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Resumo
Compreender as reclamagdes dos cidadaos e canaliza-las de forma satisfatéria constitui
uma das prioridades da administracdo piiblica moderna, principalmente num contexto
em que o sector privado vem se focando nesse aspecto. Porém, diante do monopdlio da
prestacao de um determinado servigo, como o caso do fornecimento de energia eléctrica,
ndo ha opgao de escolha por parte do cidadfo. Todavia, para regular esse aspecto,
institucionalizasse mecanismos de exposicdo da insatisfacio dos mesmos. Portanto,
compreender até que ponto a institucionalizacio das dentincias e reclamaces permitiu a
melhoria da presta¢do dos servigos piblicos da EDM, E.P., foi o nosso objectivo. Com
foco na abordagem multi-metodoldgica, uma jungio da abordagem qualitativa e
quantitativa, formou-se uma pesquisa orientada para a percepgio tanto dos funciondrios,

como dos usudrios da energia eléctrica na cidade de Maputo, entre o periodo de 2012 &
2014,

Palavras-chave: Institucionalizacdo, reclamagdo, deniincias, servicos piiblicos e
administracdo piiblica.
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Abstract

Understand the complaints of citizens and channels them satisfactorily is one of the
priorities of modern public administration, especially in a context where the private
sector has been focusing on this aspect. However, given the monopoly of providing a
particular service, as the case of electricity supply, there is no option of choice by the
citizen. However, to regulate this aspect, exposures institutionalize mechanisms of
dissatisfaction thereof. Thus, to understand the extent to which the institutionalization of
complaints and claims allowed for improving the delivery of public services of EDM,
EP, was our goal. With a focus on multi- methodological approach, a joint qualitative
and quantitative approach formed a targeted search for the perception of both employees,
as users of electricity in the Maputo city, between the periods 2012 to 2014.

Keywords: Institutionalization, claims, complaints, public services and public
administration.
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CAPITULO I

INTRODUCAO

Mundialmente a Administragio Publica encontra-se hoje num contexto que o0s
historiadores chamam de “revolucionério”, onde novos conceitos surgem para substituir

os antigos — administragiio por objectivos, downsizing, servigos piblicos voltados para o
consumidor, entre outros (Abrucio, 2003).

Mais do que conceitos, a grande preocupacio da Administragio Piblica Moderna gira
em torno da necessidade de salvaguardar e satisfazer as espectativas cada vez mais
exigentes dos cidaddos, expectativas essas, se néo realizadas por meio dos seus bens e

servigos, propiciard fendmenos “por nds conhecidos™, a reclamacfio e consequente

deniincia.

Além do possivel conhecimento teérico detido, urge a necessidade de testd-lo e alinha-
lo com as seguintes questdes: Mediante sucessivos cortes de energia eléctrica onde 0s
cidaddios podem reclamar? Sob o “mau” atendimento do agente piiblico onde e como o
cidadéio poderd denunciar? Existe alguma possibilidade de se reclamar e denunciar
contra os servigos prestados pela Administracdo? Quais os procedimentos legais? E
acima de tudo, como sdo valorizadas essas deniincias e reclamacgbes, ao ponto de

permitirem uma melhoria na prestagio dos servigos piblicos da EDM?

A priori, responder a essas questdes néo ¢ tarefa facil, muito ainda se nao tivermos um
estudo sistematizado e leis claras que o possam tornar inteligivel, ao ponto de néo so
beneficiar aos cidaddos, como também 2 administragdo piiblica por forma a garantir
cada vez mais a melhoria dos seus servicos. Assim, o objectivo deste trabatho é analisar
as implicagdes da institucionalizagio das deniincias e reclamagdes na prestagiio dos
servicos piblicos da Electricidade de Mogambique E. P., no periodo 2012 a 2014.
Pretendemos neste intervalo de tempo perceber se a institucionalizacdo das dentncias e

reclamacdes contribuiram para a melhoria na prestacio dos servigos desta empresa.

Deste modo, & pertinente ao longo da leitura do trabalho, ter em conta a diferenca entre
reclamacoes relativas a prestagio dos servigos piiblicos (que é 0 nosso foco) e as
reclamacdes inerentes aos actos administrativos. Isto é por um lado temos a

possibilidade de reclamar sobre uma decisdo da administragdo — Reclamagoes

Bruno Carlos Alves, Licenciatura em Administragio Pidblica — Maputo (2014) Pig. 7
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inerentes aos actos administrativos’ (por exemplo, pedido de um certificado que nio
saiu a tempo, um indeferimento limiar ou indeferimento tdcito) por outro lado, temos a
reclamacdo sobre o comportamento de um agente administrativo, da demora no
atendimenio, sobre a baixa qualidade do servi¢o — reclamacgdes relativas & prestagdo
dos servigos piiblicos. Para citar alguns exemplos da instituicdo em andlise teremos: a
demora no atendimento, a baixa qualidade no fornecimento da energia eléctrica, cortes
sucessivos de energia eléctrica sem prévio aviso, reclamacdo sobre a ndo
responsabilizacdo dos danos materiais causados pela oscilacdo da corrente eléctrica

entre outros; em suma, o comportamento e actuacio da Administracao Pablica.

Ademais, pela natureza do fendmeno, sua complexidade e sensibilidade, e sob forma de
ndo incorrer a possiveis ambiguidades de interpretagio, procuramos adequar o texto a
uma linguagem coerente, precisa e acessivel, pois, tratando-se de uma redacgéo técnica
¢ de linhagem académico-didactica a transmissio de conhecimentos por meio da
simplicidade na descricio, argumentacio, andlise e interpretagfio, € um aspecto

importante a ter-se em conta.

A mesma légica de interpretagiio fora usada como um dos fundamentos para a escolha
das teorias, neste caso a teoria sistémica (pela forma como esta v€ a inferligagdo e
interdependéncia dos elementos), os quais séo responséveis pela recepgdo das dendncias
e reclamacdes (Departamento de Operagdes e Rede, Departamento Técnico Comercial,
Departamento Comercial ¢ o Departamento de Estatistica e Planeamento), os canais ou
mecanismos (caixa de reclamacéo, linhas verdes, livro de reclamagGes, abaixo assinados
e reclamaciio oral ou presencial), bem como o encaminhamento das informagdoes desses
canais & Unidade de Gestio ¢ Desempenho Empresarial que sfo responsével pelo

desenho e aprimoramento dos servigos da EDM.

Nio obstante, além da interdependéncia ou ligacio existente, foi pertinente verificar o
cardcter institucional dos mecanismos de reclamagbes e deniincias existente nesta
organizagdo, com intuito de aferir a sua valorizagio por parte dos funciondrios e suas
implicagbes na prestagio dos servigos piblicos. Dai, a escolha do cruzamento com a

teoria neo-institucionalista e suas duas componentes: institucionalismo sociolégico e

histérico.

! Qu procedimento administrativo — “sucessdo ordenada de actos e formalidades com vista a formagio e
manifestagdo da vontade da administragiio puiblica ou 4 sua sucessdo” Lei n° 14/2011 de 10 de Agosto,
aprova o Quadro juridico do procedimento administrativo.

Pig. 8
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Com auxilio do neo-institucionalismo, a andlise das normas juridicas obedeceram a

técnica de interpretagio 1égico e gramatical, primeiro observando o pé da letra e

segundo o sentido e alcance da norma juridica.

Acompanhado pela esséncia tedrica, notar-se-4 que descrevemos varios tipos e
categorias de participagio administrativa, porém escolheu-se a tipologia apresentada por
Garcia De Enterria (1998) — “Participacdo funcional” e as suas componentes

(dendncias ¢ reclamacgdes), por constituir, pela natureza de sondagem feita 4 nossa

literatura, a menos explorada.

Para completar o ciclo metodolégico exigido, ¢ tornar os dados crediveis, foi
fundamental o uso da abordagem multimetodolégica (AMM), por se partir do principio
de que ndo existe um método especifico que seja mais apropriado, isto porque todos
métodos tém falhas, vantagens e que podem ser compensados ou reunidos num mesmo

programa de pesquisa. Dispensando assim a polémica envolvida no elenco de uma tinica

teoria ou método absolutamente adequado.

Para tal, a abordagem quantitativa fora usada para anilise de 100 inquéritos divididos
pela metade (50/50) distribuidos aos cidados-utentes da EDM em dois bairros
diferentes (Lufs Cabral e Coop), com finalidade de se perceber a forma estes reclamam
e denunciam, os mecanismos usados e as razdes das suas reclamagoes, e confrontando a
esses dados, observou-se as entrevistas exploratérias ou semiestruturadas (abordagem
qualitativa) divididas em trés categorias de pessoas ou interlocutores vlidos,

apresentado por Quivy e Campenhoudt (2008).

Primeira, Docentes, investigadores especializados e peritos no dominio de investigagdo
implicado pela pergunta de partida, como Professor Doutor Gil Cistac, Professor Doutor
José Manuel Caldeira. Segunda categoria é das testemunhas privilegiadas, trata-se de
pessoas que pela sua posigio, acgio ou responsabilidade tém um bom conhecimento do
problema, referimo-nos a Confederagio das Associages Econdmicas de Mogambique
(CTA) representada pelo Eng® Kamal Raji — Membro do Pelouro dos Servigos Sociais e
Energia da CTA, e a Associagio de Defesa do Consumidor de Mogambique (DECOM})
representada pelo seu presidente, Mestre Mouzinho Nilcols, que permitiram aos

investigadores tomar consciéncia de aspectos que eram quase imperceptivel a partida.
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Por 0ltimo, a terceira categoria € formada pelos interlocutores primdrios, sobre os quais
o estudo incide directamente; sdo eles: os funciondrios da EDM do departamento
juridico, de comunicagdo, o provedor de cliente, drea do servigo ao cliente, os seus

respectivos departamentos ¢ a Unidade de Gestio e Desempenho Empresarial.

Quanto a estruturagio, o trabalho esta dividido em cinco capitulos, onde o primeiro
inicia descrevendo os objectivos da investigaco, a problemdtica, pergunta de partida,
hipdteses, delimitacio do estudo e termina na contextualizacdo (que fora dado a

terminologia de contexto e andlise da participacio funcional).

O segundo capitulo foi reservado para o quadro tedrico (alcance e limites da teoria na
teoria na apreensao das dentincias e reclamacdes); a definigio dos principais termos
para a compreensdo da investigacdo; a revisdo da literatura, destacada pelo titulo, Da
participacdo administrativa as denidncias e reclamacdes: debates e contornos teoricos.
Finaliza-se este capitulo com o modelo de andlise, uma ferramenta de observagdo

cientifica construida com base nos conceitos, hipdteses e pressupostos da pesquisa.

No que tange ao terceiro capitulo, evidenciou-se todos os aspectos metodoldgicos

usados para elaboragio do trabalho, desde o tipo de pesquisa  limitagio do método.

O quarto capitulo ocupa-se da na descrigiio ou apresentagdo da institui¢do, sob o titulo

Electricidade de Mocambique: génese, evolugio e estigio actual.

Finalmente, o quinto capitulo fundamenta-se na apresentagio e andlise de dados, sobre o
qual ¢ descrito pelo titulo: Deniincias e reclamagdes: das perspectivas tedricas a analise

empirica do caso da electricidade de Mogambique — cidade de Maputo.
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1. OBJECTIVOS

1.1.  Objectivo geral
Analisar as implicagbes da institucionalizacio das dentincias e reclamagdes na melhoria

da prestagio dos servigos publicos

1.2.  Objectivos especificos

Compreender como os cidadéos participam na administragio piblica;

Mostrar a importincia da institucionalizagio das dendncias e reclamacgdes

relativas & prestagio dos servicos piblicos;

Identificar os mecanismos exXistentes para a exposicdo das denincias e

reclamactes dos cidadfos e a forma como silo tratados e valorizados na EDM;

Aferir as implicacbes dessas priticas de participagio para a melhoria da

prestagiio dos servigos ptblicos na EDM.

2. PROBLEMATICA
A Administracio Piblica moderna emerge como consequéncia da decadéncia da
administracdo absolutista vigente no antigo regime. Contrariamente a que funcionava
sob auspicios do rei, a nova administragio propdem-se a olhar para o cidadio ¢ sua
razio de existéncia. Nesta administracdo, as denlncias e reclamagfes relativas ao

funcionamento dos servicos pliblicos ganham corpo ¢ séo previstos por lei.

Virios estudos enfocam a mudanca de forma de actuagio da Administracdo Publica,
isto &, de uma administragio burocratica, onde as regras e a configuracio de actuagio
espelham apenas os objectivos da organizagdo 4 uma administragao gerencial, sobre a

qual o cidaddo passa a ser o centro das atencdes.

Porém, o grande dilema nessa actuagiio é perceber como os cidadéos participam na
administragio (por meio das denfincias e reclamagfes), como a administracao leva em

conta essa participacdo e quais implicagdes tém na prestagao dos servigos plblicos.

Olhando para o contexto Mogambicano, pode se afirmar que a forma de actuagio ou a
relacio entre a administragio pablica e o cidaddo atravessou diferentes momentos ¢

manifestou-se igualmente de forma diferenciada. Tal como prevé, Fuel (2014) e
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Forquitha (2007) a administragdo piblica é influenciada pelo contexto politico,

ideoldgico e institucional em que ela se encontra,

Com base neste pressuposto de actuacio, foram erguidas algumas estratégias para a
institucionalizagiio dessa transformacfo, a titulo de exemplo a Estratégia da Reforma e
Desenvolvimento da Administragio Piblica (ERDAP, 2011-2025) defende nfio sé uma

continua relagdo entre a administragdo ¢ os administrados como também a inclusdo

destes Gltimos na Administracéo.

Assim, interessa-nos analisar como sfo tratadas e valorizadas as dendncias e

reclamacdes relativas a prestacio dos servigos puiblicos e quais as suas implicacdes.

Pois, embora estejam sendo empreendidos esforcos por parte da Electricidade de
Mocambique (EDM) para a melhoria da qualidade no fornecimento da energia eléctrica,
e para a expansiio ao maior nimero de cidaddos, sAc crescentes 0s problemas
relacionados com a oscilagio da corrente eléctrica e cortes sucessivas por periodos
longos e sem prévio aviso, auséncia da responsabilizagio pelos danos causados, entre

outros aspectos que geram insatisfagio aos usuérios.

A titulo de exemplo, o jornal Verdade publicado no dia 19 de Junho de 2014 reporta que,
a portagem de Maputo registou um congestionamento incomum devido a falta de
energia eléctrica fornecida pela EDM. “O caso suscitou uma indignagdo generalizada
nos utentes que foram forcados a permanecer horas a fio aguardando pela
normalizacGo da situacdo, sobretudo porque nem os geradores da Trans African
Concession (TRAC) funcionaram (...} na verdade a EDM ja nos acostumou a esta

forma de funcionar (...) interrompe o fornecimento da corrente eléctrica quando lhe

convém”, informou.

O mesmo caso foi reportado pelo jornal Noticias do dia 18 de Junho do mesmo ano,
descrevendo que o corte de energia registou-se por cerca das trés horas ¢ trinta minutos
(3h.30”) e prolongou-se até as nove horas (9h.00) e “porgue aconteceu no periodo em
gue o transito atingia o seu pico e com a crescente pressao dos utentes, segundo
explicon Firmino Inguane (Director das operagbes da Trans African Concession)
nalgum momento houve a necessidade de manter as cancelas abertas (...) sobre os

prejuizos em termos monetdrios Inguane afirmou ndo ter ainda, dados concretos mas,
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assegurolt que os mesmos foram elevados tendo em conta o periodo em que a falha

ocorrei >,

Deste modo, como sdo tratadas e valorizadas as prdticas de participagdo funcional na

EDM (deniincias e reclamagées relativas a prestagdo dos servicos piiblicos)?

3. PERGUNTA DE PARTIDA
Com a institucionalizagio das deniincias e reclamacgbes houve melhoria na prestagio

dos serviges publicos da EDM?

4. HIPOTESES

e A institucionalizacio das denincias e reclamacdes ndo permitiu a melhoria da

prestacido dos servigos piblicos porque, os mecanismos existentes nao sao
publicitados aos cidaddos como também, as denfincias e reclamag0es néo sdo
valorizadas e encaminhadas aos decisores (gestores da EDM);

e A institucionalizagio das dentincias e reclamagdes permitiu a melhoria da
prestagio dos servigos piblicos, devido ao auxilio e concordéncia da
administracio (EDM), isto €, os mecanismos existentes para sua exposi¢io sdo
publicitados, ¢ as dendncias e reclamacdes valorizadas e encaminhadas aos

gestores.,

5. DELIMITACAO DO ESTUDO

O estudo enquadrado na Administracdo, visa analisar as préticas de participagao dos
cidaddos na Administrago Pdblica, porém, tais préticas constituem uma realidade vasta,
o que pela pouca literatura existente, optamos pela participagio funcional, mas
concretamente as dendncias e reclamacGes relativas a prestagio dos servigos publicos

por parte dos cidadéos.

Importa igualmente neste estdgio, esclarecer, que a participagio na administragao
piblica é diferente da participagdo comunitdria e participagio politica (o que

recorrentemente vemos em nossas literaturas).

Esta titima, Bobbio et al. (1998) exploram como sendo geralmente usada para designar

uma variada série de actividades: o acto do voto, a militdncia num partido politico, a
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participacdo em manifestagdes, a contribui¢do para uma certa agremiagdo politica, a
discussdo de acontecimentos politicos, a participacdo num comicio ou numa reunifio de
sec¢do, 0 apoio a um determinado candidato no decorrer da campanha eleitoral, a
pressdo exercida sobre um dirigente politico e a difusio de informagoes politicas.

Dando assim, enfoque as vdrias acgdes dos individuos com objectivos de mudar ou

influenciar o poder politico a seu favor.

Na comunitéria, ver-se-4 a nogio de inclusdo e cooperagdo, isto é, os cidadaos sentem a
necessidade de participar e decidir nas suas comunidades sobre os assuntos referentes a
resolucdo dos problemas do seu quotidiano. Tal como Pfeiffer (2009) elucida, € a
insergio consciente e activa de pessoas, grupos e organizacOes privadas em processos
sociais e politicos que dizem respeito aos seus interesses ¢ destinos, e aos interesses e

destinos das colectividades ou das sociedades das quais fazem parte.

Deste modo, percebe-se que “é dificil avaliar até que ponto as pessoas efectivamente
participam na tomada de decisdo e na implementacio das decisdes que dizem respeito a
colectividade” (Motta, 1984, p. 202), porém, é razodvel analisar como a administragio
reconhece estd participagio e apropria-se dela como forma de melhorar o seu
desempenho. Aqui, referimo-nos as dendncias e reclamagfes relativas ao servigo

plblico prestado.

No que tange ao tempo, como forma de garantir uma pesquisa mais completa e
relevante cingimo-nos ao periodo de 2012 a 2014, isto como forma de facilitar na
colecta de dados inerentes a nosso objecto de estudo (Electricidade de Mogambique —

delegacio da cidade de Maputo).

Sobre o objecto, visto que a EDM actua em quase todo o Pais, e que por conseguinte
trata-se de uma pesquisa de abordagem multi-metodoldgica, seria dificil ou quase
impossivel colher as percepgdes dos cidaddos e dos funciondrios daquela institui¢do no

perfodo acima destacado, em todo Pais. Dai a escolha da cidade de Maputo.

A escolha da Electricidade de Mocambique delegacio da cidade de Maputo néo foi feita
somente por estar proximo dos pesquisadores, como também pelo crescente nimero de
consumidores e reclamacdes. Isto é, & seguir pretende-se elucidar as motivagbes que
levaram a escolha do tema, do objecto de estudo e do campo de actuagdo, a relagao

entre a administracio piblica e os cidaddos.
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6. JUSTIFICATIVA

A Administragio Piiblica mogambicana vem se centrando nos dltimos tempos (desde a
aprovagiio da Estratégia Global da Reforma do Sector Piblico, 2001 — 2011 até o
presente) nas preocupagdes e anseios do cidadfio, esses anseios vao desde a melhoria
dos servigos piblicos até ao desenvolvimento da prépria administragdo. Todavia, para o
alcance destes objectivos € imperioso observar-se o outro campo de actuagio

(participaciio funcional na Administragio Piblica), campo este que, no caso

mocambicano tem sido pouco explorado.

Neste contexto, € pertinente desenvolver-se estudos contempordneos que realcam a
importéncia da participagido dos cidadfos na administracfo, sobretudo a participacio
funcional e as respectivas componentes (dendncias e reclamacdes relativas a prestagio
dos servicos piiblicos), dado que, até entfo, a orla cientifica mogambicana® e nio s6
(exceptuando com fontes veridicas do Brasil ¢ Espanha) tém sido banhadas pela
participagfio politica e participacio comunitdria, recentemente. Coligando a ideia de
Medauar (1996, p. 38) “a preocupacdo com a democracia politica leva, muitas vezes,
ao esquecimento da democracia administrativa, quando, na verdade, esta deveria ser o

reflexo necessdrio da primeira” (grifo nosso).

Nessa esfera, esperamos que o estudo traga consigo novas directrizes da participagio
administrativa funcional para o contexto mogambicano como também, venha ser uma
mais-valia na anélise da forma de actuacdo da Administragio perante o cidad@o, isto
face a crescente onda de reclamacdes e dentncias dos seus servigos piblicos. Pois, no
presente contexto & vigente o crescente niimero de reclamacdes que a administracio
vem sido conotada®, e em segundo vemos a pouca percepgdo da diferenca enire

participagiio politica e participagdo administrativa bem como, a importincia de se

? No que concerne a0 nosso contexto & vigente também, varios estudos sobre a orgamentagio participativa.
E apesar de ser uma das préticas de participagio dos cidaddos na administragao pdblica, estd se difere da
participagio funcional, pois a primeira diz respeito a inclusio dos cidadaos na decisiio da administra¢io e
a segunda diz respeito ao fornecimento das informagdes por parte dos cidadfios sobre a actuagdo da
administragiio na prossecucio dos seus servigos,

3 A titulo de exemplo verificou-se “um aumento, de cerca de 2.450 mil, peticdes nos iltimos tempos entre
requerimentos, reclamagdes, dentincias, exposigBes, sugestdes e queixas 4 Administragio piblica”.
Parafraseando a Ministra da Fungfio Publica, Vitéria Diogo, “Falando na reunido dos inspectores-gerais e
dos inspectores-chefes provinciais®, vide Jornal Noticias 20 Junho 2014, disponivel em:
http://www.jornalnoticias.co.mz/index.php/politica/1 7898 -na-administracao-publica-aumenta-numero-de-
peticoes. Acesso em: 21/06/2014.
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institucionalizar e valorizar estas praticas, o que ao longo do estudo pretendemos
igualmente mostrar.
Almejamos ndo s6, ser um contributo de uma posteriori institucionalizacdo destas

praticas de participacdo na arena administrativa mogambicana como também chamar a
atenco:

Pela existéncia da figura do cidadac que manifesta sua vontade em fazer parte
de procedimentos passiveis de culminar em decisdes estatais que afectem
direitos seus, ndo somente de natureza individual, mas de ordem colectiva ou
difusa. E o cidadéio consciente de seus direitos civis, politicos e sociais (porque
bem informado), e que deseja tomar a palavra e expressar sua opinido nos
assuntos relativos & condugio das actividades pdblicas. E o cidadio responsavel,
conhecedor de seu compromisso social de intervir na esfera estatal, visando com
que as decisdes dela emanadas possam ajustar-se o mais possivel com a
realidade social. B o cidaddo cooperador, que almeja nfio ser visto como intruso

ou estranho na organizagdo administrativa, mas como 0 seu principal

colaborador.

Enfim, é o cidadio participador, que assume posturas pré-activas perante uma
administragio piiblica que deve agir em proveito dos cidadios e de toda a

sociedade (Delperee et al. 1980 apud Oliveira, 1997, p. 10).

Alids, a participagio torna-se mais sustentdvel, quando ela néo se restringe a processos
de consultas, mas sim é um eclemento constituinte do quotidiano (Santos, 1998).
Justamente, porque a participagio é vista como instrumento de crescimento da
consciéncia critica da populagio, transformando-se na categoria méxima em uma

sociedade democritica (Vinicius, 2012).

Nio obstante, sob um aspecto estratégico administrativo, desejamos influenciar a
inclusdo deste aspecto {dentincias e reclamagdes relativas a prestagdo dos servigos
piblicos) & segunda fase da Estratégia de Reforma e Desenvolvimento da
Administracio Pablica, uma vez que a mesma tem um horizonte temporal de 15 anos,
divididos em 3 fases de acgio®, coincidindo assim que, a segunda serd de 20154 2019 ¢

o terceiro de 2020 & 2024, restando o Gltimo ano (2025) para a fase do balango geral.

4 Sendo que, O Plano de Acgio é por sua vez desagregado em Planos Anuais de Actividades, que
estabelecern a base para o desenvolvimento das actividades no dmbito da Estratégia de Reforma e
Desenvolvimento da Administragio Piblica. ERDAP, (p. 17 - 18).
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Isto porque, mesmo sendo uma estratégia de longo prazo para a Administracio Pablica,

notar-se que a mesma nao prevé nenhum mecanismo de reclamaggo relativa a prestagio
dos servigos pablicos.

Indo aos aspectos cientificos, procuramos por um lado resgatar para a administragio
piblica mogambicana o estudo da participagdo funcional, especificamente as denincias
e reclamacdes relativas a prestacdo dos servigos ptblicos, e por outro incorpora-la nas
andlises cientificas sobre a reestruturacdo administrativa, justamente porque a
participacio funcional tende a dar ao gestor a informacio sobre o desempenho dos
servicos oferecidos, marcando assim um passo para o cardcter utilitdrio da Ciéncia da
Administracio Pablica, segundo o qual, a busca pelo aperfeicoamento do modo do

funcionamento e a sua estrutura sdo as grandes preocupagio desta Ciéncia.

Paralelamente, tratando-se de um estudo de caso, a selecgio da instituigdo € um aspecto

essencial da construgio de teoria a partir de estudos de caso (Eisenhardt, 1989). Por isso,

0s casos ndo devem ser seleccionados de forma aleatdria.

George ¢ Bennett (2005) argumentam que o critério fundamental que deve estar
subjacente & selecgio dos casos € a relevancia do seu contributo para os objectivos da
investigacdo. Por outro lado, Dubois e Gadde (2002) salientam que o investigador deve

ponderar a importancia do potencial de aprendizagem dos casos relativamente aos

objectivos definidos para o seu estudo.

Finalmente, os casos seleccionados devem, ainda, possibilitar que o processo em analise

seja observado de forma transparente (Pettigrew 1988, in Eisenhardt 1989 citado por
Carvalho 2008).

Sob essas recomendacdes o nosso caso de estudo foi escolthido tendo em conta que a
EDM é a iinica empresa provedora dos servigos de energia eléctrica, e hd uma tendéncia
de crescimento do niimero de clientes (219,407 em 2002; 614,732 em 2008 e 1,140,835
clientes em 2012). Mais do que isto, a regifio sul mais concretamente a cidade de
Maputo, o niimero de clientes € o mais elevado que outros pontos do Pais, perfazendo

cerca de 248,050 clientes. Tal como mostra a figura e tabela a seguir:
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Tabela 1. Numero de Clientes por Area de Servigo ao Cliente

An:a Geral Agicole MR Total BT MT
i Comi Ti ot MV

Pemba X 4,300 42,62 89

Lichinga 11,899 3.251 35.315 22

N ala 20,678 3.803 1 34,539 132 24,671

Nampula 103.263 5,231 108,632 107 108,739

Norle 224111 16,585 1 410 241,107 150 - 241,457

Mocuba 16,853 1.514 37 40,404 45 40,449

Quedimane 43,489 3,261 126 46,876 77 46,953

Tew 53,837 3.892 4 B9 57,822 141 57.963

Chimoin 48,590 4,796 47 53,433 268 53,701

Beira 97,327 7,795 O41 105,763 261 106,024

Centro 280,096 23,258 4 940 304,298 792 - 305,090

Inhambane 42,340 3,931 B2 48,353 165 48,518

Xai-Xai 44,375 2,858 45 47,278 B7 47,365

Chokwe 44,723 3,627 3 29 48,382 76 48,458

ASC MP 186,863 14,174 28 126 201,191 705 1 201,897
228,227 18.285 18 990 247,520 5 1 248,050
118,301 26,590 31 282 345,204 3 346,238
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Fonte: Sumario Estatistico 2012 — EDM

Figura 1. Evolu¢do do niimero de consumidores dos servigos da EDM
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Fonte: Sumario Estatistico 2012 — EDM

Efectivamente, ¢ importante ter-se no contexto nacional (ﬁﬁo s6 para EDM) um estudo
sistematizado sobre praticas de participagdo funcional dos cidaddos na Administracio
Publica, e suas implicagdes na prestacdo dos servigos publicos, na medida em que
chama atengfio aos gestores sobre o uso dessas praticas, para melhorar a capacidade da

empresa em responder aos anseios dos seus clientes.

Deste modo, como ponto de partida para o nosso debate, apresenta-se na proxima
seccdo (7) a forma como as denuncias e reclamagdes, foram e sdo estruturadas no

contexto mogambicano.
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7. O CONTEXTO DE ANALISE DA PARTICIPACAO FUNCIONAL

“A efectividade da participagdo depende do contexto e da finalidade que se espera dela”
(Adalima, 2010, p. 54), e a “institucionalizagio da participa¢do visa controlar

sistematicamente os processos e o respectivo enquadramento no funcionamento das
instituigdes existentes” (idem).

Sobre este aspecto, pode-se notar que a questdo da participacio na administragio
piblica é vasta, o que nos leva, como anteriormente dito, a valorizar os aspectos pouco
estudados até entdo. Neste caso a participagdo funcional e as suas duas componentes

(denitincias e reclamacdes relativas a prestagiio dos servigos piblicos).

Assim, falar da evolucdio da participacio dos cidadaos na Administragdo Publica
Mocgambicana para percebermos o contexto actual, remeter-nos-4 em primeiro lugar, a
clarificar as dimensdes da participaciio administrativa existentes. E em segundo, a
demarcar historicamente, um breve olhar sobre as vérias Constituigdes adoptadas pelo
Pais, 1975 (a) — 1990 (b) — 2004 (c) e a forma usual (informal ou néo) de se materializar

as denfincias e reclamagdes relativas a prestagéio dos servigos piiblicos.

Para explicitar as vdrias dimensdes de participagio na Administragio Piblica, Vinicius
(2012) faz alusdo a dimensdo decisdria, do exercicio, do controle, cooperativa e

dimensdo funcional.

Na primeira dimensfo, a participago apresenta-se como um processo de construcdo de
decisdes, onde a populagdo organizada se envolve nos rumos da gestdo piblica,

. AS
actuando sobre o que deve ser feito, como, quando e o porque’.

Para a dimensdo do exercicio, o autor fala-nos da fruico ou gozo de servigos piblicos
como uma forma de participacfio. Isto &, € através do conhecimento e interacgio que se
tem do servigo publico e as opinides que se dd sobre ele. Ao passo que dimensdo do
controle, diz respeito apenas a vigildncia ou controle social que se faz perante a gestdo

publica.

Dimensio cooperativa, é uma abordagem na qual participar € colaborar, dar um pouco
de si para ajudar o Estado, ji to demandado. Por fim, Vinicius (2012) afirma que além

de decidir, fruir, vigiar e colaborar, temos a participacio que se envolve no processo de

* O orcamento participativo é um tipico exemplo trazido por este autor.
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gestdo por meio de fornecimento de informagdes que podem retornar aos gestores e

contribuir com a melhoria da qualidade dos servicos piiblicos®. Trata-se da dimensio

funcional. Que por conseguinte, é 0 nosso objecto.

a) Reclamacoes e deniincias: uma descricfio necessaria do periodo 1975 4 1989

Neste periodo, no que tange as reclamacGes relativas a prestagio dos servigos pablicos a
Constituicdo de 1975 nio prevé nenhuma forma de participagdo administrativa, muito
ainda, a participagdo funcional. Pelo que descrito no Titulo II (direitos e deveres
fundamentais dos cidaddos) artigo 27, a participagio vigente € explicitamente politica,
isto €, “participacdo no processo de criagdo e consolidagio da democracia, em todos
niveis da sociedade e do Estado”, ou seja “foi nesse contexto que iniciou-se com
medidas conducentes ao estabelecimento e institucionalizagfio da participacio dos
cidaddos na vida social [participaciio comunitdria] e politica do Pais [participagio
politica]” (Adalima 2010, p. 55). Todavia, dados exemplificativos colhidos pelo jornal
Noticias de 1975 & 1989 mostram que embora ndo institucionalizadas, as dentncias ¢
reclamacdes relativas aos servigos piblicos se faziam sentir, tal como descreve o

mesmo jornal do dia 20 de Setembro de 1976, p. 9, cujo um dos trechos, passamos a

citar:

O Presidente Samora visita o hospital central de Maputo, onde, juntamente com
os responsdveis médximos por este sector se inteiraram das dificuldades,
deficiéncias e transformacdes que ali se tem operado. Onde (...) ao longo da
demorada visita que efectuou as instalagdes do hospital, o presidente Samora,
em todas as enfermarias onde entrava, delinha-se junto das camas dos doentes
inteirando-se de qual a doenga que os retinha ali, se se sentiam melhor com os
tratamentos que lhes estavam a ser ministrados e a quanto tempo estavam
internados e outras questdes relativas aos cuidados que lhes eram prestados (...).
Ao longo da visita o presidente observou o modo como os enfermeiros dao
tratamento aos doentes, sendo que mais tarde, em visita a um outro sector de
enfermagem o presidente Samora Machel notou que um enfermeiro tinha um
aspecto «mal-encarado» o que levou a perguntar-lhe se era sempre assim, com

aquele ar, que atendia os doentes.

¢ A informacio, a que se faz alusdo, sGo por meio de deniincias e reckamagbes relativas a presiacao dos
servigos piiblicos.
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Na sala de reanimagio por exemplo, apds perguntar a uma doente os motivos
porque ali se encontrava, (...) esta informou ao presidente que também o filho
estava 14 e nfio tinha nenhuma informacio sobre o seu estado actual de saiide.
Nesta altura, dirigindo-se ao enfermeiro de servico no sector, o presidente
interrogou sobre os motivos porque ainda nao haviam sido dadas a informagao
dquela Maie, sobre o eslado de satide do seu filho, aconselhando-o a procurar

saber isso para que a doente fica-se mais descansada.

Sob este panorama, vemos em primeiro lugar, que as deniincias e reclamagdes relativas
ao servico pilblico eram feitas directamente aos altos funciondrios da administragio de
forma presencial ou oral. Lembrando que, esta visita realizada pelo Presidente foi
acompanhada pelos altos dirigentes politicos-administrativos como, o vice-presidente da
Frelimo e Ministro do Desenvolvimento e Planificagio Econdémica na altura Marcelino
dos Santos; o Ministro da Defesa Nacional, Alberto Chipande; o Ministro da
Informacgéio, Jorge Rebelo; Ministro das Finangas, Salomdo Munguambe; da Safde,
Helder Martins; das Obras Piiblicas e Habitacdo, Jilio Carrilho; o Director Nacional da
Assisténcia Medica Samuel Dhlakama; o Director do Hospital, Fernando Vaz, bem

como outros elementos do partido € do governo’.

Em segundo, nota-se que a falta de informagfo, tempo de espera ¢ os maus tratos do
agente plblico para com o cidaddo eram o centro das atengbes quando se falava da

prestagiio dos servigos piiblicos.

Em suma, embora descrita a auséncia da institucionalizagio nesta altura, deniincias e
reclamacdes eram expostas de forma directa e oral e o mecanismo de tratamento era de

forma piblica e aberta. O cenario foi estendido até 1990 onde foi adoptada a nova

Constituicio da Repiblica.

b) 1990 — 2003: A nova Constituicio e a institucionalizacio dos “Marias

Queixinhas”

Progressivamente, & com a Constituicio de 1990 no seu capitulo II, artigo 80°, n° 1, que
comeca a florescer a questdio em estudo, prevendo-se que: “fodos os cidaddos t€m o

direito de apresentar petigdes, queixas e reclamagées, perante autoridade competente

7 Vide mais exemplos de visitas, feitas s6 na capital do pafs (Maputo) onde foram expostas algumas
reclamacdes e dendncias: visita a fibrica de vestudrios «Manufatos», as empresas «Motfeu», «Siesta» e
os estabelecimentos «John Orr’sy - Noticias, 24 de Setembro de 1976, p. 3-4.
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para o restabelecimento dos seus direitos violados ou em defesa do interesse geral”

(grifo nosso).

Ademais, fica ainda mais claro, com a aprovagdo da Lei n® 2/96 de 4 de Janeiro (lei de
Peti¢do) que vem complementar os pressupostos do ja citado artigo 80 da Constituigio,
prevendo o direito de apresentar peticdes, queixas e reclamagOes perante a autoridade

competente com excepcbes dos tribunais para exigir o restabelecimento de direitos

violados ou em defesa do interesse geral.

Coadunando com este aspecto, o artigo 2°, alinea d) da referida lei de Peticio, & ainda
mais explicito, na medida em que deixa transparecer que, considera-se peti¢do, “a
exposi¢do com o fim de expressar um ponto de vista que se considere relevante para a
apreciacdo, ponderacdo ou revisdo de uma determinada medida ou para dentincia de
irregularidades e anomalias no funcionamento dos servigos piiblicos™, isto &, existéncia

de um mecanismo que permita a inclusao das preocupacdes que afligem os cidadéos na

prestagdo dos servigos pliblicos.

Da mesma forma o aspecto da valorizagfo e inclusfo das deniincias e reclamacoes no

nosso quadro juridico é abordado com mais profundidade no contexto actual.

¢) O cidadio no centro das atencdes: da Constituicio de 2004 — ao cendrio

actual

Ao que diz respeito a situagdo actual, a Constituigdo em vigor, de 2004, prevé uma parte
especifica & Administragio Piblica, trata-se do titulo X1I, o que € inovador e relevante.
Porém, esta Constituicio néio prevé explicitamente um dispositivo legal que enaltece a
questdo das reclamagbes e deniincias dos administrados para com a Administragao

Piblica e seus servigos (em oposicio a de 1990).

O que de longe pode se ver, é o artigo 253 que no nimero 3 advoga que “¢ assegurado
ao0s cidaddos interessados o direito do recurso contencioso fundado na ilegalidade de
actos administrativos, desde que prejudiquem os seus direitos” mas que para

participacio funcional pouca ou nenhuma significncia aduz. Lembrando que este facto

§ Vide igualmente a alinea ¢) do referido artigo, onde prevé um dos conceitos da petigao como sendo, a
reclamacdo ou impugnagio de uma medida, acto ou decisio, perante a autoridade ou funciondrio que
}))raticou ou perante o seu superior hier_érquico. _ o

Importa realgar que apesar da terminologia, a componente “Queixa”, ¢ assumida como sinénimo de
deniincia dado que esta apresenta 0s mesmos impactos.
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faz-nos recorrer ao decreto 30/2001 de 15 de Qutubro'® que no seu capitulo III, artigo
15 alinea a) prevé a Reclama¢do como uma das garantias que os particulares tém,
porém no seu capitulo I, artigo 1, alinea j) descreve que “reclamacdo: impugnacéo de
um acto administrativo ou decisdo perante o autor, visando a sua revogacdo ou
alteracdo”, isto &, a reclamag3o vigente na administragio pablica Mocambicana,
actualmente, segundo estas perspectivas, é apenas referente aos actos administrativos

que o cidaddo ndo concorda, deixando de lado a reclamacfo relativa a prestagio dos
servicos'.

Assim, nota-se que, no que diz respeito as denincias e reclamag@es relativas a prestago
dos servigos publicos ¥, a evolugio contextual tomou rumos progressivamente
divergentes, como pudemos ver, no periodo 70-80 as deniincias e reclamagbes néo
estavam institucionalizadas, muito ainda a Constituicio previa esses aspectos, porém

ndo se pode diminuir o impacto que essas participagdes, embora informais, tinham

sobre a administracio publica.

Razoes da auséncia da institucionalizagdo deste fendmeno, ligam-se pelas necessidades
e/ou prioridades dos cidadios para com a administragdo’, isto €, as reclamagdes nfo
eram em torno da “m4” prestagio dos servigos publicos mas sim da auséncia destes.
Progressivamente, na década 90 com a aprovagio da respectiva Lei Magna, incorpora-

se as dendncias e reclamagdes como um dos direitos consagrados aos cidadaos.

Em sintese, discutimos neste capitulo os primeiros elementos de toda pesquisa cientifica,
os objectivos gerais e especificos, a problematica, pergunta de partida e em meio a isso
a descrigio contextual do ambiente sobre o qual a pesquisa ird incidir. Em virtude de se
garantir uma boa leitura do nosso fendmeno, observe-mos em seguida cada passo

tedrico, cientifico e pratico usado para sua compreensao.

W Aprova as Normas de Funcionamento dos Servicos da Administragdo Piblica.

' Reservamos, para a discussio aprofundada deste aspecto, o ponio 10 ¢ tabela 2.

12 Relativas a prestacio dos servigos piiblicos (do comportamento dos entes piblicos, da qualidade dos
servigos, do acesso aos servigos, das informagdes fornecidas, entre outras).

13 A titulo de exemplo, o jornal noticias de 15 de Setembro de 1976, p. 3, enlatiza os encontros do entao
governador de Sofala, Tomé Eduardo, com a populagio de dondo onde “durante os guais the foram
apresentados problemas que enfrentavam, nomeadamente nudez, a inexisténcia de um hospital, Iojas
comerciais e as péssimas condigdes de acesso daqueles locais & vila de dondo”, ou sgja as suas
reclamagdes neste caso ndo era em torno da prestagdo dos servigos piiblicos, mas da auséncia deles. Vide
igualmente Noticias, Maputo, Organizar trabalho e planificar tarefas: presidente Samora Machel ao visitar
empresas na Capital, Maputo, ano LI, n® 16970, 24 de Setembro de 1976, p. 3.
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CAPITULO 1T

8. ALCANCE E LIMITES DA TEORIA NA APREENSAO DAS
DENUNCIAS E RECLAMACOES

Todo estudo cientifico necessita para a sua efectivagiio de uma teoria ou tentativa de

explicagdo. Neste espago, reservamos a descri¢do da teoria que ird nos ajudar na

compressio do nosso fenémeno.

A escolha da teoria baseou-se em dois fundamentos, o primeiro diz respeito a ligagio
com 0 tema e o segundo com as hipoteses trazidas, isto porque “as hipdteses elaboradas
sem qualquer vinculacio as teorias existentes nio possibilitam a generalizacdo de seus
resultados” Gil (2002, p. 38). Lembrando que as duas hip6teses trazidas, fundamentam-
se em duas varidveis, a institucionalizacio das dentncias e reclamacdes e as

implicag¢des na melhoria prestacao dos servigos publicos.

Deste modo, fazemos um cruzamento entre a teoria neo-istitucionalista e a sistémica. O
. . . . 14 . . e . - . P

neo-institucionalismo " porque, aqui, as instituicdes sfo vistas como cédigos de valores

legais e legitimos, bem como € clarividente o seu fundamento na existéncia do

formalismo, por exemplo as regras escritas, a codificaciio e a legalidade 1

Paralelamente, olhando as elucubracdes das figuras proeminentes do institucionalismo,
como Evans (1995), que pde o Estado como o principal indutor da acgo colectiva,
verificasse que “as instituigdes pliblicas podem forjar os rumos da acglo colectiva,
valorizando seu potencial ou aniquilando sua capacidade de acgdio” Hay 1999 apud
Silva (2004, p. 25), com efeitos, a existéncia de uma norma juridica norteadora das
reclamacdes relativas a prestacio dos servigos pablicos concorre niio s6 para a mudanga
do comportamento dos cidaddos para com a administragio, como também, desta para
com os cidaddos, sem no entanto, esquecer que desenhando-se o rumo de acgéo,
valorizar-se-4 a acgio colectiva e a sua eficdcia. Por outras palavras, Evans assume o
pressuposto basico de que as institui¢des piblicas tém, além do monopélio da COeIcao, a
exclusividade da mobilizacdo dos recursos sociais, determinando em tltima instincia, o

sucesso das iniciativas voluntdrias ({d. Ibid.).

1* Pode igualmente ser designado por Novo institucionalismo.
B<f fundamental salientar, portanto, que o novo institucjonalismo ndo traz em si, por definiclo, a

primazia e a cristalizagdo das instituices ou mesmo seu esgotamento como elementos explicativos da
dindmica social” (Ribeiro 2012, p. 91).
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Tal como se prevé, as instituicoes tém um papel central na valorizacio das acgdes e das
iniciativas colectivas, chegando a se afirmar que “elas sé fazem sentido se logram
mudar comportamentos, e assim contribuir para o alcance dos objectivos [da sociedade]
[...]” (Bresser-Pereira 2002, p. 8). Estes comportamentos podem ser a forma como as
reclamacdes e dendncias sao tratadas e valorizadas no seio da organizagio, ao ponto de

contribuirem na melhor prestagio dos servigos piblicos.

Com efeitos, “a institucionaliza¢fio da participacfio visa controlar sistematicamente os
processos e o respectivo enquadramento no funcionamento das instituicdes existentes™'®
dai, surge também a necessidade em identificar e explicar quais os canais de reclamacio
disponiveis para o cidadfio e até que ponto eles sdo importantes. E, com intuito de
percebermos a influéncia que a institucionalizacio das dentincias e reclamagbes t&m
sobre os servigos piiblicos foi fundamental observarmos que as “instituigdes [...] sdo
sistemas complexos, que derivam sua legitimidade nfo apenas da forma como sio
decididas, mas principalmente de sua adaptagfio & estrutura e & cultura social” (id., ibid.),

ou seja como essas instituigdes se adaptam a prestagao dos servigos piblicos.

Dando alguns passos para trds, notamos que o neo-institucionalismo segundo Hall e
Taylor (2003) contém trés “métodos de andlise™ institucionalismo histérico,
institucionalismo da escolha racional e institucionalismo sociolégico, para o nosso caso
recorte-se a um cruzamento entre institucionalismo histérico e o institucionalismo
sociolégico. Onde o primeiro, de acordo com Sanders (2008), elege como objecto de
estudo, ndo apenas o individuo hipotético-dedutivo, mas o colectivo de agentes em
interacgio continua, seja no Ambito de instituicSes, seja com os actores que pressionam
por mudangas institucionais. Ou mesmo, diga-se de passagem que para a abordagem
histérica, as instituiches emergem como procedimentos, protocolos, regras, normas de
natureza oficial, formal ou nfio, que se mostram como “‘inerentes a estrutura

organizacional da comunidade politica”"’

ou melhor, ndo se deixa de incluir relagbes
nAo formais ou formalizadas entre os poderes, mas que se estruturam ao longo do tempo,
tal como mostramos na contextualizacio deste trabalho. Isto €, valoriza-se os elementos

de natureza substantiva que regem dindmicas relacionais para além dos formalismos

' Vide mais detalhe sobre o assunto na pagina electrénica: hitp://www.cegoc.co.mz/formacao/servico-a0-
cliente-e-pestao-de-reclamacoes/ a cessado em 3-06-2014/8h.2".

7 Cf. HALL, Peter A, TAYLOR, Rosemary C., As Trés versées do neo-institucionalismo, Lua Nova,
Sio Paulo, n.58, 2003, p. 196.
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institucionais, mas que, simultaneamente, emergem como estruturais institucionais a

serem preenchidas por diferentes interpretagdes e estratégias dos agentes.

Desta forma, advoga-se que, caso ndo estejam institucionalizadas as reclamacdes e

dentincias, a anélise tomara como base de explicacio a forma como essas praticas vém

sido incorporadas na organizacio ou longo do tempo, desde a adopgiio da Constitui¢io
de 1975.

Para o caso institucionalismo sociolégico € notdrio a sua presenga neste estudo, devido
a sua componente de andlise sécio ambiental, ou scja 0 meio envolvente contextual é
deveras importante quando se explica as implicagdes de uma institui¢io, por assim dizer
ao longo do trabalho faz-se uma breve passagem da evolugdo da tendéncia da
valorizacdo das priticas de participagio funcional ao longo do tempo. Ademais, ¢
imperioso categérico, observamos as vdrias legislagdes existentes que tratam sobre as
reclamacdes relativas a prestagio dos servigos piblicos, bem como a componente social
dando-se assim, primazia a explicagdo do problema do surgimento e modificacio das
instituicoes tendo em conta a legitimidade social. Isto porque numa esfera mais propria,
“g instituicdo é portanto uma ideia de obra ou de empresa, que se realiza e dura no

meio social” (grifo do autor) Moreira (2012, p. 60).

Evidentemente, nenhuma teoria € per si completa ao ponto de explicar completamente
um determinado fenémeno, o que leva-nos a recorrer A teoria sistémica para perceber a
intersecgdo existente entre, por um lado as deniincias e reclamagdes e a prestagao dos
servicos piblicos e por outro entre os mecanismos legais existentes, para a eXposicio
das denfincias e reclamacdes ¢ ligagio com o encaminhamento legal dos processos, isto
é como sdo tratadas e valorizadas essas dentincias e reclamag@es relativas a prestagao
dos servigos puablicos. Tal como descreve Bertalanffy'®, a teoria sistémica tem por
finalidade identificar as propriedades, principios e leis caracteristicos dos sistemas em
geral, independentemente do tipo de cada um, da natureza de seus clementos
componentes e das relagdes entre eles. Um sistema se define como um complexo de

elementos em interacgiio de natureza ordenada e ndo fortuita (Curvello 2012).

' Como fonte de origem, hd indicios de que foi Ludwig Von Bertalanffy (1901-1972) quem concebeu
esse nome no inicio da década de 1920, criando em 1954 a Societyfor General Systems Research.
Bertalanffy introduziu esse nome para descrever as caracteristicas principais das organizagdes como
sistemas, pouco antes da Segunda Guerra Mundial, recordando igualmente que o autor propde esta nova
teoria cientifica equiparando as leis que governam sistemas biolégicos, Curvello (2012).
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Em sintese, para a apreensfio das implicacSes das dendncias e reclamagdes na prestagio
dos servigos publicos foi fundamental o cruzamento de duas teorias, sistémica e neo-

institucionalista, esta Gltima dividida em institucionalismo histérico e sociolégico.

Além disso, de forma a se ter uma linha Gnica de orientagio, dedicamos a préxima
secgdo a clarificacdo e compreensdo dos conceitos, de forma a evitar ambiguidade na

interpretagéo da pesquisa.
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9. DEFINICAO DOS TERMOS
Partindo do pressupostc de tornar inteligivel as implicagdes das dentncias e

reclamagGes na administragdo piblica, serdo adiante arrolados os vérios conceitos que

irdo nortear-nos ao longo da nossa anilise.

Entretanto, ndo pretendemos esgotar todas as definicdes existentes sobre estes termos,
mas sim, fazer o cruzamento dos essenciais, a fim de percebermos a esséncia de cada
um. Pois, o objectivo principal da definicdo dos termos € tomé-los claros,

compreensivos, objectivos e adequados, isto para ndc oferecer ambiguidade de
interpretagio (Marconi e Lakatos, 2003).

Além disso, ainda existem aqueles conceitos que precisam ser compreendidos com um
significado especifico com vista a contribuir para uma melhor compreensao da realidade
observada (Idem, 2003). Tais como, institucionalizagio (9.1.), participagio funcional

(9.2.), reclamacdes e dendncias (9.3.), Administragio Piblica (9.4.) e servigos piblicos
(9.5.).

9.1. Institucionalizacao
E o processo mediante o qual um conjunto de normas de comportamento, que orientam
uma actividade social considerada importante, adquire regulamentacio juridica formal.
Num sentido mais amplo, institucionalizagio refere-se a um processo de cristalizagao de
procedimentos, comportamentos, quer tenham ou nao importincia social relevante: aqui
ndo se trata apenas de normas mas de significados, valores e conhecimentos. Neste

segundo sentido, institucionalizagdo € sindnimo de ordem social®®.

Aliado a este aspecto, ao encararmos a instituigio como “uma ideia de obra ou de
empresa, que se realiza e dura no meio social, mediante um poder que a realiza, e
havendo entre os individuos que formam o meio social manifestagdes de comunhdao
dirigidas pelos orgdos de poder e regulamentadas por processo” (grifo do autor)
(Haurion s/d, citado por Moreira 2012, p. 62) entdo assume-se que a institucionalizacao
como a “atitude descritiva de como uma organizagio deve funcionar (...) enfatizando

as normas e directrizes formais que devem ser seguidas pelos que pertencem ao sistema”

(Kwasnicka 2006, p. 57) [grifo nosso].

1% Institucionalizagdo. InInfopédia [Em linha]. Porto: Porto Editora, 2003-2014. Disponivel em <
hitpy//www.infopedia,pt/$institucionalizacao>. Acesso em; 05/04/2014.
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Desta forma, assumimos ao longo do trabalho a institucionaliza¢do como o processo de

formalizagfio das normas, regras e principios por parte da organizagio com intuito de

permitir e restringir determinados comportamentos e procedimentos.

Todavia, aqui, esta cristalizacio ou formalizagdo de normas faz sentido quando nos

referimos a participagéo funcional.

9.2.  Participacio Funcional
“E actuacio do cidaddo fora do aparato administrativo, mas em actividades
materialmente piblicas, com o auxilio ou concordiincia da Administracdo; exemplo
consultas piblicas, deniincias, exercicio de acgdes populares, petigbes, propostas ¢

reclamacbes relativas a prestacio dos servicos” (Grifo nosso), (Enterria 1998, p. 82-
93 apud Modesto, 2002, p. 3).

Sob o mesmo aspecto, para Vinicius (2012) participagio funcional é uma das dimensdes
da participacio na administracio piblica que actua como produtora de informagao dtil &
gestdo publica. Isto &, é a participagio que se envolve no processo de gestdo, por meio
do fornecimento de informacdes que podem retornar aos gestores e contribuir com a

melhoria da qualidade dos servigos piblicos.

Desta feita, consideramos participagio funcional como sendo a participagdo segundo a
gual, mesmo fora do aparato administrativo os cidaddos influenciam o curso normal
das actividades da administracdo piiblica, seja por deniincias ou reclamagdes relativas

a prestacdo dos servigos piiblicos.

3.3. Reclamacgdes e Deniincias
Reclamar vem do latim reclamdre que significa “gritar contra”, é opor-se a algo ou
protestar oralmente ou por escrito, queixar-se de alguma desconformidade, reivindicar
ou exigir algo que foi injustamente tomado. Assim, a acgdo e o efeito de reclamar

recebem o nome de reclamacdio, igualmente do latim e que significa grito de

desaprovagéom.

Em oposigo, hd indicios que etimologicamente reclamar também provém do latim
reclamdre porém para apontar, Re = Repetigdo (movimento para trds); Clamar = Pedir,

exigir, bradar. Deste modo, uma reclamagio & a renovagdo da solicitagio de algo que ja

* http://conceito.de/reclamacac. Acesso em: 16/05/14-14h.44°.
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foi pedido e ndo foi atendido®™. Com efeitos, poder-se-4 dizer que reclamacido € a

exposi¢do de uma queixa, exigéncia ou pedido com protesto, reivindicagio de um
direito (Imperatori, 1999 citado por Firmino 2011).

Contudo, assumimos ao longo do trabalho, a reclamagdo como sendo, o protesto oral

o escrito, sobre a prestag¢do dos servicos piiblicos.

Ao que diz respeito a dentincia, em sentido genérico, € wma tentativa de levar a
conhecimento piiblico ou de alguma autoridade competente um determinado fato ilegal,
aguardando uma possivel susceptivel punicdo™. Todavia, é importante ter em conta,
com base em Amaral (1994, p. 22) que a “dentincia™ é o acto pelo qual o particular leva
ao conhecimento de certa autoridade a ocorréncia de determinado facto ou a existéncia

de uma certa situagdo, sobre os quais aquela autoridade tenha, por dever do oficio, a

obrigacao de investigar”.

Consequentemente, tornar em conta essa manifestagio de desagrado e levar ao
conhecimento da autoridade competente para melhoria do servigo publico, passa

necessariamente por compreender o organismo sobre o qual se reclama e denuncia,

neste caso a Administragio Pablica.

9.4. Administracio Pablica
Em primeiro lugar o termo administrar, de acordo com Bilhim (2000) remonta de duas
expressoes latinas admistratio e ad administrare, sendo que esta dltima encena duas
vertentes linguisticas, a primeira, segundo o mesmo autor € a ad manus trahere
(sinénimo de conduzir e manejar) e a segunda, minister (agente, auxiliar ou

intermedidrio na realizagéo de um servico).

Em segundo, a no¢io de administragdo vem sempre ligado as actividades como, prever,
organizar, comandar, controlar € coordenar, Porém, a administracio pidblica vai mais
além, isto &, ela pode ser vista num sentido material ou objectivo e num sentido

orgénico ou subjectivo. Para Caetano (2007) administragio piblica €, em sentido

2 3/ide em MOREIRA, Roberio Resende, A Gestio da Reclamagiio: como Subsidio para a tomada de
Decisiio, 3° semindrio: a cidadania participava na administraciio pdblica e as ouvidorias. Disponivel em:
www2.esporte.gov.br/arquivos/ouvidor. Acesso em: 3/06/14 - 16h.33",

22 of SILVA, Placido, Vocabulario Juridico, Rio de Janeiro: Forense, 11% ed., 1994. Disponivel em,
www.pt.m.wikipedia.org/wiki/den%C3%BAncia. Acesso em: 4/07/14 — 12h.44.

¥ Lembrando, que as dendncias incidem sobre as irregularidades ou mau funcionamento dos servigos
piiblicos. (Chambule, 2002}
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material, o conjunto de decisdes e operagdes mediante as quais o Estado e outras
entidades procuram dentro das orientagBes gerais tracadas pela politica e directamente
ou mediante estimulo, coordenagdo e orientagio das actividades privadas assegurar a
satisfacio regular das necessidades colectivas de seguranga e de bem-estar dos

individuos, obtendo e empregando racionalmente para esses efeitos os recursos
adequados.

Por esse motivo, para o0 mesmo autor, esta actividade € em grande parte exercida através
dos servigos administrativos, porque o cardcter permanente das necessidades colectivas
exige uma assisténcia regular prestadas por estruturas constituidas por agentes estéveis,

com tarefas definidas e dotados de recursos materiais e de poderes juridicos.

Por sua vez Amaral (2008, p. 36) advoga que, “em sentido material, a administracio
publica € uma actividade. E a actividade de administrar™, o que por conseguinte levar-
nos-ia a nocio de que, administrar € em geral, tomar decisdes e efectuar operagoes com

vista a satisfagfo regular de determinadas necessidades.

Assim, para Amaral (idem, p.36-37), a AP ¢ definida como “a actividade tipica dos
servigos pliblicos e agentes administrativos desenvolvida no interesse geral da
colectividade, com vista d satisfagdo regular e continua das necessidades colectivas de
seguranca, cultura e bem-estar, obtendo para o efeito os recursos mais adequados e

utilizando as formas mais convenientes™ (grifo do autor).

No caso da Administracio Pablica em sentido orgﬁnic024, Caetano (2007) explica que, é
um sistema de 6rgio hierarquizados ou coordenados a que esta atribuida a promogéo e
realizacio dos interesses colectivos por iniciativa prépria, para execugéo de preceitos
juridicos ou por imposi¢do do bem comum, utilizando todas as técnicas adequadas a
obtencio dos resultados visados, e podendo também praticar actos jurisdicionais

relacionados com a sua actividade fundamental.

Com os mesmos fundamentos, Amaral (2008, p. 34) vem sintetizar, expondo que, €
“aquele conjunto vasto e complexo de organismos a que nos referimos, e que existe e
funciona para satisfagdo das necessidades colectivas (...)” precisamente “¢ o sistema de

érgdos, servicos e agentes do Estado, bem como demais pessoas colectivas piiblicas,

™ Sobre Administragio Piblica em sentido orginico vide, Marcello Caetano, Manual I, pp. 6-7 ¢ 13-15;
Afonso Queiroz, Estudos de Direito Administrativo, I, coimbra, 1968, p. 73; Marques Guedes, Estudos de
Direito Administrativo, Lisboa, 1963, p. 9. Sugeridos por Amaral (2008).
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que asseguram em nome da colectividade a satisfacao regular e continua das

necessidades colectivas de seguranga, cultura e bem estar” (grifo do autor).

Como resultado, quando falamos em administracio pidblica em sentido material
referimo-nos a actividade da administragio e quando falamos da Administragio Ptiblica

em sentido orgénico estamos diante da AP enquanto uma organizagio (em termos

estrutusais)

Finalizamos deste modo, independentemente do sentido, parafraseando Fayol, para o
qual administrar “significa prever, organizar, comandar, controlar e coordenar”, ndo s6

0s Orgaos existentes como também o0s servigos por estes prestados, tal como descreve-se

no ponto a seguir.

9.5.  Servicos Piblicos
Nas elucubracées de Amaral (2008, p. 792) os “wservicos piiblicos» sdo as
organizacoes humanas criadas no seio de cada pessoa colectiva piiblica com o fim de
desempenhar as atribui¢ées desta, sob a direccio dos respectivos orgdos” (Grifo do

autor). Advogando igualmente que os pontos fundamentais na defini¢do de servicos

piblicos sao:

e Os servicos plblicos sdo organizagdes humanas, isto ¢, sdo estruturas
administrativas accionadas por individuos, que trabalham ao servigo de certa
entidade pablica;

e Os servicos piiblicos existem no seio de cada pessoa colectiva publica: nao estao
fora dela, mas dentro; nio gravitam em torno da pessoa colectiva, sdo as c€lulas
que a integram; ndo sao um anexo, apéndice ou elemento acidental, mas um
componente, um elemento integrante, uma pega essencial;

e Os servigos piiblicos sdo criados para desempenhar as atribui¢oes da pessoa
colectiva piiblica: ¢ pelas direcgOes gerais situadas no centro e pelas delegagoes,
reparticdes e outros servigos colocados na periferia que o Estado realiza, na
pratica, as suas funcdes de policia, educagao, satde, obras publicas, transportes,
etc. O mesmo se passa com as demais pessoas colectivas publicas;

e Qs servicos piiblicos actuam sob a direc¢do dos 6rgaos das pessoas colectivas
piiblicas: quem toma as decisdes que vinculam a pessoa colectiva puablica

perante o exterior sio os orgdos dela; e quem dirige o funcionamento dos

M
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Servigos existentes no interior da pessoa colectiva s@o também os seus Orgios.
Mas quem desempenha as tarefas concretas e especificas em que se traduz a
prossecucfio das atribuicbes das pessoas colectivas publicas — tais como, fazer
vigilancia policial, dar aulas ou fazer exames, (...) construir pontes e edificios

publicos, transportar passageiros e mercadorias a cargo da colectividade, etc. —

530 os servigos plblicos.

Niao obstante, ver-se-4, tal como assumiu o préprio Amaral, uma semelhanga da sua
definigdo com a apresentada por Caetano (2007, p. 237) que passamos a mencionar, “os
servicos administrativos [ou piiblicos] podem ser definidos como organiza¢ées
permanentes de actividades humanas ordenadas para o desempenho regular das

atribuicoes de certa pessoa colectiva de direito pitblico sob a direcg¢do dos respectivos

orgaos” (grifo do autor).

Enfim, Servico Pablico € um bem intangivel que surge da actuagdo ou manifestagdo da

actividade administrativa com vista a prossecugdo do interesse piiblico.

Nio obstante, definicdes deste e outros termos anteriormente descritos, tornam-se mais
claros quando integrados em frases e situacdes concretas, pois, perceber as denincias €
reclamagdes remete-nos a olhar primeiro sob a categoria em que elas se encontram, isto
é, a participagio funcional, em segundo desintegra-las de uma temdtica maior, a
participagiio administrativa ou participagdo na administragao piblica como veremos de

forma sequenciada a partir da secgfo & seguir (Revisdo da literatura).
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10. DA PARTICIPACAO ADMINISTRATIVA AS DENUNCIAS E
RECLAMACOES: DEBATES E CONTORNOS TEORICOS

Reservamos esta parte do trabalho para os aspectos literdrios que nos permitirio
compreender a participagio funcional, bem como as suas componentes jd realgadas no
inicio. Trata-se por outros moldes, por avangar os estudos feitos sobre o fendmeno,

evidenciando as dentincias e reclamacdes relativas a prestagio dos servigos puablicos.

Comecamos por discutir a participagdio administrativa, por considera-se que as
dentncias e reclamagdes néo surgem num Vvao e que enquadram-se numa temética maior
e imprescindivel de compreender, trata-se em primeira instincia da participacio

administrativa e em segunda da participacio funcional.

10.1. Estudos, precursores e desenvolvimento da participacio administrativa
A participagio dos cidaddos na administracio pablica ¢ ainda um campo em
desenvolvimento e que carece indubitavelmente de uma andlise cuidadosa, tal como tem

sido feito por alguns tedricos internacionais como Morén (1984), Motta (1984), ¢ mais
recentemente Modesto (2002).

Isso deve-se por um lado a dificuldade de definigio do que realmente € participagdo
administrativa e por outro a dificuldade de sua operacionalizagio. Pois, “diversas
abordagens do tema tm incorrido em discursos retdricos, pouco ocupados com
questdes de um detalhamento mais sistemdtico e realista das formas de

operacionalizagio da participagio popular” (Modesto 2002, p. 2-3).

Morén (1984) faz o ponto de partida do debate, trazendo como marco da participago
4 democracia liberal que surge nos Estados Unidos e Franga no final do século XVIil e
que pouco & pouco foi se incorporando e estendido para outros paises, chamando
atencdo a relagfio entre o tipo de Estado, modelo ou sistema de administragio pablica e

a tipo de participacio existente. Advoga deste modo, que o grau de participagdo dos

5 Ao longo do trabalho o termo terd denominacdes diferentes tais como Participagio administrativa,
participagio popular na administragiio pdblica ou mesmo a ji referida participagio dos cidadaos na
administragio pliblica, sendo que, aqui, serao tratadas com o mesmo sentido, substancialmente idéntico,
como participacio no campo administrativo.

% Vide também o a tese do seu doutoramento, intitulado “La Participacién del Cindadano en la
Administracién Phblica” Madrid: Centro de Estudios Constitucionales de 1980. Porém, com mais
detalhes, a histdria da participagio ¢ exposta na obra “Reflexiones sobre la Participacién del ciudadano
en las funciones Administrativas en el sistema constitucional Espaiol”, Revista catalana de dret
public, n® 37, 2008, pp. 223-245.
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cidaddos na administragdo piblica varia de acordo com tipo de Estado, o sistema
administrativo e a existéncia da democracia liberal. Pois, a preocupagio com a
participagio € algo que decorre de valores democriticos e da ideia de que a sociedade
ou as colectividades menores constituem um sistema de pessoas e grupos heterogéneos

que precisam ter seus interesses, suas vontades e seus valores levados em conta.

No mesmo ano (1984), Fernando Motta publica o artigo Administragio e Participagio:
Reflexdes para a Educagdo®’, que embora tenha inclinagio para area de Educagdo, traz
consigo alguns conceitos pertinente tais como Co-gestdo, Autogestdo, participacdo

conflitual®, participagdo administrativa e participagio funcional.

Para o caso da participacio administrativa, o primeiro aspecto por ele trazido é a
mudanga da visdo de uma administracio auto referente que se preocupa apenas com sua
autogestdo. Em suas palavras, a administragdo publica “nfo se atenta para o facto de que
quem administra € uma mincria, enquanto a maioria absoluta da populagio é
administrada” (Motta 1984, p. 1), isto deve-se ao facto de que administrar significa
exercer um poder” delegado pela populagdo. “Por isso, hd muitas formas de exercer o
poder, pode-se coagir [denunciando as irregularidades perpetuadas pela administragdo],
pode-se corromper, pode-se persuadir [reclamando sobre a prestagfo dos seus servigos e
com base nessas informacdes contribuir para a sua melhoria], pode-se seduzir e pode-se

manipular” (idem).

Deste modo, a participagio surge como uma das formas de minimizar o aspecto coesivo

da administrago.

Ademais, argumenta o mesmo autor que, evidentemente, participar ndo significa
assumir um poder, mas participar de um poder, excluindo qualquer forma de alteracdo
radical da estrutura do poder, como também participar ndo implica que todas as pessoas

ou grupos opinem sobre todas as matérias, mas implica necessariamente algum

¥ Cf. Revista da faculdade de educacio, 10 (2), Fulho ~ Dezembro, 1984, pp. 109-206.

» Segundo o autor, baseia-se no processo de negociagio colectiva entre 0 patronato e o sindicato de
trabalhadores.

¥ «por Poder entendesse, a posse dos recursos que permite direccionar o comportamento do outro ou dos
outros em determinada direcgdio almejada por quem a detém™ Motta (1984, p. 2) atengao especial € dada a
diferenga com a dominagio. Que Max Weber prevé, isto € a Dominagfio acontece ne caso cm que o poder
exercido por um conjunto de administradores profissionais que se estruturam hierarquicamente e que, em
nome da racionalidade e do conhecimento, planeiam, organizam, coordenam e controlam por uma relagio
de mando e subordinaco.

Bruno Catlos Alves, Licenciatura em Administragio Piblica — Maputo (2014) Péig. 35



Institucionalizar “Maria Queixinhas?” Implicagdes das deniincias e reclamagdes na prestacio dos servicos
pﬁblicos da EDM, E.P. - Cidade de Maputo (2012-2014)

mecanismo de influéncia sobre o poder quer através de consultas piblicas, controle

social e dendncias ou reclamagées.

Embora Motta (1984) e Morén (1984) se tenham mostrado figuras influentes nos
estudos sobre a participacfio administrativa, e tenham mostrado algumas ligacfes com
as deniincias e reclamacfes, ainda precisamos de uma definigio que nos permita afirmar
com clareza que estamos diante de uma participacio administrativa e com ela

chegarmos & participacio funcional que incorpora o nosso fendmeno, as denincias e
reclamacdes.

10.2. A caminho de um consenso
Administracdo Pablica ¢ uma interface entre o Estado e a sociedade. Sua principal
funcéo € a de receber os influxos e estimulos da sociedade, rapidamente descodifici-los
e prontamente oferecer respostas aptas a satisfagdo das necessidades que se apresentam

no cendrio social, seja no campo da regulagio, seja no campo da acgéo.

Ainda assim, existem contradigbes na definicdo desta forma de relagio entre a
administragdo piblica e os cidaddos, como nos explicam Melo e Ferreira (2008, p. 227),

para materializarmos a dicotomia na defini¢io deste conceito temos que ter em conta

que:

Verifica-se que o Principio da Participagio Popular (...) € o instrumento
juridico disponibilizado (...) para conferir a legitimidade necessdria a cada
administrado que deseje, fundamentadamente, mergulhar no &mago da

Administraciio Piblica ¢ se fazer ouvir directamente pelas autoridades.

Isto é, trazem-nos a nogdo da participagio como um instrumento ou elo de ligagao entre

as autoridades (neste caso a administragéio piiblica) e os cidaddos.

Pela mesma linha de elucubragdes, Neto (1992) apud Galvdo (2007) transpoe a ideia
segundo a qual participa¢io administrativa visa especialmente a legitimidade, porque
estd mais dirigida aos interesses dos cidaddos nos actos da administragfio publica, na
tomada de decisdo (e indirectamente constitui forma de controle), em qualquer campo
de actividade administrativa: externamente (dos seus servicos piblicos, na ordenacdo

econdémica e social) e internamente (gestio do seu pessoal, bens e também seus

Servicos).
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Para Motta (1984) a participagio administrativa € um tipo de participacio que se
organiza em representagdo. Porém, para Machado (1982) a participagfio dos cidaddos na
Administracio Pidblica € o mecanismo que ressalta a satisfacio dos interesses e
necessidades vitais, portanto mediatizada pela mdquina administrativa, razdo pela qual

um meio apropriado aos cidadios para lutarem por tais interesses € a sua actuagio sobre

o funcionamento desta maquina.

Paralelamente, Medauar (2003) exorta a participagio administrativa como sendo (i} a
identificagdo do interesse piiblico de modo compartilhado com a populacdo, (ii) ao
decréscimo da discricionariedade, (iii) atenuagdo da unilateralidade na formacao dos
actos administrativos e (iv) as prdticas contratuais baseadas no consenso, negociagéo e

conciliacdo de interesses. Tal definicio € por nés acreditada como a mais abrangente.

Contudo, o campo comega a se torna mais simples ac ponto de se incluir as dentincias e

reclamagdes, quando se apresenta a tipologia da inser¢io dos individuos na

Administracio Piblica.

10.3. Tipos de participacido na Administracao Pablica
Estando a Administragio Pdblica virada essencialmente para a prossecucio dos
interesses piblicos, ha necessidade de tipificar a forma como os cidaddos participam na
administracio, de forma a se materializar um dos principios segundo o qual a

Administragéo estd virada a prossecucio dos administrados.

Nesta senda, Neto {1992) citado por Galvdo (2007) aduz alguns tipos de participagdo

administrativa:

e Participacido Informativa (grau minimo de participagdo: concretizada pela
publicidade dos actos, debates e razdes de decisao/decidir);

e Participaciio na execuc¢io (ndo sé nas delegagdes de servigos piblicos, mas
também na adesio do cidadfo & execugdo do planeamento governamental);

s Participacio pela consulta (audiéncia de individuos ou entidades interessadas
antes da tomada de decisdo: audiéncias pdblicas, debates ptiblicos, colecta de
opinibes, participacdo institucional dos cidaddos em orglos colegiais mistos e
assessOrias especiais);

e Participacio na decisdo (mera provocagio a co-decisio, pelo voto ou pelo veto,

especialmente dtil no planeamento governamental).
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Apesar de pertinentes ver-se-4 que tal tipificacio pouco se coaduna com o nosso 4mbito
de andlise, por assim dizer, recorresse a Modesto (2002, passim) que personaliza a
participagiio popular ou do cidaddo na administracdo piblica sob forma diversificada,
heterogéneas, e simplificada. Neste caso, por suas elucubragdes podemos ter a

participagio popular quanto & eficicia de sua ac¢iio e quanto a matéria e a estrutura

de sua intervencao.
Quanto a eficdcia de sua acc¢io pode ser:

1. Vinculante,

a) Deciséria (ex. co-gestdo) [apesar de simples e sucinto, o autor pretende deixar ficar a
no¢io do vinculo formal que o cidadfio terd com a administragio publica, ou mesmo,
reluz-se a parceria piiblico privado ou entdo a inclusdo do cidaddo nos processos

administrativos. O orgamento participativo seria aqui um dos exemplos adequado];

b) Condicionadora (ex. conselhos administrativos, que limitam discricionariedade da
autoridade superior, exigindo motivagio extensa em pronunciamentos divergentes) [a

relago entre a administrago e o sindicato incorpora-se nesta forma de participacio]
2. Ndo Vinculante (ex. conselhos meramente consultivos)

Isto &, {enquanto por um lado tinhamos o poder de decisdo por parte dos cidadéos aqui

eles terdo uma categoria “passiva”™ quanto a decisio emanada pela APJ.

Recorrendo novamente a Modesto (2002, p. 5 et. Seq.) a participagdo popular, ainda,

guanto 2 matéria e a estrutura de sua intervencio pode ser:
1. Consultiva
a) Individual (ex. colaboragio especializada)
b) Colegial (ex. conselhos consultivos);
¢) Colectiva (ex. audiéncias piblicas)
2. Executiva
a) Co-gestiio (ex. conselho de gestdo)

b) Auténoma (ex. organizagdes sociais, ONGs, entidades de utilidade publica).

Bruno Carlos Alves, Licenciatura em Administracio Piblica — Mapato (2014) Pig. 38



Institucionalizar “Maria Queixinhas?” Implicagdes das dentincias e reclamagGes na prestagio dos servicos
piblicos da EDM, E.P. - Cidade de Maputo (2012-2014)

Ao delimitar-se a participacido dos cidaddos quanto a eficicia da sua acgfio e quanto a
matéria e estrutura de sua intervencio, pareceu-nos uma diviso necessiria, mas ainda
assim, apresenta algumas limitagdes, por exemplo, ambos ndo espelham a nogdo do
cidaddo enquanto agente localizado fora do aparato administrativo mas que influencia
activamente para as decisdes que serdo emanadas pela AP, por meio de suas accdes de
reclamacio e denilncias. Alids, a nocio Ndo vinculante da cficicia de sua accdo
aproximar-se-ia neste dmbito de actuagfio, porém, carrega uma limitagio que é a de

tratar a participagdo do cidadio apenas como um mero consultor, sem forca nas suas
acgées30.

Nesta orla de tipificagio, considerada uma das formulaces mais envolventes da
tipologia de participagio administrativa, Enterria (1998, pp. 82-93) citado por Modesto
(2002), propoe a seguinte divisao:

a) Participacido orginica: insercdo dos cidaddos, enquanto funciondrios ou
politicos, em dérgdos da estrutura do poder Piblico, por exemplo as corporagdes piiblicas;

administracdo ndo corporativa; técnicas de representagio de interesses e técmica de

colaboragio com especialistas;

b) Participacéo funcional: Actuagdo do cidaddo fora do aparato administrativo,
mas em actividades materialmente pdblicas, com o auxilio ou concordéincia da
Administragio; exemplo consultas piiblicas; dentncias; reclamagdes, exercicio de

acgoes populares: petigdes e propostas; [sendo este o cerne do presente trabalho};

c) Participacio cooperativa: actuagio do cidaddo como sujeito privado, sem
exercer fungio materialmente ptiblica, mas em actividades de interesse geral, com apoio
do Poder Pdblico. Exemplo, actividades de entidades de utilidade pablica, como o caso
da existéncia de uma comissio de moradores do bairro que se juntam para limpeza

periddica do seu espago, mas, com apoio frequente do Municipio®’.

Na mesma linha de anilise, Di Pietro (1993, pp. 134-138), descreve que a participagdo

na AP divide-se em:

0 Desta forma, espera-se que as dendincias e reclamagdes dos cidadaos, sejam instrumentos fundamentais
que possibilitam a influéncia nas decisOes administrativas sobre como os servigos estao sendo prestados.
*' Com mais profundidade confunde-se com a participagio comunitéria.
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a) Participacao directa, que é realizada sem a presenga de intermedidrios

eleitos, exemplifica-se com o direito de ser ouvido e a enquéte [sic] (consulta & opinifo

piblica sobre assunto de interesse geral);

b) Participacdo indirecta, realizada através de intermedidrios, eleitos ou
indicados, exemplifica-se com a participacio popular em 6rgio de consulta, a
participagéo popular em 6rgdo de decisfio, a participagdo por meio do ombudsman e a

participagéo por via do Poder Judicidrio.

Terminando a descricio dos tipos de envolvimento do cidaddo na AP pode-se notar que
fizemos jugo a participagio funcional pois, € um subcampo pouco explorado e que em
termos juridicos carece ainda de ser evidenciado. Isto € vigente igualmente nas razdes
apresentadas por Modesto (2002), onde os instrumentos processuais com maior ou
menor grau de autenticidade e integracio social € que carecem de uma

institucionalizacio na Administracio Pablica sdo eles:

a) Consulta piblica (abertura de prazo para manifestagdo por escrito de terceiros,

antes de decisdo, em matéria de interesse geral);

b) Audiéncia piblica (sessio de discussdo, aberta ao piblico, sobre tema ainda

passivel de deciséo);

c¢) Colegiados [sic] piblicos (reconhecimento a cidaddos, ou a entidades

representativas, do direito de integrar érgdo de consulta ou de deliberagio colegial no
Poder Piiblico);

d) Assessoria externa {convocagio da colaboragio de especialistas para

formulagio de projectos, relatérios ou diagndsticos sobre questoes a serem decididas);

e) Deniincia pidblica (instrumento de formalizacio de deniincias quanto a0 mau

funcionamento ou responsabilidade especial de agente piblico [...]);

f) Reclamacdo relativa ao funcionamento dos servicos piblicos (difere da
representagiio administrativa, pois fundamenta-se na relacéo juridica entre o Estado ou

concessiondrio do Estado e o particular-usuério);
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g) Colaboragiio executiva {organiza¢des que desenvolvam, sem intuito lucrativo,

com alcance amplo ou comunitirio, actividades de colaboracio em dreas de
atendimento social directo);

h) Ombudsman;

i) Participacfio ou ‘controle social’ mediante acgdes judiciais (acgio popular,
acgao civil piblica, mandado de seguranca colectivo, acgio de inconstitucionalidade de

lei ou acto normativo, entre outras);

j) Fiscalizacdo orgénica (obrigatoriedade, por exemplo, de participagio de

entidades representativas em bancas de concursos puablicos).

Contudo, arrolados todos esses aspectos, podemos notar que, perceber a participagio na
administragdo piiblica néio € tarefa facil, principalmente pela auséncia da sistematizacao
dos estudos existentes. Porém, como forma de clarificar as directrizes a se seguir,
Vinicius (2012)32 Leva-nos a olhar participaciio na Administracio Piblica em forma de

dimensbes, que vio caracterizar as tipologias jd apresentadas. Deste modo, teremos:

a) Dimensdo deciséria: nesta primeira, a participa¢io se apresenta como um
processo de construgio de decisdes, onde a populagio organizada se envolve nos
rumos da gestdo piblica, actuando sobre o que deve ser feito, o como, o quando
e 0 porqué. O orcamento participativo é o exemplo de exceléncia dessa forma de
participacdo, como forma de participagio que transcende os pleitos eleitorais,
actuando de forma quotidiana sobre o planeamento e os processos decisérios
decorrentes da utilizacéio dos recursos or¢amentarios;

b) Dimensio do exercicio: tem-se também que a fruicdo de servigos piblicos ¢
uma forma de participagio. Sim, se temos alguma defici€ncia fisica, por
exemplo, e nos integramos a programas de reabilitacdo piblicos ao invés de
buscar o sector privado, passamos a ser inseridos naquele sistema de politicas
piiblicas e dele participamos, pelo simples fato de usufruirmos daqueles servigos.

Participar também se faz na utilizagdo, quando se conhece mais o servigo

32 VINICIUS, Marcos, As dimensdes da participacio e transparéncia funcional, Administradores: o
portal de Administrago, 16 de Outubro 2012, disponivel em:
<http://www.administradores.com.br/mobile/artigos/colidiano/as-dimensoes-da-participacgo-e-a-
transparencia-funcional/66598/>. Acesso em: 20/05/2014.
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piblico e com ele se interage, conhecendo, sugerindo, opinando para a
comunidade sobre ele. O ausente néo pode interagir com a politica;

c) Dimensio do controle: um papel cldssico e em ascensdo da participagio
popular € a fung¢io de vigildncia do Estado, onde a expressdio controle social se
faz mais percebida, no acompanhamento diuturno da gestdo, da actuacio dos
administradores, velando pelo cumprimento do disposto nas leis e nos principios
da moralidade administrativa. A dimensao controle se relaciona com a execugio
das politicas e os mecanismos de garantia de que os direitos sociais se
materializem em servigos piiblicos de qualidade, tal facto leva a uma outra visdo

ou dimensdo de participagio no campo administrativo, a dimensdo cooperativa

(d);

d) Dimensio cooperativa: fortalecida na década de 70 (...) a visio de participagio
como cooperagfo nas tarefas do Estado se faz presente em vdrias situagdes, onde
o cidaddo € participante principal, de forma que, sem a sua participacdo, néo
ocorrera & prestacio do servigo publico. E uma abordagem na qual participar é
colaborar, dar um pouco de si para ajudar o Estado, j4 tdo demandado. O Estado
j4 formula a politica contando que a execugdo de determinada etapa se fard com
o concurso da comunidade;

e} Dimensdo funcional: por fim, chegamos a dimensio em que nos deteremos
mais amitide, a da participagio como produtora de informago Gtil & gestdo
ptiblica. Sim, além de decidir, fruir, vigiar ¢ colaborar, temos a participagao que
se envolve no processo de gestdo no fornecimento de informagdes que podem
retornar aos gestores e contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos

piiblicos. Esta que serd o nosso objecto de estudo.
10.4. Participacido Funcional

A participacio funcional fora uma tipologia apresentada, primeiro por Motta (1984) que
previa como sendo a prética de reunides periédicas entre patrdes e trabalhadores, entre
administradores, funciondrios e trabalhadores, entre unidades organizacional e entre
niveis hierdrquicos em geral. Para o autor, essas reunides serviam para a consilta e
informacao, pois, surgiam como alternativa auténoma de participagdo por parte dos

colaboradores. Estava entfio, dado o primeiro conceito de participagio funcional.
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Entretanto, este conceito estava virado essencialmente para uma administragio piblica
auto referente isto &, baseava-se somente na relacio entre os colaboradores e os
gestores, a semelhanga disso, o autor ndo deixa explicito a diferenca com a participagio

conflitual que, segundo ele, baseia-se no processo de negociagio colectiva enire o
patronato e o sindicato de trabalhadores.

Por essas vias, passados catorze anos, Enterria (1998) vem descrever a Participagdo
Funcional como actuaciio do cidaddo fora do aparato administrativo, mas em
actividades materialmente piblicas, com o auxilio ou concordéncia da Administragéo, a

titulo de exemplo temos consultas piblicas, denincias, propostas, reclamagoes relativas

a prestacdo dos servigos piblicos e petighes.

Nio obstante, recentemente Vinicius (2012) trouxe uma definigio mais simplificada, na
qual, participacfio funcional é uma das dimensdes da participagio na administragio
pGblica que actua como produtora de informacfo util 4 gestdo piiblica. Isto €, € a
participacdo que se envolve no processo de gestdo, por meio do fornecimento de
informaces que podem retornar aos gestores e contribuir com a melhoria da
gualidade dos servigos piiblicos. Estas informacdes podem ser feitas por meio das

deniincias, propostas, petigdes e reclamacdes relativas a prestacio dos servigos por parte

do cidadio.

Todavia, sob égide das tr8s observagées, assumimos a participagio funcional como
sendo a participacio segundo a qual, mesmo fora do aparato administrativo 0s
cidaddos influenciam o curso normal das actividades da administragdo piiblica, seja

por deniincias ou por reclamacées relativas a prestagdo dos servigos publicos.
10.4.1. Importincia da participaciio funcional

Motta (1984) ensina-nos que para participar € necessdrio algum conhecimento e certas
habilidades. Isto varia conforme a amplitude da participacio e a natureza das matérias

em que se participa.

Entretanto, temos que ter em conta que boa parte desses conhecimentos sdo fruto da
prépria experiéncia, o que significa que ndo se pode esperar que sé se inicie a

participagio quando esses requisitos estiverem preenchidos. Pelo facto de, esta
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participac@o {dentncias e reclamagdes) ancorar consigo certos beneficios sociopoliticos
(10.4.2.), juridicos (10.4.3.).

10.4.2. Importincia sociopolitica
Olhando para as dissertagdes de Machado (1982, passim) citado por QOliveira (1997 pp.
15-16) estd revela-se uma excelente técnica de canalizacio e controle dos
descontentamentos e frustragdes dos cidaddos, facilitando uma melhor integragio social
e uma maior estabilidade politica. Em seguida, a participaciio propiciaria o aumento do
grau de conscientizagfo dos individuos, os quais tornam-se conscios de seus interesses e
de que encontram-se habilitados a promové-los. Imanente a participagio seria o cardcter
pedagdgico, levando ao entendimento de que consiste numa “excelente escola de
formacdo civica, preparando para o exercicio da democracia 4 escala nacional”. Aliado
a este aspecto “possibilita as autoridades decididoras [sic] maior informacdo sobre as

questbes que envolvem a satisfacdo das necessidades colectivas™ (idem, grifo nosso).

Sob outras consideragdes a “introdugfio de mecanismos participativos [como as
dendncias e reclamag¢des] na administragiio pidblica (...) assenta na hipGtese de que eles
garantiriam mais ‘eficiéncia, eficacia ¢ efectividade’ nas politicas publicas. Além disso,

possibilitariam romper com o ‘clientelismo’ e 0 ‘patrimonialismo®”*?

10.4.3. Importincia da sua institucionalizagio
Na esfera administrativa o consenso enire Administragdo Piblica, cidadios e sociedade
civil - ou ao menos as decisoes administrativas previamente negociadas, resultam do

exercicio do direito de participacdo na Administracio Piblica (Oliveira, 2006).

Com base em Fedozzi (s/d) citado por Silva (2004) & possivel perceber que a discussio
da temdtica “participagiio popular” insere-se numa problemdtica tedrica maior, ou seja,
a relagio existente entre “ac¢io institucional” e os caminhos para as mudangas
estruturais na sociedade. Nesse sentido, o Estado, por meio de suas instituigdes, seria
capaz de alterar as priticas sociais. Priticas essas, que seriam por nés resumidas nas

formas quotidianas dos individuos interferirem de forma directa ou ndo na

33 Cf. SILVA, Lessandra Da, institucionalizacio de priticas participativas na Administracie Publica:
caminho para a democratizacio do poder local? (Estudo de caso do orgamento participativo de
Niteroi), Dissertagio de Mestrado, Escola Brasileira de Administragio Pdblica: Fundagéo Getilio Vargas,
2004, p. 19.
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administragio piblica por meio das suas deniincias e reclamag@es sobre a qualidade de

servigos pGblicos “oferecidos”.

Assim, aten¢iio especial € dada a premissa de Motta (1984, p. 202) gue, “participar no
implica que todas as pessoas ou grupos opinem sobre todas as matérias, mas implica
necessariamente algum mecanismo de influéncia sobre o poder” esse mecanismo de

influéncia deve estar acompanhado por vias legais, neste caso a institucionalizagio.

Para tal, Silva (2004} prevé institucionalizagiio de instrumentos participativos (como
deniincias e reclamagdes), deflagrados pelo poder piblico administrativo, ou seja, estd
relacionada com a pritica e a percepgio dos diversos atores sociais acerca da
participacdo e do seu papel enquanto promotor de uma “cultura democratica”. Dai,
argumenta a mesma autora, que os estudos sobre a institucionalizacio de qualquer
forma de participagio do cidaddo geralmente tém-se constituido como discursos que
demonstram um certo optimismo com a introdugio de mecanismos de participagio
cidadfio na gestdo publica, possibilitando deste modo a “eliminac@io” das praticas de

sistemas considerados pretéritos, como o patrimonialismo e o clientelismo.

Dessa forma, assumem-se o pressuposto bisico de que as instituigdes puablicas €m,
além do monopdlio da coergio, a exclusividade da mobilizagio dos recursos sociais, € a
determinagio em Gltima insténcia, do sucesso das iniciativas voluntdrias (Hay, 1999
apud Silva, 2004). Isto porque, as instituigdes pablicas (Leis) podem forjar os rumos da
acgdo colectiva, valorizando seu potencial ou aniquilando sua capacidade de acgdo, o

mesmo acontece com a institucionalizacio das reclamagdes.

Assim a legalizacio das deniincias e reclamagdes, tem um papel central na valorizagao
das accdes e das iniciativas colectivas (1°), por mejo do fornecimento das informagdes
dadas pelos cidaddos inerentes a prestacio dos servigos piblicos da administragdo
piiblica, e se bem canalizados e valorizados, a organizagdo muda e melhora a sua forma
de actuagdo (2°), isto € “possibilita as autoridades decididoras [sic] maior informagdo
sobre as questSes que envolvem a satisfagfio das necessidades colectivas” (grifo nosso)

(Oliveira 1997, p. 15-16).

Sob mesmo panorama, se por um lado a institucionalizagio refere-se a um processo de
cristalizacio de procedimentos e comportamentos, por outro a cristalizagio das

dentincias e reclamagdes permitird a adopgio de um comportamento previsivel na
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relagio entre os dos agentes administrativos e o cidaddo (3°). Estabelecendo-se assim,

uma da forma de minimizar o aspecto coesivo da administragio (Motta, 1984). Como

forma de tornar mais simples o que temos debatido, vide & diante a tabela 2.

Tabela 2. Resumo do conceito, tipologia e dimenséo da participagio funcional

Conceito de
participacio
Tuncional

Tipos de participagio

Dimensdes da
participacio

Morreira Neto

Paulo Modesto

Garcis De Enterria

Sylvia Di
Pietro

Marcos Vinicius

Informativa; de
consulta; de
execugao; de
decisfo

Actuacio do cidadao
fora do aparato
administrativo, mas em
actividades
malerialmente piblicas,
com o auxilio ou
concordincia da
Administragio; exemplo
consultas pibiicas;
denfincias; reclamagoes,
exercicio de acgbes
populares: peticdes e
propostas

Quanto a eficicia da sua
acgiio:

1-Vinculante {Decisdria e
Condicionadoera)

2. Nio vinculante

Quanto a matériaea
estratura de sua
intervencao: 1-
Consultiva (Individual,
Colegial e Celectiva)

2- Executiva (Co-gestio e
Auténoma)

Ozgiinica;

Funcional; Cooperativa;
Directa;

Endirecta

Participagio
Directa;
indirecta.

¢ a participagéo que
se envoive no
processo de gestiio,
por meio do
fornecimento de
informagdes que
podem retornar aos
gestores e contribuir
com a melhoria da
qualidade dos
servigos piblicos

Dimensio Decisdria; de
Exercicio; do Controle;
cooperativa; Funcional

Fonte: Neto (1992), Di Pietro (1993) Modesto (2002), Enterria (1998), Vinicius (2012).

10.5. Deniincias e reclamacées: uma visiio tedrica da sua inser¢ao na
Administracio Pablica

Pretende-se com este subtitulo, olhar o conceito de dentincias e reclamagdes: suas
origens etimolégicas, sua necessidade de existéncia, o papel dos cidaddos ¢ os
beneficios que a Administragdo Piblica pode tirar dessas formas de participac@o.
Finalmente, far-se-4 uma andlise e descricio dos mecanismos disponiveis para a

manifestagio de insatisfacio dos cidadfios em Mogambique, como também as

respectivas legislagdes que os sustentam.
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10.5.1. Porque que é que os cidadios reclamam?
A falta de informacao, qualidade, tempo de espera € 0 mau atendimento sdo algumas

das preocupagdes que fazem com que os cidadios reclamem a administragfio pudblica.

Isto € insatisfacdo destes para com o servigo piblico.

Com base no pensamento de Fornell ¢ Wernerfelty (1987, p. 338) a insatisfaciio é um
“estado de desconforto cognitivo ou afectivo causado por um retorno insuficiente
relativamente aos recursos despendidos pelo cliente na fase do processo de compra ou
consumo”, Deste modo, a insatisfacio resulta da prestacio dos servigos piiblicos e este
da qualidade dos servigcos piblicos ¢ por sua vez a qualidade dos servigos resulta da
comparacdo das expectativas com as experiéncias: se as expectativas s&o atingidas ou

excedidas a qualidade percebida é considerada satisfatdria, (Carvalho 2008).

Porém, “diversos autores consideram que as expectativas relativamente a um
determinado atributo do servigo ndo ocorrem a um tnico nivel, que envolvem diferentes
elementos, incluindo o servigo desejado, adequado, previsto, e mesmo a existéncia de
uma zona de tolerincia, que cai entre o nivel adequado e o desejado” Carvalho (idem, p.
40). Todavia, a reclamacdo dos cidaddos provém das irregularidades, abusos, “mau’”
atendimento, tempo de espera no atendimento e falta de informagdo, em suma a
insatisfacdo do cidaddo para com a actuagio da administracdo, que resulta como outra

dito da qualidade dos servigos piblicos.

Quando dizemos que estamos diante de um servige de qualidade? Responder a essa
questiio permite fundamentar o motivo das reclamagGes feitas pelos cidaddos. Por isso,
poder-se-ia usar varios modelos de medicdo ou avaliagdo dos servigos publicos deste, o
Pseudo-relacionamento ** ou Qualidade Relacional ), assumirmos aqui o modelo
trazido por, o Berry e Parasuraman (1991) no seu modelo de qualidade dos servigos, na

medida em que os consumidores reconhecem que nem sempre € possivel atingir as suas

M Trazido por Gutek (2000), argumentando que o pseudo-relacionamento pode ser perspectivado como
uma série de episédios - encounters/momens of truth, ou seja, sucessivas interaceoes individuais entre o
cliente e o fornecedor do servigo. Estes contactos sucessivos envolvem diferentes prestadores, esperando-
se que cada um deles seja funcionalmente equivalente aos outros.

3 Desenvolvido por Gummesson (1987), segundo o qual nos modelos dindmicos para analisar a
percepgiio da qualidade do servico as interaccOes podem ocorrer entre pessoas, méquinas ou sistemas, sdo
consideradas pela linha de investigagio da escola ndrdica de marketing de servigos como o fenémeno
basico da qualidade e da criagio de valor, podendo ser de natureza continua ou discreta. Tal como
Carvalho (2008) afirma, no contexto dos servigos, a inferaccio € estudada em termos de episddios, actos e
relacionamentos. Trata-se de uma perspectiva dinimica da qualidade, sendo que a percepgio da qualidade
em cada fase reflecte a percepgio da fase anterior, alterando continvamente a imagem que o cliente forma
acerca desse fornecedor de servigo, evoluindo para uma percepgic global da qualidade.
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expectativas, admitindo, entdo, um nivel inferior de servigo, perfazendo com isso o

conceito de zona de tolerincia. (caso o inquérito mostre isso).

Sem olvidar dos aspectos pertinentes acima realgados, Moreira® explica que a esséncia
das reclamacoes estio exactamente nas expectativas dos cidaddos ndo realizadas pela
instituicdo, por suas palavras: “nds atraimos as pessoas, criamos expectativas e 1nos
tornamos responsdveis por isso (...) As pessoas criam expectativas porque CONFIAM
em nos e no nosso trabalho (...) Mais do que wma funcdo ou obrigagdo, a gestio de

reclamagdes é uma Filosofia que deve estar entranhada em toda a instituicao™.

10.6. Mecanismos existentes e o panorama institucional de Mocambique —
1975 4 2014

10.6.1. Panorama Institucional
Para além do elucidado no contexto de andlise (VII) e a importincia de sua
institucionalizagiio (7.3.), aqui, dd-se especial atengfo, a evolugio das legislacOes
consultadas (desde 1975 ao presente) e a respectiva integracio ou néo, das dentncias e
reclamacdes relativas a prestagio dos servigos piblicos no quadro juridico
mocgambicano. N#o queremos com este ponto negligenciar a componente informal ja
referenciada na contextualizacfio, pelo contrdrio, evidenciar a base legal que permite o
cidaddo, individualmente ou de forma colectiva, exercer uma influéncia sobre a

administracio, na melhoria dos servigos piiblicos.

Assim, vimos que a Constituigio de 1975 nfo previa nenhuma forma de participagao
administrativa, muito ainda, a participagiio funcional (dentincias e reclamac@es relativas
a prestagio dos servigos piblicos), sendo que as razdes consubstanciam-se pelo facto de
ser neste contexto que iniciou-se com medidas conducentes ao estabelecimento e
institucionalizagio da participagio dos cidaddos na vida social (participagdo

comunitéria) e politica do pais (participac¢ao politica)’’.

3 f. MOREIRA, Roberto Resende, A Gestio da Reclamagio: Como Subsidio para a tomada de
Decisio, 3° semindrio: a cidadania participava na administragio piblica e as ouvidorias. Disponivel em:
www2.esporte.gov.br/arquivos/ouvidor, Acesso em: 3/06/14-16h.38".

3 vide em ADALIMA, José, Espagos criados ou reivindicados? Uma andlise da participagio em
Mocambique, Economia, Politica ¢ Desenvolvimento, Revista Cientifica Inter-Universitdria, Maputo,
Vol.1, n® 1, 2010, p. 55.
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Vimos também, que era devido as necessidades e/ou prioridades dos cidaddos para com

a administracao, que as reclamag¢des ndo eram em torno da “ma” prestacdo dos servigos

piblicos mas sim da auséncia destes.

Progressivamente, € com a Constituicdo de 1990 que comegamos a ver 0s primeiros
passos para a institucionalizacfio da participacfio funcional, consubstanciado pela Lei de
Peticlio (Lei 2/96 de 4 de Janeiro) que vem suportar o artigo 80, niimero 1 da
Constitui¢io de 90 que consagra o principio segundo qual os cidaddos tém “o direito de
apresentar petigoes, queixas e reclamagfes perante a autoridade competente para exigir
o restabelecimento dos seus direitos violados ou em defesa do interesse geral” mais
concretamente, o capitulo I, artigo 2, alinea d) explicita que, peticdo ndo é somente a
reclamacgéo, como também “a exposi¢io com o fim de expressar um ponto de vista que
se considere relevante para a apreciagio, ponderagiio ou revisio de uma determinada

medida, ou para dentincia de irregularidades e anomalias no funcionamento dos servigos
publicos™.

Passados cinco anos, é aprovado o Decreto 30/2001 de 15 de Outubro (Normas de
Funcionamento dos Servicos da Administragfio Piblica) que dentre vérios aspectos de
indole funcional, traz a nocdo de principio da participacio dos particulares38 que
passamos a citar: “os drgdos e instituicdes da administragdo piiblica promovem a
participacdo das pessoas singulares e colectivas que tenham por objecto a defesa dos

seus interesses, na formacdo das decisoes que disserem respeito” (grifo nosso).

Porém, a mesma lei no seu capitulo I, artigo 1, alinea ]) considera “reclamagdo:
impugnacdo de um acto administrativo ou decisdo perante o aufor, visando a sua
revogaciio ou alteragdo”, isto €, a reclamagdo vigente na administragfio piblica em
termos legislativo, neste caso, € apenas referente aos actos administrativos que o

cidadao ndo concorda.

Sendo verificdvel, nfio sé auséncia do direito a dendncia, como também a reclamagao

inerente a prestacio dos servigos piiblicos.

Sob o mesmo aspecto, mais tarde pode-se verificar também a auséncia deste aspecto na

Constituicio de 2004. Pois, vemos somente, a existéncia do papel de Provedor de

¥ Capitulo 1, artigo 9.

Bruno Carlos Alves, Licenciatura em Administragio Piblica — Maputo (2014) Pag. 49




Institucionalizar “Maria Queixinhas?” Implicagdes das deniincias e reclamaces na prestacao dos servigos
pliblicos da EDM, E.P. - Cidade de Maputo (2012-2014)

Justi¢a como um 6rgo de defesa dos cidadios na actuagfo da administra¢do piblica, tal

como vem clarificado no capitulo I, artigo 256.

Para o papel do Provedor de Justiga, é pertinente termos em conta que, este 4rgdo nio
tem um poder decisorio sobre as reclamagOes e deniincias feitas pelos cidaddos sobre a
prestagdo dos servigos piblicos, isto €, “o Provedor de Justiga aprecia os casos que lhe

sdo submetidos, sem poder decisdrio, e produz recomendagfes aos Srgios competentes

para reparar ou prevenir ilegalidades ou injustigas™”®.

Ressaltando deste modo que, o Provedor tem limites de interven¢do, ou mesmo nao tem
a competéncia para anular, revogar ou modificar os actos dos poderes piblicos. Por isso,
ndc manda nem impode, antes sugere, recomenda, convence pela forca da razdo e
persuade pela boa fundamentaco sobre as posices assumidas em defesa dos direitos

dos cidadéos®’. Deste modo, o que devemos esperar da figura do Provedor de Justica?

Percebe-se de acordo com a Constitui¢iio de 2004 que, “se as investiga¢des do Provedor
de Justica levarem & presuncdo de que a administracdo piblica cometeu erros,
irregularidades ou violagdes graves, informa & Assembleia da Republica, o Procurador-

Geral da Repiblica e a autoridade central ou local com a recomendagio das medidas

pertinentes™!,

Todavia, pretende-se clarificar que o cidaddo tem essa prerrogativa de encaminhar a sua
reclamacio ¢ dentincia ao Provedor de Justica e este a Assembleia da Repiblica, ou seja
a Assembleia da Repiblica por meio da sua Comissdo de Petigdes, Queixas e
Reclamaces tem a competéncia de “elaborar periodicamente um relatério de analise do
grau de satisfagio das preocupagles expressas pelos cidaddos por via de peticdes
enviadas 4 Assembleia da Repiiblica”®. Por conseguinte, “quando as peti¢Ses se refiram
a questdes de tramitagio judicial ou que tenham ou que tenham tramitado em julgado, a
comissdo endereca a matéria ao Procurador-Geral da Republica, solicitando uma

informac#o sobre a sua decisio™.

* Constituiciio da Repitblica de Mogambique, Capitulo III, artigo 259, ndmero 1.

¥ Gabinete do Provedor de Justiga, O provedor de Justica na defesa do cidadio, Maputo, 2013.

! Capitulo I11, artigo 259, nitmero 2.

2 Capitulo VI, secgio 111, Artigo 92, niimero 1, alinea c¢) da Lei n® 17/2013 de 12 de Agosto (Aprova o
Regimento da Assembleia da Repiiblica)

3 Idem, nfimero 2.
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Deste modo, ha necessidade de se buscar outras legislagdes gue possam suportar o
nosso fendémeno no actual periodo. Assim, com base na Lei n® 22/2009 de 28 de
Setembro (Lei do Consumidor) existe duas formas dos cidaddos reclamarem e
denunciarem sobre a prestagio dos servigos pablicos. Primeiro, por meio de Instituicées
de promocio e tutela dos direitos do consumidor (Associagbes de Consumidores, no

nosso caso temos a DECOM) e segundo pelo Ministério Pablico.

Para o caso da primeira instituicdo (de promocdo e tutela dos direitos do consumidor), o
capitulo VI, artigo 34, alinea I}, prevé o “direito de queixa ¢ deniincia, bem como direito
de se constituirem como assistentes em sede de processo penal e a acompanharem o
processo contravencional, quando o requeiram, apresentando memoriais, pareceres

técnicos, sugestdo de exames ou outras diligéncias de prova até que 0 processo esteja

pronto para decisdo final”.

No que tange ao Ministério Piblico, incumbe o papel da defesa dos consumidores no
Ambito da Lei do consumidor e no quadro das respectivas competéncias, intervindo em
acgOes administrativas e civeis tendentes a tutela dos interesses individuais homogéneos,

bem como de interesses colectivos ou difusos dos consumidores.

Nio obstante, com a Lei n® 14/2011 de 10 de Agosto (Quadro Juridico do Procedimento
Administrative), podemos verificar no capitulo IIL, artigo 18, ndmero 1, que existem
garantias dos administrados face a actuagdo da administragio. Sendo que, ¢ clarividente
a componente dentincias, porém a reclamagio aqui prevista adquiri dois sentidos,
primeiro a reclamagdo como sendo impugnagéo de um acto administrativo ou decisio
perante o autor, visando a sua revogagdo ou alteracio, segundo, € a reclamagio como

uma alternativa dirigida ao Provedor de Justiga.

N&o menos importante, e com cariz adequado ao nosso objecto de estudo, a Lei de
Bases Gerais de Organizacdo ¢ Funcionamento da Administragio Publica (Lei n®
7/2012 de 8 de Fevereiro) no capitulo I, secgdo 11, artigo 11, alinea d) o cidaddo tem o
privilégio da dendncia de irregularidades. Por conseguinte, € mais claro quando
recorremos ao numero 4 do respectivo artigo, ao se prever que, “as instituigdes devem
dispor de livros de reclamagGes e caixas de sugestées e, sempre que possivel, de uma

linha verde gratuita e terminais electrnicos, através dos quais os cidaddos possam
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interagir com os dirigentes, avaliar os servicos prestados, e apresentar peti¢des, queixas,

reclamacg8es ou sugestdes com vista & melhoria de servigo”.

Para simplificar os aspectos acima arrolados, vide abaixo a tabela 3. Na primeira coluna
constam as normas juridicas consultadas, na segunda, sob denominacdo Dentncia
constam as afirmagdes (Sim) para referir a existéncia deste elemento e (Ndo) para referir
a sua auséncia; no que respeita a terceira coluna, Localizacio, procura-se identificar o
titulo, capitulo, secgéio, subsecgio e artigo e niimero onde consta o elemento em estudo,
dentncia; O mesmo segue-se para a quarta e quinta coluna que dizem respeito a

Reclamacfo.




Institucionalizar “Maria Queixinhas?” ImplicagBes das dentincias e reclamagdes na prestacio dos servicos

piiblicos da EDM, E.P. - Cidade de Maputo (2012-2014)

Tabela 3. Resumo do panorama institucional das deniincias e reclamagdes

Norma juridica . -

Depiincias

1 Focalizaglo - o

Reclamagio

Localizagio -

Constituicdo de 1975

Néo

Counstituicio de 1990

Sim

Art. 80, n° 1

Lei n® 12/92 de 9 de Qutubro
(altera alguns artigos da

constituigio de 1990)

Nio

Art. 80,n° 1

Lei 2/96 de 4 de Janeiro (lei de
peticio)

Sim

Cap. 1, An. 1 e 2 alin.
d)

Sim

Cap. L Art.1e 2

alin. ¢)

Decreto 30/2001 de 30 de Abril
— Normas de funcionamento
dos servicos da Administraciio

publica

Néo

Constitui¢io 2004

Nijo

Lei 7/2006 de 16 de agosto
{dmbito de actuacgio, Estatuto,
competéncias e processo de
funcionamento do provedor de

justica)

Sim

Lei n®22/2009 de 28 de

Setembro (Lei do consumidor)

Sim

Nao™

Sim

Cap. VI, art. 34, alin.
D

Sim

Cap. VI, artigo 34,
alin. )

Lei n” 14/2011 de 10 de Agosto
(Quadro juridico do

procedimento Administrativo)

Sim

Cap. I, art. 18,n° 1,
afin. h)

Sim

Cap. IIL, art. 18, n°

1, alin. i)*

Lei 7/2012 de 8 de Fevereiro
(Lei de bases gerais de
organizacio e funcionamento

da administragfic piblica)

Sim

Cap. I, sec. 11, art. 11,

n° 1, alin. d)

Sim

Cap. L, sec. I1, art.
11, n°4

Lei n® 17/2013 de 12 de Agosto
(Aprova o Regimento da
Assembleia da Repiblica)

Sim

Cap. V1, sec. 111, Art.
92, n° 1, alin. ¢)

Sim

Cap. VI, sec. HI,
Art. 92, n° 1, alin.
c)

Fonte: Elaboragfio prépria com base nas legislagdes supra citadas

#* Abre-se excepgdo  existéncia do provedor de justica com a fungdo de garantir os direitos dos cidadaos.
* Dirigida ao Provedor de Justica.
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10.6.2. Mecanismos existentes

Desde a aprovacao do Decreto 30/2001 de 15 de Outubro com o pressuposto de criar
uma Administraciio Piblica ao servico do desenvolvimento harmonioso do Pais, das
necessidades dos cidaddos e da sociedade em geral, das preocupacBes permanentes na
modernizagio administrativa preconizada no programa do governo e consubstanciada
pela aproximagfio da administraciio aos utentes, pela prestacio dos melhores servigos,
pela simplificacio dos procedimentos e ao aumento da qualidade de gestdo e
funcionamento do aparelho administrativo do Estado, foi imperioso categérico a
existéncia das linhas verdes (10.6.2.1), livros de sugestdes e reclamacGes (10.6.2.2),

Reclamacao oral (10.6.2.3) e Caixa de reclamagio (10.6.2.4).

10.6.2.1. Linhas Verdes
De acordo com o capitulo VI, secg¢o III, artigo 44, ndimero 1, Decreto 30/2001 de 15 de

Outubro os servigos da administracdo piiblica devem dispor de uma ou mais linhas
telefdnicas para o uso especifico do piblico, designas por linhas verdes. E com efeito, o
namero 2 do referido artigo prevé a instalac@io deste mecanismo, porém, de forma que

néio permita chamadas internas para o exterior, garantindo assim a total disponibilidade

para o exterior.

Este Decreto prevé ainda que a existéncia dessas linhas devem ser divulgadas por todos
os meios, devendo constar obrigatoriamente nas listas telefonicas (idem, nimero 3).
Com fundamentos semelhantes, a Lei 7/2012 de 8 de Fevereiro no Capitulo 1, secgéo 11,
artigo 11, nGmero 4, obriga a existéncia nas institui¢des publicas, de livros de
reclamacbes e caixa de reclamagdes e, sempre que possivel, uma linha verde gratuita e
terminais electrénicos, através dos quais dos quais os cidaddos possam interagir com os
dirigentes, avaliar os servigos prestados, apresentar peti¢des, queixas, reclamagdes ou

sugestdes com vista a melhoria de servico.

10.6.2.2. Livro de sugestoes e reclamacoes
O livro de reclamacdes constitui um dos instrumentos que tornam mais acessivel o

exercicio do direito a queixa, ao proporcionar ao consumidor a possibilidade de

reclamar no local onde ocorreu o conflito.

O artigo 45 do Decreto 30/2001 de 15 de Outubro impera a existéncia nos servicos da
administracdo publica, de um livro de sugestSes e reclamagdes nos locais onde seja

efectuado o atendimento do piblico, devendo a sua existéncia ser divulgada aos utentes.
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Paralelamente, o mesmo livro s6 pode ser utilizado, de acordo com o nimero 2 do
referido artigo, depois de autenticado mediante os termos de abertura e de encerramento,
a rubrica das folhas e a sua enumeragio. Cabendo a autenticacio do mesmo 2
competéncia do secretdrio permanente, director provincial, administrador de distrito ou

chefe do poste administrativo, competéncia que pode ser delegada aos dirigentes das

instituicdes subordinadas (n° 4).

Desta forma € necessdrio incentivar e encorajar a sua utilizagfo, introduzindo

mecanismos que tornem mais eficaz enquanto instrumento de defesa dos consumidores

ou utentes.

10.6.2.3. Reclamacgdo Oral
Recorrendo ao artigo 49 da lei acima descrita, o cidade que ndo saiba ou nfio possa
escrever na lingua oficial pode utilizar gratuitamente os servi¢os dum funciondrio ou de
qualquer pessoa para formular a sua sugestdo ou reclamagio por escrito. Por

conseguinte, os trimites legais seguem a mesma linha do uso do livro de reclamagdes.

10.6.24. Caixa de Reclamagao
A caixa de reclamagiio ¢ um dos instrumentos previstos para a insergio das dentncias,
irregularidades ou reclamacdes dos cidaddos contra a Administragio Publica. Tal
instrumento € objecto de analise do Ministério da Administragio Estatal, na pessoa
juridica do inspector-Geral, por meio da “avaliagio da implementagio da legislagio

sobre petigdes e seu tratamento™ (2010, p. 8).

10.6.3. Forma de Tratamento
A empresa deve tratar as reclamagbes dos consumidores em dois niveis,
individualmente e de forma agregada. O tratamento individual visa recuperar o servigo,
buscando trazer o nivel de satisfagiio do cliente para o patamar de antes da ocorréncia da
falha no servigo, e evitar acgbes legais contra a empresa. Ja a andlise agregada das
reclamaces tem como principal objectivo identificar as falhas mais comuns, permitindo
a correccio das causas, bem como identificando novas oportunidades de actuacao.
Como descreve Schibrowsky e Lapidus (1994) resolver uma reclamacfo individual é

importante mas ataca os sintomas ao invés das causas. O objectivo da anilise agregada ¢

identificar e eliminar as causas.
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Quando falamos dos livros, caixas de reclamacoes e linhas verdes por exemplo, estamos
diante de uma reclamacio de nivel individual, por outra, quando nos referimos aos

abaixo assinados estamos por exceléncia, mediante uma reclamagio agregada.

Deste modo, para além do acima exposto, nos livros de reclamagio e sugestio o artigo
46 do decreto 30/2001 de 15 de Outubro prevé que o reclamante (individual) deve ser
entregue uma copia da reclamacio ou sugestdo, como também as reclamacdes devem

ser respondidas num prazo méximo de 30 dias pelo servico reclamado.

Ademais, apés a leitura das reclamagdes ou sugestdes o dirigente da respectiva unidade
orginica deve tomar medidas da sua competéncia para sanar as irregularidades

confirmadas e encaminhar as entidades competentes as que ultrapassam a sua

competéncia.

Sendo que, a fiscalizacdo € feita pelos Servicos de Inspecgio que devem
obrigatoriamente analisar os livros de reclamacéo e verificar as medidas tomadas. Neste
caso € feita pela Inspecciio Geral Administrativa do Estado sob tutela do Ministério da
Administracio Estatal®®. Onde este tltimo 6rgdo, na pessoa juridica do Ministro que
superintende a area, apresentard periodicamente ao Conselho de Ministros, informacio
escrita (relatérios) sobre as sugestdes e reclamagdes recebidas e tratadas (c.f. artigo 51

do Decreto 30/2001 de 15 de Outubro).

10.6.4. Valorizagio

A anilise da valorizacdo das dentncias e reclamacdes assentam em alguns aspectos

comao:

a) O encaminhamento legal, isto é, o seguimento daquilo que esta por lei,
estabelecido;

b) Aceitagio das preocupagdes dos cidadaos;

¢) Apresentacio de uma resposta rapida para as reclamagoes;

d) Disponibilizagio de canais de facil acesso para os cidadios reclamarem (Boshoff

1997, Tax, Brown e Chandrasheka 1998 apud Ferreira 2004).

6 De acordo com O guifio do inspector (2010), este tem o papel de avaliar o tipo de reclamagdes e
petigdes mais frequentes, suas razdes, ilages a tirar e conclusdes.
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10.6.4.1. Problemas inerentes & valorizacao das dentincias e reclamagdoes
Embora institucionalizado e valorizado e necessdrio elencar alguns entraves que
permitem a imaterializagfio da finalidade das D e R, que podem ser visto sob ponto de

visto do cidaddo (a), sob ponto de vista da prépria administragio piblica (b).

a) Do ponto de vista do cidadao

Sob o ponto de vista daqueles que irfio participar, Machado (1982, p 37 apud Oliveira
1997, p. 16) explicita que participar significaria empregar tempo e energia nessa
actividade, fazendo com que muitos potenciais participantes desistam de assim agir, em
virtude do escasso tempo disponivel. Uma vez participando, podem considerar tempo
perdido as horas em que passaram discutindo os assuntos piblicos, se restar claro, o
rendimento escasso ou nulo dessas situages. Em zonas urbanas e suburbanas néo
haveria uma populagio constante, dificultando o nivel de compromisso dessa populagio

na realizagio colectiva dos objectivos comuns.

Na mesma Motta (1984, p. 202) explica que “este aspecto parece essencial visto que a
participagio implica num alto grau de envolvimento e, com frequéncia, o envolvimento

implica um desgaste emocional ou mesmo fisico”.
b) Do ponto de vista da Administracdo Pdblica

No ponto 8, viu-se os virios beneficios que a administracio pode tirar com a existéncia
e legalizagio dos mecanismos que permitam a exposicdo das dendncias ¢ reclamagdes.
Ora, se a Administracio tem todos esses beneficios advindo das denincias e

reclamacbes, donde provem o problema da ndo valorizacdo destes aspectos?

Em primeiro lugar esta o que Motta (1994) chama de “Resisténcia”, isto €, embora
sejam visiveis os beneficios ocorridos no seio da administragdo, por consequéncia das

dentincias ¢ reclamagdes, surge o fendmeno “resisténcia” que se fundamenta pela:

a) Cultura: uma formagfo judaico-cristd que associa erro a punigao, embora néo seja
tipico de todas as culturas, hd no seio da administragio o medo da represilia na

aceitacao do erro por parte do agente piblico;
b) Inércia: segundo o qual consertar dé trabalho;

c) Auto protecgio: atender nos expde ao conflito;
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d) Medo: assumir o erro é expor a prépria incompeténcia;

e) Genética: o erro € o desvio da programagdo da natureza que nos preparou para o
acerto;

f) Institucionalizagfio: auséncia do institucionalismo das reclamagbes e dentncias na

administragdo faz com que tal facto nfo seja matéria de valorizacio dos agentes
publicos.

Em segundo lugar, “a participagio tenderia a reduzir a eficiéncia dos servigos,
alargando o processo decisério, além de fomentar a irresponsabilidade dos 6rgios de
gestdio, pois encontrariam nela ‘uma desculpa fécil para nfo se comprometerem com
uma decisdo responsavel [...]”” (Motta Ibidem, p. 17). Num segundo plano o mesmo
autor alega que participacdo poderia gerar um excesso de informagio para os
responsaveis pelas instdncias decisorias, fato que seria contorndvel pela filtragem do

contetido dessas informagdes sem no entanto contar que, a participagio poderia levar ao

sacrificio da democracia representativa.

Em suma, neste capitulo fizemos uma exposigdo sequenciada de uma temdtica maior
que ¢ a participago administrativa, passando por uma mediana (participagdo funcional)
para chegar as denincias e reclamagdes € os mecanismos pertinentes que permitem a
sua canalizacio e valorizagio com vista a melhoria da prestacdo dos servigos piiblicos.
Adiante, mostrou-se também importante a necessidade de se trazer todas as legislacdes

que abrem espaco & exposigio da insatisfagdo dos cidadéos.

10.7. Implicacdes na qualidade dos servigos publicos
Um dos principais desafios que se coloca & Administragio Pdblica prende-se com a
criagiio de valor para os cidadios e empresa. “O servigo publico envolve trés partes —a
prépria entidade piiblica, o cidaddo-cliente e a sociedade, isto €, a proviséo dos servicos
pela entidade, a percepgio da qualidade, o feedback dado pelo cidaddo € o valor que
esse servico traz para a sociedade™ (Morreira, id. Ibid.), mas no nosso caso 0 importante
é perceber como as reclamagSes e dentincias (feedback) feitas pelos cidadios

influenciam para a methoria dos servigos.

Isto porque uma das partes envolvidas neste caso os cidaddos, devem ser vistos como

um elemento importante na gestio e na avaliagio da qualidade dos servigos em geral, e

Bruno Carlos Alves, Licenciatura em Administragao Pdblica - Maputo (2014) Pig. 58



Institucionalizar “Maria Queixinhas?” Implicagdes das dendncias e reclamagdes na prestacio dos servigos
pliblicos da EDM, E.P. - Cidade de Maputo (2012-2014)

dos servigos publicos em particular e isto é em parte feito a partir das dentincias e

reclamagdes relativas a prestagéo dos servigos puablicos.

Com efeito, Dawes e Rowley 1999 apud Carvalho (2008) advogam que a literatura
sobre a qualidade do servigo procura identificar as suas dimensées, ou os atributos que
geram avaliacGes positivas pelos clientes, por exemplo, tém focado a identificagio das
dimensdes da qualidade do servico, ou os aspectos da experiéncia do servigo que sido
centrais em gerar avaliacdes positivas pelo cliente da qualidade do servico. Isto é
sintomatico da preocupagéo com a definigfio e compreensdo dos conceitos positivos tais

como qualidade e satisfagfio, em vez dos conceitos negativos tais como insatisfagio.

Contudo, a participagio funcional (dentncias e reclamagfes) t€m um contributo
fundamental na prestacio dos servicos publicos devido o feedback (informacio) dada
pelos cidaddos. Tal como Moreira (op. Cit.) afirma, s6 se reclama daquilo que se ama,

ou seja, s6 reclamamos quando no fundo, acreditamos que possamos fazer diferencga.

Por esse motivo, o autor explica que o reclamante é uma pessoa que diz: “eu confiei em
vocés, vocés falharam comigo, eu estou louco para que vocés consertem a situagdo
para que eu possa continuar confiando”™. Isto para enfatizar a necessidade de se
aproveitar e canalizar correctamente as denincias e reclamagdes com vista a melthorar
os servicos piiblicos porque este & de facto o objectivo do cidaddo ao reclamar. Pois, o
conhecimento adquirido nos atendimentos a reclamagbes sio a mais barata e confidvel

fonte de informacdes que uma empresa pode ter.

Em suma, teremos a melhoria ou qualidade na prestagio quando houver a
retroalimentacdo das informacdes para decisores e influéncia nas decisdes, auxilio e
concordincia da administracdo, isto €, aceitagio das preocupagdes dos cidadaos,
valorizacdo dos instrumentos e das informaces dadas, Publicitagio e valorizagdo dos

mecanismos legais existentes.

Com objectivos de simplificarmos a leitura do nosso fenémeno apresenta-se de seguida

o modelo de anilise, evidenciado pela figura 2.
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11.MODELO DE ANALISE

Figura 2. Apresentaciio do modelo de analise construido com base nos conceitos,
hipéteses e pressupostos da pesquisa.

Conceitos

Dimensoes

Indicadores

Fontes: adaptado de Paulo Modesto (2002); Marcos Vinicius (2012); Silva (2004); Amaral
(2008) e Caetano (2007).
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CAPITULO Il

12, METODOLOGIA
12.1. Tipo de pesquisa
Para a classificacdo da pesquisa, toma-se como base a taxinomia apresentada por

Vergara (2000), que qualifica em relagfio a dois aspectos: guanto aos fins € quanto aos
meios.

a) Quanto aos fins, serd um cruzamento da pesquisa exploratéria, explicativa e
aplicada.

Exploratoria porque para o nosso contexto (Mogambicano) a participagio
administrativa ou dos cidadfos na administracio piiblica é uma drea na qual ha pouco
conhecimento acumulado e sistematizado por sua natureza de sondagem. Sendo que é
igualmente verificdvel a auséncia de um estudo acerca das préticas de participagao
funcional dos cidaddos, mais concretamente as deniincias e reclamacdes relativas a
prestacio dos servigos publicos e sua implicagdo nos servigos publicos na Empresa

Electricidade de Mogambique na cidade de Maputo.

Ao que se refere o cardcter explicativo, isto deve-se ao facto de pretender-se tornar
inteligivel a forma como os cidaddos participam na administragio piblica, a forma
como sdo levadas a cabo as deniincias e reclamacbes feitas pelo cidadfio a EDM, e

sobretudo a importincia da institucionalizagdo dessas praticas.

Para o caso da componente pesquisa aplicada, é fundamentalmente movida pela
necessidade de resolver um problema concreto, neste caso a prestagio dos servicos

piblicos por parte da EDM.

a) Quanto aos meios, far-se-4 um cruzamento da pesquisa bibliogréfica,

4
documental e de campo®’.

Onde esta dltima inclui entrevistas, aplicagio de inquéritos por questiondrio e
observacio ndo participante. Por outra, a bibliogrdfica referimo-nos ao material
publicado acerca do nosso objecto de andlise, tais como livros, revistas, jornais, artigos

¢ revistas electrdnicas. Quanto a pesquisa documental, serd levado a cabo o

7 pesquisa de campo segundo Vergara (2000, p. 47) “é uma investigagdo empirica realizada no local
onde ocorre ou ocorreu um fenémeno ou que dispde de elementos para explica-lo”.
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levantamento dos documentos conservados no interior dos 6rgdos piblicos ou outros

entes (especificamente a EDM-Maputo) sobretudo os regulamentos, circulares, oficios,

comunicagdes informais entre outros,

12.2.  Universo e Amostra
Nesta fase do trabalho trata-se “de definir toda a populacio amostral [sic]. Entenda-se
aqui, que, populacdo ndo € o nimero de habitantes de um local, como € largamente
conhecido o termo, mas um conjunto de elementos (empresas, produtos ou pessoas por
exemplo)” (Vergara, 2000, p. 50). Enquanto a amostra, segundo a mesma autora, € uma

parte do universo (populacio) escolhida por algum critério de representatividade.

Assim, 0 nosso universo populacional serd a empresa Electricidade de Mocambique,

delegagido da cidade de Maputo, ¢ os seus consumidores.

Primeiro, por ser a inica empresa piblica em Mogambique orientada para a prestagio
dos servigos de energia eléctrica e segundo por ser actualmente, segundo & nossa

observagdo, uma das organizages que tem sido alvo de inimeras reclamagdes

referentes ao fornecimento dos seus servicos.

No que tange a escolha da amestra, que ¢ parte do universo populacional escolhido, por
um lado optdmos por seguir o critério apresentado por Vergara (2000) neste caso, a

amostra ndo probrflbihfstica48 por acessibilidade (a) e por tipicidade (b).
a) Por acessibilidade

Longe de qualquer procedimento estatistico selecciona-mos elementos pela facilidade
de acesso a eles, porém que estejam ou tenham um conhecimento sobre a
institucionalizacdo das dentincias e reclamagdes, isto deve-se principalmente ao objecto
em andlise. Sdo eles, os representantes da Associacio da Defesa dos Consumidores, a

Ordem dos Advogados e a Confederagiio das Associagdes Econdmicas de Mogambique
(CTA).

b) Por tipicidade;

% para este aspecto Vergara (2000) aponta dois critérios de selecgdo da amostra, probabilistico e ndo
probabilistico. Sendo que o primeiro, diz respeito a amostra aleatéria simples, estratificada e
conglomerado. E o segundo refere-se a amostra por acessibilidade e por tipicidade.
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Sendo que considera-se a seleccio dos elementos que o pesquisador considere

representativos da populacio alvo, e para tal recorremos a trés grupos:

Selecgdo do gestor do departamento juridico, de comunicagio, provedor de

clientes, recursos humanos e planeamento estratégico;

Selecgio dos trabalhadores ligados directamente com o atendimento ao cliente e
que estdo vinculados hd mais de trés anos com Empresa Electricidade de
Moc¢ambique. Esse tempo € relevante justamente pelo tempo escolhido para a

pesquisa (2012-2014) e pela qualidade de informagfio que dai podemos extrair;

Finalmente, escolheu-se o nidmerc de 100 consumidores de dois bairros
diferentes (Lufs Cabral e Coop) para percebermos a forma como os clientes-
cidaddos expdem as suas D e R, os mecanismos usados, o feed back dado e

percepgio que tém da prestacdo dos servigos pablicos.

12.3. Colecta de dados

Apds apresentagio do tipo de pesquisa, do universo populacional e a amostra, primamos

pela colheita de dados por meio de:

a) Livros, diciondrios, revistas electrénicas e jornais com assuntos pertinentes as
dentincias e reclamacdes dos cidaddos para com a AP (pesquisa bibliografica),

com objectivo de conhecermos e integramos os aspectos tedricos af apresentados;

b) Lei, regulamentos, planos estratégicos, oficios e circulares inerentes a maneira
de actuacio da Administragio Piblica perante o cidaddo ¢ a forma como 08

cidaddos expdem as suas reclamagdes e dendncias & Administragio (pesquisa

documental);

c) Entrevistas semiestruturadas com os funciondrios da EDM (como fonte
priméria), a Confederacéo das Associagbes Econémicas de Mogambique (CTA),
a Ordem dos Advogados de Mogambique e a Associagio de Defesa do
Consumidor de Mogambique (DECOM), com intuito de percebermos o seu
ponto de vista acerca do espago previsto para a exposicdo das dendncias e
reclamactes dos cidaddos ¢ a forma como sdo encaminhadas essas preocupacées.

Onde finalmente, estabelecesse as implicagbes que estas priticas t&m na

Bruno Carlos Alves, Licenciatura em Administracio Piblica — Maputo (2014) Pdg. 63



Institucionalizar “Maria Queixinhas?” ImplicagGes das deniincias e reclamagfes na prestacio dos servigos
i piblicos da EDM, E.P. - Cidade de Maputo (2012-2014)

prestagio dos servigos ptiblicos na Electricidade de Mogambique (pesquisa de
campo).

Claramente, recorreu-se a outras institui¢des e personalidades com conhecimento sélido

sobre a matéria em estudo, dado que trata-se de um problema de cariz pdblico e que

toda a intervengio e ajuda foi uma mais-valia.

12.4. Tratamento de dados
Com enfise na colheita de materiais como livros, relatdrios, revistas, legislacGes,
entrevistas entre outros, optou-se pelo método hipotético-dedutivo® pela forma como
este olha para os aspectos a pesquisar, isto € para “tenta explicar a dificuldade expressa
no problema, onde sdo formuladas conjecturas ou hipéteses. Das hipdteses formuladas,

deduzem-se consequéncias que deverdo ser testadas ou falseadas™ (Gil 2008, p. 13).

Sem no entanto esquecer que trata-se igualmente de uma técnica, passivel de uso
integrativo da técnica probabilistica e nio probabilistica, 0 que nos garante um avango

significativo no dmbito da captacio da esséncia dos nossos elementos.

Ademais, as reclamagdes e dentncias relativas a prestacio dos servigos piblicos s@o
priticas do quotidiano, e como tal é fundamental o uso da Abordagem Multi-
metodolégica®® (AMM) isto é, para uma parte da nossa amostra (funciondrios da EDM)
usou-se o método qualitativo, para perceber a légica da tramitagio dos processos de
reclamagdes, seu modo de valorizagio até a influéncia nas decisGes sobre a melhoria
dos servicos prestados e, para outra parte (100 utentes/clientes desta empresa, escolhido
de forma aleatéria) usou-se o método quantitativo, com intuito de se auferir qual € o

meio usado por estes para expor e encaminhar as suas preocupagoes.

Lembrando, AMM parte do principio de que nao existe um método especifico que seja
mais apropriado, e sim que todos os métodos tem falhas, vantagens e que podem ser

compensadas ou reunidas num mesmo programa de pesquisa, (Iglesias e Alfinito, 2006).

*“ Em outros planos, método hipotético-dedutivo “se inicia pela percepgio de uma lacuna nos
conhecimentos, acerca da qual formula hipéieses e, pelo processo de inferéncia dedutiva, lesta a predigio
da ocorréncia de fendmenos abrangidos pela hipétese™. (Marconi e Lakatas, 2003, p. 106)

50 A AMM Surge como resultado das controvérsias envolvidas entre os dois movimenlos anteriores —a
pesquisa quantitativa, que dominou a maior parte do século XX, e a reacgio do foco qualitativo
caracteristicas das duas dltimas décadas. Tashakkori e Teddlie (2003) apud Iglesias e Alfinito (2006).
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12.5. Limitacdes do método

Apesar das vantagens do uso deste método principalmente o cardcter provisério das
hipdteses, a tentativa de falseamento e a sua posteriori confirmacio, este é um método

cientifico e como todos carrega consigo algumas limitagdes:

¢ Nas Ciéncias Sociais, a utilizacio desse método mostra que nem sempre podem

ser deduzidas consequéncias observadas das hipéteses (Gil, 2008);

E possivel que o grupo seleccionado (a amostra) ndo tenha sido os mais
representativos do universo estudado, mas esse € um risco de qualquer processo

de investigacao cientifica.

Com objectivos de aplicar estes procedimentos cientificos-metodolégicos 2 realidade da
nossa instituigfo, descreveremos a seguir, a génese, evolucio e estagio actual da EDM,

com vista a boa compreens?o na fase de andlise de dados.
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CAPITULO IV

13. ELECTRICIDADE DE MOCAMBIQUE: GENESE, EVOLUCAO E
ESTAGIO ACTUAL

13.1. Génese

A EDM como Empresa Estatal foi criada em 27 de Agosto de 1977, hd sensivelmente
dois anos depois da independéncia de Mogambique. O seu objectivo era o
estabelecimento e a exploragdio do servigo piblico de Producdo, Transporte e
Distribuigio de energia eléctrica. Uma das suas primeiras tarefas foi a de agregar todos
os centros de produgko num corpo Gnico, de modo a melhorar a satisfagdo das
necessidades de energia eléctrica para o desenvolvimento da agricultura, indistria,

servigos e consumo doméstico, nas condiges dificeis de entio’!.

Nesta altura, o Estado prosseguiu na sua politica fiscal, dentre outros servigos piblicos,
a disponibilizagio de electricidade para todo o povo a custo, muito baixo. Esta prética
prevaleceu anos, onde a produgio e distribuigdo de energia eléctrica foi realizada a
custos que ndo eram recuperados no prego final ao consumidor. Como parte das
consequéncias da combinagio de vérios factores adversos, a qualidade da energia
fornecida baixou. O principio da gestdo empresarial baseada no lucro foi descurado a

favor da intervencdo centralizada na determinacio dos pregos (idem).

13.2. Evolucio
Foi dentro do contexto de Reestruturacao da Economia do Pais que, em 1995, a EDM
foi transformada em Empresa Publica, através de Decreto 28/95 de 17 de Julho,

herdando um encargo do servigo da divida associado a investimentos realizados e em

curso de dificil retorno do capitalsz.

Entende-se por Empresa Pfiblica como uma entidade de natureza empresarial criada
pelo Estado nos termos da Lei 6/2012 de 8 de Fevereiro (Aprova o regime juridico das
empresas pablicas), sendo também uma pessoa colectiva dotada de personalidade

juridica e de autonomia administrativa, financeira e patrimonial.

5! Informacio Hist6rica: como surgiu a EDM, disponivel em:
http:/fedm.co.mz/index.php?view=article=pthistoria
2 Nova Gestao da Empresa, disponivel: http://fedm.co.mz/index.php?view=articlecatid=37AaEmpresa.
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E com a mudan¢a do modo de gestio da Empresa, iniciou-se um trabatho de
reorganizagiio, tomando em consideracio os principais problemas, preocupagdes e
constrangimentos de cada momento, perspectivas ¢ desafios bem como as orientagdes

definidas para o sector eléctrico no quadro do plano quinquenal do Governo (idem). >

As atengoes focalizaram-se na reabilitacio das infra-estruturas danificadas durante a

guerra, na melhoria da qualidade do servigo e na rentabilizacio econémica e financeira

da Empresa.

13.3. Estagio Actual

Como toda empresa, a EDM passou por varios estigios desde o nascimento, maturidade
ao desenvolvimento. Perceber estes aspectos faz com que se veja os valores, a missio e

visio desta, sobre o contexto onde esta inserida.

Tabela 4. Descricio da visdo, missio e valores da EDM

Electncuiade de Mogamb:que

Missao A EDM tem como missao a exp}oracao dos servu;os de produg‘ao, transporte
distribuigio e comercializagio de energia eléctrica de boa qualidade, em defesa do

interesse  pliblico e ambiental e em beneficio do  consumidor.

Visio Produzir, de forma sustentavel, valor através da satisfagio plena das necessidades

dos clientes em energia eléctrica de qualidade e servigos associados.

Valores Integridade, Profissionalismo e Dedicagao

Fonte: http://edm.co.mz/index.php?view=article&catid=37%3 Amissao-visao-valores

Além de se verificar as linhas que orientam a organizagio, ¢ pertinente compreender a
forma como a organizagio esta estruturada (em termos de hierarquia), pois, terd um

forte impacto no desempenho da sua funcéo.

Se entendido organograma como um esquema de uma organizagdo ou servigo, no qual
se assinalam as disposicdes e inter-relagGes de suas unidades constitutivas, bem como o
limite de suas atribuicdes. Tratando-se dum estudo com primazia na percepgdo da forma
como sio conduzidas as dendncias e reclamacdes na Administragio Pdblica, €
fundamental verificar-se a forma como estfo dispostas as relagdes hierdrquicas ¢ suas

competéncias na EDM.

53 Nova Gestio da Empresa, disponivel: http:/edm.co.mz/index php?view=articlecatid=37AaEmpresa
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Figura 3. Organograma da EDM
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Foate: Relatério e Coatas EDM, EP. (2012)
Legeanda

1 Administrador para o peloure de produgio, transporte e operagio de mercado

2 Administrador para o pelouro de electrificagio e projectos, uprovisionamento e servios gerais

3 Administrador para o peloure de finangas e recursos humanos

4 Administrador para o peleuro de distrito, comercializagio, eficiéncia energética ¢ sistema de informagie

5 Administrador Representante de Tuteta Financeira

6 Administrador Representante dos Trabalhadores.
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CAPITULO V

14. DENUNCIAS E RECLAMACOES: DAS PERSPECTIVAS TEORICAS A
ANALISE EMPIRICA DO CASO DA ELECTRICIDADE DE
MOCAMBIQUE -~ CIDADE DE MAPUTO

Analisaremos nesta fase do trabalho, as reclamagdes e dentncias feitas a Electricidade
de Mocambique no periodo entre 2012 & 2014, Evidentemente, a andlise tem como base
as teorias ja apresentadas. Referimo-nos aos mecanismos existentes, formas de

tratamento e valorizagio e implicacdes na prestacao dos servigos piblicos.

14.1. Mecanismos Existentes e implicacoes na qualidade dos servigos piiblicos
Com base nas entrevistas, pesquisa documental e observacio dos pesquisadores, foi
possivel identificar e analisar os seguintes mecanismos ou instrumentos disponiveis aos

cidadaos para exposicio das suas dentincias:

A) Caixa de reclamacéo,

B) Livro de reclamagdes e sugestio,
C) Abaixo assinados,

D) Linhas verdes e

E) Provedor de cliente.

14.1.1. Caixa de Reclamagdo
Observando o artigo 11, niimero 4 da Lei n® 7/2012 de 8 de Fevereiro, a caixa de
reclamagdo é um dos instrumentos previstos para a insercdo das demincias de
irregularidades ou reclamagdes dos cidaddos contra a Administragio Publica. Tal
instrumento é objecto de anélise do Ministério da Adminisiragio Estatal, na pessoa
juridica do inspector-Geral, por meio da “avaliagdo da implementagdio da legislagho
sobre petigdes e seu tratamento” (2010, p. 8). Porém, pela dimensdo da nossa
Administragio Piblica, a fungio de fiscalizagio deste instrumento, fora delegada a

P . . . P 54
érgaos criados dentro das empresas ou institutos pablicos™ .

No caso da EDM, essa fungiio é da competéncia do sector de fiscalizagio do

Departamento Comercial, superintendido pela Area do Servigo ao Cliente da cidade de

 Este aspecto esta em conformidade como previsto no ndmero 1 artigo 22 (delegagio de competéncias)
do decreto 30/2001 de 15 de Qutubro.
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55 . ~ P o v
Maputo™. Isto porque as caixas de reclamagio se encontram disponiveis apenas nas

dependéncias comerciais.

a) Forma de tratamento e sua valorizacio
Sabendo da localizagfo destes instrumentos, em primeiro lugar, a andlise do tratamento
e valoriza¢io careceu de uma observagio, isto €, procuramos visitar as dependéncias
comerciais da cidade de Maputo a fim de confirmar a sua existéncia ou ndo, 0 que
constatou-se que das 10 dependéncias existentes, apenas 2 (a dependéncia central e a

dependéncia comercial da zona verde®®) ¢ que contém a caixa de reclamacdes, como

mostra a tabela a seguir:

Tabela 5. Descricio das Dependéncias Comerciais e a existéncia das caixas de

reclamacio
NOME DA DEPENDENCIA LOCALIZACAQ OBSERVACAQ
COMERCIAL
Dependéncia Marién Ngouabi Av, Marién Nguabi, esquina com a Av. Pauio Nio coniém
Samuel khamcomba
Dependéncia Alio Maé, Av, BEduardo Mondlane, Préximo a Estdtuz com o Nie contém

mesmo neme

Dependéncia Central Av. Eduarde Mondiane, EDM Sede Contém

Dependéncia Malhangalene Nic contém
Dependéncia Jardim Nio contém
Dependéncia Polana Nio contém
Av. Karl Marx, esquina com Av. Josina Machel,

Dependéncia Karl Marx préximo ao Ministério da Industria e Comércio Nao contém
Dependéncia da Zona verde Av. 4 de Qutubro Contém

Dependéncia das Mahotas Av, Cardeal Dom Alexandre dos Santos Nio contém
Dependéncia de Quava Av. Dom Alexandre Nio contém

Fonte: Elaboracéo prépria

Tal facto mostra em primeiro lugar, a desvalorizagio desse instrumento enquanto um
canal de contacto que a empresa poderia ter com os clientes. Segundo, sendo um
instrumento que permite a reclamagio e dendncia de forma an6nima, incentivaria a
promogio da participagio, mas que nio estd ser usado de forma a se seguir este

objectivo.

5% E essa por sua vez partilha as informagdes com o Provedor de cliente.
3 De realcar que as caixas de reclamagio se encontram em locais pouco visiveis para os clientes que
entram pela primeira vez naquelas instituigGes.
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Consubstanciando a esta visfo, chamou-nos a atengdo aos pronunciamentos do
Provedor de Cliente (E5), segundo o qual “nds haviamos feito uma proposta como
provedoria a reabilitacdo das caixas que a maior parfe cairdo (...) portanto nés

sugerimos que fossem reparadas mas pelo que temos notado nada esta a ser feito”.

Ademais, a questdo da fiscalizagio das duas caixas existentes € ainda uma miragem, isto
€, ainda nfio existe um instrumento legal que prevé os periodos de fiscalizagdo das
caixas de reclamagdes, bem como a informacio que 14 é submetida. Dai que “nds

recolhemos as informagbes quando achamos conveniente (...) e nem sempre S$do

reclamagdes com fundamentos” (E14).

Neste caso, nota-se que a desvalorizagio deste mecanismo estd ligado a negagio das
preocupacdes dos cidadfos (clientes) como também associado ao que Motta (1984)
chamou de componentes da resisténcia (o medo), segundo o qual, assumir o erro &
expor a prépria incompeténcia e, “quem na administragdo piiblica mogambicana estd
disposto a dizer que errou, que o fornecimento de energia eléctrica é de péssima

gualidade, mesmo com as cortes e danificacdes dos electrodomésticos dos cidaddos?”
Gil Cistac.

Com praticamente a inexisténcia e desvalorizagao deste instrumento nas dependéncias
comerciais, segue-se 4 analise do livro de reclamagdes que igualmente € um dos
mecanismos ou instrumentos legais que a administragdo pdblica tem, no caso especifico
da EDM, para colher as informagdes de insatisfagio dos clientes e com elas melhorar a

sua prestagio de servigos.

14.1.2. Livro de reclamacoes
Tal como a caixa de reclamacdes, o livro € um instrumento preconizado por lei (Decreto
30/2001 de 15 de Outubro, artigo 45) dado a sua importincia por um lado de “melhorar
do processo de cidadania através da exigéncia do respeito dos direitos dos consumidores,

por outro, por ser um instrumento de prevengio de conflitos, contribuindo na methoria
2337

da qualidade de servicos prestados e bens vendidos

Para analise deste instrumento seguiu-se a mesma légica, primeiro a confirmagéo da

existéncia e segundo a verificacfio da forma de tratamento e valorizagdo na instituicdo.

7 Decreto-Lei n° 156/2005 de 15 de Setembro (legislacio portuguesa).
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Para o primeiro aspecto a tabela a seguir, mostra as dependéncias comerciais visitadas

(primeira coluna}, a sua localizagio (segunda coluna) e a informagio da existéncia ou
néo do livro (dltima coluna).

Tabela 6. Descrigao das dependéncias e a existéncia dos livros de reclamagio

NOME DA DEPENDENCIA LOCALIZACAO OBSERVACAO
COMERCIAL
Dependéncia Marién Neouabi Av. Marién Nguabi, esquina com Av. Contém
Paulo Samuel kamkhomba
Dependéncia Alto Maé, Av. Eduardo Mondlane, Préximo a Nao contém

Estitua com ¢ mesmo nome

Dependéncia Central Av, Eduardo Mondlane, EDM Sede. Contém

Dependéneia Malhangalene Ndo contém

Dependéncia Jardim Nio contém

Dependéncia Polana

Niio contém

Dependéncia Karl Marx Av. Karl Marx, esquina com Av.
Josina Machel, préximo ao Ministério Nio contém
da Industria e Comércio

Dependéncia da Zona verde Av. 4 de Outubro Contém

Dependéncia das Mahotas Av. Cardeal Dom Alexandre dos Contém
Santos

Dependéncia de Quava Av. Cardeal Dom Alexandre dos Nio contém
Santos

Fonte: Elaboragio propria

Diferentemente das caixas, podemos verificar que das 10 dependéncias visitadas, 4
delas contém o livro de reclamacdes. Mesmo com um niimero reduzido, fora importante
notar a forma como este instrumento € dado importincia a fim da informagho 14 contida,

contribuir para a melhoria dos servigos prestados.

a) Formas de tratamento e sua valorizacio
O livro tal como a caixa de reclamagdes estdo sob a responsabilidade do Departamento
Comercial, e o poder de fiscalizagio atribuido ao sector de fiscalizacdo do mesmo

departamento.

Sendo o Departamento Comercial responsével pelos livros de reclamagio, € papel deste,
verificar todas as reclamagbes 14 escritas e seus motivos, para posteriormente
encaminhar ao Centro de Operacdo e Despachos para a sua solugio. Porém, sempre

informando ao reclamante sobre os passos que estfio a ser tomados e o resultado da sua
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reclamagdo, pois, estaremos a seguir o previsto pelo artigo 25 (Principio da colaboragio
da Administragdo com os Administrados) da Lei 7/2012 de 8 de Fevereiro, bem como

estaremos dentro dos pressupostos do principio de transparéncia (artigo 29 da mesma
Let).

No entanto, sdo raras as vezes em que se faz a verificacdo e o encaminhamento das
informag&es contidas no livro de reclamagfo, tal como nos faz transparecer E18 “ainda
ndo temos um periodo especifico em que dizemos que sempre vamos verificar os livros
(...) podemos ficar trés ou quatro meses, depende (...) fazemos isso ndo porque estd
escrito na lei mas porque nos ja vemos fazendo assim”, facto coadunado pelo Centro de
Operagdes e Despachos, que ¢ responsavel pela resolugdo da insatisfagdo dos cliente
realcando que “jd faz muito tempo que nds ndo recebemos uma chamada ou algo
escrito do departamento comercial em relagdo as reclamagées dos cidaddos, quer
sobre a qualidade de energia eléctrica, quer sobre outros aspectos como a facturacio

ou a demora no atendimento” (E13).

No que tange a informa¢@o dos resultados das suas reclamacdes, os clientes em 82%
(para Coop) e 72% (para Luis Cabral) sdo undnimes em afirmar que foram informados
do resultado da sua reclamagdo como mostram as figuras a seguir. Porém, nenhum deles

por ter usado o livro de reclamacao.

Figura 4. Informacéo dos resultados das suas reclamagdes (Pergunta 5 - Luis Cabral e
Coop)

Informaciio do resultado das suas Informacdo do resultado das suas
reclamacies reclamacgdes
(pergunta 5 - Luis Cabral) (pergunta 5 - Coop)

W Sim W Sim

= Ndo m N3o

Quando se trata de instrumentos desta natureza a questdo de fiscalizacdo é deveras
importante, pois estaremos diante de uma situagdo em que a administragdo preocupa-se
em dar resposta atempada ao cidaddo e aproveita daquela informagdo para corrigir ou

melhorar o seu servigo. Porém, na instituicio em estudo, além de nfo existir um

R R A e B R e R EE s A A R sl Sl R M P T B PR,
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instrumento normativo interno que orienta o periodo de fiscalizacio, nfio existe uma

base de dados que indicam o niimero de reclamacdes feitas e os seus desfechos o que

torna esse instrumento com um impacto nulo.

Ademais, a questio da demora na resposta das reclamagées instituidas por este
mecanismo ¢ o feedback que ndo é dado ao cidaddo também preocupante, tal como
mostra 0 anexo onde deixamos ficar a reclamacio de um cidaddo que vem sido

estendido desde 2012 e até entfio sem resposta alguma.

14.1.3. Reclamacao oral ou presencial
Presencial ou oralmente, é uma das formas que os cidadfos-clientes t&m de expor as
suas reclamacdes e queixa directamente ao agente administrativo, esta dltima descrita
por Amaral (1994) como sendo o acto pelo qual o particular leva ao conhecimento de
certa autoridade a ocorréncia de determinado facto ou a existéncia de uma certa situagio,

sobre os quais aquela autoridade tenha, por dever do oficio, a obrigacio de investigar.

No caso da EDM este papel é incumbido primeiramente a Departamento Técnico
Comercial, que ¢ o primeiro érgdo em que o cidaddo terd de ter contacto sempre que

tenha por objectivo manifestar a sua insatisfagéio perante a qualidade dos servigos.

O DTC tem o papel de verificar se a reclamagio feita presencialmente € individual ou
colectiva. Caso seja individual, a reclamacio €é encaminhada a COD e
consequentemente, este faz o mapeamento da zona onde a mesma ocorreu e envia a
informacdo aos Méveis®, que tem o dever de verificar e responder de forma célere a
reclamacdio, que na “sua maior parte sdo referentes a falta de corrente eléctrica, queda
de postes, comportamento dos funciondrios, quadros ‘queimados’, facturacdo entre
outros” (E14).

Facto comprovado na gestio dos nossos inquéritos, em que dos 58% dos clientes do
bairro Luis Cabral que ja reclamaram dos servigos da EDM, 55% j4 reclamaram sobre o
fornecimento da energia eléctrica, 28% sobre outros aspectos (na sua maioria, 0s

quadros “queimados™) e 17% sobre a facturagio.

*# Designa-se por méveis, teleméveis e agentes da Electricidade de Mogambique, que tém como objectivo
de dar resposta atempada as reclamagdes feitas pelos clientes.
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Para o caso da Coop, dos 22% dos usuarios que ja reclamaram, 64% reclamaram sobre a

facturagdo, 27% sobre o fornecimento da energia eléctrica e 9% pelo atendimento dos

funcionarios.

Figura 5. Percentagem dos Clientes que ja reclamaram (Luis Cabral e Coop)

Clientes que ja reclamaram Clientes que ja reclamaram
(pergunta 2 - Luis Cabral) (pergunta 2 - Coop)

o Sim W Sim
H N3o H Ndo
Figura 6. Motivos da reclamagéo
Motivos da reclamacio Motivos da reclamacéo
(Pergunta 3 - Luis Cabral) (Pergunta 3 - Coop)
.Atendimento -Atendimeﬂto
dos dos
funcionarios 0% funcionarios

mF racao
W Facturacao Ll

. B Fornecimento
i Fornecimento

. de energia
de energia electrica
electrica m Outros

® Outros

Nao obstante, ¢ importante notar que para a uma resposta atempada das reclamagdes dos
cidaddos, a EDM introduziu os moveis ou agente no terreno. Estes estdo espalhados em
cinco distritos municipais nomeadamente: Ka maxakene; Ka Mubukuana/Lhamankulo;

Ka Mavota; ka Quava/Marracuene; Ka Mpfumo/Tembe.

Para o caso contrario (em que a reclamacdo for colectiva) este 6rgdo envia ao

Departamento de Estatistica e Planeamento que “é responsavel pela identificacio e

B N R U T Y e L S B A e A T e s T AR s St
Ee————————— - . ]
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elaboragdo de projectos de correc¢do dos problemas de md qualidade na rede de
distribuicdo™ (E16).

a) Formas de tratamento e valorizacio
O primeiro e grande aspecto que faz com que este tipo de reclamagio ndo tenha sua
devida atencdo € o facto de ser praticamente informal isto é, ndo se ter um documento
que comprova que o cidaddo expds uma reclamagfio. Como disse-nos E14 “recebemos
reclamacdes de cidaddos que vem reclamar que eles informaram da ocorréncia de uma
irregularidade ou de corte de energia, mas ndo foram respondidos, sé que nds ndo

temos como comprovar que eles realmente’ fizeram essa ocorréncia, principalmente se

nao for registado no sistema”.

Pese embora o artigo 49 do Decreto 30/2001 de 15 de Outubro prevé que o cidaddo que
nio saiba escrever na lingua oficial pode usar gratuitamente os servicos de um
funciondrio ou de qualquer outra pessoa para formular o seu pedido ou reclamagio por
escrito ou mesmo que a administracdo piblica se baseia em facto concretos e uma das
formas € o registo da entrada desse tipo de reclamacfo. Caso néio haja uma resposta
atempada por parte da administragio (EDM) ird se contribuir para que muitos potenciais
reclamantes desistam de assim o fazer, pois “participar significaria empregar tempo e
energia nessa actividade” e “implica também um alto grau de envolvimento e, com

frequéncia, o envolvimento implica um desgaste emocional ou mesmo fisico™ Motta
(1984, p. 202).

Segundo, aqui, nfio se fala de um encaminhamento legal das reclamages dos cidadéos,
mas sim de uma pratica costumeira que os funciondrios foram adoptando para fazer
chegar algumas dessas preocupacdes a COD e este aos mdveis mais proximos dos

reclamantes.

Diferentemente da reclamacio oral, e com vista a reduzir os custos de tempo de
deslocagio do cliente e um desgaste fisico, foram instituidas linhas telefdnicas,

designadas por linhas verdes.

14.1.4. Linhas verdes
Com a insercio das tecnologias de informacho na administragdo publica, as linhas

verdes foram um dos primeiros instrumentos introduzidos desde o inicio da Reforma
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Global do Sector Piblico em 2001, Seu objectivo era de introduzir um mecanismo

gritis e disponivel a atender os cidaddos 24h por dia.

Na EDM existe uma linha telefénica central, denominada Call Central, em portugués
Central de atendimento, que esta disponivel a tempo inteiro para receber as
preocupagbes dos cidadédos cujo nimero € (82/84) 1455 porém, ndo € gratis. Além deste,
existem outros nimeros sobre os quais os clientes podem contactar directamente os
responsaveis pelos servicos desta empresa, igualmente nido sdo linhas gritis como
predispde a Lei. Todavia mostramos a seguir, 5 tabelas divididas pelo igual nimero de
distritos municipais que compbem a cidade de Maputo onde constam os contactos

disponiveis para os cidaddos exporem as suas preocupagdes & EDM.

Tabela 7. Atendimento - Centro Distribuidor Ka Mpfumu- Ka Tembe

CENTRO DISTRIBUIDOR KA MPFUMU- KA TEMBE

Entidade ou Sector Contacto Principal Contacto Alternativo
Piguete de Ka Mpfumu (+258) 821455 {+258) 8414
Responsévet do Piguete {(+258) 826810426 D ' :
Responsével do Servico ao Cliente (+258) 829281960
Responsdvel do Departamento {+258) 845457233
Técnico/Credelec
Responsivel de Manutencio {+258) 847890861 : L
Chefe do Centro (+258) 823148930 {+258) 411176

Fonte: http://edm.co.mz/index.php?option=com_contact&view=pt

Tabela 8. Atendimento - Centro Distribuidor Kamubukuana/Lhamankulo

CENTRO DISTRIBUIDOR KAMUBUKUANA/LHAMANKULO

Departamento/Sector Contacto principal Contacto alternativo

Piquete de KaMubukwana (+258) 821455 (+258) 841455

Responsivel do Piquete (+258) 846411173 ]
Responsivel do Servico ao Cliente (+258) 823062410 {+258) 844256520

Responsavel do (+258) 823120440 {(+258) 848288330

Depart. Técnico/Credelec

Responsivel de Manutencio {(+258) 844275180

Chefe do Centro Distribuidor {+258) 827071696

Fonte: http://fedm.co.mz/index.php?option=com_contact&view=pt

Tabela 9. Atendimento - Centro Distribuidor Ka Maxakene

CENTRO DISTRIBUIDOR KA MAXAKENE

Departamento/Sector Contacto principal Contacto alternativo
Piquete de Ka Maxakene (+258) 821455 (+258) 841455
Responsdvel do Piquete (+258) 826810426 (+258) 844117553
Responsivel do Servico ao Cliente (+258) 844562217

Responsivel do (+258) 845269015

Depart. Técnico/Credelec

Responsivel de Manutencio (+258) 847450888 i
Chefe do Centre Distribuidor {+258) §23067424 8) 844539550

% Ao se estabelecer as Normas de Organizagio e funcionamento dos servios da administragio pablica
pelo decreto 30/2001 de 15 de Outubro. Vide mais detalhe no Balango da EGRESP (2001-2011)
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Fonte: http://edm.co.mz/index.php?option=com_contact&view=pt

Tabela 10. Centro Distribuidor Kamavota

CENTRO DISTRIBUIDOR KAMAVOTA

Departamento/Sector Contacto principal Contacto alternativo

Piquete de Ka Mavota (+258) 821455 {+258) 841455

Responsdvel do Piguete {+258) 844215066 "
Responsdvel do Servico ao Cliente (+258) 848901655

Responsdvel do (+258) 842071583

Depart. Técnico/Credelec

Responsivel de Manutengio {+258) 842504910

Chefe do Centro Distribuidor (+258) 828142580 (+258) 842080003

Fonte: http://edm.co.mz/index.php?option=com_contact&view=pt

Tabela 11. Centro Distribuidor Ka Guava/ Marracuene

CENTRO DISTRIBUIDOR KA GUAVA/ MARRACUENE

Departamento/Sector Contacto principal Contacto alternativo
Piquete de Ka Guava/Marracuene (+258) 821455 (+258) 841455
Responsivel do Piquete (+258) 821241500 (+258) 845047761
Responsdvel do Servigo ao Cliente (+258) 847649123

Responsivel do Departamento (+258) 847649213

Técnico/Credelec

Responsivel de Manutencio (+258) 823637451 347316488

Chefe do centro distribuidor (+258) 840485928

Fonte: http://fedm.co.mz/index.php?option=com_contact&view=pt

a) Formas de tratamento e valorizacio
Por forga da lei a existéncia dessas linhas devem ser divulgadas por todos os meios,
devendo constar obrigatoriamente nas listas telefénicas, porém, no caso da EDM as
linhas telefénicas sobre as que foram acima descritas, sé sdo encontradas no website da
organizacio. As implicagdes da ndo publicitacio deste e outros insirumentos descritos,
reflectem o elevado ndmero de desconhecimento nos usudrios. Onde, para o caso da
unidade de distribuicio Luis Cabral, 68% dos clientes afirmam ndo conhecer os
instrumentos e dos 32% que conhecem, nenhum usou a linha verde. Sendo que a
maioria 66% opta por expor as suas reclamagdes nas médias (televisdes) e 34% por

outras formas, como o caso da greve, reclamacdes com amigos e familiares, entre outros.

Sem muita margem de diferenca a unidade de distribuicio da Coop, 54% dos usudirios
desconhecem os instrumentos disponiveis e dos 46% restantes, apenas 9% usou a linha

verde e 91% usou a reclamagio oral.
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Figura 7. Conhecimento dos instrumentos disponiveis (Luis Cabral e Coop)

Conhecimento dos intrumentos Conhecimento dos intrumentos
disponiveis disponiveis
(Pergunta 1 - Luis Cabral) (Pergunta 1 - Coop)

= Sim m3im
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Figura 8. Mecanismos usado

Mecanismos usado Mecanismos usado

(Pergunta 4 - Luis Cabral) (Pergunta 4 - Coop
m Medias B Linhas verde

(televisao)
® Outros ® Reclamagdo
oral

Ao que se referi aos seus procedimentos, as reclamagdes e dentncias feitas por vias
telefonicas entram na Central de Atendimento que é controlado pelo Departamento de

Operagdes ¢ Redes ¢ por sua vez auxiliado pelo Centro de Operagdes e Despachos

localizados.

O COD como um mecanismo de resposta as insatisfagdes dos clientes, esta organizado
ou distribuido nos § distritos municipais. Esses, devem encaminhar as D e R aos méveis

(agentes no terreno) mais proximo do reclamante.

Todavia, o grande problema nesse procedimento estd na auséncia por parte do
Departamento de Operagdes e Redes, de uma base de dados de registo da natureza e
quantidade de reclamagoes e deniincias que entram e que sdo respondidas em cada um
desses COD’s. Ou seja, 0 DOR na maioria dos casos, nio tem controlo efectivo se
houve ou ndo um contacto entre os méveis e clientes. Deste modo, a questio da resposta

atempada da insatisfacdo do cliente ¢ feita pelo numero de insisténcia que o mesmo

s ——— "
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(cliente) vai fazendo, isto é, quanto mais ligacdo o cliente fizer, maior é a probabilidade

de ver o seu problema resolvido.

Como nos explica em sua defesa, “em termos de registo dos niimeros de reclamacées, a
Call Center ndo ¢ vidvel (...) até porque, mesmo se tivéssemos uma base de dados, hd
quem liga 4 on 5 vezes a reclamar sobre a interrupgéio da corrente eléctrica, sem
contar qgue os seus filhos que vivem na mesma casa também ligam. Entdo, seria um
ntimero de reclamacdes irrealista, porque a mesma pessoa reclama num dia, mais de 7

a 8 vezes (...) e quanto mais vezes ligar mais nos lembramos dele (...).” (E13).

Sendo assim, “o gue nés temos, é apenas uma média daquilo que sdo as reclamagdes

dos clientes que giram em torno de 63 chamadas por dia, isso sé num tinico COD de

um distrito municipal” (idem).

Percebe-se com este comentdrio, que ha uma auséncia da precisdo e captacdo dados

dados que serdo encaminhados aos gestores neste caso a Unidade de Gestdo e

Desempenho Empresarial.

14.1.5. Abaixo Assinados
Embora sob a forma de um costume juridico, os abaixo assinados tém sido uma das

préticas recorrentes quando se fala em reclamacdo sobre qualidade de energia eléctrica.

Ao se pensar em analisar este instrumento, toma-se em conta, sempre, que se trata de
uma andlise agregada e que por isso merece sempre uma atengdo do gestor. Pois, nédo

diz respeito apenas a uma reclamagdo individual, mas sim colectiva.

Para 0 nosso caso em estudo constatou-se que a questdo dos abaixo assinados € o canal
que mais atengdo atrai nesta instituigdo, pelo facto de em menos de 48h ter uma equipe
disponivel para a resolver aquela situagio. Pois “isto € uma questdo de urgéncia, sao
centenas de clientes a reclamarem e estes muitas das vezes tendem a querer reclamar

nas televisées” (E17).

Portanto, é fundamental observarmos a forma de tratamento e valorizago deste canal,
isto é, o seguimento daquilo que esta por lei estabelecido, aceitagdo das preocupagdes

dos cidadios e apresentagfio de uma resposta rdpida para as reclamacoes.
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a) Formas de tratamento e valorizacio
As denincias e reclamacdes dos cidaddos sdo canalizadas aos gestores por meic de

relatérios mensais. Procuramos ter acesso aos relatérios e os dados contidos, pelo que

notamos que tais, ndo sdo de acesso piiblico.

Mais uma vez “os relatérios que sdo canalizados o UGEDE dizem respeito apenas as
medias que achamos” o que ndo constifui uma informacfio realista pois “é quase
impossivel que durante um més, por exemplo, sé temos uma média de 93 reclamacées
por més, e nés temos consciéncia disso, mas se o departamento responsdvel assim o diz

potico temos a fazer, porque esta tudo bem™.

Ademais, “ert como provedor de cliente ainda ndo tenho uma visdo real do niimero de
reclamacoes que entram, veja que por exemplo numa semana eu posso receber apenas

6 clientes que vem reclamar directamente a mim, mas serd esse niimero representativo?
Ndo ™.

Seguidamente, percebemos também que a auséncia de um regulamento interno que
prevé os procedimentos que os funciondrios devem tomar sempre que recebem uma
insatisfacfio do cliente é importante, uma vez que “nds resolvemos de acordo com o que
percebemos que € justo, e cada equipe que sai para resolver uma situagdo de abaixo
assinados faz a sua forma, o importante é estarmos ld” disse-nos E17. E quanto a0
encaminhamento dessa informacfio a Unidade de Gestio e Desempenho Empresarial,
realgou o E16 quando perguntado que, “ainda ndo temos um sistema de registo dos
abaixo assinados (...) para dizer que desde 2011 & 2013 por exemplo entraram tantas
reclamacdes, (...) ndo ainda ndo temos (...) entdo enviamos sempre o relatorio dos

casos mais recentes ou daqueles que temos um papel que justifique ™.

O mesmo facto, implicitamente de desvalorizagio, destacado por E16 e E17, €
encontrado na “base de dados” fornecida pelo departamento de planeamento e

estatistica, responsdvel pelos abaixo assinados (Vide o anexo).

Dado a inexisténcia de bases de dados e fiscalizagfo das dentncias e reclamagfes, de
acordo com a tabela a seguir, fundamentada pelos nossos enirevistados, podemos

verificar as médjas atribuidas pelos chefes de cada departamento responsiveis pelos

canais ja descritos.
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Tabela 12. Média das reclamacdes por departamento

Média
Departamento Didria Mensal Fonte
Departamento de Operacées 63 1890 E13
e Rede
Departamento Técnico 93 2790 El4
Comercial
Departamento Comerciat E18
Departamento de Estatistica El6
e Planeamento 3 (Abaixo assinados) 66 Balanco das actividades do
Departamento (2014)
UGDE 93 L8, El1

Fonte: elaboragéo prépria com base nas entrevistas

N.B. o cilculo da média mensal obedeceu a seguinte operacdo: niimero de R didrias x
30 dias, excluindo o departamento de estatistica e planeamento, que funciona apenas
em dias iteis da semana, logo: nitmero de R didrias x 22 dias titeis da semana. Isto €,

exclui-se os 8 dias dos finais de semana (isto observando por exemplo, o més de
Outubro).

Por forma a resumir os aspectos supracitados, vide a figura a seguir (9) onde consta a

sintese do procedimento e tratamento dos instrumentos disponiveis para a insergdo das

dentincias e reclamagdes.
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Figura 9. Resumo do procedimento e tratamento dos instrumentos disponiveis para a
inser¢io das deniincias ¢ reclamacdes

CIDADAOS

Deniincias Reclamagoes

N Livro e caixa de reclamagbes

Linha Verde / C.A. De forma presencial

“ fiscalizagfio

Departamento de Operacfies e Rede Departamento Técrico Comercial \\ Departamento Comercial

.,
.

COD .

Cartas/Abaixo assinados

1.Ka maxallens 2.a Mubukuana/Lhamankulo

4 ka Quava/Marracuene

.Ka Mavota Departamento de Estatistica e Planeamento

5.Ka Mpfumo/Tembe

Méveis (Radios)

Relatorios

UGDE

Fonte: elaboragdo propria

Com base na figura acima exposta pode-se se perceber que os cidadios t8m 4 opgdes ou
canais de exposigio das suas dentincias e reclamagdes na Electricidade de Mogambique.
Temos a linha verde ou Central de atendimento, livro e caixa de reclamagdes, abaixo

assinados e nfio menos importante a reclamagéo por forma presencial.

No que diz respeito as chamadas telefénicas, essas entram para a Central de
Atendimento, que & controlada pela COD, isto &, Centro de Operacéo e Despachos. Por

sua vez a COD encontra-se dividida em 5 distritos municipais de forma a garantir a

celeridade nas resposias das reclamagdes dos cidados.
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Lembrando que de acordo a viso que tivemos, as reclamagdes mais visiveis na Central
de Atendimento, livro e caixa de reclamacdes tem sido maioritariamente referentes a

facturagdo, cobrangas ilicitas, demora na troca dos contadores e entre outros aspectos de

natureza individual do cliente.

Por outro lado, a qualidade no fornecimento de energia eléctrica, referimo-nos a questao
de cortes frequentes sem prévio aviso, oscilagio da corrente, os “apagdes”. Que
resultam em danos nos electrodomésticos e nédo sd, dos cidadaos, s&o maioritariamente
dirigidos primeiro de forma presencial (oral) no Departamento Técnico Comercial e por
meio de cartas efou abaixo assinados, esses encaminhados ao Departamento de
Estatistica ¢ Planeamento, para sua percepcao, andlise e resolucio do problema daquela
colectividade. A questdio da percepgao, “primeiro tem-se em conta o niimero de clientes
afectos pelo problema, posteriormente designa-se uma equipe para analisar a

regido/bairro onde surgiram as reclamacées” (E16).

Nio obstante, sabendo ou ndo do fraco impacto dos instrumentos de reclamagio
estabelecidos na Electricidade de Mocambique, os cidaddos recorrem a outros

mecanismos, tais como a Televiso e as greves, tal como fundamenta a figura 8.
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CONCLUSAO

Apesar de institucionalizadas as dendncias e reclamacgfes, no periodo de 2012 a 2014

néo se verificou, no caso da EDM, uma melhoria na prestagéo dos servigos pablicos.

Isto sucedeu porque ndo hd valorizagdo das reclamagbes dos cidaddos. Quando nos
referimos & valorizacio tivemos em conta o encaminhamento legal das reclamacgdes, a
aceitagdo das preocupacdes dos cidaddos, apresentacio de uma resposta ripida para as

reclamacdes e, finalmente, a disponibilizacio de canais de facil acesso para os cidaddos

reclamarem.

Para o primeiro aspecto (o encaminhamento legal ou seguimento daquilo que estd por
lei estabelecido), nfo se verifica nesta organizagfo, a titulo de exemplo, nem Plano
Estratégico (2010-2014) que é o guifo da instituicBo e o contrato de ligacdo e
fornecimento de energia eléctrica, que é o garante da relagfio entre a EDM e o cliente,

nao prevéem nenhuma possibilidade do cidadio reclamar sobre a prestagéo dos servigos.

Para fundamentar este ponto, note-se que nféo hd nesta institui¢do, um regulamento
interno que prevé os procedimentos que o funciondrio deve tomar sempre que recebe
uma insatisfacdo do cliente, o que ali se verifica, sdo habitos e costumes administrativos

dos colaboradores.

Olhando para outro aspecto (aceitagdo das preocupagtes dos clientes), foi evidente
durante a entrevista com os funciondrios, perceber que sob seus pontos de vista, a maior
parte das reclamagdes feitas pelos cidaddos so infundadas porque os mesmos tém o

dever de inspeccionar as suas instalagdes e ndo atribuir as responsabilidades 8 EDM.

Ademais, este sentimento de autoproteccio e negagio das preocupagOes dos clientes
contribui bastante para a auséncia de uma resposta répida para as reclamacoes feitas, o
que é por sua vez, também afectado pela indisponibilizagdo dos canais ou mecanismos

existentes para a insergdo das preocupagdes dos clientes.

Falando da disponibilizagdo, os niimeros mostram que para o caso das caixas de
reclamacoes, em toda cidade de Maputo existem apenas duas, das dez que era suposto

ter. Sem contar com a auséncia da fiscalizagdo destes mecanismos.
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Finalmente, confirma-se a hipdtese segundo a qual, a institucionalizagdo das dendncias
e reclamagdes ndo permitiu a melhoria da prestagiio dos servigos publicos porque os
mecanismos existentes ndo sdo publicitados aos cidadios, como também, as dendncias e

reclamagdes néo sio valorizadas e encaminhadas aos decisores (gestores da EDM).

E que a televis@o tem sido um dos meios mais eficazes para a resposta dos anseios dos
cidadfos, tal como mostra a figura 8, onde os cidadios da unidade de distribuigfio - Luis

Cabral, foram respondidos de forma atempada por recorrerem a esse meio®.

DESAFIOS

Realgamos a questao dos desafios partindo de uma premissa geral ao particular, no caso

especifico dos procedimentos adoptados na organizaciio em estudo.
Deste modo, os grandes desafios encontram-se pelo facto:

1- Da EDM deter o monopélio no fornecimento de energia eléctrica;

2~ De existir uma figura de Provedor de Cliente com poderes nio decisivos,

3. “De termos um organismo regulador (CNELEC) ainda ndo ﬁmciomzl”(’l isto
porque em termos legislativos este érgdo tem fungBes-chaves de conciliagio,
mediagio e arbitragem de diferendos entre o fornecedor (EDM) e o consumidor
(a pessoa a quem £ fornecida a energia eléctrica para uso doméstico, indusirial
ou comercial), bem como de acordo com o capitulo I, artigo 7, nimero 2, alinea
C da lei 21/97 de 1 de Outubro (lei de electricidade), o mesmo tem o dominio de
resolver questdes que dizem respeito a qualidade e regularidade do servigo de
fornecimento de energia eléctrica;

4- De nio existir, na EDM, um regulamento interno que norteie a forma como as
reclamacdes devem ser recebidas e tramitadas ao ponto de, primeiro, ter-se um
ndimero exacto de reclamacBes que entram e que sdo respondidas, segunde, que
essas mesmas reclamaces cheguem a Unidade de Gestdo e Desempenho
Empresarial, que € o responsével pelo desenho das estratégias da organizagéo, e
uma delas seria o aproveitamento dessas insatisfagbes dos cidadéos para

melhorar os servigos prestados;

% vide os resultados da Pesquisa em anexo.
%! Eng. Kamal Rajii — Membro do Pelouro dos Servigos Sociais e Energia da CTA.
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3- Da auséncia de comunicagio e inter-relacionamento entre a UGEDE e a 4rea do

servigo ao cliente e os respectivos departamentos.

Além de observarmos os problemas e desafios, ¢ pertinente deixarmos ficar as solugoes

que passam a ser elencadas na préxima pégina, sob forma de recomendacdes.

RECOMENDACOES

1- Observando, desde a Lei da electricidade ao contrato estabelecido com o cidadio,
em artigo algum consta a premissa de reclamagio e denincia sobre a qualidade
do fornecimento de energia eléctrica. Deste modo, € importante a inclusdo no
contrato de ligacio e fornecimento, de uma clidusula que da poderes de
reclamacéo aos cidadaos;

2- E importante termos, ndo s6 uma institucionalizagio de jire como também a de
facto, ou seja, o que estd institucionalizado deve tornar-se uma prética. No caso
especifico, primeiro temos que ter um regulamento interno que enfatiza a
questdo da reclamacao, segundo a implementacio deste instrumento legal;

3- Apesar de estarmos a falar da institucionalizacfo, nio incorremos em momento
algum ao hiper-positivismo, isto é, na ideia de que a existéncia de normas
juridicas ira resolver tudo, por essa razdo, aconselhamos que exista na EDM a
interligacfio de 3 abordagens: tedrica, seméntica e pratica:

a) Teérica — Pensar sobre os imputs e diversos beneficios que as reclamagoes
trazem para o desenvolvimento da Organizagio;

b) Seméntica — Publicitar aos cidaddos sobre os mecanismos disponiveis para a
reclamacio dos servigos prestados pela instituicdo, de forma a beneficiar-se
das informac0es trazidas por estes;

) Pritica — actuar com intuito de valorizar e encaminhar as reclamagoes dos
cidaddos &s estruturas mais altas. Mas do que isso, € necessdrio ©
envolvimento do maijor nimero de colaboradores possiveis (desde a alta
administracdo aos funciondrios mais simples);

4- Aliado a este filtimo ponto, para que se passe da teoria & pratica € fundamental
fazer com que os cidaddos sintam que t8m crédito, que suas opinides e
reclamacBes ndo sio apenas ouvidas, mas também valorizadas e aplicadas

sempre que conveniente, gerando deste modo um estimulo a novas reclamagoes
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e um sentimento de confianca para com a instituicfio, e isto s6 é feito a partir da
informacfo que a empresa da sobre o andamento da reclamagio do cliente;

5- Para percebermos o andamento, é antes necessirio termos disponiveis os
mecanismos de insercdo das preocupacoes dos cidadios, referimo-nos & caixa e
livio de reclamacdes, que ainda ndo estdo disponiveis nas dependéncias
comerciais;

6- Observando a questio dos canais ou mecanismos, estes devem estar
acompanhados pela fiscalizac@o, que ainda é uma miragem na Electricidade de

Mocambique, cidade de Maputo.
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RESULTADOS DO INQUERITO AOS USUARIOS

1-  Conhece os instrumentos disponiveis para a exposi¢io das denincias e reclamacoes relativas a prestacio dos

servigos publicos?
a)  Sim

Conhecimento dos intrumentos disponiveis
(Pergunta 1 - Coop)

W Sim

® N3o

b) Nao

Conhecimento dos intrumentos disponiveis
(Pergunta 1 - Luis Cabral)

mSim

® Nao

2-  Ja alguma vez reclamou sobre a prestagfio dos servicos da EDM?

a) Sim

b) Nio (:c ndo, inquiridor preencha a tabela e salte para questdo 6)

Clientes que ja reclamaram
(pergunta 2 - Luis Cabral)

mSim

® Nao

Clientes que ja reclamaram
(pergunta 2 - Coop)

B Sim

® Nio

3-  (Se sim) Qual dos servigos?

a)  Atendimento dos funcionarios (comportamento, discriminago, etc.)

b) Facturagio

¢)  Fomecimento de energia eléctrica (oscilagdes, queda de tensdo, interrupgdes, danificagio dos electrodomésticos, etc.)

d) Outros

Motivos da reclamagfio
(Pergunta 3 - Luis Cabral)

0% B Atendimento
dos
funcionarios

® Facturacao

® Forneciment
o de energia
electrica

Motivos da reclamagiio
(Pergunta 3 - Coop)

W Atendimento
dos
funcionarios

0%

W Facturacao

® Fornecimento
de energia
electrica

e ————————— ]
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4- Como reclamou?
Através:

a)Caixa de reclamacdo (da instituigdo) ~ b)Linha Verde (da instituigio)  c)Livro de reclamagdes e sugestdes

d)Reclamagdo oral e)Ministério Publico f)Medias (televisao)

g)Provedor de justica h)Associagdo dos consumidores  i)Qutros

Mecanismos usado
(Pergunta 4 - Luis Cabral)

Mecanismos usado
(Pergunta 4 - Coop

B Medias M Linhas verde
(televisao)
® QOutros ® Reclamacdo
oral
5- Foi informado do resultado da sua reclamacio?
a) Sim b)Nio

Informacgio do resultado das suas reclamacdes
(pergunta 5 - Luis Cabral)

H Sim

® N3o

Informagio do resultado das suas reclamagdes
(pergunta 5 Coop)

W Sim

®m Ndo

6-  (Se sim) Qual foi o tempo médio que decorreu desde a apresentaciio do problema até a solugiio?

a) 24h

b) 2 a3 semanas
c) 3 a6 meses

d) Mais de um ano

g) Nao sabe

T e S S S L S e
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Pergunta 6 - Luis Cabral Pergunta 6 - Coop —I
W 24h
B 2 a 3 semanas
H 24h
M 336 meses
: m2a3
® Mais de um
semanas
ano
¥ 1semana
® Uma semana
m6alano
m N3o sabe
7-  Como classifica os servigos prestados pela EDM?
a) Bom
b) Mau
¢)  Muito bom
d)  Muito mau
e¢) Nem bom e nem mau
Pergunta 7 Luis Cabral Pergunta 7 - Coop
W bom W bom
W mau B mau

W muito bom B muito bom

B muito mau B muito mau
= nem bom 4% H nem bom
nem mau nem mau

e R e A T T e 5 e A .S G P e L T 7 T A s Pl
——————————— 0 R R R R R EEEEEE——————E———
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GUIAO DE ENTREVISTA
Unidade de Gestio e Desempenho Empresarial - UGDE

O presente questiondrio surge no aAmbito do trabalho de final de curso, com o
pressuposto de perceber as implicagdes da institucionalizacdo das denidncias e
reclamacgOes na prestacio dos servicos pablicos da EDM, E.P. - Cidade de Maputo
(2012 a 2014). Ressalve-se que o objectivo do mesmo é analisar até que ponto as
reclamagdes e dentincias feitas pelos cidaddos tiveram um efeito sobre a melhoria da

prestacao dos servigos piiblicos.

Exponho desde jd, os meus sinceros agradecimentos pela boa colaboragdo e apoio

1. O que as reclamagdes ¢ dentincias significam para si e para o departamento onde

faz parte?

2. Se for chamada (o) a intervir sobre uma situacio em que alguém faz uma
reclamacio sobre a qualidade da energia eléctrica, quais os procedimentos que
ir4 tomar?

3. Tem nogio do nimero de reclamagbes e dendncias que a vossa instituigio
recebe e qual é 0 impacto que tem no vosso departamento?

4. Existe uma estratégia, na instituicio, com objectivos de responder as
insatisfaces dos clientes?

5. Existe algo mais que gostaria de acrescentar sobre o nosso estudo?

As suas respostas foram tteis ao nosso estudo

Muito Obrigadoe pela colaboracdo

Agradecia, o nome do funcionario:

Departamento afecto:
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GUIAO DE ENTREVISTA

Chefe de departamento Juridico, de Comunicagiio e a Directora do Gabinete de

Imagem e Comunicacio

O presente questiondrio surge no Ambito do trabalho de final de curso, com o
pressuposto de perceber as implicacdes da institucionalizagio das dendncias e
reclamagbes na prestagio dos servigos publicos da EDM, E.P. - Cidade de Maputo
(2012 a 2014). Ressalve-se que 0 objectivo do mesmo é analisar até que ponto as

reclamacOes ¢ deniincias feitas pelos cidaddos tiveram um efeito sobre a melhoria da

prestacio dos servicos piiblicos.

Exponho desde jd, os meus sinceros agradecimentos pela boa colaboragao e apoio

O que as reclamagdes e denincias significam para si?

2. Como procede quando recebe uma reclamacio, tendo em conta que no seu ¢caso
as reclamacdes ja vém na maioria das vezes filiradas?

3. Quando é chamada (o) a intervir sobre uma situacdo em que alguém faz uma
denincia, quais os critérios que usa nesse tipo de situagio?

4, Tem nogao do nimero de reclamacdes e dentincias que a vossa instituigao
recebe e qual € o impacto que t€m?

5. Existe algo mais que gostaria de acrescentar sobre esta temdtica?

As suas respostas foram dteis ao nosso estudo

Muito Obrigado pela colaboracio

Bruno C. Alves, UEM — Administragio Piblica
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GUIAO DE ENTREVISTA
Associaciio de Defesa do Consumidor de Mocambique (DECOM)

Com base na Lei n° 22/2009 de 28 de Setembro (Lei do Consumidor) existem duas
formas sobre as quais os cidadaos reclamam ou denunciam sobre a prestacdo dos
servigos piblicos. Por um lado, pelo Ministério Pablico e por outro, através de

Instituicées de promogdo e tutela dos direitos do consumidor {Associagbes de

Consumidores), no nosso caso a DECOM.
Com este pressuposto, pretendemos com a presente entrevista, compreender:

1- Na ordem juridica Mocambicana, além do acima exposto, qual € o papel da
DECOM no que diz respeito as dentincias e reclamagoes relativas e prestagio
dos servigcos publicos?

2- Qual é nimero de reclamagdes e deniincias recebidas pela DECOM durante o
ano de 2012 3 20147 E desse nidmero, quantas foram feitas 8 EDM?

3- Qual € a visdo que a institui¢do tem em relacio aos instrumentos existentes para
a exposi¢io das dentincias e reclamagdes? Referimo-nos por exemplo as caixas
de reclamacdes, livros de reclamacdes e as linhas verdes.

4- E no que diz respeito ao tratamento ¢ valorizacio desses instrumentos, qual ¢ a
vossa visao?

5- Existe algo hd mais, que gostaria de acrescentar, acerca das denincias e

reclamacdes feitas 4 EDM?

Muito Obrigado pela colaboragdo e tempo dispensado

Bruno C. Alves
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Guiio de Entrevista

(Provedor de Cliente e a Area do Servico ao Cliente)

O presente questiondrio surge no ambito do trabalho de final de curso, com o pressuposto de perceber as implicagdes
da institucionalizagio das dendincias e reclamagdes na prestagio dos servigos piblicos da EDM, E.P. - Cidade de
Mapute (2012 4 2014). Ressalve-se que o objectivo do mesmo € analisar até que ponto as reclamagdes e dentincias

feitas pelos cidadios tiveram um efeito sobre a melhoria da prestacio dos servigos piiblicos.

Exponho desde jG, os meus sinceros agradecimentos pela boa colaboragao ¢ apoio

Bruno C, Alves, UEM — Administragio Pdblica

1.Existe uma [ei (regulamento interno) que prevE a forma como as deniincias e reclamacgdes devem ser recebidas e
encaminhadas?

2.Quem recebe as deniincias e reclamagtes dos cidadios? (depariamento ou pessoa)

3.Como sio feitas as reclamacdes e dendncias dos cidadios? (procedimentos)

4. Tem um canal especifico? Se sim, Quais sdo? Estdo disponiveis?

5.0nde se localizada a caixa de reciamacoes?

6.Quem ¢ o responsdvel pela avaliagio das dentincias e reclamagdes? Existe um érgio competente ou nio?
7. O que as reclamagdes e dendncias significam para si € que implicagdes t8m na drea em que trabalha?

8. Qual ¢ a opinido que tem em relagio a avaliagio das dendncias e reclamages?

9. O que é que se faz com as Dentincias e ReclamacGes dos cidadaos?

10. Qual a impottincia das Dendncias e Reclamagfes na EDM?

11. E se assumisse o cargo de responsivel pelo planeamento estratégico da organizagio quais seriam as suas
prioridades para 0 melhoramento dos servicos da EDM?

12. Como as dentincias e rectamacoes chegam a unidade de gestio e desenvolvimento estratégico (departamento de
planificagio)?

13. Qual € 2 média das reclamacdes e dendncias feitas 3 EDM? (Dados estatisticos)

De que forma a legalizagfio dos canais para exposigio das dengncias e reclamagdes, cOmo por
exemplo a linha verde, contribuiu para a melhoria dos servigos piblicos?

(Se afirmativo) Pode nos dar algum exemplo prético?

(Se negativa) porqué assim o diz?

Material de Apoio ao estudo
Plano Estratégico da EDM (2010-2014) e Plano Estratégico da EDM2015-2019

Um estudo ou dados estatisticos que mostram o nimero de reclamagdes feitas e se possivel as medidas tomadas

Uma cépia de contrato estabelecido com 0s consumidores

Muito obrigado pela colaboracéo
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ELECTRICIDADE
DE MOGAMBIQUE,ER

CONTRATO

AREA DE*ESTRIBUlQAof DD

N° CONTRATO

N° MECANOGRAFICO:

N° INSTALACAO:

Nome %Rmf& 53“;@ @“l\ C\ < 5\@ T s\é“*@\f\

Endereco VQ\ SEfae RIS tenc
. . tomado conhecimento das condicdes gerais de fornecimento de energia eléctrica, estabelece um vinculo contratu
| com a Electricidade de Magambique, E.P, abaixo designada por EDM, para o fornecimento de energia eléctrica
l instalacdo situada na:
| Avenida / Rua
Ne Andar _ / Flat n° Bairro: 7 ChCCEnS \‘C) 2 &
‘ Gidade/Vila: TSRO 1R Provincia (S} p}u Fo
j;] : de que & proprietario(a)/inquilino(a) e destinada a,_*'C: QL‘“ } ] }C @ b

estabelecida de acordo com as normas regulamentares em vig

As condigdes de fornecimento sdo as constantes em anexo, fazendo parte integrante do mesmo.

A poténcia contratada é de ¢ n4 KVA podendo ser alterada nos termos legais.

O presente contrato entra em vigor na data da sua assinatura

MOSHG o L2 de JO A ias 2t Y90 de 201

Pela EDM O Cliente
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#l Endereco

1
3

tenco
i fomado conhecimento das condigtes gerais de fornecimento de energia eléctrjca estabelece um vincule contratual

d com a Electricidade de Mogambigus, E.P, abaixo designada por EDM, para o fornecimenio de ener gia eléctrica a
b Instalagdo situada na:

A Avenida / Rua

. Al ; . hY
Ne Andar / Flai n° Bairo: _X | Pl vt g
A Cidade/Vila: !U(;{:! _;PAA : (:511 Provincia Mfu fxr»f_ UO i

1de gue & proprietario(a)/inquilino(a) e destinada a, f-’{f_g f’“}"‘} Lo C (.L_zi_‘)

estabelecida de acordo com as normas regulamentares em vigaor.

As condigdes de fornecimento sio as constantes em anexo, fazendo parte integrante do

{A poténcia contratada é de ) r ,J
A

Py

Mesmo.
KVA podendo ser alterada nos termos iegais.

!

O presente contrato entra em vigor na data da sua assinatura

>
ju(.m JiL5

3D de (Cé’//{,m de 20 *f«]
A.

O Cliente -
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CLARISHEAT G RAKS DO CORTRATD O LESAGAO B FORN

L

Clausula 1: Pré-condigbes para a ,E.;dalf‘ trad

da Ligagdo ¢ Fornacimento
1. O conliaky 54 serd czlebrado quando 6 inl cumul

nenie as seguinles o -

a) Pagamanlo da Taxa de vislaria;

b) Pagamento da lzxa de ligagho e outros custos aplicd
¢} Pagamento do deposito de garanlia, se exigide;

d) Pagamento de oulras faxas legelmenta fixadas;
e) Dedlaragdo de foclos os seus receptores de energiz.

o da ligagdo;

2. Gomo forma de simphficar os procadimentos, para novas ligagdes, a EDM podard cobrar um valor
anico que engloby as 1axas acima indicadas.

Cliusula 2: Obrigugdes Gorals da EDM
Canstituen cbrigagdes da EDM, nenie as $&g

a) Fomecer energia eléctrica com quetidads e regularidade;

1) Prestar informagGas ao clients sobre o uso de energia, sempre que elo as solidier,

¢} Preslar quaistuer outras [aformaghes relacionadas com o presents conliato de fornecimento;

) Aulsar ao clients com a davida antecedincia, através de melos adequados, nomeadamenle, por
antinclo na jomal 1ocal com maior circulagBo ou cutro meio da comunicagio socksl adequado quando,
por razées da manulengio & operagho da rede, hajs necossidade de se procedar & interupgio de
fornacimento de energla elécirca;

&) Assegurar, no processo de vistoria, gua antecedsa a ligaglo & rede que a Instalacho do consumidor
seja adaquata # finelidade pretendida e esteja do acosdo com as nomas aplicévels;

f) Realizar as comtagans de energia nes prazos eslakelecidos; _ .

g} Cumprr com as disposicies e reguiamentas que fégem a actividade de dislibuiziio e comarcializacdo
de energia.

Clausuls 3: Obrigaghes Garais do Glienta
S#o abrigagées do dliente, além de oulras iegalmenta astabetecidas, as segulnles: .
a) Assegurar e facililar que os repsesentantas da EDM devidamente identificados leahar acesso livra
& segura a0 lozal do formecimento, para feltura de obfas prévias 4 ligaglio, vistoria, fiscalizagaa,
contagens a oulros iabathos afins; B
b} Fornecer a informagio requedida para efeitas de facturagio;
) Pagar a fsctura no prazo nela estabelscido;
) Manter a sua instalagdo eléclrica em bom estade da conservagio e de acordo com as nownas de
exploracdo ou uliizagan e de seguranga vigeales; i
@} Inchiir, na sug instalago aléclrica, aparethagem adequada deo Iproteccan;
1) Consarvar os instrumentos de medida de anergia colocados na sua instalagaa @ ndo violar s selos
colocados pela EDM;
g} Consumir a energia etéclrica sen: recurso a maios fraudulentos; . i
h) Dasligar os saus.receplores sefmpre que ocorra a interrupgo de fomecimenrto de enargia eléclrica;

[
1y Cumprir com as demais cbrigagdas resultantes do contrato de fomecimenio de enerola elécirica e
ietislacko aplicaval.

Gliusula 4: Recusa du Ligagiio
1. A EDM pote recusar a Hgagao até que o interessada cumpra a5 condighes eslabelacidas na Ciusuta 1
& nia tegislagio uplicavel, que sefam prévias 4 ligacin a fornecimenia de energla.

2. A EDM poderd igualments recusar o formecimenlo de energia eléctica: .
a) Se o requérente nio tiver capacidade da pagar palos consumos irequeﬁdus, por declarada nselvineia
ol falbncia; |
b) Se as nstalagdes cliclricas da requerente forem inedequadas para a ligagéo e Tomecinmeanto de
energla 6 enguanio lal siuaciio prevalecer.
3. Os molivos da recusn da ligagio serda comunicados por escrile ao requerenle, padendo sste apresentar
reclamagiic an Gonsctha da Adminisicugic da EDM; da decisio do Censalho de Adminisiraglo da EOM, o
recuerente podard apresentar recurso ab CHELEC no prazo de cinco tdias contados da o i

FCHHENTO

b) Falta de pagamento de servigos, taxas ou penalizagbaes de quaisquer natuzeza impostas pela DM,
dantro de prazo indicade,

¢) Impadimanto de acesso aos equipamentos de medigio @ contrelo bem como 4 nstalacio do cliente,
nOS CBSOS 8M que seja io procadar & fiscalt

d) Impossibilidade de recolha de kadl dos
ao clients;

o) Falla de celebragdo do conlralo da fomacimento de energia elécirica nos casos de alienagio o
cedéncia da instalagao de ulilizagio de ensrgia;

)y Quando a instalagao do clienle seja causa e perturbagio que afecte a qualidade kcnica do forneci-
menio a outros ulilizadores da rede;

g) Alteracio da instalagho eléctrica sem aprovagao da EDM ou entidade competenta;

hy}impedimanto da instalagio de sguipaments de conlrolo de poténcia; .

i) Consuma fraudulenio de enargia eléctrica, nomaadamente, com violagio ou viciagio de aparelhos
de medida ou de prolecgio;

Jy Fomacimento de enrrgia a lerceinos;

[SRL primenio de ouiras obrigagbes resullanies da legist

seguranga de pessoas e bans.

U

uif ; de medig3a por razbes Imputévels

¢io aplicavel, } sobre

2. Ainterrupgao do lomecimento de energla, nas situaghes previsias no nlmeto anlerior, serd anlecedida,
de um pré-aviso no minimo de oilo dias, excepto nos casos previstos nas aliness 1), i), e 10, em que 8
interrupcAd pode sar faite sem pré-aviso. Para efeilos desde panlo, considera.se ter sido feilo o pré-aviso
quando;

a} 0 aviso asuito de corle, com a Indicagio do montants em divida, tenha slilp entregua no enderece do
to da fornecimanto de enargia eléclica, inds i i

cliente, indicado no |
atestando a recepgiio; ou
b) Quande, s por culpa do clienle, ¢ aviso de corie ndo tenha sido enfregue no endereco acima aui-

B nenta da

- nao tenha sido oportunamente recebido.

H
3.A ), 8m qualquer das circur s6 podesd ocormer no prazo de 48 haras quando tanham gy
cessado as carsas qus conduriram & Inlerrupgio, apds pagamenis da respectiva taxa de religagho ou 4
outros valores devidos e fixadas nos termos da lei. -
4, Os clienles poderdo optar peio servigo de religagic da urgéneia, a ser realizado no praze miximo da
4 horas mediante o pagamento do valor esiabslacido para o efeilo e salisfagdo das oulras condigbes|
previslas no nlinero anterior. i
5, A EDM nio procaderd 3 interrupgas do forr de enargia nas soxtas-falras, sbados, !
domingog, fariados e dia imediatamente anterior ao feriado, salva nos casos previstosnon® Jda Cléusula-
8 e alineas i, 1), ]} e K), do i® 1 dasta Clausuta 9,

iy

Clausula 10: Celebragio de Nova Contrato s
1. O clients cujo contrato tiver sido resdndida com fundamento em qualquar dos faclos refaridos na cléusuiaf

15, poder celebrar nevo cantrato nas mesmas cendigbes que o anterior,
2. A celebracio do novo contrato st deverd acorer quande o cliente para além das condigbes normais, h—'*‘%
cumprir inlegralrmente com as obrigagies emergantes do conlralo anterior, nomeadamente débites em

alrase, MUitas ou oUIros encargos, 1
Clausula $1: R et sobra a facturagd i e
1. O chienle fem a direito de & factura ap tada até a data limite de pagamento da mesma. |

2. Aapreseniagao <la rectamagie nde suspende o prazo du pagamento dos débiics de energia. o
3. Alé ao esclarecimento da refesida reciamago por parie da EDM, o ctiente & apenas cbrigado a pagar a kN s 13
média das faclusas refarentas aos consumos dog frés meses que antecedem a faclura reclamada. ]
4. Sa da invesligagho se constalar que a redamagio & alendlvel, serdo fellas as devidas correcges.

Clausula 12: Duragio do Contrate
C contrato de fornecimanto é cetebrado por lempo indeferminado, & menos que seta acerdade com o

i

}

E
cliente que o mesmo & cateb

Clausuia §: Bapésiio de Garantia

1. A EDM podera solicitar ao cliente o pagamento da depdsilo de garantia,

2. O depdsito de gasantia serd fotado em fungdo da potEngia a contratar.

3. O depbsito ¢e gaaniia serd reambolsado a0 clientes quando o contiato for exiinto,
4. Quando o sistama seja 0 02 pré - pagamento ndo serd sxigido depisilo de garantia.

Clauzule 6 Copdigdes de Pag £

1. O clienle obriga-se & pagar o valer lotal da faclura selativa aos consumaes de energia no prazo nela
indizado.

2, © glianla poderd, se'assim entendar, papar antecipadamente o valor do consumo da eneraia eldcirica
medianie deposito @ sua conla corrente; nasta caso, o pagamanio antecipado conslituird um crédita a
favor do cliente.

3, O pagamanlo devera ser efecluado nos balces da EDM ou noulres locais indicados pala Empresa,
podendo ser acordado com o cliente a pagamento por transferancla bancaria, débito directo ol deposilo
& conta & ser indicnda pala EDM, em locais onda tals servigos estejam disponivels.

Clausula ¥: Goniagem (e Enerpla

[:]

do por tempo y el
Clausuia 13: Cessio da peslgio contratual e mudanga do consumider ,T
1. O clianle s& pode transmilir a terceiras a sua posicac no conlrato de fomecimento de energia etéatrica I
depais de cbtido ¢ consenlimente ascrito da EDM, [ -

2. No caso pravisto no niimero anterior, o clienie cedante & obrigado a comunicar o faclo 4 EDM, no nri:szr.}i At
de 1§ dias em refagBo & data provisla pata a cessdio, indicando o neme ou firma e o domicilio do novollll™ |
consumidor. lguat procedimento serd observado no casa de mudanga de nome, finpa ou dencminagac i
sucial.

3. C novo consumides & obrigado a celebrar novo conlrato de femacimente de energla, no praza de 15
dias contados a partir ¢a data de recepgdo do aviso que para esse fim seja feilo. i
4, A EDM poderd suspender o fornecimento da energia, s8 o novo consumidor niko celebrar nova contrato!
no prazo fixade no namero anterior.

5. A EDM padera nao consentir ra cassio caso exisia algurna divida pendente,

6, O clienta codenla e o nove consumider rasponden solidadamante peranle 8 EDM palo pagamento de N
encargos refalivas ao periode anlerior & cessao da posicio contratual,
7. No casa de akenagio de imdvel ou de Infraestruturas beneficidrias de fomecimenio de energla eléclice, —%
pela EDM, ao abripo de um conlrato ou via judiclal, o adguirente devard celebrar novar contralo com a . -
EDWM, sendo aplicavel o regime previsto nos nameros anlesores desta clausula, :

1. Os copladores empregues 1 medicio da enangla sordo fomecidgs, i ionados pala
EDM e serdo dos lipos sprovados pela eniidada lents 8 dovid a

2_As lellwas dos contadores sarde fellas mensalmente, nio podendo o perlodo entre uma leitura e autra
sersuperior a 34 dias.

3. Se na época habilual da leilura @ num dos 1és dias consgculivos nio for possive! a leitura do conlador,
por suséneia ou culpe do clienle cu por putros molivos atheins 4 vonlade das partes, & par esse molivo
se acumularem as fellures de mals de um més, a Fatiuragho sord eslimade com base na média dos
Lifirnes rBs Meses.

4, Nos casos de facluragio estimada previstos no ndmero anlerior, legoe gue for pessival procedar-se a
{eilura, far-sa-a0 a5 necassarlas correcgdes, podenilo procedar-se ao débite ou crédils na conta corrente
do cliente, confarme as diferengas da leituras registadas.

8. O clianle poda requerar & tesle da pracisae do contador de onergia eléctrica a ser realzado por terceiros,
quando suspelie qus & Masmo seja defeilusso, supartando os cuslos associadas, @ menos qua desls
resulta gue o conlador & mais do que nominalmenle defeitupso, caso em Gue os cuslas cobrados pelo
teste seriio reembolsados ao cliente peta EDM.

E. Se o lesle de precisdo to contador prover qua o conlador é mais gue nominalmente delsilucso, a
EDR comigird as leituras anlericras conforme a inexaclidao enmntr?da e lendo am conla 05 CoNSUMoS
provavels e razodvels,

Claustla B: Causas Gerals da Interrupgao do Fornacimanto de Enargla Eléctrica
1. © famecimanio de energia eléckica parla ser interompido com pré-aviso por quakjuer das sequinias razies;
&) Raxzbes de manulengiio ou oulros tipos de servigos; i
b} Por facto imputavel so cliente; '
) Por acordo com o ciania;
o} Quando haja necessidade imperiosa da realizar mancbras ou irabalhos da figaghe, reparagao ou
conservaghio da rede, desde que lenham side esgotadas lodas as possibiidades de alimantagio
allernativa.

2. Adnlerrupgdo do Sorneciménto nos casos previstos nas diineas &), ¢}  d), do n® 1, desta clausula, serd
fzita com um pré-aviso de pelo menos 36 horas, sem prejuize do previslo Ao ponlo a° 3, desta clausula.

3. O fumecimenic pade ser interrompido sem aviso prévlo, nos seguintas casos:
a) Quandg exisla uma siluage perigosa e enquanlo esta prevalacen
b) Por razbes de seguranca;
¢) Quando se Iraie de execugdo de planos de emergéncia; 8
d) guande hajs necessideds de realizaglo de tabalhos que Y g imediat i o do
fornacimanto par razdes de Seguranga de pessoas @ hens ou quanda haja necessidade urgente de
deslastrar cargas, antomatica ou inanualmente, pars garantir aseguranga do sistema eléclrico.

Clausuta 9: Interrupgiio do For 1o de Energia por facto kmputivel ao clente
1. O femecimenio de energia podard sor interrompida, por faclo impumlvel a9 clients, nos seguinles casas:

@) Faita de payamenic da faclura no prazo indicado; | .

Clausuia 15: Indemulzagd i
1. A EDM & dnica resp pelo funcic 3 (10 sefvigo oblecte do presente conlrate, fazendo a
exploragio e a gasifio por sua exclusiva conla e risca.

2. £ ressalvada todz a respensabilidads vl & criminal; I s
a) Nos casos de forga malor, ! .
b) Nes casos da culpa ou negligincia do lesado, devidamenle comprovades; L
¢} Nos cases em que o acidente sefa impuldvel o lercairos; - |
d} Em relagdo a prejulzos, danos ou desastres resultantes da prépiia natureza da instalagso. il

3. Entende-se por forga maier, qualquer facio imprevisivel e fora do conirolo da parte afectada, nio ———=
causado por si @ que tenha provacado o prejuiza, dano ou ingumprimento, incluindo nomeadamenis’ B S
cheias, lempestades, maremotos, sismos, Jogo, actos de guerra, insweicdes, apiacie pinlica, greve ]
ou dislirbio laborat, [
4. A EDM niio é responsavel pelos danos ou prejulzos resullantes da falia de conservagio da instalagao )
do cliente ou a sua alteragdo posterior & vistoria @ aprovagiio ou 4o use para fins nZo previsios, sem a
devida autorizacao.

5.0 clientz é obrigado a indemnizar a EDM pelos prejulzos por esla soffidos em consenuéncia do vilagiy =
das obrigaghas contratuals, 1

-
i 4
Clausula 16: Resclsfio do Contrato
1. A EDM poderd rescindir snilateralente o contrato com fundamento em gualguer dos seguinies factos:
a) Falia sistamatica de pagamenta dos consumos de encrgia, bem como de quaisquer taxas, mullas,
ou 9 lativas a servigos p do: .
b} kmpedimonto sislemalico de acesso &s instalaghes elécticas sem fundamento legal ou agressad *
aos seus agenies devidaments idenlificados a em servico. i
<) Consumo fraugulanto de energia eléclnica, de forma sistematica.
d} Qualquer cutro faclo que consfiluz violagho grave as clausulas contratuais,

2. A rascisao serd fsila por simplas carla ou comunicagio escrila ao clienle na qual serilo especificados
os molivos de rescisdc. . b .
3. A rasclsdo produzirg efeitos decorridos 80 dias apés a comunicaglo, quanda se trale de clienles cost:
potancia contratada superior a 39,6 KA e decorrides 30 dias para os restantes casos. t %

=

serde resolvidas por via

Glausula 17; Resolugiio de disputas

1. As disputas resuitanies da interpretagio g apli
negocial.

2. Nz impossibilidade da solugBo negosial, sem prejulzo de recurso a oulros melos pravisios por lel, ay
dispulas serdo resolvidas judicialmante, sendo a competancia dos tibunals delerminada de acorde cosr

as regras do processo. b

do pl

e
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ELECTRICIDADE
DE MOCAMBIQUE,E.P.

\ B0 1Y
Universidade Eduardo Mondlane - Faculdade de Letras e Ciéncias Sociais t})t( [‘.

| Att. Bruno Carlos Alves — 824250858 | 848178574 _)é(/ » ‘)
MAPUTO & Q
_ \A."/ N

ossa Referéncia: Vossa Referéncia: Data: Contacto:
li 5 IDRH/2014 22-09-2014 Célia Naitiniane Langa
No. de Paginas: 1+0 Celia.naitiniane@edm.co.mz

Telefone: 826344966

Assunto:  Resposta & solicitacdo de Trabalho de Pesquisa

Exmo. Sr. Bruno Carlos Alves,

Em resposta a carta de V. Excia, através da qual formulam o pedido para a realizagdo de pesquisa de
recolha de dados, cumpre-nos comunicar que a mesma teve parecer favoravel.

O estudante devera apresentar-se na Area do Servico ao Cliente da Cidade de Maputo, e recomendamos
; que sejam salvajuardados os aspectos de caracter estritamente intemnos e confidenciais.

Para mais esclarecimentos poderao contactar-nos no nosso enderego.

Pagina 1(1)
Av. Agostinho Neto No. 70 ¢ Caixa Postal No. 2447 ¢+ Maputo ¢ Mocambique
i Tel. (+258) 21481500/92 ¢ Fax. (+258) 21493858 + www.edm.co.mz

com energia construimos futuro




&

QQ UNIVERSIDADE EDUARDO MONDLANE

5 FACULDADE DE LETRAS E CIENCIAS'SQETALY,
S ‘ I
+ ]

T

v

& 9
GIA"%*N%ZIIDRA FLCS/ 2014 et %ﬁ
7 _ e MR e

dJas Associagdes

do Curso de

%‘\l\:ws«l-rt

2N U

UNIVERSIDADE EDUARDO MONDLANE-Faculdade de Letras e Ciéncias Sociais-Tel.: (21) 485402 - Tax (21) 485402~

www.flcs.uem.mz- -C.P. 257-Campus Universitario — Pricipal -Maputo Repiiblica de Mogambique.




