do grafico 5 indica que, na maioria dos inquiridos, existe o reconhecimento de que
houve uma reducdo do tempo de espera na tramitacdo dos pedidos no CMCM, 13%
concordou plenamente, uma percentagem de 15% considera que nem sempre verificou-se a
reducdo no tempo de espera, visto que por vezes obtém a resposta dos seus pedidos uma

semana antes ou mais depois do prazo estabelecido.

Em contradicdo, 25% dos inquiridos considera que ndo houve reducéo, justificando-se deste
posicionamento, estes afirmam que o processo de prestacdo de servigos ainda continua
burocratizado. Pois, sdo exigidos varios documentos para obtencao dos seus pedidos, as vezes
ndo relevantes. Outro aspecto referente ao problema apresentado esta relacionado com a
demora para obtencdo dos seus expedientes que, em algumas ocasides, ultrapassa 30 dias ou

mais, em relacéo ao prazo estabelecido, o0 que é extremamente constrangedor.

Sobre essa realidade, a ERDAP (2012-2025) criou a estratégia de reducdo do tempo de
emissdo de documentos criticos, entre os quais: Bilhete de Identidade (de um ano para 15
dias); Carta de Conducédo (de 45 dias para 15 dias); Certificado de Registo Criminal (de 60
dias para 5 dias; Certiddo de Registo Civil (de 10 dias para 2 dias). Portanto, essa pratica
contraria as exigéncias da implementacdo da RSP, as quais reduzem até 15 dias a tramitacdo
de documentos, excepto aos relacionados com os procedimentos do Tribunal Administrativo,

cuja previsdo € de 30 dias.

Num modo geral, pode-se afirmar que tanto os municipes como os funcionéarios consideram
existir desburocratizacdo na prestacdo de servicos, uma vez que 60% dos municipes
inquiridos assim responderam, realidade também referida pela CIRESP, (2001), que
considera que, com a aplicacdo das estratégias e outras ac¢des acima, hd percepcdo da
melhoria significativa da qualidade do servico prestado ao cidadé&o.

Essa informacgdo vem validar a primeira hipdtese previamente formulada que refere que a
Reforma do Sector Publico trouxe mudancas significativas no que tange a eficiéncia e
eficacia na prestagdo de servicos no Conselho Municipal da Cidade da Matola. A
simplificacdo de procedimentos administrativos contribui bastante para o alcance de

eficiéncia e eficicia.

4.3.6. Grau de melhoria da relagdo municipe e funcionario
A reforma do sector publico pretende que os servicos publicos sejam mais operacionais,

orientados para os resultados e com enfoque no cidaddo. Este devera estar no centro das
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atencdes, pelo que o sector publico devera estar mais voltado para fora e ndo para dentro de si
mesma, (CIRESP, 2001). Durante a realizacdo da presente pesquisa, foi fundamental procurar
saber sobre o nivel do relacionamento entre 0 municipe e o funcionario, cujos resultados sdo
apresentados através do gréfico 6.

Graéfico 6: Avaliacdo da relagdo municipe e o funcionario

Respostas
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Fonte: Elaborado pela autora (2023).

Do ponto de vista geral, pode-se considerar que a relacdo municipe/funcionario melhorou.
Tal como ilustra o grafico 6, a maior percentagem dos inquiridos considera que o funcionario
mostra-se interessado em prestar servicos que se traduzam na satisfagdo do municipe, dado o

nivel de respeito e consideracdo que manifestam para com os municipes.

Assim, essa pratica confirma a percepcdo de Monteiro (1991) quando afirma que o
atendimento ao publico deve ser muito mais do que fornecer documentos ou encaminhar
pessoas, mas sim entender 0 usuario, agir com presteza e seguranca nas informacGes em um
ambiente agradavel e organizado a fim de suprir 0s anseios dos usuarios dos servicos. Pois, a
insatisfacdo da colectividade cresce cada vez mais no pais e a percepcdo de que é preciso
melhorar o desempenho da Gestdo Publica, visando oferecer servicos com maior qualidade e
agilidade, a fim de reverter esse quadro de insatisfacdo e descontentamento muito inclusivo

dos usuarios do atendimento no servico publico

Neste sentido, conclui-se que no relacionamento actual entre o municipe e o funcionério
existe melhorias no que se refere a relagdo funcionario/municipe. Portanto, isto vem validar a
hipdtese previamente formulada que, por sua vez, sugeria que a Reforma do Sector Publico
contribui de forma significativa para a melhoria da qualidade na prestacdo dos servigos

publicos no Conselho Municipal da Cidade da Matola.
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CONCLUSAO

O presente trabalho foi realizado na perspectiva de avaliar o impacto da RSP na melhoria da
qualidade na prestacdo de servigos publicos, tendo em consideragdo o perfil do Conselho
Municipal da Cidade da Matola. A sua realizacdo revela-se pertinente pela sua actualidade,
pois 0s processos de implementacdo de RSP constituem uma realidade que vem responder as
preocupacbes da sociedade no que concerne ao fornecimento de servicos de qualidade,
flexiveis, eficientes e eficazes, adequados as necessidades do cidaddo, no contexto das
transformacdes actuais do mundo. Neste contexto, o trabalho foi realizado no intuito de
avaliar, no terreno, o contributo da implementacdo da RSP em Mocambique, concretamente
no CMCM.

Assim, para realizar os objectivos, formulou-se uma questdo de partida: de que forma a
Reforma do Sector Publico contribui para a Melhoria da qualidade na Prestacdo dos Servigos

Pablicos no CMCM em geral e no Departamento de Planeamento Territorial em particular?

Neste contexto, foram estabelecidas balizas tedricas que permitiram fazer uma analise do
fendmeno de forma mais abrangente possivel. Tomou-se, como base, a teoria da Nova Gestao
Publica, que ajudou a explicar, de uma forma clara, a importancia de se reformar a

Administracdo Publica de modo que se adeque a nova realidade em que a sociedade vive.

Da investigacdo realizada, concluiu-se que a qualidade na prestacdo dos servigos constitui um
item estratégico que contribui significativamente para o sucesso e sobrevivéncia das
organizac6es. Contudo, as organizacdes (sobretudo as de natureza publica) tendem a relega-la
para o segundo plano. A partir deste estudo do caso, pode-se concluir que, de um modo geral,
a implementacdo da RSP no CMCM estd trazendo melhorias na qualidade de servicos
publicos prestados no CMCM, em vérios dominios e indicadores, no que concerne a

tramitacdo de processos para atribuicdo de DUAT.

Em relacdo aos procedimentos introduzidos pela RSP, com vista a melhoria da qualidade na
prestacdo de servigos publicos, no CMCM, através da alocacdo dos funcionarios, pode
perceber-se as estratégias que estdo sendo implementadas como: a capacitacdo nos diversos
ambitos e sectores; a mobilizagcdo de deslocagédo aos bairros para melhor gerir e monitorar o
processo de atribuicdo do DUAT como forma de reduzir os conflitos de terra, que séo muito

comuns, sobretudo nos centros urbanos.

Quanto ao contributo da implementacdo da RSP na garantia da eficiéncia e eficacia de
servigos publicos prestados no Conselho Municipal da Cidade da Matola, sublinha-se, por
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parte dos funcionarios: a simplificacdo de procedimentos; a celeridade dependendo da

natureza do documento; e o desafio de proximidade para com 0s municipes.

Diante destas conclusfes, hd que reconhecer a diferenca de percepcdo dos municipes que,
embora ndo contrarie a dos funcionarios, traduz a ideia de que existe ainda todo um trabalho
a ser realizado pelos servicos do CMCM no que se refere a melhoria da qualidade dos
servigos prestados para satisfazer ainda mais as suas necessidades — a flexibilidade e
simplificacdo de procedimentos na tramitagcdo dos processos. Portanto, de modo geral, os
municipes ainda ndo se mostram satisfeitos, e a sua insatisfacdo reside principalmente no
incumprimento dos prazos em relacdo aos seus pedidos, sendo esse um dos maiores desafios
da Administracdo Publica — a satisfacdo da populacdo, ou seja, o funcionario a servir cada
vez melhor o cidaddo. No entanto, sublinha-se, como maior ganho desse processo, 0

crescimento do nivel da relagdo funcionario e 0 municipe.

De forma geral, considera-se a realizacdo deste trabalho um ponto de partida que ajudou a
perceber o decurso da RSP no contexto da terceira componente da ERDAP sobre a Melhoria
da Prestacdo de Servicos aplicado ao contexto do CMCM. Dessa forma, a pesquisa traz uma
informacao relevante sobre essa realidade, e constitui um campo aberto que demanda estudos
aprofundados daquele contexto ou de outros sobre a matéria. Os resultados do estudo ndo sédo
cabais. Por isso, ndo podem ser extrapolados para outros contextos. No entanto, estudos sobre

a RSP devem ser continuados e incentivados.
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RECOMENDACOES

Decorrente da discussdo do quadro tedrico, das constatacfes no terreno e das conclusdes

deste estudo, surge a necessidade de deixar algumas recomendacdes. Com efeito, este estudo

pode ser considerado preliminar, recomendando-se, nesse contexto, que pesquisas do género

possam prosseguir, no sentido de avaliar até que ponto os resultados decorrentes podem ser

generalizados para toda a populacédo alvo neste estudo.

Para que o0s servicos publicos prestados no CMCM satisfagam aos municipes no que tange a

qualidade, recomenda-se:

v

Que se continue a capacitar continuamente os funcionarios, de acordo com 0s
instrumentos legais sobre a implementacdo da RSP em consonancia com 0s
objectivos a alcancar, as mudangas almejadas e as orientagdes dela decorrentes;
Que se continue a capacitar os funcionarios no dominio das Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo, realidade que facilita a celeridade e flexibilidade no
atendimento aos clientes, de modo a se adequar as transformacdes actuais;

Que o CMCM continue a se reinventar na procura de solugdes que facilitem a
eficacia, eficiéncia, celeridade e flexibilidade na tramitacdo da documentacédo e
sobretudo o comprimento dos prazos estabelecidos, facto que aumentard a
confianca dos municipes;

Que se crie mecanismos de avaliagdo e monitoria dos resultados procedentes da
implementacao da RSP;

Que se efective o processo digital a existéncia de um pessoal capacitado, e
motivado, com formagdo e preparagdo técnica para o uso das novas TIC’s, pois,
tendo o dominio no uso dos equipamentos, tornara o processo célere;

Que se identifique as fragilidades do atendimento ao municipe, pois, verificando
os problemas dentro da instituicdo, podera ser facil identificar a solucéo;

Que se avalie as aspiracdes dos municipes e demonstrar o comprometimento e

preocupacdo da instituicio em  prestar servicos de qualidade.
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Apéndice A: Guido da Entrevista para funcionarios do Conselho Municipal da Matola

D>
RPN

UNIVERSIDADE
EDUARDO
MOINDIANE

Curso de Licenciatura em Administracdo Publica

Reforma do Sector Publico e Melhoria de Prestacao de Servicos Publicos no Conselho
Municipal da Cidade da Matola:

Caso dos Servigos de Planeamento Territorial (2019-2021)

Guiao de Entrevista

O conjunto de perguntas que se seguem tem como propdsito o apuramento de dados para uma
pesquisa académica de final de curso sobre “Reforma do Sector Publico e Melhoria de
Prestacdo de Servicos Publicos aos Municipes: Caso do Conselho Municipal da Cidade da
Matola (2019-2021) .

Agradeco, desde ja, a atencdo dispensada, os dados serdo usados, para fins meramente

académicos, e vai se observar todos principios éticos relativos a investigacao.
Dados do Entrevistado.

Nome:

1. E sabido que em 2012 iniciou o processo de implementacio de ERDAP, que vem dar
continuidade das accGes da EGRSP, que tinha como um dos objectivos a melhoria da
prestacdo dos servicos publicos. Assim sendo, o que a ERDAP trouxe para o Departamento
de Planeamento Territorial do Conselho Municipal da Cidade da Matola (DPTCMCM), como

forma de melhorar a qualidade na prestacdo de servicos ao cidaddo, no que concerne a:
a) Profissionalizacdo e/ou capacitacdo dos funcionérios;
b) Servigos prestados no DPTCMCM,;

c) Acgdes inovadoras ou melhorias com vista a melhor servir o cidaddo.
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2. Sera que os servicos prestados no DPTCMCM atingiram 0s objectivos previamente

tracados?

3. Qual é o feedback que recebe dos municipes sobre os servigos prestados neste

Departamento?

4. Que desafios se colocam ao Departamento para a melhoria na prestacdo dos servigos aos

municipes?
5. Qual é o nivel de celeridade nos processos e no atendimento aos municipes?

6. Tem verificado algumas mudancas na instituicdo decorrentes de novos procedimentos

introduzidos? Se sim quais?
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Apéndice B: Questionario para municipes

Curso de Licenciatura em Administracdo Publica

Reforma do Sector Publico e Melhoria de Prestacdo de Servicos Publicos no Conselho
Municipal da Cidade da Matola:

Caso dos Servicos de Planeamento Territorial (2019-2021)

Questionario

Este questionario destina-se a recolher dados para uma pesquisa académica sobre o tema ”
Reforma do Sector Publico e Melhoria de Prestacdo de Servicos Publicos no Conselho
Municipal da Cidade da Matola: Caso dos Servicos de Planeamento Territorial (2019-
2021)”.

Agradeco desde ja a atencdo dispensada, os dados serdo usados, para fins meramente
académicos e vai se observar todos 0s principios éticos relativos a investigacao.

SECCAO I: Informag&o socio-demograficos

Data da busca dos dados: Reforma do Sector Publico e Melhoria de Prestagdo de Servicos
| | Publicos aos Municipes:
Caso do Conselho Municipal da Cidade da Matola (2019-2021)
1.1. Idade: Anos
1.3. Sexo 01 Masculino L1 Feminino
00 Desempregado 0 Emprego com contrato
14 O Emprego sem contrato [ Conta procria
Profissdo/Ocupacao O Estudante I Outro
0 Nenhum O Primario completo
15 Nivel de escolaridade O Primério | Grau [ Bésico
O Medio O Superior e outros
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[Para a seccdo que segue, as respostas deverdo ser classificadas numa escala de 1 a 4 cuja
correspondéncia € a seguinte: ® = Concordo plenamente; @ = Concordo; ® = Indiferente; @
= Discordo].

SECCAO I1: Marque com X ou qualquer outro simbolo no niimero por vocé escolhido como
resposta nessa quest&o.

OINEGINE)
Q.1 | Aqualidade dos servicos prestados pelo CMCM melhorou nos ultimos tempos.
Q.2 | Quando precisa de algum tipo de informacéo, sabe onde busca-la.
Q.3 | Durante o atendimento o funcionario, demonstra interesse para resolver seu
problema/preocupacao.
Q.4 | Actualmente sdo sempre cumpridos o0s prazos da tramitagdo dos documentos.
OlNEGINE)
Q.5 | O nivel de satisfacdo dos municipes, com relacdo aos servicos prestados pelo
CMCM, é positivo.
Q.6 | Nos altimos tempos, a tramitagdo dos processos no CMCM tem sido flexivel.
Q.7 | Os funcionarios tratam o municipe com o devido respeito e consideracao.
Q.8 | Os procedimentos foram simplificados na prestacéo dos servicos do CMCM.

Il Seccéo

1. Aponte outros aspectos ndo supracitados neste questionario, que considere importantes.

Obrigada pela sua colaboracao!
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