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RESUMO

A prestacdo de servigos publicos constitui a principal finalidade da criacéo de instituicoes
publicas. Entretanto, a forma de prestacdo dos servigos publicos deve satisfazer as
expectativas dos cidaddos — usuarios — e a forma de tornar isso possivel é garantindo a
participacdo efectiva destes. Dai que a participagdo dos cidaddos no processo de gestéo
publica tem espoletado debates no &mbito académico e social. No contexto mogambicano, a
prestacéo dos servicos publicos tem enfrentado dois desafios, nomeadamente: o atendimento e
a qualidade dos servicos prestados, ou sgja, a relacdo entre os cidaddos e os servidores
publicos que tém encarado os destinaté&rios dos servicos publicos como beneficiarios,
marcando uma postura de autoridade e a quebra constante das suas expectativas. Por essa
razdo, foi preconizado o principio da participacdo dos cidad@os para a melhoria da prestacéo
dos servigos publicos, sendo um dos mecanismos a ingtitucionalizagdo dos livros de
reclamacges e sugestoes.

A presente pesqguisa procurou analisar o real contributo dos livros de reclamagtes e sugestoes
na melhoria da prestacdo dos servigos publicos, tomando caso de estudo o Instituto Nacional
de Transportes Terrestres — Reparticdo da Provincia de Maputo, onde junto dos usuarios
procurou-se identificar a sua satisfacdo em relacdo aos servicgos prestados, o uso dos livros de
reclamagoes e sugestes e 0s mecanismos informais que tém recorrido para apresentacéo das
suas reclamagbes. Do mesmo modo, junto da instituicdo procurou-se conhecer 0s
procedimentos institucionais e as formas de tratamento e valorizagdo das reclamagtes e
sugestdes dos cidadéos. Do estudo, concluiu-se que 0 mecanismo dos livros de reclamagdes e
sugestdes ndo tem contribuido para a melhoria na prestacdo dos servicos publicos, pois s
cidaddos ndo tém recorrido a este meio para apresentar as suas reclamacfes e sugestdes, ndo
tém conhecimento da sua existéncia e, do mesmo modo, a forma de tratamento e valorizacéo
das reclamacOes e sugestdes € fraca e 0s motivos de reclamagdo permanecem 0S mesmos.

Palavras-chave: participacdo, Servicos Publicos, reclamacdes e Sugestbes



ABSTRACT

The provision of public services is the main purpose of the creation of public institutions.
However, the way public services are delivered must meet the expectations of citizens - users
- and how to make this possible is to ensure their effective participation. Thus, the
participation of citizens in the process of public management has stimulated debates in the
academic and social spheres. In the Mozambican context, the provision of public services has
faced two challenges, namely: service and the quality of services provided, ie the relationship
between citizens and public servants who have looked at recipients of public services as
beneficiaries, marking a posture of authority and the constant breach of their expectations. For
this reason, the principle of citizen participation was recommended for improving the
provision of public services, one of the mechanisms being the institutionalization of complaint
and suggestion books.

The present research sought to analyze the real contribution of the books of complaints and
suggestions in the improvement of the provision of public services, taking as a case study the
National Land Transport Institute - Office of Maputo Province, where users sought to identify
their satisfaction in relation to the services provided, the use of the complaint and suggestion
books and the informal mechanisms that have been used to present their complaints.
Similarly, the institution sought to know the institutional procedures and ways of handling
and valuing complaints and suggestions from citizens. From the study, it was concluded that
the complaint and suggestion books mechanism has not contributed to the improvement in the
provison of public services, since citizens have not used this means to present ther
complaints and suggestions, are unaware of their existence and, likewise, the way complaints
and suggestions are handled and valued is weak and the grounds for complaint remain the
same.

Keywords: participation, Public Services, complaints and Suggestions
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1. Introducéo

O presente estudo tem como tema: Importancia da Participacdo dos Cidadaos na Melhoria
da Prestacéo dos Servicos Publicos. Caso do Livro de Reclamagdes e Sugestdes do Instituto
Nacional dos Transportes Terrestres (INATTER) — Reparticdo da Provincia de Maputo
(RPM) 2014 — 2015 e esta dentro do contexto do debate da Reforma do sector publico como
meio para 0 aumento da eficiéncia e eficacia administrativa na prestacdo dos servicos publicos

por parte do Estado para o Cidadéo.

Um dos aspectos fundamentais da administracdo publica constitui a prestacdo dos servigos
publicos aos cidaddos e o0 debate em torno da administracdo publica voltada para o cidadéo é
um dos principais pressupostos da administracéo publica gerencial que foi iniciada em paises
da OCDE a partir da reforma administrativa apoiada nos principios da nova gestéo publica
como corolario da decadéncia do modelo da administracéo burocratica.

A problematica da prestacéo dos servicos publicos gira em torno da efectivacdo da prestacéo
dos servicgos publicos aos cidaddos pelo Estado e a relagéo que se deve manter entre o Estado
e o cidaddo, sendo esta relacdo o elemento fundamental da governagcdo que tem a participacéo

como um dos seus elementos fundamentais.

Em contexto de governagdo democrética, a participacdo dos cidaddos é um dos aspectos
cruciais e os utentes dos servicos prestados pela administracdo publica sdo chamados a
intervir neste processo apresentando as suas reclamacoes e queixas de forma a melhorar cada

vez mais a prestacdo dos servigos publicos.

Significa que, no contexto de uma administracéo voltada para o cidad&o, os servigos publicos
devem estar sempre proximos a si. A proximidade pode ser geogréfica por meio da
descentralizacdo e desconcentragdo por meio dos quais criam-se 6rgéos locais que prestam
servicos publicos locais, mas também deve ser, e acima de tudo, psicolégica e efectiva, ou
sgja, através da participacdo directa dos cidaddos, onde os utentes se sentem proximos da
administracdo, através da apresentacdo e resolucdo dos seus problemas, suas queixas e

reclamagoes.
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Um dos mecanismos pelos quais os cidaddos participam da administragdo publica é por meio
dos LRS que sdo livros que os 6rgdos da administracdo publica séo obrigados a adoptar nos
locais onde se efectua atendimento ao publico e a obrigatoriedade da divulgacdo da sua
existéncia aos utentes nos termos da seccdo 11, artigo 45, nimero 1 do Decreto n° 30/2001 de
15 de Outubro.

A lei n° 7/2012, de 8 de Fevereiro circunda a importancia da participacéo dos cidadéos na
melhoria dos servicos publicos. Pelo principio da aproximacdo da administracdo publica ao
cidadéo, os servicos e procedimentos adoptados pela administracdo devem permitir a
articulagdo e interacgao directa entre os cidadaos e a administragdo, permitindo a auscultagdo

e canalizacdo das peticdes, reclamacdes e sugestdes dos cidadéos.

Portanto, o LRS € um meio célere e eficaz do utente dos servigcos publicos exercer o seu
direito de reclamacéo e dar sugestGes sempre que entender que os seus direitos ndo estéo a ser
devidamente acautel ados ou que as suas expectativas ndo estdo sendo satisfeitas no que tange
a qualidade do servico e o atendimento prestado pelo funcionério ou agente da administracéo
publica.

A presente pesquisa encontra-se estruturada em 5 (cinco) capitulos. No primeiro capitulo nos
referimos ao quadro tedrico e conceptual, onde apresentamos as teorias de base a discusséo
dos principais conceitos. O segundo capitulo debruca-se sobre a participacao administrativa e
prestacdo de servigos publicos, em que discutimos as reformas de prestagdo de servigos
publicos no contexto mogambicano, 0s contornos da participagdo administrativa e a

reclamacdo como garantia administrativa dos cidadaos.

O terceiro capitulo apresenta a fundamentagcdo metodoldgicas os métodos utilizados na
pesquisa, a classificacdo e caracterizagdo da pesguisa e as técnicas de recolha de dados. No
guarto capitulo apresentamos o0s dados, precedemos a sua andlise e a interpretacéo dos

resultados.

Finalmente, o quinto capitulo apresenta as principais conclusdes e recomendagdes a adiantar

com arealizagdo da pesquisa.
14



1.1. ProblemadePesquisa

De acordo com Neves (2002), os servigos publicos (SP) s6 existem em funcéo de uma misséo
que se traduz na resposta a uma necessidade prépria da sociedade. Entretanto, a administragdo
publica continua ainda nos nossos dias marcada por uma postura de autoridade, encarando os
destinatarios da sua accéo mais como beneficidrios do que como cidaddo com direitos e

deveres face ap Estado.

Uma vez que os SP devem estar sempre em fungdo das necessidades dos cidaddos, a melhor
forma de adequé-los & isso é possibilitando a sua participacdo efectiva na melhoria da sua
prestacdo de forma a conhecer as suas reais necessidades e os mecanismos pelos quais 0s

servigos devem ser prestados.

No contexto das reformas empreendidas em Mocambique de formas a adequar os SP as
necessidades dos cidad&os e possibilitar a aproximagéo fisica e psicologica dos SP aos seus
utentes foram introduzidos, com o carécter de obrigatoriedade, os livros de reclamagdes e
sugestdes (LRS) em todas as instituicOes publicas onde h& interaccéo directa com os utentes

nos termos da seccéo 111, artigo 45, nimero 1 do Decreto n° 30/2001 de 15 de Outubro.

No contexto do INATTER - RPM, situagbes de mau atendimento, morosidade no
atendimento e na tramitacdo dos processos, entre outros aspectos fizeram com que se
introduzissem os LRS como forma de se relatar cada situagdo especifica do reclamante e dar o
seu devido encaminhamento.

Entretanto, mesmo com a introducdo dos LRS alguns utentes que apresentaram as suas
reclamagdes afirmaram ndo ter tido uma resposta as suas reclamagbes como preconiza a
seccdo 11, artigo 46, numeros 2 e 3 do Decreto n° 30/2001 de 15 de Outubro, que coloca o
prazo de 30 dias para que a reclamacéo seja respondida depois de encaminhada a estrutura
competente dentro da institui¢&o.

Por outro lado, no periodo em andlise (2014-2015) somente 11 (onze) reclamagdes foram
registadas no LRS do INATTER-EPM e versando, na sua generalidade, questbes da mesma

15



natureza, quais sejam: recorrente falta de sistema, péssimo atendimento, lentiddo no
atendimento. Portanto, se por um lado os utentes ndo fazem uso recorrente do LRS para
registar as suas reclamacOes e sugestdes, por outro as poucas reclamagdes e sugestbes
apresentadas através deste mecanismo néo recebem o devido atendimento

De uma forma geral, a prestacéo de servicos pelo INATTER, assim como a maior parte das
ingtituicdes publicas, enfrenta dois desafios pragmaticos, nomeadamente: a problematica do

atendimento e a problematica da qualidade dos servicos prestados.

A problemética do atendimento gira em torno da relacdo dos cidaddos com 0s servigos
publicos e, como afirma Neves (2002), a AP continua ainda nos nossos dias marcada por uma
postura de autoridade, encarando os destinatarios da sua acgdo mais como beneficiarios do
gue como cidaddo com direitos e deveres face ao Estado. Mesmo com o surgimento do
paradigma da administracdo voltada para o cidaddo no contexto do gerencialismo, os SP

continuam de certa forma inadequados na sua forma de prestacéo.

Este aspecto € bem evidente no INATTER-RPM em que os utentes reclamam, por meio dos
LRS ou oramente, a morosidade no atendimento que chega a durar até 5h, arrogancia de
alguns funcionarios quando pedidos esclarecimentos ou questionados sobre determinados
expedientes, auséncia do pessoal de atendimento e alguns funciondrios que ficam

conversando entre si ou ao telemoével.

No que tange & problematica da qualidade dos servigos prestados, de acordo com Coutinho
(2000), pode se definir como o conjunto de caracteristicas de um produto ou servico que
satisfazem as necessidades e expectativas do cliente, ou sgja, a satisfacdo das necessidades e
expectativas dos cidadéos, supondo ainda a reducéo dos custos e a melhoria permanente dos
processos de acordo com as exigéncias da sociedade. Assim, a qualidade supbe maior
eficiéncia e eficacia, 0 que pressupde que 0s servicos prestados ao publico tenham um
impacto real nas suas necessidades e expectativas, enquanto melhora a relagdo entre os

recursos empregados e os resultados obtidos.
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No INATTER verifica-se uma constante quebra das expectativas dos cidadaos em relacéo os
servicos prestados, de forma particular os meios usados que se traduzem de forma concreta na
recorrente falta de sistema ou sua avaria permanente por um periodo prolongado. A titulo de
exemplo podemos citar o Jornal O Pais publicado no dia 12 de Dezembro de 2014 que reporta
uma avaria grossa no sistema informatico do INATTER e que impede a realizacdo de exames
tedricos e outros servicos por mais de 15 dias tendo criado prejuizo ndo sd aos alunos, como

também as escolas:

“Héa duas semanas que ndo se realizam os novos exames multimédia para a obtencdo da
carta de conducéo nas cidades de Maputo e Matola, devido a avaria do sistema informatico.
Com efeito, muitas escolas de conducéo dizem que foram prejudicadas, porque muitos alunos

desistiram e pediram o reembolso do dinheiro™, escreveu o jornal.

No dia 20 de Junho de 2016, o mesmo jornal noticiou que: “Uma avaria grave no sistema
informatico do Instituto Nacional de Transportes Terrestres (INATTER) esta a impedir a
atribuicéo de cartas de conducao, realizacdo de exames tedricos de conducdo com recurso
ao sistema multimédia e emissdo de matriculas de veiculos em todo o pais. O sistema
informatico montado por uma empresa sul-africana que foi a concurso publico em 2007 nao
funciona desde o dia 13”.

Neste sentido, estas situacOes criticas de funcionamento do INATTER — RPM induzem a
afirmar que o LRS deveria constituir um mecanismo eficaz de participacéo dos cidadéos para
a melhoria dos SP. Portanto, fica por compreender a efectiva contribuicdo da

institucionalizacéo dos LRS namelhoria da prestacéo dos seus servicos.

Assim, a nossa questdo de partida & em gue medida os LRS contribuem para a melhoria na
prestacéo dos SP?

1.2. Hipoteses

Numa tentativa preliminar de dar resposta a questéo de partida levantada tomamos de base as
seguintes hipotese:
17



A institucionalizagdo do LRS no INATTER-RPM n&o contribui para a melhoria na
prestacdo dos servicos publicos pois foi adoptado como uma prética cultural das
instituicdes publicas, fundamentada na obrigatoriedade legal .

A participacdo dos utentes dos servicos do INATTER-RPM por meio do LRS néo é

eficaz, pois ndo contribui para a melhoria na prestacéo dos servicos.

1.3. Objectivosdo Estudo

Geral — Analisar o contributo da participagdo dos cidaddos por meio do livro de reclamagtes
e sugestdes na melhoria da prestagdo dos servigos publicos por parte do INATTER — RPM no
periodo compreendido entre 2014 -2015.

Especificos:

Apresentar 0 quadro constitucional, institucional e os mecanismos informais para
participacdo dos cidadaos por meio da apresentacéo de reclamacfes e sugestdes na
AP;

Descrever 0 processo de participacdo dos cidaddos através da apresentacdo de
Reclamacgtes e Sugestdes,

Aferir o contributo da participacdo dos cidaddos por meio do LRS na melhoria dos
servicos prestados pelo INATTER — RPM.

1.4. Justificativa e Pertinéncia do Estudo

O nosso interesse em compreender a importancia da participagdo dos administrados na
melhoria da prestagdo dos SP aparece numa atura em que terminaram as duas fases da
implementacdo da Estratégia Global da Reforma do Sector Publico em Mocambique
(EGRSP). Em 2001 o Governo Mocambicano apresentou a EGRSP, um documento
orientador para reforma, com base no qual as diversas instituicBes publicas se guiam para
desenvolver seus planos de reformainstitucional. A EGRSP por um lado veio permitir melhor

coordenacdo, articulacéo e planificacdo integrada das varias ac¢bes de reforma desenvolvidas
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ao nivel intra e inter-sectorial, e por outro, dotar as Instituicbes do Estado de capacidade

técnica plena para responder cabal mente as necessidades de reforma.

Para operacionalizag&o dos objectivos preconizados com a elaboracdo da EGRSP, 0 processo
da implementacéo da reformafoi dividido em duas fases, de acordo com o CIRESP (2006): a
primeira compreendeu o periodo de 2001 a 2004, e teve como enfoque a criagdo de condicdes
basicas para a implementacdo da reforma, nomeadamente o langamento dos fundamentos da
organizacao, planificacdo e gestdo, bem como a experimentacdo dos instrumentos técnicos
necessarios para 0 desenvolvimento da reforma nas fases subsequentes e implementacéo de
accOes de impacto imediato. A segunda fase, planificada para 2005 a 2011, destinou-se a
desenvolver os programas pré definidos e iniciados na primeira fase, bem como o
aprofundamento dos mesmos com vista ao acance de impactos positivos numa dimensdo

mais ampla.

A continuidade da EGRSP € assegurada pelo Plano estratégico para o Desenvolvimento da
Administracdo Publica (PEDAP, 2011-2025) e pela Estratégia da Reforma e
Desenvolvimento da Administracdo Publica (ERDAP) que prevé a mudanca da cultura,
atitudes e comportamento dos funcionarios publicos em relacdo ao seu trabalho e pretende
aproximar cada vez mais aos cidaddos e permitir uma efectiva participagcdo dos utentes na
melhoria da prestacdo dos servigos publicos. Uma das estratégias encontradas é a adopgdo dos
LRS nas instituigdes publicas. Assim, torna-se pertinente compreender em que medida a
adopcdo deste mecanismo de interaccdo contribuiu para melhorar a prestacéo dos servicos

publicos.

Escolhemos o INATTER por ser uma instituicdo que lida directamente com os utentes que
procuram 0s seus servicos de forma massiva e, com isso, tem a pressdo para melhorar cada
vez mais 0s mecanismos da prestacdo dos seus servicos e pela facilidade de acesso a

informacéo pelo pesquisador.

O espaco tempora (2014-2015), para dém de ser 0 mais proximo, coincide com 0 espaco
temporal da transformacéo do antigo Instituto Nacional de Viacdo (INAV) para o actual
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Instituto Nacional de Transportes Terrestre (INATTER) em que um dos objectivos era
descentralizar os servicos de transportes terrestres de formas a melhorar os servigos prestados

aos cidadaos.
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CAPITULO I: QUADRO TEORICO E CONCEPTUAL

No presente capitulo apresentamos o quadro tedrico e conceptual, onde discutimos os
principais conceitos aplicaveis a pesquisa e ao tema e nos referimos as teorias que servem de
base orientadora da pesguisa, ou sga, 0s angulos de andlise que nos guiam para a

interpretacdo do tema.
1.1. Conceitos Principais

Considerando a pertinéncia da clarificacdo dos conceitos-chave utilizados na presente
pesquisa, discutimos 0s seguintes conceitos. participacdo, servigos publicos, prestacéo de
servigos e administracéo publica

111 Participacdo

A participacéo constitui 0 envolvimento dos cidaddos ou grupos que séo afectados de alguma
maneira por alguma proposta ou solugdo de algum problema que diz respeito a toda esfera
publica. A participacdo pode ser assegurada pela existéncia de instituicbes que garantem a
representacao dos cidadados, avaliagdo sistematica dos sentimentos dos cidaddos, defini¢do dos
mecanismos pelos quals as preocupagdes dos cidadaos sdo encaminhadas a quem de direito,

consel hos consultivos etc.

A participagdo constitui o desejo de tomar parte de algo, ou seja, “os que participam sao
partes que desgiam ser parte ou tomar parte de algo” (Teixeira, 2002: 27 apud Nogueira,
2011: 129). Quem participa ameja afirmar-se diante de alguém, sobrepujar alguém, resolver

algum problema ou postular a posse de bens e direitos, modificando sua distribuicéo.

Nogueira (2011) concebe que € necessario distinguir pelo menos trés tipos de participacéo,
nomeadamente: a participagdo assistenciaista, a participagdo corporativa e a participagéo

politica.

A participagdo assistencialista é de natureza filantrépica ou solidéria.
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Trata-se de uma actividade universal, encontravel em todas as épocas, como
extensdo da natureza gregaria e associativa do ser humano, e que se mostra
particularmente relevante entre 0S segmentos sociais mais pobres e
marginalizados ou nos momentos histéricos em que carecem a miséria e a
falta de proteccéo (Nogueira, 2011: 130).

Este tipo de participacdo diz respeito a préticas de auxilio mutuo para diminuir o infortdnio,
para optimizar recursos comunitarios ou grupais, para aumentar a qualidade de vida, para

neutralizar conflitos ou pararesolver problemas.

A segunda forma de participacdo é a corporativa e esta dedicada a defesa de interesses
especificos de determinados grupos sociais ou de categorias profissionais. “Trata-se de uma
participacao fechada em si, que se objectiva sobretudo com um propdsito particular, em
maior ou menor medida excludente: ganham apenas 0s que pertencem ao grupo ou

associacao” (Nogueira, 2011: 131).

De acordo com Nogueira (2011), pode-se dizer que as duas modalidades de participacéo,
nomeadamente: a participaco corporativa e assistencialista, sdo uma espécie de dimensio
pré-politica da agregacdo moderna na qual os grupos reconhecem a necessidade de unir-se
para defender-se ou negociar em melhores condicdes os termos de sua adesdo a sociedade

moderna.

A terceiramodalidade € a participacao politica que € aquela em que projecta-se para 0 campo
politico propriamente dito e inicia com a participacéo eleitoral em que ndo € em vista a defesa
de interesses particulares, mas interfere directamente na governabilidade e tem efeitos que

dizem respeito atoda a colectividade.

Ja ha nela, portanto, uma consciéncia mais clara do poder politico e das
possibilidades de direcciona-lo ou de reorganiza-lo. O cidadao aqui esta mais
encorpado e maduro, afirmando-se ndo apenas em relacdo a s proprio
(direitos individuais), mas também em relacdo aos outros (direitos politicos)

(Nogueira, 2011: 132).
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Entretanto, a participagdo politica ndo se limita no exercicio do voto, uma vez que a
participacdo eleitoral tem seus limites e ndo necessariamente leva a uma reorganizacao
sustentada do Estado ou do poder politico. A participagdo propriamente politica rediza-se
tendo em vista a comunidade como um todo, a organizacéo davida social em seu conjunto

Ela é uma pratica ético-politica, que tem a ver com a questédo do poder e da
dominacéo quanto com a questdo do consenso e da hegemonia, tanto com a
forca quanto com o consentimento, tanto com o governo gquanto com a
convivéncia, em suma, tanto com o acto pelo qual se elege um governante
guanto com o acto pelo qual um povo € povo, pois esse acto congtitui o

verdadeiro fundamento da sociedade (Nogueira, 2011: 133).

Por meio da participagdo politica, individuos e grupos interferem para fazer com que
diferencas e interesses se explicitem num terreno comum organizado por leis e institui¢oes,
bem como para fazer com que o poder se democratize e seja compartilhado. E esta
participagdo que consolida, protege e dinamiza a cidadania e todos os variados direitos

humanos.

A participagao constitui um dos principios da organizacdo administrativa, o que significa que
“o0s cidadaos tém o direito de intervir na resolucdo de problemas relativos aos interesses da
comunidade a que pertencem e relativos as questdes que Ihes dizem directamente respeito e
ndo apenas votar de quatro em quatro anos para eleger os dirigentes de alguns 6rgaos” (Sa,
1999: 70).

Tabela 01: Sintese dos principais tipos de participacdo de acordo com Nogueira (2011)

Tipo Caracterizacéo Exemplo
Assistencialista Filantrépica ou solidaria. Praticas de Auxilio Auxilio em tempos de
calamidades
Corporativa Defesa de interesses especificos de determinados grupos AssociagBes profissionais e
sindicatos
Politica Diz respeito a toda colectividade. Interffere na | Voto, manifestacdes
governabilidade, protege e dinamiza a cidadania. populares

Fonte: Nogueira (2011)
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Neste contexto, podemos enquadrar a participacdo dos cidaddos na prestacdo dos servicos
publicos do INATTER-RPM no ambito da participacdo politica pois visa interferir
directamente na actividade publica do Estado e concorre necessariamente para o bem da
colectividade na medida em que as R& S apresentadas fazem com que se melhore cada vez

mai's 0s servicos em prol de todo o publico.

De acordo com Bordenave (1983), a participacé@o esta na ordem do dia devido as inimeras
vantagens que oferece, pois ela pode se implantar tanto com objectivos de liberacdo e

igualdade como para a manutencdo de uma situagdo de controlo de muitos por alguns.

Assim, do ponto de vista dos sectores progressistas, a participagado facilita o crescimento da
consciéncia critica da populacdo, fortalece seu poder de reivindicagdo e a prepara para
adquirir mais poder na sociedade. Além de gjudar a resolver problemas que ao individuo

parecem insolUveis se contar apenas com as suas proprias forcas.

Para os planeadores democraticos, a participacdo garante o controle das autoridades por parte
do povo, visto que as liderancas centralizadas podem ser levadas facilmente & corrupcéo e a
malversacdo de fundos. Quando a populagdo participa da fiscalizagdo dos servicos publicos,
estes tendem amelhorar em qualidade e oportunidades.

Enquanto principio, a legislagio mogambicana preconiza que “os Orgaos e instituicdes da
administracdo publica promovem a participacdo das pessoas singulares colectivas que
tenham por objecto a defesa dos seus interesses, na formacéo de decisdes que Ihes dizem
respeito” de acordo com o artigo 9 da Decreto n® 30/2011, de 15 de Outubro, artigo 10 da Le
n° 14/2011, de 10 de Agosto e artigo 25 da Lei n° 7/2012, de 8 de Fevereiro.

De acordo com Caupers (2009), o principio da participagdo dos interessados na gestéo
efectiva dos SP aconselha a adopgdo pela administracdo publica de modelos institucionais de
administracdo participativa.

Portanto, a participagdo na AP, enquanto principio, corresponde a todas as formas de

interferéncia de terceiros na realizacdo da funcdo administrativa do Estado o que abrange um
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amplo leque de relacdes do Estado com os particulares na concessdo dos SP, ao passo que a
participacdo em geral € realizada tendo em vista, preponderantemente, o melhor para a
colectividade, ndo para o individuo que interfere, realizando-se por meio da actuacéo directa

dos cidadaos ou daguel es que os | egitimamente representem.

1.1.2. Servigos Publicos (SP)

Na perspectiva de Caupers (2009), a nogdo de SP surgiu na Franga e assenta-se na ideia de
uma actividade de interesse geral prosseguida por uma pessoa colectiva publica, segundo

regras do direito publico. Portanto,

A administrag@o publica, considerada no seu plano macro-estrutural, € um
conjunto de micro-organizagdes. a micro-organizacao apresenta-se COmo uma
forma estavel de reparticéo de missdes vocacionadas para o preenchimento de
algum ou alguns dos fins da colectividade — trata-se do servico publico
(Caupers, 2012: 106).

Significa que a missdo pela qual a micro-organizacdo € vocacionada constitui 0 servico

publico por si prestado.

Segundo Forgiarini (1995), SP sdo todas as actividades de oferecimento de utilidade ou
comodidade materia fruivel directamente pelos cidadaos, prestado pelo Estado ou por guem

Ihe faga as vezes, sob o regime de direito pablico.

Esta definicdo possui dois elementos. um elemento material — que é a prestacdo de utilidade e
comodidade fruivel singularmente ou ndo pelos cidaddos e visa atender as necessidades
publicas. Outro elemento é formal e diz respeito ao sistema normativo a que esta sujeita a

prestacdo desse servico, sendo ele prestado sob regime de direito publico.

Na perspectiva de Do Amaral (2008: 792), “os servicos publicos sdo as organizactes
humanas criadas no seio de cada pessoa colectiva publica com o fim de desempenhar as

atribuicdes desta, sob a direccéo dos respectivos 0rgaos”.
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De acordo com S& (1999), os SP podem ser enquadrados no contexto da teoria da organizacéo
administrativa que compde dois elementos, nomeadamente: as pessoas colectivas publicas e
0s SP. As pessoas colectivas publicas sdo criadas por iniciativa publica para assegurar a
prossecucdo necessaria de interesses publicos e, por isso, sdo dotadas em nome proprio de

poderes e deveres publicos.

SP constituem as células organizacionais que compdem internamente as pessoas colectivas
publicas, ou seja, “sdo organizacdes criadas no seio de pessoas colectivas publicas com o fim
de desenvolver actividades que contribuem para realizar as suas atribuicOes e exercer as
suas competéncias” (S&, 1999: 78).

As concepcgdes dos quatro autores acima apresentadas convergem no que tange a esséncia dos
SP na medida em que realcam o facto de constituir a actividade, a vocagdo ou o desempenho
das pessoas colectivas publicas, que também podem ser consideradas de micro-organizacoes
da AP ou 6rgéos publicos. Entretanto, € importante assinalar o realce que Forgiarini (1995)
faz sobre o regime de direito aplicado aos servicos publicos e que faz a sua defini¢do distinta
das restantes no sentido de que os servigos publicos sdo exclusivamente regidos pelo direito
publico, significando que ndo basta ser prestado por um organismo publico, mas é também

essencial que estgja vinculado pelo direito publico.

A expressao SP pode ser tomada tanto em concepgdo ampla como estrita; na primeira, insere-
se toda a actividade que o Estado exerce para cumprir suas finalidades, abrangendo, assim,
ndo apenas a actividade administrativa, mas também alegidativa e ajudiciaria. Jaadisciplina
juridica dos servicos publicos administrativos, em sentido estrito, requer que se os diferencie
ndo apenas das actividades legidativa e jurisdicional, mas também da prépria actividade de

policiada AP.

Os SP, em sentido estrito, compreendem as actividades da administragdo voltadas a buscar
uma utilidade para os particulares, tanto de natureza juridica, como de ordem econdmico-

social.
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Para 0 presente trabalho interessa-nos o sentido restrito dos SP, como sendo, a actividade
administrativa, assegurada ou assumida pelo Estado, que se dirige a satisfacdo de interesses
colectivos secundérios, de fruicdo individual, e considerados, por lei, como de interesse
publico, ou sga, servico publico € uma actividade publica administrativa de satisfacéo
concreta de necessidades individuais ou transindividuais, materiais ou imateriais, vinculadas
directamente a um direito fundamental, destinada a pessoas indeterminadas e executada sob

regime de direito publico.

De acordo com Caupers (2009), os servicos da administracéo directa do Estado distinguem-se
de acordo com a sua funcgéo principal. Assim, 0s Servigos podem ser executivos, de controlo,
auditoria ou fiscalizacdo e de coordenacdo. Os servigos executivos S80 0S que asseguram a
execucdo das politicas publicas do Governo no ambito de cada ministério. Os de controlo,
auditoria e fiscalizagdo desempenham, de forma permanente, fungdes de acompanhamento e
fiscalizagdo. E os servigcos de coordenagdo desenvolvem actividades de articulagdo de

diferentes servicos similares.

No contexto institucional mogambicano, a Lei n° 7/2012, de 8 de Fevereiro preconiza que 0s
servigos publicos sdo estabelecidos e organizados tendo em atencéo as funcdes para as quais
s80 criados nos termos do Capitulo 1V, Seccdo |, Artigo 1, nimero 4, adineas a), b), c) e d),
nomeadamente: servicgos executivos, servicos de controlo, auditoria e fiscalizagdo, servigos de

coordenagdo e servicos técnicos.

De acordo com o artigo 52 dalei supracitada, 0s servigos executivos garantem a prossecucao
das politicas governamentais da responsabilidade da administracdo publica, prestando
servigos no ambito das suas atribuicdes ou exercendo fungdes de apoio técnico nos seguintes

dominios:

a) Concretizagao das politicas definidas pelo Governo
b) Prestacéo de servicos directos aos cidaddos e demais entidades;
¢) Implementagdo do plano e programa do sector

d) Gestdo de recursos organizacionais
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€) Relagbesinternacionais

Os servicos de controlo, auditoria e fiscalizagdo exercem funcbes permanentes de
acompanhamento e de avaliacdo da execucdo de politicas governamentais, nos termos do

artigo 53 damesmalLel.

Os servicos de coordenacdo promovem a articulagdo em dominios onde esta necessidade seja
permanente e 0S servigos técnicos executam actividades predominantemente técnicas,
observando normas ou procedimentos de caracter técnico, que exigem formagdo técnica

especializada de acordo com os artigos 54 e 55 damesmalei.

Assim, os servicos prestados pelo INATTER-RPM enquadram-se nos servicos executivos
visto que o INATTER foi criado a partir da necessidade nacional de se encontrar uma
instituic&o Unica capaz de realizar as actividades relacionadas com seguranca e regulacédo dos
transportes terrestres, bem como impulsionar o desenvolvimento integrado do sistema de
transporte, prestando servigos directos aos cidadé@os e demais entidades e esta vinculado ao

Ministério dos Transportes e Comuni cagoes.

De acordo com Caupers (2009), os tracos essenciais do regime juridico dos SP, que
congtituem os seus principios sdo: a continuidade, a universalidade e a igualdade no
tratamento dos cidadaos.

O principio da continuidade estabelece que “ndo € admissivel a interrupcdo dos servicos
publicos” (Caupers, 2009: 153). Significa que o0s servicos publicos ndo devem ser
interrompidos, a sua provisao deve ser continua, devendo ser interrompidos excepciona mente

em casos previstos por lei.

A universalidade preconiza que todos séo destinatarios das actividades dos servicos publicos,

ou sgja, ninguém pode ser excluido do usufruto dos servicos publicos.

A igualdade no tratamento dos cidaddos considera que as condigdes especificas de cada
cidaddo devem ser tomadas como excepgdo no fornecimento dos servigos publicos, ou sea,

todos os cidaddos devem ser tratados de formaigual na proviséo dos servigos publicos.
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A estes principios pode acrescer-se o principio da especialidade que prevé a correspondéncia

de cada servico publico a um determinado 6rgdo especifico.

Os servicos publicos oferecidos pelo INATTER orientam-se por estes principios pois
constituem, na esséncia, os fundamentos ou tragos essenciais do regime juridico dos servigos

publicos na sua generalidade.

1.1.3. Prestacéo de Servicos Publicos (PSP)

“Prestar servicos € a capacidade de satisfazer as necessidades dos clientes” (Gianese;
Correia: 1994: 233). A prestacéo de servico pode ser objecto de avaliagéo pelo cliente durante
ou apos o término do processo de prestacdo e efectua-se através da comparacdo entre a
expectativa do cliente em relagdo ao servico e o que ele realmente percebeu do servico.

De acordo com Gronroos (1993: 377), uma boa qualidade percebida é obtida quando a

gualidade experimentada pelo cliente atende as suas expectativas, isto €, a qualidade esperada.

Zeithamal et al., (1990), atribuem a qualidade de prestacdo de servicos a discrepancia que
existe entre as expectativas e as percepcbes do cliente em relagio a um servico
experimentado. Assim, a chave para assegurar uma boa qualidade de prestacdo de servico

acontece quando as percepcoes dos clientes excedem as suas expectativas.

Para 0 presente trabalho adoptamos o conceito de Zeithamal et al., (1990), por atribuir a
qualidade de prestacdo de servicos a discrepancia entre as expectativas e as percepcdes do
cliente em relacdo a um servigo experimentado e a base para assegurar e optimizar uma boa
gualidade de prestacdo de servico acontece quando as percepcdes dos clientes excedem as

suas expectativas.

Morreira (2000), aborda o conceito PSP sob duas perspectivas. a tradiciona e a
contemporanea. Sendo que a perspectiva tradicional concebe a PSP como actividade da AP
que tem por fim assegurar de modo permanente, continuo e geral a satisfac@o de necessidades
essenciais ou secundérias da sociedade, assim por lei consideradas e sob condi¢des impostas

unilateralmente pela propria administragéo.
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Por sua vez, o conceito contemporaneo pressupde as actividades pelas quais o Estado, directa
ou indirectamente, promove ou assegura a satisfacdo de interesses publicos assim por lei

considerados, sob o regime juridico proprio aeles aplicavel.

Portanto, as duas perspectivas complementam-se e sdo adoptadas na presente pesquisa na
medida em que enfatizam a PSP como actividades desenvolvidas por entidades publicas de
acordo com o regime juridico a s aplicavel e sob condi¢cbes impostas pela propria

administracéo.
1.1.4. Administracéo Pablica (AP)

De acordo com Fud (2015: 27), AP constitui 0 “conjunto de 6rgaos habilitados por lei que
incumbidos de atribuigdes e competéncias desenvolvem actividades com vista a satisfacdo

das necessidades col ectivas de forma continua, racional e cabal”.

Desta definicdo podemos considerar pelo menos quatro perspectivas do conceito AP. A
primeira € a perspectiva formal que, de acordo com Meirelles (1993), apud Fuel (2015), € 0
conjunto de Orgaos instituidos para a prossecucdo dos objectivos de governo. De onde deriva
0 sentido organico ou subjectivo da AP como “conjunto de 6rgdos do Estado e demais
organizagdes publicas que asseguram, em nome da colectividade, a satisfacéo disciplinada,
regular e continua das necessidades colectivas de seguranca, cultura e bem-estar” (Caupers,
2009: 33).

A segunda é a perspectiva material da AP como “conjunto das funcdes necessarias aos
servicos publicos em geral” (Fuel, 2015: 28). Daqui deriva o sentido objectivo do conceito

administragdo publica que se identifica com a actividade administrativa, ou sgja,

conjunto de acgdes e operagdes desenvolvidas pel os 6rgaos, servigos e agentes
do Estado e demais organizagdes publicas ocupadas em assegurar, em nome
da colectividade, a satisfacdo disciplinada, regular e continua das
necessidades colectivas de seguranca, cultura e bem-estar (Caupers, 2009:
34).
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A terceira perspectiva da AP é o seu sentido lato que de acordo com Carvalhedas e Cabrito
(2000), apud Fuel (2015), constitui o conjunto de actividades conduzidas pelo Estado e outros
organismos publicos que visam o emprego dos meios adequados a satisfacdo das necessidades

colectivas.

A quarta e Ultima perspectiva da AP é 0 seu sentido restrito que Se circunscreve como
“conjunto de actividades realizadas pelo Estado e pelas restantes entidades publicas com o

objectivo de satisfazer as necessidades colectivas de seguranca e bem-estar.
Assim, Do Amara (2008: 39) define AP como sendo

actividade tipica dos organismos e individuos que, sob a direccdo e
fiscalizacdo do poder politico, desempenham em nome da colectividade a
tarefa de prover a satisfagdo regular e continua das necessidades colectivas de
seguranca, cultura e bem-estar econémico e social, nos termos estabelecidos

pela legislacdo aplicavel e sob controlo dos tribunais competentes.

1.2. Enquadramento Tedrico

O presente trabalho € orientado na base de duas teorias: a teoria ingtituciona e a teoria

sistémica.
1.2.1. Teorialnstitucional

No que tange ateoria institucional, de acordo com Macuane (2000: 25), esta teoria sedimenta
a sua analise no pressuposto de que a dindmica de interaccdo e coexisténcia de instituicdes sdo
determinadas a partir de um conjunto de regras e procedimentos institucionamente
consagrados. O facto de as instituigdes possuirem regras internas de funcionamento faz com
gue elas estabelecam mecanismos de interaccdo que podem ter efeitos Optimos ou sub-

optimos na dindmica do seu funcionamento.

De acordo com Carvalho (2013), a teoria institucional, embora tenha sido relancada na
metade dos anos 70, tem suas origens em algumas formul acdes tedricas das Ultimas décadas
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do século XIX em meio aos debates na Alemanha sobre o método cientifico. Assim, nas
contribuicbes tedricas ou empiricas da perspectiva institucional, podem identificar-se as
sementes conceituais de precursores institucionalistas tais como os economistas Thorstein
Veblen, John Commons e Westley Mitchel, e socidlogos como Emile Durkheim e Max

Weber, que aprofundam e solidificam as bases da teoriainstitucional.

Assim, de acordo com Hall e Taylor (1996), o institucionalismo ndo constitui uma corrente de
pensamento unificada. Ao contrario, pelo menos trés métodos de andlise diferentes
apareceram de 1980 em diante, nomeadamente: institucionalismo histérico, institucionalismo
da escolharaciona e institucionalismo sociol dgico.

Os tedricos do institucionalismo histérico retinham da preocupacdo com os grupos a ideia de
gue o conflito entre grupos rivais pela apropriacdo de recursos escassos € central a vida
politica. Assim, encontraram essa explicacdo no modo como a organizagao institucional da
comunidade politica e das estruturas econdmicas entram em conflito, de tal modo que
determinados interesses sdo privilegiados em detrimento de outros. Nisso, eles se inspiraram
numa tradicdo mais antiga da ciéncia politica, que atribui importancia as institui¢des politicas
oficiais (Hall; Taylor, 1996: 194).

Portanto, os tedricos do institucionalismo histérico definem instituicbes como sendo “os
procedimentos, protocolos, normas e convencdes oficiais e oficiosas inerentes a estrutura
organizacional da comunidade politica ou da economia politica” (Hall; Taylor, 1996: 196).
Isso estende-se das regras de uma ordem constitucional ou dos procedimentos habituais de
funcionamento de uma organizacdo até as convencdes que governam o comportamento dos
sindicatos ou as relagdes entre bancos e empresas. Em geral, esses tedricos tém tendéncia a
associar as ingtituicdes as organizagdes e as regras ou convengdes editadas pel as organi zacles

formais.

O ingtitucionalismo da escolha racional parte do pressuposto de que o comportamento
humano é raciona e, como tal, orientado para fins. Este institucionalismo enfatiza o facto de

gue os individuos recorrem a normas estabelecidas, ou modelos de comportamento ja
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conhecidos para atingir seus objectivos, e mediante isso, as instituicdes influenciam o
comportamento do individuo a medida em que fornecem informacdes que reduzam a
incerteza no que tange a0 comportamento dos outros, a0 mesmo tempo que proporciona
ganhos de troca (Hall; Taylor, 1996).

O institucionalismo sociol 6gico surgiu no quadro da teoria das organizagdes. Os seus tedricos
sustentam a ideia de que muitas das formas e dos procedimentos institucionais utilizados pelas
organizacbes modernas ndo sdo adoptadas simplesmente porque sdo as mais eficazes tendo
em vista as tarefas a cumprir, como implica a no¢do de uma “racionalidade” transcendente.
Segundo eles, essas formas e procedimentos devem ser consideradas como préticas culturais,

comparaveis aos mitos e as cerimonias el aborados por numerosas soci edades.

Essas préticas sdo incorporadas as organizagdes, 8o hecessariamente porque aumentassem
sua eficacia abstracta (em termos de fins e meios), mas em consequéncia do mesmo tipo de
processo de transmissdo que da origem as praticas culturais em geral. Desse modo, mesmo a

prética aparentemente mais burocratica deve ser explicada nesses termos culturalistas.

Tabela 02: Vertentes da teoriainstituciona

Vertentes Autor (es) Caracterizacao
Histérica VictoriaC. Associa as instituigdes as organizagOes e as regras,
Hattam, procedimentos, normas e convencdes habituais ao
Margaret Weir e seu funcionamento.
Judith Goldstein
Escolha Racional Olivier Enfatiza o facto de que os individuos e
Williamson, organizagOes recorrem as normeas estabel ecidas para
Douglas North atingir seus objectivos. As institui¢oes fornecem
informacdes que reduzam aincerteza quanto aos
ganhos de trocas
Sociologica Frank Dobbin, O conjunto das regras e procedimentos, normas e
John W. Meyer, convengdes devem ser considerados como préticas
Richard Scott culturais e sdo adoptadas pelas organizagcbes néo
porque aumentam a sua eficacia em termos de
meios efins.

Fonte: criagdo do pesquisador
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Para o0 presente trabalho tomamos a vertente socioldgica do institucionalismo, pois tomando
em consideracdo esta perspectiva tedrica, a prossecucdo dos objectivos de crescimento,
desenvolvimento e bem-estar socia obtém-se por via da criagdo de instituigdes. Assim,
consideramos que a prestacdo dos servigos publicos pela administragdo publica e sua
respectiva interaccdo entre a administracdo e os administrados € mediante um conjunto de
regras, procedimentos que séo adoptados como praticas eminentemente culturais e ndo estéo

directamente rel acionados com o aumento da eficacia

Significa que a adopc¢do dos LRS no INATTER é em fungdo da criacdo de um conjunto de
mecanismos ingtitucionais que permita a constante interaccdo entre os cidadaos e as
organizacOes publicas por meio da participacdo funcional com vista a melhoria na prestacéo
dos seus servigos. Entretanto, este mecanismo de interaccdo € meramente cultural e
burocrético, ou seja, ndo é adoptado e concebido como um meio para a melhoria dos servigos
publicos, como alei prevé, mas sim como uma herancga e obrigacdo procedimental.

1.2.2. Teoria Sistémica

No que diz respeito a teoria de sistemas, a concebemos como forma de analisar a interaccéo
existente entre os diferentes actores envolvidos na prestacdo dos servicos pelo INATTER,
nomeadamente a instituicdo e os seus principais stackeholders®. Segundo Chiavenato
(2004:474), estateoria surgiu com os trabalhos do Bidlogo Alem&o Ludwing Von Bertalanffy
na década de 1960 e se baseia no estudo do conjunto de elementos (actores) unidos por
alguma forma de interaccdo ou interdependéncia. De acordo com a andlise de sistemas
estudamos as propriedades e caracteristicas dos sub-sistemas que estdo em interaccao atraves

da andlise custo, beneficio e eficiéncia de cada um dos sistemas no periodo em estudo.

Esta teoria foi introduzida nas ciéncias sociais pelos trabalhos de Talcott Parsons e foi
aplicada a ciéncia politica por David Easton (Fernandes, 1982: 42). No ambito politico, de
acordo com Peters (1998), 0 argumento central da teoria sistémica, muitas vezes associadas a

David Easton, é de gue a politica e os Governo podem ser definidos como um sistema, de

! Partes interessadas.
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input, throughput e output, que funciona num ambiente que fornece a energia exigida pelo
sistema. No caso da politica, tal energia refere-se as demandas e aos apoios. Tais factores
constituem as demandas de grupos e individuos para mudancas da politica, 0 apoio politico da
populacdo em gera e outros recursos necessarios. Os outputs do sistema sdo as politicas com
um lago de feedback que reflecte as respostas as politicas que entdo iniciardo outra ronda de
demandas politicas do publico a qual o sistema deve responder. Assim, o Governo torna-se a

caixa negra, que liga os inputs aos outputs. Como indicaafigural abaixo apresentada:

Figural: Esquemadateoria Sistémica

Cramandas L i 5 i RS W LT OO

ApopoR . N [T DMWIER i

i 5 =t : - Politicas
TAbarmos iy z
EhErnos

Pdbhcas

Ele-nerls Aoguisdos l
D o
S

Fonte: https://www.google.co.mz/esguema da teoria sistémica

Para 0 caso do INATTER no que tange ao LRS, seguindo o0 esquema da teoria sistémica, os
inputs sdo as reclamagdes e/ou sugestbes apresentadas pelos cidaddos/utentes por meio do
LRS, encaminhadas directamente a secretaria-geral, uma vez que o secret&rio-geral €
responsavel pela abertura do livro, leitura e andlise das reclamacdes, sendo ainda da sua
responsabilidade o encaminhamento das questes que séo da sua al gada e as outras encaminha
a0 chefe da reparticdo, que sdo 0s Orgdos competentes para a valorizar as sugestdes e

reclamacoes.

Apos este processo, as duas entidades so ainda responsaveis por apresentar os resultados aos
cidadaos/utentes por meio de solugdes praticas para as reclamagdes e/ou sugestdes por si

apresentadas. Como indicaafigurall, abaixo ilustrada.
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Figurall: Esqguemada Trajectériadas R/S
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Fonte: criagdo do pesquisador
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CAPITULO Il: PARTICIPACAO ADMINISTRATIVA E PRESTACAO DE
SERVICOSPUBLICOS

Este capitulo debruca-se sobre a participacdo administrativa e prestacdo de servicos publicos,
em que discutimos as reformas de prestacdo de servigos publicos no contexto mogambicano,
0s contornos da participacdo administrativa e a reclamacéo como garantia administrativa dos

cidadéos.
2.1. Reformas e Prestacéo de Servicos Publicos no Contexto M ogambicano

De acordo com Forquilha (2013), Mogambique, assim como maior parte dos paises da Africa
Subsariana, conheceu trés geracbes de reforma do sector publico que se encontram
intimamente ligadas & prestacéo dos servigos publicos. primeira fase vai de meados dos anos
1980 a meados dos anos 1990. Trata-se do periodo em que as reformas se resumiam
essencialmente aos programas de gustamento estrutural, financiados pelo Banco Mundia e
Fundo Monetario Internacional, com um enfoque particular na reestruturagdo dos servicos
publicos. Sob fundo de politicas econdmicas neo-liberais, as reformas desta primeira vaga
caracterizavam-se pela clara reducdo do papel do Estado ndo sO na economia como também
na provisdo de servigos basicos, através da reducdo de custos e contencdo da despesa publica,
aprofundamento da privatizagdo e raciondlizagdo da méguina governamental.
Conseguentemente, estas medidas tiveram um impacto significativo na reducéo da capacidade

do Estado em fazer face a proviséo de servicos publicos.

Para complementar a abordagem da primeira geracdo, a segunda geracdo de reformas
destacou-se sobretudo na segunda metade dos anos 1990 e estruturou-se a volta da ideia
segundo a qual a reducdo da fungdo publica necessita de um acompanhamento em termos de
criagdo de capacidades em matéria de sistemas de gestdo financeira e desempenho dos

orcamentos no contexto da provisao de servigos publicos.

Forquilha (2013) adianta ainda que este periodo foi caracterizado por forte investimento em
termos de assisténcia técnica nos programas das reformas do sector publico. Passando as

reformas integrar uma série de aspectos técnicos preconizados pela Nova Gestdo Publica
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como € o caso do reforgo das capacidades dos funcionérios, a énfase colocada nos resultados,
0 uso de parcerias publico-privadas na provisao de servicos publicos, descentralizagéo, etc.
Entretanto, numa breve avaiagdo, Forquilha (2013) adianta que estas medidas também
tiveram um impacto reduzido na provisdo dos servicos publicos, em grande parte devido ao

caracter fragmentério e pouco coordenado do processo da suaimplementacéo.

Finalmente, a partir dos finais dos anos 1990 e comecos dos anos 2000, surgiu a terceira
geracao das reformas do sector publico. Muito influenciadas ainda pela Nova Gestéo Publica,
as reformas daterceira geracdo tém umaligac8o com as estratégias de reducdo da pobreza (no
caso de Mogcambique os PARPA e PARP) e colocam um acento particular na questdo da
descentralizacdo e na melhoria dos servigos publicos. A pressdo pela busca de resultados fez
emergir, nesta geracdo de reformas, um conjunto de medidas visando resultados rapidos.
Conhecidas por quick wins (programas de impacto imediato), estas medidas em determinados
assuntos, como por exemplo a flexibilizagdo dos processos administrativos, trouxeram
resultados interessantes (Forquilha, 2013: 44).

Quando se olha para 0 balanco das reformas dos ultimos trinta anos, tomando em conta as trés
geracOes de reformas acima mencionadas, constata-se que os resultados sdo mistos. Os
resultados que M ocambique conseguiu no ambito da reforma do sector publico sGo modestos,
sobretudo no que se refere aos servigos publicos. De uma forma geral, os servigos bésicos em
sectores vitais tails como 0s da &gua e saneamento, educagdo, salde, estradas, justica,
seguranca, etc., continuam longe de satisfazer as necessidades das populagdes, ndo s6 em
termos de cobertura como também da qualidade oferecida, apesar dos recursos investidos na

estratégia global dareforma do sector publico.

Ainda no contexto da prépria prestagdo dos SP ainda persistem inimeros desafios com que 0s
cidadaos tem que lidar, como é o caso de:

mau atendimento; longas filas de espera; fraco dominio por parte de alguns
funcionarios; burocracia; incumprimento de prazos; falta de informacdo sobre
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requisitos, padrbes e formas de acesso aos servicos, falta de pessoal
qualificado e absentismo (CEEI/ISRI (2010), apud Forquilha, 2013).

2.2. Contornos da Participacdo Administrativa

Segundo Moron (1980), apud Modesto (2002), em sentido amplo, participar significa intervir
num processo decisorio qualquer e no contexto do direito publico, a questdo da participacéo
vincula-se estritamente a interferéncia na realizacdo e controle das fungdes estatais e na

propria elaboracdo do direito positivo.

Do mesmo modo, Modesto (2003) destaca que a participacdo administrativa, ou a
participagdo no ambito da administracdo publica corresponde a todas as formas de
interferéncia de terceiros na realizacdo da funcdo administrativa do Estado e a participacéo
popular na administracdo publica é conceito necessariamente mais restrito: trata-se da
interferéncia no processo de realizagdo da funcdo administrativa do Estado, implementada em
favor de interesses da colectividade, por cidad@o nacional ou representante de grupos sociais

nacionais, estes ultimos se e enquanto legitimados a agir em nome colectivo.

De acordo com Motta (2003), a preocupagdo com a participacdo é algo que decorre de valores
democréticos, isto € da ideia de que a sociedade ou as colectividades menores como a
empresa ou a escola sdo plurdistas, constituindo-se num sistema de pessoas e grupos
heterogéneos, e que, por isto mesmo, precisam ter seus interesses, suas vontades e seus
valores levados em conta.

Destaca ainda Motta (2003) que, historicamente, os movimentos participacionistas surgem
com a situagdo de exploracdo e de opressdo na empresa que a aplicacdo do taylorismo,
primeira teoria administrativa, tornou transparente. O taylorismo implicou a destruicdo dos
restos de oficio que o trabalho conservava. Separou concepgdo de execugdo, introduziu
tempos e movimentos rigidos e, seguido do fordismo, organizou rigidamente o espaco.

Motta (2003) destaca a existéncia de dois tipos de participagdo: a participagdo conflitual
*aquela que se desenvolveu como oposi¢ao ao taylorismo” (Motta, 2003: 371). Baseia-se no
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processo de negociacdo colectiva entre patronato e sindicato de trabalhadores e a participacéo
funcional “a pratica de reunides periddicas entre patrbes e trabalhadores, entre
administradores, funcionarios e trabalhadores, entre unidades organizacionais e entre niveis
hierarquicos em geral” (Motta, 2003: 371). Essas reunides servem de ocasido para 0 debate,

paraa consulta e ainformacao.

Portanto, a participacdo administrativa é um tipo especial de participacdo, que se organiza por
representacdo. Ha, neste caso, a formagéo de comissdes de trabal hadores, ou de trabalhadores
e funcionarios ou ainda de comissdes que relinem administradores e trabalhadores, ou

administradores, funcionérios e trabal hadores.

Por seu turno, Modesto (2003) apresenta outra tipologia da participagdo administrativa que
toma em consideracéo varios critérios relacionados com a eficacia da accdo e a estrutura da

suaintervencéo.

Tabela 03: Tipologia de participacdo administrativa de acordo com Modesto (2003)

1. Vinculante

Eficacia da Acgdo 11. Decisoria Co-gestéo

1.2. Condicionad | Conselhos administrativos
a

2.N&o vinculante Conselhos consultivos

1. Consultiva

Matéria e Estrutura da I ntervencéo 1.1. Individua Colaboracéo especializada
1.2. Colegia Conselhos consultivos
1.3. Colectiva Audiéncias publicas

2. Executiva
2.1. Co-gestéo Conselho de gestéo

2.2.  Auténoma Organizacles sociais, ONGs

Fonte: Modesto (2003)

Enteria (1998) apud Modesto (2003), elaborou uma outra classificagdo das formas de

participacdo na administracdo publica que convém referir:
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a) Participacdo organica, que consiste na insercdo dos cidaddos, enquanto tais (néo
como funcionérios ou politicos), em Orgéaos da estrutura do poder Publico; ex. as
corporagfes publicas; administracdo ndo corporativa; técnicas de representagdo de
interesses e técnica de colaboracdo de especialistas,

b) Participacdo funcional, que é a actuacdo cidada fora do aparato administrativo, mas
em actividades materialmente publicas, com o auxilio ou concordancia da
Administrac8o; ex. consultas publicas, denincias; exercicio de accBes populares;
peticoes e propostas; e

c) Participacéo cooperativa, que consiste na actuacaéo do cidaddo como sujeito privado,
sem exercer funcdo materialmente publica, mas em actividades de interesse geral, com
apoio do Poder Publico. Ex. Actividades de entidades de utilidade publica, entre

outras.

2.3. A Reclamagao Como Gar antia administrativa dos Cidadéos

De acordo com Tavares, apud Chambule (2002), as garantias dos particulares sdo 0s meios, 0S
mecanismos, 0s instrumentos previstos na constituicdo e demais leis para, em relagdo a
administragdo publica, assegurar a legaidade administrativa e/ou a defesa dos direitos
legitimos dos cidaddos. Em outras palavras, trata-se de meios juridicos de defesa dos

particul ares contra a administracéo publica.

Assim, o conjunto das garantias dos particulares é agrupado em trés categorias. garantias

politicas, garantias graciosas ou administrativas e garantias contenciosas.

De acordo com Chambule (2002), as garantias politicas sdo aquelas que se efectivam através
dos 6rgéos politicos do Estado, ou seja, determinam o exercicio da fungdo politica do Estado,
como é o caso do direito de peticdo e o direito de resisténcia. As garantias graciosas ou
administrativas sdo aquelas que se efectivam no meio da administracdo publica e estas podem
ser: petitorias — tém como base a peticdo, ou sgja, ndo existe um acto administrativo praticado,

por exemplo: direito de peticdo, de representacdo, de queixa, de denlincia etc; e impugnatorias
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— tém como base uma impugnacdo, isto €, ja existe um acto administrativo, por exemplo: a

reclamacdo, recurso hierérquico, recurso tutelar.

Finalmente, existem as garantias contenciosas que sao aquelas que se efectivam através da
actuacdo de Orgdos jurisdicionais, como € o caso do tribunal administrativo como regra, e
excepciona mente, nos tribunais comuns. Portanto, “contencioso administrativo € o conjunto
de litigios entre a administracéo publica e os particulares que tenham de ser solucionados
pelos tribunais administrativos e por aplicacéo do Direito Administrativo” (Chambule, 2002:
55).

O contencioso administrativo pode ser por natureza ou por atribuicdo. E por natureza quando
representa a garantia mais solida e eficaz contra o acto administrativo ilegal e o regulamento
ilegal. Parte da necessidade de se oferecer uma garantia mais solida contra o exercicio ilega
do poder administrativo por via unilateral. O contencioso administrativo por atribuicdo ndo é

essencial; é acidental. Podia estar entregue aos tribunais administrativos ou aos tribunais

judiciais.
Tabela 04: Espécies de garantias dos particulares
Politicas Direito & peticéo, Direito aresisténcia
Petitorias Direito a peticdo, a representacdo, queixa
efc.
Graciosas Reclamagdo, Recurso Hierarquico,
Impugnatérias Recurso Tutelar
Por Natureza Contencioso dos actos administrativos,
Contenciosas contencioso dos regulamentos
Por atribuicéo

Fonte: Chambule (2002)
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2.3.1. A reclamacéo

Etimologicamente, a palavra reclamacdo provém do latim reclamére e é a ligacdo de duas
palavras também latinas. Re = Repeticdo (movimento para tras) e clamare = pedir, bradar,
exigir. Portanto, reclamar seria a renovacdo da solicitacéo de algo que fora requisitado, mas

ndo correspondido (Moreira, 2010).

Por outro lado, outra perspectiva etimoldgica concebe que a palavra reclamacédo provém de

Reclamére que significa opor-se aalgo, reivindicar, queixar, desaprovar.

Assim, tem-se que a reclamagéo € uma reivindicacgdo, protesto em relacdo a algum direito de

gue se éinibido.

De acordo com Chambule (2002), a reclamacdo € a impugnagdo perante o autor do acto, ou
sgja, € 0 meio de impugnacdo de um acto administrativo perante 0 seu proprio autor. Constitui
um pedido de apreciacdo do acto administrativo dirigido ao seu autor. Ela tem como base o
principio de que os actos administrativos podem ser revogados pelo proprio 6rgao que o tenha
praticado.

2.3.2. Porque se Reclama?

De acordo com Ferreira (2004), qualquer reclamacdo constitui uma forma de expressar a
insatisfacdo com alguma falha que decorreu durante a prestacéo de um servico. Assim, podem
se destacar dois motivos pelos quais se efectua uma reclamagdo no contexto da prestagdo de

servicos publicos:

O primeiro motivo, constitui a preocupagao em recuperar uma perda econdémica ou material
gue o reclamante julga ter sofrido, e 0 segundo motivo € a preocupacdo em resgatar a auto-
estima e 0 senso de justica, ou sgja, 0 reclamante procura, através de sua reclamacéo, uma
compensacao financeira e mora (como é o caso de um pedido de desculpas) para o prejuizo

gue sente ter sofrido (Chauvel, apud Ferreira, 2004).
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Portanto, de uma forma geral, a reclamacéo do cidaddo provém das irregularidades, abusos,
“mau” atendimento e falta de qualidade dos servicos prestados, ou seja, a insatisfacdo do
cidadéo para com a actuacéo da administracéo, havendo necessidade das instituicOes estarem
preparadas para compensar 0s reclamantes pelo prejuizo percebido e, a0 mesmo tempo, obter

informagdes valiosas com as reclamacfes que podem permitir a melhoria dos processos e a
identificacéo de novas oportunidades.
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CAPITULO I11: FUNDAMENTACAO METODOLOGICA

De acordo com Lakatos e Marconi (2001), o método € o conjunto das actividades sisteméticas
e racionais que, com maior seguranca, permite alcancar o objectivo, conhecimentos validos e
verdadeiros, tragando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes dos
cientistas. Por sua vez, “metodologia de investigacdo € um conjunto de métodos e técnicas de

pesquisa que se aplicam num estudo cientifico” (Lakatos e Marconi, 2001: 33).
3.1. Métodos de Pesquisa
Para a elaboragéo deste trabalho foram usados os seguintes métodos de pesquisa:

Método Monografico ou Estudo de Caso - Segundo Lakatos e Marconi (2001: 83), este
método consiste em pesquisar um determinado individuo, familia, grupo ou comunidade para
examinar aspectos variados da sua vida. No mesmo pensar Gil (1996: 58), sustenta que este
método é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objectos, de
maneira que permita o seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel

mediante os outros delineamentos considerados.

Portanto, o méodo monografico ou estudo de caso foi importante e essencial, pois permitiu
um estudo mas profundo e detalhado acerca da importancia da participagdo dos
administrados na melhoria da prestagdo dos servigos publicos tomando como caso concreto 0
livro de reclamacdes e sugestdes do INNATER — RPM que pode ser representativo para

maior parte das institui¢des publicas mogambicanas.

Método Hipotético-Dedutivo — para Poper (1977), este método traduz a ideia de que para a
explicacdo de um problema, deve-se formular hipéteses, deduzem-se consequéncias que
devem ser testadas ou fal seadas.

Para Lakatos e Marconi (2001), o método hipotético-dedutivo inicia pela percepcdo de um
problema, acerca do qual sdo formuladas hipoteses e culmina com o processo de inferéncia

dedutiva, que testa a predicdo da ocorréncia dos fenOmenos abrangidos pelas hipéteses.
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Assim, este conceito pode considerar-se o melhor, pois se adequa aos propositos deste

trabal ho, visto ter-se formulado o problema e as respectivas hipoteses.
3.2. Classificacdo da Pesquisa

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa cientifica visa a conhecer
cientificamente um ou mais aspectos de determinado assunto. Para tanto, deve ser sistemética,
metddica e critica. O produto da pesquisa cientifica deve contribuir para o avanco do
conhecimento humano. Portanto, existem varias formas de classificar as pesquisas tomando
em consideracdo determinados critérios, quais sejam: a natureza, a abordagem, os objectivos e
0s procedimentos.

Quanto a natureza, a pesquisa € aplicada, na medida em que “objectiva gerar conhecimentos
para aplicacdo pratica dirigidos a solucdo de problemas especificos. Envolve verdades e
interesses locais” (Prodanov, Freitas, 2013: 46). Portanto, a presente pesquisa tem como
objectivo a geracdo de conhecimentos cientificos com vista a uma aplicag@o pratica, que é a
melhoria na prestacéo dos servigos publicos na administracéo publica mocambicana, trata-se

de um problemalocal e especifico da administracdo em Mocambique.

Quanto aos objectivos, a pesquisa € explicativa, pois 0 pesguisador procura explicar os
porqués das coisas e suas causas por meio do registo, da andlise, da classificacdo e da
interpretacdo dos fendmenos observados. Visa identificar os factores que determinam ou
contribuem para a ocorréncia dos fendmenos; “aprofunda o conhecimento da realidade
porgue explica a razdo, o porqué das coisas” (Gil, 2010: 28). A pesquisa visa explicar a
correlacdo entre a participacdo administrativa por meio dos livros de reclamagdes e sugestdes

e amelhoria na prestacdo dos servicos publicos em Mogambique.

A presente pesquisa é qualitativa quanto a abordagem do problema na medida em que tem o
ambiente como fonte directa dos dados. Durante a pesquisa mantém-se contacto directo com o
ambiente e 0 objecto de estudo em questdo, necessitando de um trabalho mais intensivo de
campo. Nesse caso, as questdes sdo estudadas no ambiente em que elas se apresentam sem

gualquer manipulacéo intencional nossa. E difere-se da abordagem quantitativa pelo fato de
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ndo utilizar dados estatisticos como o centro do processo de andlise de um problema, néo

tendo, portanto, a prioridade de numerar ou medir unidades.

Finalmente, quanto aos procedimentos técnicos a pesquisa é bibliografica - de acordo com
Gil, (1996:48) “a pesquisa bibliogréfica e desenvolvida a partir de material j& elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos”. Através da pesquisa bibliogréafica,
obtivemos informacdes e dados de matérias ja publicados como livros, artigos, entre outros,
possibilitando auxilio no desenvolvimento da pesquisa e de Levantamento - esse tipo de
pesquisa ocorre quando envolve a interrogacdo directa das pessoas cujo comportamento
desgamos conhecer através de algum tipo de questionario. Em geral, procedemos a
solicitacéo de informagdes a um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado
para, em seguida, mediante andlise quantitativa, obtermos as conclusdes correspondentes aos

dados colectados.

3.3. Técnicas de Recolha de Dados

A concretizagdo deste trabalho tornou-se possivel mediante a aplicacdo das seguintes técnicas
de recolha de dados:

Técnica de Inquérito/questionario - de acordo com Barros e Lehfeld (1994: 50), inquérito é
“um questionario escrito, que apresenta as possibilidades de mdltipla escolha das respostas
objectivas e fechadas’. Desta forma, dado o maior volume de utentes a serem inquiridos,
julga-se pertinente aplicar-se esta técnica para economizar o0 tempo atinente a recolha de

dados relevantes a presente pesquisa.

Técnica de Entrevista — Ferrdo (2003: 105) define entrevista como “encontro de duas pessoas
com objectivo de obter informacdes a respeito de determinado assunto, mediante uma
conversa natural ou programa de forma profissional”. A conversa é efectuada frente a frente
com o entrevistado e entrevistador, de forma sistematica e metddica, possibilitando assim,

obter informacdes necessarias do entrevistado para realizagéo do trabalho
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Assim sendo, com base no guido de entrevista, que consta do anexo deste trabaho, foi
possivel submeter & entrevista ndo padronizada® os funcionérios e agentes do Estado afectos
a0 INATTER - RPM de formas a obter maior nimero de informagdes e bem detal hadas sobre
o funcionamento dos LRS e aguns utentes dos servigos foram submetidos a entrevista

padronizada®.

3.4. Populacdo e Amostra

Para Silva e Meneses (2001:32), populacdo ou universo da pesquisa € a totalidade de
individuos, que possuem as mesmas caracteristicas definidas para um determinado estudo,
enguanto amostra € a parte da populacéo ou universo, seleccionado de acordo com uma regra

ou plano.

Para a presente pesguisa constitui populacéo e, a0 mesmo tempo amostra todas as 11 (onze)
reclamacfes apresentadas no periodo em estudo, o principa stackeholder do INATTER que
s80 dez (10) escolas de condugdo (Hanhane, Matola 700, LCM, Machava, Malhampsene,
Matola, Pontificia Académica, T3, Fomento e Vaente) das 30 escolas de conducdo atendidas
pelo INATER — RPM* e, uma vez que o INATTER presta vérios servicos independentes das
escolas de conducdo, desde a renovagdo da carta de condugdo, troca de carta de conducéo
estrangeira para nacional, substituicdo de motor etc., e dada a falta de informagdo sobre o
numero de utentes que o INATTER atende diariamente e, de forma concreta, no periodo em
estudo, fez-se necessaria uma amostragem aleatéria de 50 (cinquenta) utentes dos servicos
prestados pelo INATER — RPM.

2 Na entrevista ndo padronizada ou ndo estruturada, o entrevistador tem a liberdade para desenvolver a entrevista

em qualquer direccio que considera adequada. E uma forma de explorar mais amplamente uma questo.

3 A entrevista é padronizada ou estruturada quando o entrevistador segue um roteiro previamente estabelecido,

ou sgja, as perguntas feitas ao individuo sdo pré-determinadas.

4 Vide anexos.
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Tabela 05: Populacdo e amostra

\Varidvd  Populacio | Amostra_Critério/Tipo __ Periodo_|
| Reclamagdes/Sugestdes 11 11 Aleatéria 2014 — 2015 |
| Escolas de Condugo 30 10  Aleatdria 2014 — 2015 |
| Utentes — 50  Aleatoria 2016 |

Fonte: criagdo do pesquisador

3.5. Limitagbes do Estudo

A leitura do presente estudo deve ser feita tomando em consideragéo as seguintes limitagoes

gue de formadirecta ou indirecta constituiram um empecilho ao pesquisador:

)] A maior parte dos entrevistados concedeu a entrevista em condi¢cdo de anonimato,
principamente os das escolas de condugéo, o que coloca em causa confirmagdo e
fiabilidade dainformacéo fornecida;

i) A amostra seleccionada pode ndo ser a mais representativa da populacdo estudada
devido a fdta de base de registo de dados no INATTER-RPM, referente as
reclamagdes apresentadas oralmente a ao nimero de utentes atendidos;

iii) Embora tenhamos sido credenciados pelo INATTER-RPM, havia muitaresisténcia
por parte dos inquiridos em preencher os inquéritos ou entrevistas, principa mente
as secretarias das escolas de condugdo que alegavam necessitar autorizagdo do
respectivo director da escola.
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CAPITULO IV: APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

Neste capitulo apresentamos os dados, precedemos a sua andlise e a interpretacdo dos
resultados. Iniciamos o capitulo com a descri¢do do local do estudo (INATTER-RPM), em
seguida apresentamos o quadro constitucional e institucional das reclamagbes e os
mecanismos institucionais e informais para apresentacdo de reclamacdes na AP mogambicana
e 0 seu enquadramento no INATTER-RPM.

4.1. Descricao do Local do Estudo

O INATTER é uma ingtituicdo publica, dotada de personalidade juridica, autonomia
administrativa e financeira, criada pelo Decreto n° 32/2011, de 12 de Agosto em substituicéo
do INAV a partir da necessidade de se criar um 0rgéo regulador do ramo dos transportes

terrestres paraimpulsionar o desenvolvimento integrado do sistema de transportes.

O INATTER tem sua sede em Maputo e é representado territorialmente pelas Del egacOes
Regionais Norte, Centro e Sul, nos termos do artigo 2, nUmeros 1 e 2 do Decreto n° 32/2011,
de 12 de Agosto e do artigo 2, numeros 1 e 2 do Decreto n® 15/2014 de 26 de Marco.

4.1.1. Atribuicbes Gerais

O INATTER é tutelado pelo ministro que superintende a &rea dos transportes e tem como
atribuicoes, nos termos do artigo 3 do Decreto n° 32/2011, de 12 de Agosto:

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

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

c) Promover pesguisas e estudos especificos de trafego e de demanda de servicos de
transportes terrestres,

d) Assessorar 0 governo na definicéo, implementacéo e avaliagéo de politicas do ramo de

transportes terrestres, garantindo a sua coordenacdo interna com subsistemas de
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circulac@o e seguranca rodoviéria e ferroviaria, delineando estratégias de articul acéo
intermodal;

€) Propor politicas de formagdo no ramo dos transportes terrestres e fiscalizar a sua
aplicagéo;

f) Fiscalizar aaplicacdo de tarifas;

g) Aprovar, homologar, e certificar veiculos e equipamentos afectos aos sistemas de
transportes terrestres, incluindo as infra-estruturas de natureza ferroviéria, garantindo
0s padrdes técnicos e de seguranca exigidos;

h) Inspeccionar e fiscalizar os operadores do ramo de transportes terrestres, escolas de
conducdo, centros de exame, oficinas de automovels e centros de inspecgdes de
veiculos automdveis e reboques, incluindo a aplicagdo de penalidades aos infractores;

i) Coordenar as actividades de circulagdo, sinalizagdo, fiscalizagdo e seguranca
rodovidrias,

J) Assegurar arepresentacdo do Estado mogambicano em organismos internacionais dos
transportes terrestres,

k) Propor a definicdo do quadro normativo e regulamentar de acesso a actividade, a
profissdo e a0 mercado dos transportes rodoviarios e ferroviarios de passageiros e de
mercadorias, e garantir a sua aplicacéo;

|) Fiscalizar a aplicagdo eficaz e eficiente de padrdoes de qualidade na formagdo de
condutores e de maquinistas, incluindo a certificagdo da sua habilitagéo;

m) Definir as condicdes de emissdo, revalidacéo, troca e apreensdo de titulos de conducéo
e certificados profissionais;

n) Avaliar e fiscalizar, no ambito das suas atribuices, a eficiéncia e qualidade dos
servicos de transportes publicos de passageiros,

0) Desempenhar as demais funcdes que sgjam atribuidas por lei.
4.1.2. Estrutura Organica

Nos termos do artigo 4 do Decreto n° 32/2011, de 13 de Agosto sdo 0s seguintes os 6rgaos
gue compdem o INATTER:
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Direccéo dos Servicos de Viagéo

Direccéo dos Servigos Ferroviarios

Divisdo da Administracdo e Financas

Departamento de Administracdo de Recursos Humanos
Departamento de Planificacéo e Or¢camento
Departamento de Receitas e Fiscalizagdo

Departamento de Patrimoénio e Tesouro

4.2. Quadro Constitucional e Institucional da Participacdo dos Cidadaos por meio da

apresentacdo de Reclamagdes e Sugestoes

A institucionalizacdo das reclamacOes e sugestbes segue uma perspectiva da teoria
ingtitucional segundo a qual a interaccéo entre os varios actores na sociedade € feita a partir
de um conjunto de regras, normas, procedimentos e mecanismos que garantam a eficiéncia e
eficacia dessa interacgdo. Portanto, a apresentacdo da reclamacéo as instituicdes ndo foge essa

regra, umavez gue existem mecanismos apropriados para que se efectue a reclamacéo.

Numa andlise do panorama constitucional e institucional mogambicano verifica-se que é a
partir da Constituicdo de 1990 que aparecem 0s primeiros marcos da institucionalizacéo das
queixas e reclamacdes que preconiza no seu artigo 80, nimero 1 que os cidaddos tém o direito
de apresentar peticOes, queixas e reclamagdes perante a autoridade competente para exigir o

restabel ecimento dos seus direitos violados ou em defesa do interesse geral.

Este aspecto viriaa ser realcado pelaLei n®2/96, de 4 de Janeiro (Lei das Peti¢des).

O Decreto n° 30/2001, de 15 de Outubro veio concretizar a necessidade da participagdo dos
cidaddos, no seu artigo 9 prevé que “os Orgdos e ingtituicbes da Administracdo Publica
promovem a participacdo das pessoas singulares e colectivas que tenham por objecto a

defesa dos seus interesses na forma de decisdes que | hes disserem respeito”
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No capitulo IlI, artigo 15 da norma supracitada apresenta as garantias dos particulares,
nomeadamente: a) o requerimento, b) a reclamacdo, ¢) o recurso hierérquico, d) o recurso

tutelar, €) o recurso darevisdo ef) o recurso contencioso.

No que tange a reclamacdo, o capitulo I, artigo 1, aineaj) do decreto n°® 30/2001, de 15 de
Outubro define-a como “impugnacdo de um acto administrativo ou decisdo perante o
respectivo autor, visando a sua renovacéo ou alteracdo”. Portanto, a reclamacdo néo €
relativa a forma da prestagéo do servigo publico, mas sim em relacdo a um acto administrativo

do qual se discorda.

A Constituicdo de 2004 introduz a figura de provedor da justica como um 6rgéo de defesa dos
cidadaos perante a AP, de acordo com o seu Capitulo I11, artigo 256. Entretanto, a actuacdo do
provedor de justica limita-se em apreciar casos que lhe sdo submetidos e produzir
recomendacfes aos 6rgaos competentes, sem nenhum poder efectivo para anular, revogar ou

modificar qualquer acto da administracéo. Como atesta a Constituicao:

“O provedor de justica aprecia os casos que |he sdo submetidos, sem poder decisério, e
produz recomendacfes aos Orgaos competentes para reparar ou prevenir ilegalidades ou
injusticas” (CRM, Capitulo 111, artigo 289, nimero 1).

Portanto, ha limitagbes na intervencdo do provedor da Justica, pois simplesmente procura

convencer, persuadir, sugerir e recomendar.

A insuficiéncia quanto a reclamacdo relativa a prestagdo dos servigos publicos viria ser
suprida pela Lei n° 7/2012, de 8 de Fevereiro (Lel de Bases Gerais de Organizacdo e

Funcionamento da Administracdo Publica) que prevé no seu artigo 11, nimero 4 que

as ingtituicdes publicas devem dispor de livros de reclamacdes e caixa de
sugestbes e, sempre que possivel, através das quais os cidaddos possam
interagir com os dirigentes, avaliados 0os servigos prestados, e apresentar

peticodes, queixas, reclamacdes ou sugestbes com vista a melhoria de servico.
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Entretanto, convém destacar que a obrigatoriedade da adopcédo dos livros de reclamactes e
sugestdes ja vem preconizada no Decreto n° 30/2001, de 15 de Outubro, segundo o qual “os
servicos da Administracdo Publica ficam obrigados a adoptar um livro de sugestdes e
reclamacdes nos locais onde sgja efectuado atendimento publico, devendo a sua existéncia

ser divulgada aos utentes™

Portanto, uma vez que a reclamacéo era vista na perspectiva de impugnacéo de uma acto
administrativo, a Lei n° 7/2012, de 8 de Fevereiro clarifica a institucionalizagéo dos LRS que
€ a melhoria na prestacdo dos servigos publicos e ndo somente a impugnagdo de um acto
praticado pela administragcdo do qual se discorde.

4.3. Mecanismos I nstitucionais e Informais para Participacéo dos Cidadaos por meio da

Apresentacdo de Reclamacao e Sugestdes na AP

De uma forma geral 0s mecanismos institucionais e informais para apresentacdo das
reclamacgdes e sugestdes seguem uma ldgica sistémica, pois constituem inputs que entram
para a caixa negra (as instituigdes), séo processados e saem em forma de respostas (outputs)
as inquietagbes dos utentes reclamantes.

De acordo com o artigo 11, n° 4 da Lei n° 7/2012, de 8 de Fevereiro, conjugado com o artigo
45, do Decreto n° 30/2001, de 15 de Outubro, os mecanismos institucionais existentes para

apresentacdo das R& S nas institui¢des publicas sdo:

a) Caixade reclamagao;
b) Livro de sugestfes e reclamaces,
¢) Linhasverdes; e

d) Reclamacédo oral

Da andlise documental, verificacdo empirica e entrevistas realizadas constatamos que o
INATTER - RPM ndo possui uma linha verde e isso justifica-se, de acordo com o secretario-

® Seccgo |11, Artigo 45, do Decreto 30/2001 de 15 de Outubro.
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geral, pelo facto “do INATTER ndo prestar servicos gque necessitem de uma intervencao
urgente, ou de reparacdo de avarias e que podem ser resolvido sem necessidade de deslocar
as instalagbes da instituicdo, como € o caso do servico dos bombeiros, hospitais,
electricidade etc.”

Assim, resta que a reclamagdo oral, a caixa de reclamagGes e o livro de sugestbes e
reclamagdes sdo 0s mecanismos existentes no INATTER-RPM para a presentacdo das

reclamacdes e sugestdes por parte dos utentes que tenham alguma preocupacao.
4.3.1. Reclamacéo Oral

De acordo com Do Amaral (1994) areclamacdo oral € o meio pelo qual um particular leva ao
conhecimento de certa autoridade a ocorréncia de determinado facto ou a existéncia de uma

certa situacéo, sobre o0 qual aguela autoridade tenha direito e obrigacéo de investigar.

Esta concepcdo € bastante ampla para uma reclamagdo oral, na medida em que uma
reclamacdo escrita também pode ser aplicavel ao conceito. Assim sendo, podemos conceber
gue uma reclamagdo oral € uma de entre as vérias formas que os cidadaos ou clientes possuem
para expor oral e directamente as suas reclamacdes ou queixas diante de algum representante

da administracdo sobre o funcionamento do servico prestado pela instituicéo.

No caso do INATTER - RPM, as reclamages orais sdo totalmente informais, ndo existe uma
entidade responsavel para acolher, registar e dar 0 seu devido acompanhamento das
reclamagdes e sugestfes orais, sendo que os utentes as apresentam informalmente a qualquer
funcion&rio que lhes aparece na frente e estes a tratam da forma que acham conveniente de

acordo com cada caso especifico.

De acordo com o inquérito realizado, referente a questdo se ja haviam apresentado uma
reclamacdo ou sugestéo por via oral, 20% dos inquiridos (utentes em geral) respondeu que
“sim” e os restantes 80% respondeu que “ndo”. Das escolas de conducdo (que sdo o principal
stackholders do INATTER) a estatistica ficou repartida entre 50% cuja resposta foi “ndo” e
os outros 50% que respondeu que “sim”, como indicam os gréficos abaixo:
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Grafico | — Utentes que jareclamaram oralmente

Utentes em geral Escolas de Conducgao
H Utentes em geral B Escolas de Condugdo
sim Nao sim Nao

Fonte: criagdo do pesquisador

Estes dados so referentes ao inquérito realizado e a ndo existéncia de uma base de dados para
0 registo das reclamacOes e sugestdes apresentadas oralmente naguela instituicdo, torna

praticamente impossivel confrontar estes dados com os da institui¢éo.

Isto mostra a tendéncia geral que os utentes dos SP possuem de ndo recorrer este meio de
interaccdo com administracdo na medida em que a consideram bastante informal e pouco

eficaz umavez gue as respostas estdo ao critério do funcionario que escutaa R& S.

Assim, embora o artigo 49 do Decreto n° 30/2001, de 15 de Outubro preconize que “o cidadao
gue ndo saiba ou ndo possa escrever na lingua oficial pode utilizar gratuitamente os servigos
dum funcionério ou de qualquer outra pessoa para formular a sua sugestéo ou reclamac&o por

escrito” este mecanismos nao deixa de ser totalmente informal.

Em primeiro lugar, € importante destacar que este mecanismos constitui uma excepgdo, na
medida em que € reservado a utentes que ndo saibam ou ndo possam escrever na lingua
oficial. Em segundo lugar, por mais que o cidaddo apresente a reclamagdo, a pessoa que
escuta tem o dever de formul&la por escrito.

56



Portanto, se por um lado podemos considerar este mecanismo informal, por outro, € de
guestionar a razéo pela qual os funcionarios ndo procedem ao registo escrito destas R&S
apresentadas oralmente como preconizaale para que possam ter o devido encaminhamento e
servir de base para possivels estudos e andlises para a melhoria na prestagdo dos servigos

publicos.

Assim, na légica do institucionalismo sociol6gico, podemos considerar que os funcionarios
olham para as reclamactes dos utentes ndo como uma forma e oportunidade para melhorar os
Servigos, como era de se esperar, mas SIm como apenas mais um meio de funcionamento

normal das instituic¢fes que lidam com o publico.

Neste sentido, sobram as caixas de reclamagOes e livros de sugestdes e reclamagdes como
sendo 0 mecanismo institucional mais adequado para a apresentacdo das reclamagdes e
sugestoes no INATTER - RPM.

4.3.2. Livro de Reclamacfes, Caixa de Sugestdes e Livro de Sugestdes e Reclamacdes

O guadro institucional actual sobre 0 uso destes termos e instrumentos (livro de reclamacdes,
caixa de sugestdes e livro de sugestdes e reclamagdes) € pouco ambiguo. O n° 4 do artigo 11
da Le n° 7/2012, de 8 de Fevereiro, preconiza que as institui¢des publicas devem dispor de
livro de reclamagdes e caixa de sugestdes. Por outro lado, o artigo 45, n° 1 do Decreto no
30/2001, de 15 de Outubro estabelece que os servicos da administracdo publica ficam
obrigados a adoptar um livro de sugestdes nos locais onde sgja efectuado o atendimento

publico.

Pelo uso linguistico das disposices legais, da e entender que se trata de instrumentos
diferentes, concebendo que o livro de reclamacdes seria um instrumento destinado somente a
apresentacd de reclamagbes (queixas, denuncias e irregularidades) relativas ao
funcionamento dos servicos da AP que seriam objecto de andlise do Ministério da
Administracéo Estatal, mas dada a dimensdo da AP estaria esta andlise delegada a um 6rgéo
dentro da prépriainstituico.
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Por sua vez, a caixa de sugestdes, seria um instrumento destinado apenas a apresentacéo das
sugestdes com vista a melhoria na prestagdo dos servicos publicos e que seriam também

objecto de andlise de um 6rgdo dentro da instituicéo.

Finalmente, o LRS seria o instrumento aglutinador dos dois anteriores, atendendo as
sugestdes assim, como as reclamagdes. Entretanto, convém destacar que este uso linguistico
torna-se mais ambiguo na medida em que 0 uso das expressdes livro de reclamacdes e caixa
de sugestdes é preconizado pelaLei n° 7/2012, de 8 de Fevereiro que € mais actual em relacéo

ao Decreto n° 30/2001, de 15 de Outubro gue preconiza o uso somente de um LRS.

Esta ambiguidade também verifica-se na prética na medida em que varias instituicbes e
empresas publicas, possuem uma caixa de reclamagdes, assim como um livro de sugestfes e

reclamacoes cujafinalidade é amesma.

Portanto, dada esta ambiguidade linguistica, utilizamos o conceito livro de reclamagdes e
Sugestdo (LRS) para nos referirmos aos trés conceitos acima apresentados cuja finalidade €

apresentar reclamagdes e sugestdes as institui ¢des publicas.

4.3.3. Participacao dos Cidaddos por meio do Livro de Reclamacfes e Sugestbes no
INATTER-RPM: Processo de Funcionamento

A observacdo do pesquisador, andlise documenta e as entrevistas mostraram que existe um
LRS no INATTER-RPM, dada a obrigatoriedade do seu uso e a sua importancia na
participacdo do publico para a melhoria dos servigos prestados. Este encontra-se sob
responsabilidade do secretério-geral para 0 seu manuseamento que é responsavel pela
verificagdo de todas as reclamagOes e sugestdes e, posteriormente, encaminhar ao chefe da
Reparticéo para discussdo da solucéo adequada a cada caso e em caso de irregularidades ou
sugestdes que ultrapassam as suas competéncias encaminha-las as instituicbes competentes,

como preconiza o artigo 46, n° 3 do Decreto n° 30/2001, de 15 de Outubro.
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No periodo em estudo 2014-2015, foram apresentadas somente 11 reclamagdes e nenhuma

sugestdo através do LRS. O quadro a seguir apresenta os reclamantes, o teor das suas

reclamaces e as respectivas datas:

Tabela 06: Reclamagdes a0 INATTER - RPM (2014-2015)

 Redamaie TeordaRejamaio

2014
29.01 Maria Gumane Morosidade no atendimento, chega a durar até 5H para
renovacdo da carta de condugdo
06.02 Lourino Baquim Falta de clareza em relag8o ao expediente e procedimentos
14.02 AnaMariaVali Recorrente falta de sistema
21.08 Bety DianaManda Subornos que tornam o atendimento mais lento
17.11 lvan Tarmamade Péssimo atendimento e arrogancia dos funcionarios,
desrespeito e maus tratos
19.11 Manuel Cohane Lentiddo no atendimento
23.12 Cosmo Nascimento Faltade informag&o, lentiddo, constantes saidas dos
funcionarios para conversar e atender telemovel
2015
06.02 Claudio Francisco Arrogancia dos funcionarios ao serem colocados algumas
guestBes de esclarecimento
31.03 Celso Mathe Péssimo atendimento, esquemas de corrupgéo, demora para
aquisicdo da carta de condugdo provisdria (cerca de 2meses)
17.04 Fernando Macave Desapareceu 0 processo que se enviou ao INATTER desde
Fevereiro até Abril sem resposta
19.11 Ana Gouveia Auséncia de todo o pessoal de atendimento

Fonte: Livro de ReclamacOes e Sugestdes do INATTER

Para o presente estudo, no que tange ao LRS, procedemos a anadlise em duas perspectivas. a

primeira é sobre as formas de tratamento e valorizagdo das reclamagdes e sugestdes e, a

segunda, é a andlise das razfes para a ndo recorrente participagdo dos cidadéos através da

apresentacdo de reclamacdes e sugestoes.

4.3.4. Formas de Tratamento e Valorizagao

Como acima adiantamos, 0 LRS encontra-se sob responsabilidade do secretério-geral do

INATTER - RPM, e isto encontrase de acordo com o principio da desconcentracéo

preconizado pela Lei n° 7/2012, de 8 de Fevereiro, artigo 5, n® 1, segundo o qual “a

desconcentragdo determina a transferéncia originaria ou delegacdo de poderes, dos Orgaos
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superiores da hierarquia da Administracéo Pablica para os 6rgaos Locais do Estado ou para

os funcionarios e agentes subordinados”.

Portanto, o papel do secretério-geral, no que concerne ao manuseamento do LRS, é verificar e
analisar todas as reclamagdes e sugestdes, as suas razfes e encaminhé&-las, as relevantes, ao
chefe da reparticéo para o devido tratamento para que no prazo de 30 dias o reclamante tenha
a sua resposta de acordo com o disposto no artigo 45, n° 2 do Decreto n° 30/2001, de 15 de
Outubro.

Entretanto, das 11 reclamacbes apresentadas no periodo em estudo apenas 1 (uma)
reclamagdo mereceu o devido tratamento e o reclamante foi notificado no periodo
estabelecido por lei, o que em termos percentuais corresponde a 8%, contra as restantes 10

reclamagdes que correspondem a 92%, como indica o grafico abaixo:

Grafico Il — Informagéo sobre os resultados das suas reclamactes

Reclamacgoes

B Reclamagdes

Notificados N3o Notificados

Fonte: criagdo do pesquisador

Podemos constatar que ndo existe o devido encaminhamento das reclamagdes e sugestdes
apresentadas pelos utentes que se distende a sua ndo notificagdo. Esta fata de informacéo dos
utentes quanto as suas reclamacdes explica-se pelo facto, por um lado, da ndo existéncia de

um periodo especifico estabelecido para a abertura e verificagdo do LRS, uma vez que a lei
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ndo prevé de quanto em quanto tempo se deve fazer isso, embora estabeleca os 30 dias para
notificacdo do reclamante, como afirma o secretario-geral, respondendo a questéo, com que
frequéncia se abre o livro de reclamacges e sugestdes: “sempre que se sente necessidade de

aperfeicoar 0s servigos prestados”.

Portanto, ndo existe um periodo pré-estabelecido para o aperfeicoamento dos servicos, e isto
faz com que, por vezes, ao se abrir o livro para se analisar as reclamacfes e sugestoes,
algumas delas ja estejam ex temporadas e ja estejam fora no periodo estabelecido por lei para

se notificar aos utentes reclamantes.

Por outro lado, 0 nosso entrevistado adiantou que a maior parte das reclamagdes dizem
respeito a aspectos do funcionamento normal da instituicdo como € o caso da morosidade no
atendimento, falhas no sistema, maus tratos, etc., e estes aspectos podem ser analisados e
corrigidos internamente, sem necessidade de se proceder a notificacdo dos reclamantes e
assim, explica-se o facto de entre as reclamagdes apresentadas no periodo em estudo somente
uma mereceu a notificacdo do reclamante pois, dizia respeito & um caso concreto de

desaparecimento de um processo.

Pelos aspectos acima mencionados, o LRS acaba néo tendo o seu real acance de contribuir
para a melhoria na prestacdo dos servigos publicos na instituicdo em estudo, pois néo
proporciona um feedback aos utentes sobre as suas inquietagdes. A isso aia-se ainda o facto
da n&o existéncia de algum mecanismo normativo para a fiscalizagdo da implementacéo dos
LRS para aferir o seu real contributo e se cumpre a finalidade pela qual foram instituidos e a
ndo existéncia de uma base de dados indicando o nimero de reclamagdes, 0s passos seguidos
e 0 seu desfecho, que funcionaria como um arquivo documental para auxiliar nas pesquisas de
evolugdo na prestacdo dos servicos e uma fonte para futuras reformas, assim como um

mecanismos para auxiliar os funcionérios no tratamento de reclamacfes semel hantes.

Portanto, como preconiza o institucionalismo histérico, podemos considerar que o LRS no
INATTER-RPM ndo foi adoptado como um meio eficaz tendo em vista a melhoria na

prestacéo dos servigos, mas apenas como uma prética obrigada por lei, e ndo necessariamente
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porque se tem consciéncia que possa aumentar a eficacia organizacional na prestacdo de

SErvigos.

4.3.5. Analise da Fraca Participacao dos Cidadaos pela Apresentacdo de Reclamacdes e

Sugestdes por meiodo Livro

Como foi adiantado acima, no periodo em estudo (2014-2015) somente 11 reclamagdes foram
registadas no LRS do INATTER - RPM, este nimero é demasiado, olhando para as
demandas, reduzido e mostra que os utentes ndo tém feito o seu uso recorrente, restando saber

0 motivo pelo qual i1sso acontece.

Para entender este fendmeno podem ser levantadas trés hipéteses, quais sejam: as pessoas N&o
tém reclamacgtes ou sugestdes por apresentar porque 0s servicos prestados sdo excelentes; 0s
utentes usam outras aternativas para apresentar as suas reclamacfes e sugestdes, ou entéo,

ndo tém conhecimento ou tém dlvidas sobre o real alcance e eficacia deste mecanismo.

O inquérito realizado falseou a primeira hipotese na medida em que dos utentes inquiridos
(utentes em geral) 32% respondeu afirmativamente a questdo se ja teve necessidade de
apresentar uma reclamagdo ou sugestédo e os restantes 68 respondeu que ndo. Do mesmo
modo, relativo a mesma questdo, das escolas de conducéo inquiridas 50% respondeu que ja
teve a necessidade de apresentar uma reclamagdo ou sugestdo e a outra metade respondeu que

“Nao”, como indicam os gréficos abaixo:

Grafico I 11: Percentagem dos utentes que jativeram necessidade de apresentar alguma
reclamagéo ou sugestéo

Utentes em Geral Escolas de...

32% . .
Hsim 50% @ B 50% HSim
68%

Fonte: criagdo do pesquisador
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Portanto, ndo constitui verdade que os utentes ndo possuem R& S por apresentar pois 32% dos
inquiridos (utentes em geral) afirmou ter sentido necessidade de apresentar alguma R&S e
embora tenham sentido a necessidade de reclamar ou sugerir algo ndo o fizeram, alguns a
apresentaram oralmente e outros ndo chegaram de o fazer.

Do mesmo modo, no que tange a questdo “se tivesse que apresentar alguma reclamacgéo ou
sugestdo qual seria?”, apenas 24% dos inquiridos (utentes em geral) respondeu que ndo tinha
nenhuma reclamagéo, ao passo que 76% apresentou alguma R& S. No que tange as escolas de

conducéo inquiridas, todas apresentaram alguma reclamagdo ou sugestéo.

Isto significa que, mesmo 0s que anteriormente haviam afirmado que nunca tiveram
necessidade de apresentar alguma reclamagdo ou sugestdo acabaram apresentando, o0 que
mostra que mesmo gquando 0s servigos prestados se mostram adequados ha sempre algum

aspecto a ser melhorado.

Portanto, podemos também afirmar os proprios utentes ndo olham para o LRS como um
mecanismo institucional para uma participacdo eficaz no processo da melhoria na prestacéo
dos SP, mas sim como uma mera prética cultura das institui¢cdes, que tem a obrigatoriedade
legal de adoptar um LRS nos locais onde se presta um servigo publico.

Finalmente € importante, nesta ordem de ideias, apresentar a avaliagdo e percepcdo gera dos
utentes quanto aos servicos prestados pelo INATTER — RPM, aferida através da questdo “de
forma geral, qual € avaliacdo que faz da prestacdo dos servicos do INATTER — RPM?” cujas
alternativas séo: Bom, Razoavel e Mau. E as respostas encontram-se sintetizadas no gréfico a

seguir:
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Grafico I V: Avaliacdo gera dos servicos prestados pelo INATTER — RPM

Escolas de Conducao

20% M Razoavel
20% " 60% B Bom
Mau

Utentes em geral

40% 0% B Razoavel

" B Bom

60%
Mau

Fonte: criagdo do pesquisador

Dos utentes inquiridos 60% classifica razoavelmente os servicos prestados pelo INATTER —
RPM, e os restantes 40% classifica como sendo bons. Das escolas de conducdo, 60%

classifica como sendo razoaveis, 20% bons e 20% maus.

Portanto, ndo é verdade que a percepcdo que os utentes tém dos servicos prestados pelo
INATTER - RPM é excelente, na medida em que a maior parte dos utentes ndo se encontra
satisfeita com a prestacao dos Servigos e, por essa razao, a nao apresentacdo de R& S por meio
do LRS, deve-se a outros factores e ndo ainexisténcia de R& S por apresentar para a melhoria

da prestacéo dos servicos publicos.

A segunda hipétese é falseada considerando que o Unico meio para apresentacéo de
reclamacfes e sugestdes no INATTER — RPM, dternativo aos LRS é a reclamacéo oral ou
presencial e, dos inquiridos (utentes em geral), apenas 20% afirmou ter apresentado alguma
reclamacdo ou sugestdo usando este mecanismo, os restantes 80% afirmou ndo ter usado avia
oral parareclamar ou sugerir algo, como ilustra o Gréfico I, o qual mostra também que 50%
das escolas de conducdo inquiridas ja apresentou uma reclamagdo ou sugestdo usando a via
oral e os restantes 50% nunca apresentou.

Assim, resta a terceira e Ultima hip6tese que pode ser explicativa do motivo pelo qua os
utentes ndo recorrem a0 LRS para apresentar as suas inquietagbes, ou sgja, a falta de

conhecimento ou de confianca em relacdo a sua eficacia.
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No que concerne ao conhecimento da existéncia do LRS no INATTER - RPM, 50% das
escolas de Conducdo inquiridas afirmou ter conhecimento da sua existéncia e as restantes
50% afirmou que ndo tinha conhecimento. Entretanto, dos utentes em geral entrevistados,
somente 20% afirmou ter conhecimento da existéncia do LRS, ao passo que os restantes 80%

afirmaram ndo ter conhecimento da sua existéncia.

Grafico V — Conhecimento daexisténciado LRS

Utentes em geral Escolas de Conducao

20%
B Sim 50% HSim
m Ndo m Ndo

80%

Fonte: criagdo do pesqguisador

Os dados mostram que, em geral, existe um auténtico desconhecimento da existéncia dos LRS
no INATTER-RPM, o que coloca em causa os mecanismos utilizados para a divulgacéo da
sua existéncia aps utentes, como preconiza 0 n° 1 do artigo 45 do decreto 30/2001 de 15 de
Outubro, segundo o qual “os servigos da Administracdo Publica ficam obrigados a adoptar um
livro de sugestbes e reclamagdes nos locais onde sgja efectuado o atendimento publico,

devendo a sua existéncia ser divulgada aos utentes”.

Flagrantemente, a lei ndo especifica quais s&0 mecanismos que as instituicdes devem adoptar
para divulgar a existéncia dos LRS: se € por meio de uma nota escrita, exposi¢cdo do proprio
livro ou entdo informagdo oral & todos os utentes por parte dos funcionérios, estando ao

critério de cada instituicao.

Da observacdo directa do loca do estudo notamos que o LRS ndo se encontra exposto
directamente a0 utentes, mas existe uma nota escrita indicando que a instituicdo tem um LRS

e este € 0 Unico meio que os utentes inquiridos e que afirmaram que tinham conhecimento da
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sua existéncia. Entretanto, convém destacar o local escolhido para se afixar a nota dando
indicacdo da existéncia do LRS néo e totalmente visivel, as letras ndo estdo destacadas e esta

afixada na vitrina onde existem outras informagoes.

Por essa razdo, mais do que falta de confianca na eficicia do uso dos LRS, a fdta de
conhecimento da sua existéncia, da sua importancia, e dos procedimentos relativos ao
manuseamento e valorizagdo das reclamagdes e sugestdes faz com que a maior parte dos
utentes do INATTER-RPM, ndo recorra a0 uso deste meio para apresentar as suas
reclamagoes e sugestdes. Tanto que, todos os inquiridos, sejam as escolas de conducéo assim
como 0s utentes em geral, nunca apresentaram a guma reclamagao ou sugestdo usando o LRS.

4.3.6. Contributo da Participacdo dos Cidaddos por meio dos LRS na Mehoria da
Prestacdo dos Servicos Publicos

De acordo com Neves (2002), os SP so existem em funcéo de uma missdo que se traduz na
resposta a uma necessidade propria da sociedade. Portanto, o grande desafio que se coloca a

administragcdo publica é o de criar algum valor para os cidaddos utentes dos seus servicos.

Significa que os cidaddos utentes dos SP devem ser vistos como 0 elemento de extrema
pertinéncia na gestdo dos servicos e na avaliacdo da qualidade dos servicos prestados e a
afericdo da qualidade dos servigos somente se torna possivel mediante o feedback apresentado
pelos proprios cidaddos utentes. Como destaca Morreira (1992), o servigo publico envolve a
provisdo do servigo, a percepcao da qualidade, o feedback dado pelo cidaddo e o valor que

€sse Servico acrescenta a sociedade.

A ingtitucionalizacdo dos LRS visa fornecer um feedback sobre a provisdo dos SP nas
ingtituicdes publicas através da apresentacdo de reclamagdes decorrentes da sua prestacéo,
assim como de sugestdes com vista a sua melhoria, como preconiza o artigo 11, nimero 4 da
Lei n°7/2012, de 8 de Fevereiro:

as instituigdes publicas devem dispor de livros de reclamagdes e caixa de

sugestbes e, sempre que possivel, através das quais os cidadaos possam
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interagir com os dirigentes, avaliar 0s servicos prestados, e apresentar

peticoes, queixas, reclamacdes ou sugestbes com vista a melhoria de servicos.

O pressuposto da institucionalizagdo dos LRS é que a participacéo dos cidaddos por meio da
apresentacdo das suas reclamagtes e sugestoes seja um meio para a melhoria na provisao dos
servicos publicos devido ao feedback que os cidaddos fornecem as instituicdes sobre o

funcionamento dos seus servicos.

Entretanto, os resultados da pesquisa mostram que apesar da institucionalizacéo dos LRS, ndo
se verificou melhoria na prestacdo dos SP como resultado do uso daguele mecanismo e isso

acontece devido avarios factores a destacar:

Primeiro, os utentes ndo tém conhecimento da existéncia do LRS, ndo tém informacdes sobre
0S mecanismos utilizados para 0 seu manuseamento e valorizagdo das reclamagdes e
sugestdes, assim como ndo conhecem a sua importancia, 0 que coloca em causa 0s meios
utilizados pelainstituicdo para a divulgacdo da sua existéncia e seu contributo paraa melhoria

dos servicos.

Assim, observamos que no periodo em estudo (2014-2015), somente 11 (onze) reclamacdes
foram apresentadas que representa um nimero reduzido considerando o elevado nimero de
utentes que o INATTER-RPM atende, a diversidade dos servigos fornecidos, assim como a

avaliacdo geral que os utentes fazem do fornecimento dos servicos que é de mau arazoavel.

Em segundo lugar, ndo ha valorizagdo das reclamaces e sugestdes apresentadas pelos
cidadéos, considerando que das 11 (onze) reclamagOes apresentadas durante o periodo em
estudo, apenas uma (1) teve o devido encaminhamento e 0 seu respectivo reclamante foi

notificado sobre 0 andamento do seu processo.

Portanto, a valorizac8o das reclamagdes e sugestdes é bastante fraca e isto inclui a verificaco
e andlise das reclamagdes presentes e sua notificagdo aos respectivos cidaddos no tempo
estabelecido por lei, a aceitacdo das preocupacOes apresentadas e a solucéo dos problemas

com adevida celeridade para a satisfagdo dos cidadéos.
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Terceiro, as reclamagdes mais recorrentes patentes no LRS ainda continuam as mesmas
apresentadas pelos cidadaos utentes inquiridos, quais sejam: maus tratos dos funcionarios,

morosidade no atendimento, recorrente falta de sistema, entre outras como indica o grafico a

Seguir:

Gréfico VI: Principais reclamacfes e sugestfes

Escolas de Condugao Utente em geral

M recorrente falta

de sistema
B Morosidade 12%

\-

Atendimento
4%

B Morosidade no
atendimento

(60%) Maus tratos dos

funcionarios

B Maus tratos
dos
funciondrios
(40%)

W Outras

® Nenhuma

Fonte: criagdo do pesquisador

Das escolas de conducdo inquiridas 60% apresentou reclamacdo relativa a morosidade no
atendimento e os restantes 40% apontou a actuacdo dos funcionarios como sendo a sua
principa reclamacdo. Do mesmo modo, dos utentes em geral 4% apresentou sua reclamacao
relativa a actuagdo dos funcionérios, 32% morosidade no atendimento, 12% apontou a
recorrente falta de sistema na instituicéo, 28% disse ndo ter nenhuma reclamacéo a fazer e os
restantes 24% apresentou outras reclamagtes que inclui: reducdo do tempo estabelecido para
a aquisicdo de livrete de circulagdo, possibilidade de obtencéo do livrete de circulagdo e o
titulo de propriedade automoével no mesmo local, possibilidade de pagamento de multas sem

ter que se deslocar a0 INATTER, entre outras.

Assim, podemos considerar que a implementacdo dos LRS ndo trouxe nenhum contributo

para a melhoria na prestagdo dos servicos no INATTER-RPM, e a introducdo de algumas
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reformas que melhoraram a prestacdo dos servigos, como € o caso do sistema de registo de
condutor, exames multimédia para obtencdo de cartas de conducéo e o sistema integral de
captacdo de dados, foi mais devido as proprias dinémicas globais da reforma do sector pablico
em Mocambique que preconiza 0 uso das TICS na administragdo publica, e ndo pelas

reclamacoes e sugestdes apresentadas por meio do LRS.

Portanto, no INATTER-RPM, o LRS foi adoptado n&o foi adoptado porque se tenha em conta
e a sua eficacia na melhoria da prestacdo dos SP, uma vez que por seu meio 0s utentes podem
participar, apresentando as suas reclamagdes e sugestoes sobre questdes cadentes, mas sim foi
adoptado como um mero formalismo, como uma prética cultura acompanhada pela
obrigatoriedade legal.
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CAPITULO V: CONCLUSAO E RECOMENDACOES

A institucionalizacdo dos LRS segue, por um lado, uma perspectiva institucional segundo a
gual a prossecucdo dos objectivos de crescimento, desenvolvimento e bem-estar social obtém-
se por via da criagdo de instituices, entendidas como sendo um conjunto de regras,
procedimentos e mecanismos de interaccdo entre actores sociais, pois considera-se que a
prestacéo dos servicos publicos pela administracdo publica e sua respectiva interaccdo com os

cidadaos é mediante um conjunto de regras e procedimentos.

Por outro lado, a institucionalizagdo dos LRS tem como finalidade a melhoria na prestacéo
dos servigos publicos e segue uma légica sistémica segundo a qual as organizacOes
governamentais podem ser definidas como um sistema, de input, throughput e output, que
funciona num ambiente que fornece a energia exigida pelo sistema. No caso das instituicoes,
tal energia refere-se as demandas e aos apoios. Os LRS sdo um meio pelo qual os cidadaos
utentes apresentam as suas demandas (reclamacfes e sugestfes) que a0 mesmo tempo
fornecem as organizactes um feedback sobre 0 seu funcionamento e espera-se que tenham um

devido acompanhamento pela caixa negra de formas a emitir outputs satisfatorios.

Entretanto, a institucionalizagdo dos LRS no INATTER-RPM, ndo trouxe nenhuma melhoria
na prestagdo dos seus servigos por vérios factores, a citar: a falta de conhecimento da
existéncia do LRS na instituicdo, os procedimentos do manuseamento dos LRS e sua
importancia, o que concorre para fraca apresentacéo de reclamagdes e sugestdes por parte dos
utentes. A ndo valorizagdo das reclamagdes e sugestdes em termos do estabelecimento do
periodo para abertura do LRS, andlise e encaminhamento das reclamacdes e sugestfes de

formas a solucioné-las e dar a respectiva resposta aos reclamantes em tempo Util.

Aliado a isto acresce-se 0 facto de a maior parte das reclamacfes e sugestdes presentes nos
LRS no periodo em estudo (2014-2015) ainda continuam as mesmas que, na sua maioria
prendem-se a morosidade no atendimento, maus tratos dos funcionérios, recorrente falta de

sistema etc.
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Assim, fica comprovada e validade a nossa primeira hipétese, segundo a qua a
ingtitucionalizacdo do LRS no INATTER-RPM néo contribui para a melhoria na prestacéo
dos servicos publicos pois o livro foi adoptado como uma prética cultural das instituigdes
publicas, fundamentada na obrigatoriedade legal.

Do mesmo modo, a nossa segunda hipétese também foi comprovada, na medida em que a
participacdo dos utentes dos servicos do INATTER-RPM por meio do LRS néo € eficaz, pois
ndo contribui para a melhoria na prestacéo dos servicos, que € a finalidade legal pela qual os
LRS foram ingtituidos.

Portanto, a criacdo de instituicbes e mecanismos de interaccdo entre a administragdo e 0s
cidadéos, por si sO, ndo é garantia para o cumprimento da sua finalidade que, neste caso, € a
melhoria da qualidade dos servicos prestados. Torna-se necessario a existéncia de
mecanismos para a sua fiscalizagdo e monitoria da sua implementacéo, aliada a vontade das
organizacOes para fazer diferente, assim como a capacidade, empenho e envolvimento dos

funcionérios para saberem lidar efectivamente com esses mecanismos.

5.1. Recomendactes

Das fragilidades observadas pelo estudo no que concerne a institucionalizacdo dos LRS no
INATTER-RPM, no periodo compreendido entre 2014-2015 formulam-se as seguintes

recomendacOes préticas:

l. Devem ser adoptados outros mecanismos para divulgagéo da existéncia dos LRS,
do processo do seu manuseamento e da sua importancia que podem ser:
transmissdo oral dos funcionarios a cada utente atendido e/ou a sua colocagéo em
um local visivel e acessivel atodos utentes;

. Ha necessidade de criar um regulamento interno que fixe os dias para a abertura
do LRS e que crie um mecanismo de fiscalizagdo do andamento de cada uma das

reclamacoes e sugestoes;
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1. Criacéo de uma base de dados para o registo de todas as reclamagdes e sugestdes,
incluindo as apresentadas oralmente, 0 seu encaminhamento e o seu desfecho de

formas a auxiliar na solucdo de eventuais casos similares.
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ANEXOS



&
NIN

UNIVERSIDADE EDUARDO MONDLANE

CursodeLicenciaturaem Administracdo Publica

GUIAO DE ENTREVISTA

O presente Questionario faz parte de um estudo de caso para o trabalho de pesquisa para culminagdo do curso de
Licenciatura em Administracdo Pdblica Na Universidade Eduardo Mondlane (UEM). Os dados aqui adquiridos
sd0 exclusivamente de uso académico e a identidade do entrevistado seré preservada. O trabalho tem como tema:
A Importancia da participacao dos Administrados na M elhoria da Prestacdo dos Servicos Publicos: Caso
dos Livros de Reclamacgtes e SugestBes do Instituto Nacional de Transportes Terrestres INATTER —
Delegacdo da Matola (2014-2015). Por favor responda com sinceridade todas as questdes apresentadas pois a
sua colaboragdo contribuira bastantes ndo s para a elaboracdo deste trabalho, como também para compreenséo

das questBes relacionadas com o tema.

Elaborado por: Agostinho Bonfilio da Conceicdo Mendes

PARTE |
Dados Pessoais
1. Marque com um X os dadosr eferentes ao seu perfil

1.1. Sexo:

Masculino () Feminino ()

1.2. |dade

() Menosde25anos () de 25a35anos () de 36a 45anos () maisde 45 anos

1.3. Haquanto tempo trabalhano INATTER

la5Anos( )5al0Anos( )10al5Anos( )15a20Anos( )20a25Anos( )
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25a30Anos( )30a35Anos( )

1.3. Cargo que Ocupa

1.4. Escolaridade

PARTE I
Sobre os servicos Fornecidos pelo INATTER

1. Quaisos Servicos Oferecidos pelo INATTER?

2. Quantos Funcion&rios estdo afectos a0 INATTER — Delegacéo da Matola e como
estdo distribuidos?

3. Quantos utentes em médiao INATTER atende diariamente?

4. Qua éaavaiagdo gera que faz daforma como os servigos sdo fornecidos ao publico?
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PARTE Il
Sobre o Livro de Reclamagtes e Sugestdes

1. Quando foi introduzido o Livro de reclamagbes e  sugestdes?

2. Qua é a findidade da introducdo do livro de reclamacbes e sugestdes?

3. Quais sdo 0s mecanismos utilizados para dar a conhecer aos utentes a existéncia e a

necessidade de fazerem uso do livro de reclamacdes e sugestdes?
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4. Quais sdo as outras formas de apresentacéo das reclamagdes e sugestdes por parte dos

utentes?

5. Qua sdo os procedimentos depois da recepcdo de uma reclamagdo ou sugest&o?

6. Em meédia, quantas reclamacbes ou sugestdes recebem por mMES?

7. Com que frequéncia € aberto o0 livro de reclamagbes e sugestdes?
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8. Quem e responsavel pelo seu manuseamento?

9. O livro tem contribuido para a finaidade pela qua foi ingtituido?

Muito Obrigado pela Colaboracéo.

82



