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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo analisar
o nivel de satisfacdo dos municipes pelos
servigos prestados pela Policia Municipal de
Maputo. A populagdo-alvo desta pesquisa €
constituida por todos municipes residentes na
cidade de Maputo que segundo as projeccoes
do INE para 2016 é de 1 257 453 habitantes.
Para medir os constructos teoricos da pesquisa,
foram utilizadas duas teorias que acabam
complementando-se em seus fundamentos,
que sdo: teoria 3-D da eficacia gerencial e a
teoria  contingencial da  administragdo,
consubstanciada por dois modelos
nomeadamente, o de RPN e a NGP. Para
garantir a representatividade da amostra e,
para permitir o uso de varias técnicas de analise
estatistica e inferéncia ou ainda generalizagdo
dos resultados do estudo; recorreu-se a amostra
aleatoria estratificada por Distrito Municipal,
sendo composta (amostra) de 271, cujos dados
foram colectados por meio de um questionario
contendo questdes estruturadas em quatro
dimensdes: atendimento a porta do balcdo,
qualidade no atendimento, linha verde ou

atendimento telefonico ¢ instalagcdes. Neste
contexto, os resultados obtidos propiciaram
respostas a questdo principal que norteou este
estudo, que pretende aferir at¢ que ponto a
qualidade dos servicos prestados pela Policia
Municipal de Maputo melhorou no dmbito da
Reforma do Sector Publico.

Palavras-chave: Administragdo  Publica;
Reforma; Servicos

ABSTRACT

The present study aimed to analyze the level of
satisfaction of citizens with the services
provided by the Maputo Municipal Police. The
target population of this research is made up of
all citizens residing in the city of Maputo,
which according to INE projections for 2016 is
1,257,453 inhabitants. To measure the
theoretical constructs of the research, two
theories were used that end up complementing
each other in their foundations, which are the
3-D theory of managerial effectiveness and the
contingency theory of administration,
substantiated by two models namely the RPN
and the NGP. To ensure the representativeness
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of the sample in order to allow the use of
various statistical analysis techniques and the
inference or generalization of the study results,
a random sample stratified by Municipal
District was used, consisting (sample) of 271
respondents whose data were collected through
a questionnaire containing questions structured
in four dimensions: service at the counter,
quality of service, hotline or telephone service
and facilities. In this context, the results
obtained provided answers to the main
question that guided this study, which aims to
assess the extent to which the quality of
services provided by the Maputo Municipal
Police has improved within the scope of the
Public Sector Reform.

Keywords: Public Administration;

Remodeling; Services.
RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo
analizar el nivel de satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios prestados por la
Policia Municipal de Maputo. La poblacion
objetivo de esta investigacion esta constituida
por todos los ciudadanos residentes en la
ciudad de Maputo, que segun proyecciones del
INE para el afio 2016 es de 1.257.453
habitantes. Para medir los constructos tedricos
de la investigacion se utilizaron dos teorias que
terminan ~ complementandose  en  sus
fundamentos, las cuales son, la teoria
tridimensional de la eficacia gerencial y la
teoria de la contingencia de la administracion,
encarnadas en dos modelos a saber, la RPN y
la NGP. Para asegurar la representatividad de
la muestra a fin de permitir el uso de diversas
técnicas de analisis estadistico y la inferencia o
generalizacion de los resultados del estudio, se
utilizd una muestra aleatoria estratificada por
Distrito Municipal, quedando compuesta
(muestra) por 271 encuestados cuyos datos
fueron recolectados a través de un cuestionario
que contiene preguntas estructuradas en cuatro
dimensiones: servicio en la puerta del
mostrador, calidad del servicio, servicio de
atencion telefonica o telefonica e instalaciones.
En este contexto, los resultados obtenidos
dieron respuesta a la pregunta principal que
guio este estudio, que tiene como objetivo

evaluar en qué medida ha mejorado la calidad
de los servicios prestados por la Policia
Municipal de Maputo en el marco de la
Reforma del Sector Publico.

Palabras clave: Administracion Publica;
remodelacion; Servicios.

INTRODUCAO

Com esta pesquisa pretende-se analisar a
qualidade de servicos prestados pela
Administragdo Publica em Mogambique de um
modo geral, no Conselho Municipal de
Maputo, concretamente no Comando da
Policia Municipal. Nesse ambito, propde-se
questionar, até que ponto os servigos prestados
pela Policia Municipal de Maputo satisfazem
as necessidades dos municipes desta urbe no
ambito da Reforma do Sector Publico que
vigorou de 2001 a 2011 obedecendo duas fases
sendo a primeira de 2001 a 2006 e a segunda
de 2006 a 2011? No quadro das teorias
levantadas, foram usadas essencialmente duas
que acabam complementando-se em seus
fundamentos, que sdo: a teoria 3-D da Eficacia
Geréncial e a Teoria Contingencial da
Administracdo, consubstanciada por dois
modelos nomeadamente o de reengenharia de
processos de negocio (RPN) e a nova gestdo
publica (NGP). Para medir do nivel de
satisfacdo dos usuarios dos servigos prestados
pela Policia Municipal de Maputo foi com base
na escala SERVQUAL. O objecto de estudo
escolhido foi o CMM, com particular realce o
Comando da Policia Municipal de Maputo. O
periodo de referéncia para a elaboragdo da
pesquisa obedeceu o intervalo de 2011 a 2015.
A andlise temporal prende-se pelo facto de
2011 ter sido o ano que terminou a segunda
fase da projeccdo da Estratégia Global da
Reforma do Sector Publico EGRSP, que tinha
como principal pressuposto a melhoria da
prestacdo de servigos (satisfacdo do cidadao),
dai que por um lado, ha necessidade de
analisarmos a sua performance, desde 2011 até
o ano de 2015, e por outro este periodo
coincide com a implementacdo do
PROMAPUTO na sua segunda fase (2011-
2015), que visava fortalecer e complementar as
reformas ocorridas durante a segunda fase da
Estratégia Global de Reforma do Sector
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Publico Mocambicano, ajustando-as as
prioridades deste Municipio que se resumem
em desenvolver a qualidade de prestacdo de
servigos aos Municipes

Contextualizacio

Depois da assinatura dos acordos de Lusaka, o
Partido Frelimo nomeou Alberto
Massavanhane como Presidente do Conselho
Executivo da Cidade de Maputo, e até 1997 os
presidentes do Conselho foram designados e
nomeados ao nivel do Partido. A autarquia de
Maputo ¢ dirigida desde novembro de 1998 por
um Conselho Municipal, Orgdo Executivo
Colegial constituido por um Presidente eleito
por voto directo para um mandato de cinco
anos e por vereadores por ele designados. O
Governo ¢ monitorizado por uma Assembleia
Municipal, composta por vereadores também
eleitos por voto directo. Antes desta data, a
Cidade era dirigida por um Conselho
Executivo nomeado pelo Governo Central. O
processo de descentralizagdo, entdo iniciado
no pais, centrou-se no fortalecimento dos
orgdos locais do Estado (OLE), através da
atribuicao de maiores competéncias aos 6rgaos
hierarquicamente  subordinados e a
implantacdo dos 6rgaos de Poder Local (OPL),
de novas entidades juridicas autéonomas: as
Autarquias Locais.

Em 1994 foi aprovado o programa de reforma
dos orgaos locais (PROL), que tinha como
objectivo a reformulacio do sistema de
Administragdo Local do Estado vigente, ¢ a
sua transformagdo em Orgdos Locais, com
personalidade juridica propria distinta da do
Estado, dotados de autonomia Administrativa,
Financeira ¢ Patrimonial, resultou a Lei n°
3/94, de 13 de Setembro. Deste modo, em 1996
efectuou-se uma emenda na constituicdo da
Republica no que diz respeito ao Poder Local,
materializada pela Lei 9/96, sendo promulgada
pela Assembleia da Republica em 22 de
Novembro do mesmo ano.

Esta revisdo constitucional permitiu que fosse
analisada e aprovada um conjunto de
dispositivos  legais que guiassem o0
funcionamento dos Municipios, como € o caso
da Lei 2/97 de 18 de fevereiro, que aprova o

quadro juridico para a implantacdo das
Autarquias Locais, e a lei 11/97 de 31 de Maio,
que define e estabelece o regime juridico-legal
das finangas e do patrimoénio das Autarquias,
Faria (1999). Havendo necessidade de criar-se
um quadro juridico-legal para a implantacao
das Autarquias Locais em Mogambique, o
Governo, ao abrigo da Constituicdo da
Republica, aprovou a Lei n® 2/97 de 18 de
Fevereiro que cria as Autarquias Locais. Com
base nestas transformacoes ocorridas, em 1998
foram instituidos 33 Municipios no Pais
incluindo 10 Vilas, e na base do processo de
gradualismo Municipal, este nimero cresce em
funcdo da dindmica e necessidade da
sociedade. Até ao periodo da realizacdo do
estudo existem mais de 43 Municipios em
Mogambique. Pelo Decreto ne 35/2006 de 06
de setembro, foi aprovado o regulamento de
Criacdo e Funcionamento da Policia Municipal
em geral, e pela resolucdo n° 74/AM/2007 de
23 de agosto, foi aprovado o Regulamento de
Organizagdo ¢ Funcionamento da Policia
Municipal de Maputo, (Resolugdo numero
105/AM/ 2013 de 27 de Setembro).

Problema

estratos da populagdo quanto a sua qualidade,
sobretudo no “modus operandi”’, bem como no
atendimento aos utentes. Esta situacdo
contrasta com a missdo do Sector Publico que
¢ de promover e preservar a prestacdo de
Servicos de boa Qualidade, tornando-os
acessiveis a todos os Cidaddos. Nesta
sequéncia, iniciou em 2001 a Reforma do
Sector Publico (2001 — 2011). Esta reforma,
visava instituir que os Servigos Publicos sejam
mais operacionais, orientados para resultados e
com enfoque no Cidaddo. Este devera estar no
centro das atengdes, por esse facto, o sector
publico devera estar mais voltado para fora e
ndo para dentro de si mesmo. Portanto, o
principal desafio da Reforma do Sector
Publico em Mocambique é a melhoria dos
Recursos Humanos. E nesse ambito que optou-
se por uma pesquisa exploratdria e estudo de
caso que nos possibilite a compreensdo desta
problematica e até certo ponto, entender na
perspectiva dos funcionarios e utentes, o que
veio alterar com a implementacio da
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Estratégia Global da Reforma do Sector
Publico (2001-2011). Deste modo que
procurou questionar-se, até que ponto a
Qualidade de Servigos prestados pela Policia
Municipal de Maputo melhorou no dmbito da
Reforma do Sector Publico?

METODOLOGIA E METODOS

Do ponto de vista de seus objetivos a pesquisa
pode ser considerada como descritiva, pois
visa identificar os factores que determinam ou
contribuem para a ocorréncia dos fendmenos e
aprofunda o conhecimento da realidade.
Quanto a sua natureza a pesquisa ¢ considerada
aplicada, pois objetiva gerar conhecimentos
para aplicacdo pratica e dirigidos a solugdo de
problemas especificos. Sob a forma de
abordagem do problema, a pesquisa ¢
quantitativa, mas também qualitativa na fase
exploratoria. Portanto, este estudo apresentou
duas fases distintas e bem demarcadas em
termos de tempo e de método: A primeira, de
natureza exploratoria e qualitativa, e a
segunda, de natureza descritiva ¢ quantitativa,
destinada a mensurar 0s constructos
envolvidos no modelo e suas relagdes. Na
presente pesquisa foi utilizada o inquérito por
questionario, que constitui uma técnica de
recolha de dados muito utilizados em projectos
de investigacdo, pela sua forma rapida de
obtencdo de dados.

Deste modo, a linguagem utilizada na
formulagdo das perguntas ¢ clara e adequada
ao contexto e pretendem recolher informagdes
inerentes ao  objectivo do  estudo,
nomeadamente no que concerne a qualidade de
servigos prestados no Comando da Policia
Municipal de Maputo e consequentemente
aferir o nivel de satisfagdo dos Municipes. Na
presente pesquisa a recolha de dados far-se-a
através de inquérito por questionario,
aplicando-se a administracao directa, ou seja, o
inquiridor  preenche directamente 0
questionario a partir das respostas que lhe sdo
fornecidas pelo inquirido. A populagdo-alvo
desta pesquisa ¢ constituida por todos
municipes residentes na Cidade de Maputo que
segundo as projeccdes do INE, para 2016 ¢ de
1 257 453 habitantes.

No entanto por limitagdes de tempo e recursos
sera seleccionada uma parte (amostra) para
fornecer a informagdo. Portanto, para
realizacdo deste trabalho, optou-se pelo
método ndo probabilistico, ou seja, a escolha
dos elementos para pertencer a amostra nao
depende de alguma probabilidade, Mulenga,
(2004). A escolha deste método deveu-se como
o nome infere, por motivos de conveniéncia,
facilidade de obtencdo, limitacdes de ordens
financeiras, do tempo e como também por ser
o mais recomendado para pesquisas de
mercado nos ultimos dias, segundo
fundamentam McDaniel & Gates (2004). Ora,
tendo-se observado que o Distrito Municipal
onde reside o municipe poderia influenciar no
seu nivel de satisfagdo dos municipes diante
dos servigos prestados pela Policia Municipal
e para garantir a representatividade da amostra
por forma a permitir o uso de varias técnicas de
analise estatistica e a inferéncia ou
generalizacdo dos resultados do estudo,
recorreu-se a amostra aleatoria estratificada
por Distrito Municipal.

Dos varios procedimentos para a extraccdo de
amostras estratificada, optou-se para o
presente estudo a técnica de amostragem
aleatoria estratificada proporcional, tendo em
conta que o universo ¢ grande ¢ pretendia-se
que o nimero de elementos sorteados em cada
estrato fosse proporcional ao numero de
elementos existentes no estrato e garantido da
mesma forma a representatividade da amostra.
Para o calculo do tamanho da amostra total foi
considerada populagdo alvo do estudo todos os
municipes da Cidade de Maputo e a formula
para o calculo da amostra para varidvel
nominal ou ordinal e a populacao finita:

. 221,%*[?*(]*]\] O

EZ(N—1)+ 221_% *p*g*N

Onde Z 1 representa o quartil da distribui¢do
2

normal estandardizada para um determinado
nivel de confianga, para o estudo 90% e
consequentemente 1.64, &: representa a
precisao pretendida, para o estudo 5%
consequentemente 0.05, N representa a
dimensao da populagdo, para o estudo 1 257
453 habitantes e P a propor¢do do fenomeno
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pesquisado na populagdo, e sera expressa em
percentagem ou decimal. Q = 1-p: propor¢ao
da caracteristica ndo pesquisada na populagao.
Nao havendo informagdo prévia sobre o
fenomeno pesquisado, para maximizar a
amostra considera-se p=q=50%. A dimensio
da amostra em cada estrato foi calculada com

(h=1,2,3,7),Onde N, : representa a dimensao
da amostra, N,: representa a dimensdo

populacional do estrato 4. Com base nas
formulas apresentadas e nos dados disponiveis,
calculou-se a seguinte dimensao da amostra.

1.64*0.5%0.5%1257453
n= =27(2)
005(1257453)+1.64 *0.5%0.5%1257453

) N
base na formula seguinte: W =—2; n,=nw
N h h

Tabela 1: namero de inquiridos por cada Distrito ficou distribuida com ilustra a tabela abaixo:

(Estrato) Distrito Populacio estrato (Nh) | Peso (Wh) | Amostra por estrato (nh)

1 KaMpfumu (DM1) 111854 0,09 24
2 De Nhlamankulu (DM2) 160465 0,13 35
3 KaMaxakeni (DM3) 233004 0,19 50
4 KaMavota (DM4) 353414 0,28 76
5 KaMubukwana (DMY) 370658 0,29 80
6 KaTembe (DM6) 22423 0,02 5
7 KaNyaca 5634 0,00 1

Total 1257453 1,00 271

Fonte: Autor (2016).
RESULTADOS E DISCUSSAO

Da revisdo bibliografica efectuada, pode-se
concluir que a qualidade de servigos prestados
na Administracdo Publica Mocambicana o
caso do Comado da Policia Municipal de
Maputo (PMM) pode ser analisada através de
duas abordagens teodricas. As teorias de bases a
serem usadas para analisar a qualidade de
servigos prestados na Administragdo Publica
Mocambicana, caso do Comando da Policia
Municipal de Maputo foram: a Teoria 3-D da
Eficacia Geréncial apresentada por Reddin
(1975), e; a Teoria Contingéncial da
Administragdo, ambas pertencentes a Teoria
Geral de Administragdo, e partilham do
pressuposto de que o Administrador tem de ser
Eficaz de modo a responder as diferentes
situacdes de mudangas (as duas teorias olham
para o comportamento do gestor face as
dindmicas e reformas da sociedade).

Para melhor percepgdo destas teorias, foram
fundamentadas com alguns modelos que
nortearam as RSP nomeadamente a
Reengenharia de Processos de Negocios e
Nova Gestdo publica, de modo a analisar,
qualidade de servigos prestados no Comado da
Policia Municipal de Maputo, diante das
mudangas e das crescentes exigéncias dos

cidaddos para melhores servigos, num periodo
em que se observa um processo de mudangas
na Administragdo Publica Mogambicana. A
teoria 3-D da Eficacia Gerencial de Reddin
(1975), faz parte de um dos modelos de
desenvolvimento organizacional, como nos
apresenta (Chiavenato, 2004).

Esta teoria baseia-se no facto de que o
Administrador ¢ solicitado a ser eficaz em uma
variedade de situacoes e sua eficacia ¢ medida
na proporcdo em que ele ¢é capaz de
transformar o seu estilo de maneira apropriada
em situagdes de mudangas. Para avaliar a
percepcdo do cliente em relagdo a qualidade
dos  servicos, vamos usar modelo
SERVQUAL. Este modelo surgiu de intensos
estudos qualitativos e quantitativos que gerou
um conjunto de cinco dimensdes que sdo
frequentemente definidas por clientes como
fundamentais para mostrar na Qualidade dos
Servigos, conforme propde Parasuraman,
Zeithaml e Berry. Modelo Servqual: os autores
supracitados criaram o SERVQUAL,
instrumento para avaliar a percepgao do cliente
em relagdo a Qualidade dos Servigos
prestados, baseado em cinco dimensoes, que
sdo: Tangibilidade, Confiabilidade,
Compreensdo, Seguranca e Empatia. No
modelo servqual, entio, ha trés instantes
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distintos e sequenciais: no primeiro momento
o cliente ¢ perguntado, como ele imagina,
como cliente, a sua empresa ideal. A seguir o
cliente ¢ perguntado como esta o desempenho
da empresa real a ser analisada, por ultimo ¢
feita a comparagdo entre a empresa ideal ¢ a
empresa real. Para Chiavenato (2004), Eficacia
Gerencial, tem de ser avaliada em termos de
produtos. Para ele a Eficacia Administrativa ¢é
em fungcdo da manipulagdo correcta da
situacdo. Isto é, o desempenho, ndo ¢ o que o
Administrador faz, mas sim o que ele obtém
numa dada situacdo. O modelo 3-D consiste
em quatro estilos basicos, quer dizer, quatro
estilos gerenciais mais eficazes e quatro menos
eficazes.

Chiavenato (2004) avanga ainda afirmando
que, nao existe um estilo gerencial ideal, existe
sim, um estilo que quando aplicado na situagdo
e no momento correcto se alcanca melhores
resultados. Entdo neste modelo a eficacia ¢ o
resultado de aplicar-se a estratégia ou estilo
gerencial mais apropriado a situacdo. A outra
teoria que nos propomos a usar para analisar o
nosso objecto de estudo, ¢ a Teoria
Contingencial da  Administragdo. Para
Chiavenato (2004), abordagem contingencial
considera que ndo existe uma Unica maneira
melhor de organizar; ao contrario, as
organizagdes precisam ser sistematicamente
ajustadas as condigdes ambientais. Esta teoria
assume as organizacdes como sendo de
natureza sistémica, isto ¢, ela é um sistema
aberto, e que as mesmas apresentam uma
interac¢do entre si ¢ o ambiente. Aqui as
Caracteristicas ambientais funcionam como
variaveis independentes, enquanto
caracteristicas organizacionais sdo varidveis
dependentes. Ainda de acordo com Chiavenato
(2002), a abordagem Contingencial salienta
que ndo se alcanca a eficacia organizacional
seguindo um TUnico e exclusivo modelo
organizacional. Nesta teoria a énfase ¢
colocada no ambiente e nas demandas
ambientais sobre a dindmica Organizacional,
onde numa organizagdo deve ocorrer a
visualizagdo de dentro para fora. Em suma, a
Teoria Contingencial da Administragdo
assume que oO0s aspectos universais e
normativos numa organizacdo devem ser

substituidos pelo critério de ajuste constante
dentro da organizagdo, baseando-se no seu
ambiente e tecnologia Neste caso especifico do
Comando da Policia Municipal, deve ter a
capacidade de agir com dindmica e celeridade
de acordo com a situagdo, de modo a responder
demandas e a realidade social, isto ¢, a
motivagdo do pessoal deste sector podera
consequentemente trazer uma satisfacdo dos
utentes do Comando da PMM, concorrendo
deste modo para prestar um servico Eficaz,
Eficiente e Efectivo ao cidaddo, tendo em
conta as reformas implementadas
recentemente.

A Teoria 3-D da Eficacia Geréncial ao
defender que o administrador ndo pode ter um
unico estilo de administrar, percebe-sé que ele
deve, sim administrar consoante a situagdo
dada, onde ele devera criar condigdes para
materializar de forma eficaz, eficiente e
efectiva 0s objectivos tracados,
complementando-se com a Teoria
Contingencial da Administragdo segundo a
qual o alcance da eficacia e eficiéncia tem
haver relacdo constante entre a organizagao e o
exterior, ou seja, entre a organizagdo € 0S
cidaddos/utente. A organizagdo ndo devera
permanecer estatica face a dindmica da
sociedade, devera nortear o seu crescimento
em funcdo da crescente exigéncia do
cidaddo/utente. De acordo com Reddin (1975),
a eficacia ndo ¢é uma Qualidade
Administrativa, mas sim o Resultado de ser
aplicar a Estratégia ou o Estilo Gerencial mais
apropriado a situagdo. A eficacia ¢ o grau em
que o executivo alcanca os resultados
desejados de sua fungéo.

A literatura existente sobre a Reforma na
Administragdo considera que este processo
resulta dos fracassos originados no Modelo
Cléssico Weberiano (Rocha, 2000), que vinha
representando desde o séc. XIX como o
modelo ideal da administragdo. Webber (1982)
considera o modelo burocratico como o
modelo  organizacional colectivo  mais
eficiente para alcangar os niveis mais altos de
desempenho em qualquer organizacdo, cujas
caracteristicas apresentadas por Awortwi
(2003), compreende os seguintes postulados:
Para os propodsitos da tomada de decisdo
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racional, as tarefas do sector publico devem ser
acordadas pelos politicos e executadas pelos
funcionarios do Estado; As tarefas publicas
devem ser organizadas numa base continua e
regrada, onde o funcionario deve-se ocupar
inteiramente das tarefas administrativas
(rotina); A administracdo ¢ baseada em
documentos  escritos  (formalidade nas
relacdes); Os servigos e tarefas a desempenhar
devem ser organizados hierarquicamente,
sustentados por autoridade e sangdes.

Um dos principais pressupostos enfatizados
por Webber, a disciplina e o rigor no
cumprimento de regras e na adesdo aos
procedimentos no ambiente administrativo,
tornando assim o funcionario publico num
mero implementador das agendas nesta
mecanizagdo burocratica. O objectivo de
seguir regras rigidas ¢ o de garantir a
legalidade e tratamento igual a todos os
cidaddos, de modo que os assuntos publicos
sejam conduzidos da melhor maneira para o
desenvolvimento da sociedade. Neste contexto
surge a referida Administragdo Burocratica,
como antidoto da administracdo
patrimonialista que tinha enraizado em suas
artérias a corrupgdo € 0 nepotismo, mas com
aparicdo do capitalismo/ neo-liberalismo,
passou a ser inaceitavel.

Assim, o surgimento deste modelo visava
acima de tudo combater a corrupgdo e o
nepotismo patrimonialista da sua maquina
administrativa. Entretanto com o passar do
tempo, as dinamicas do sector publico se
encarregaram de demonstrar que o modelo
burocratico ndo constituia de facto o melhor
modelo alternativo para a administragdo
publica. Este modelo foi criticado pelo facto de
ndo identificar os mecanismos favoraveis para
o alcance da eficiéncia e eficacia do sector
publico, porque ele se concentra mais nos
processos ¢ ndo nos resultados; isto &,
concentra-se mais em “fazer coisas da maneira
certa” ¢ ndo em “fazer as coisas certas”, como
argumenta (Awortwi, 2003). Contrariamente
as propostas de Webber, a realidade mostra
que a confianca excessiva nas leis e
regulamentos promove inércia e rigidez,
devido a incapacidade de focalizar nos
objectivos, especificar as metas e avaliar os

resultados, e em consequéncia disto, surge a
Administracdo Publica Gerencial como
resposta a expansao das fungdes econdémicas e
sociais do Estado, ao desenvolvimento
tecnologico, a necessidade de redugdo de
custos e aumento de qualidade de servigos ao
cidaddo (Chiavenato, 20006).

Nos finais dos anos de 1970 a década de 1990,
desenvolveu-se  este novo  paradigma,
originario do sector privado, que privilegia a
administracdo virada para a melhoria do
desempenho do Estado. Pollit (1990 como
citado em Ferlie,1996) caracteriza este
movimento como um sistema de pensamento
ideoldgico caracterizada pela importagcdo de
ideias geradas no sector privado para dentro
das organizagdes do sector publico. Com base
nesta nova visdo, o sector publico torna-se
muito proximo do sector privado, estando
ambos sujeitos aos mesmos mecanismos de
funcionamento, razdo pela qual os tedricos
consideram que estes dois campos deveriam
ser indistintos. Assim sendo, este novo
paradigma, também conhecido por New Public
Management, pode ser considerado uma
evolucdo da administragdo publica como
ciéncia, ao servico do Governo, em que
orienta-se por principios democraticos, no
sentido de que o cidadao passa a interagir com
os sistemas administrativos.

CONCLUSAO

Pretendeu-se neste trabalho proporcionar, de
forma muito sintética, mais objetiva ¢
estruturante analisar a Qualidade de Servigos
Prestados na  Administragdo  Publica
Mogambicana no &mbito da Reforma do Sector
Publico” e, neste sentido, propde-se analisar e
compreender a Qualidade de Servigos Publicos
prestados no Comando da Policia Municipal de
Maputo. Nesse contexto, foram estabelecidas
balizas tedricas que nos permitiram fazer uma
analise do fendmeno de forma mais abrangente
possivel. Assim sendoSendo assim, tomamos
como base a questdo da qualidade de servigos
vigentes no processo da Reforma. Com efeito,
verificamos no terreno que a questdo da
qualidade de servigos prestados no sector em
analise ainda ¢ um processo permanente e
continuo que deve ser acompanhada por todos
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intervenientes. No final da pesquisa, notamos
que, através dos objectivos especificos
delincados e do referencial tedrico,
alcangamos o objectivo geral estabelecido. O
tema em estudo foi pertinente para
compreendermos o nivel da qualidade de
servigos prestados no Comando da Policia
Municipal de Maputo. Para terminar, far-se-a
notar que ninguém se pode considerar perfeito
neste tipo de tarefa, pois a arte de escrever
artigos cientificos constroi-se no dia-a-dia,
através da experiéncia e da cultura.

Limitacdes do estudo

Toda pesquisa possui limitacdes ligadas ao
contexto em que foi realizada, sejam elas
teoricas, metodologicas ou praticas. Com
relacdo as limitagoes deste estudo, pode-se
considerar que esta pesquisa se restringiu a um
determinado publico-alvo, o da cidade de
Maputo, fazendo com que os dados e a
interpretagdo dos resultados sejam
caracteristicos e especificos. Sugere-se que as
pesquisas desta mesma natureza sejam
realizadas em outras regidoes do Pais, de modo
a analisar diferentes percepgdes dos
Municipes. Partindo do pressuposto de que o
objetivo principal desta pesquisa foi explorar
as questdes conceituais, empiricas €
administrativas geradas pelas reformas da
Administracdo Publica e utilizacdo de novos
conceitos e abordagens sobre a Gestao Publica,
destacando a Qualidade de Servicos prestados
pela Administragdo Piblica em Mocambique e
em particular no Comando da Policia
Municipal, ndo se pode fazer inferéncias a
outras realidades. Em estudos desta natureza,
os resultados somente podem ser generalizados
em relacdo aos fundamentos teéricos, mas ndo
em relagdo a analise de dados e interpretagdes
de resultados. Este estudo descreveu relacdes
entre constructos tedricos a partir de uma
amostra de municipes da cidade de Maputo,
Consequentemente, ndo € possivel estender os
resultados obtidos para todo o Pais ou para
outras Autarquias Locais em Mocambique

RECOMENDACOES

Da discussio do quadro tedrico, das
constatacoes do terreno, e das conclusdes desta
pesquisa, avangamos com recomendacdes, que
implementadas poderdo contribuir para o
melhoramento da qualidade de servigos
prestados no Comando da Policia municipal de
Maputo de modo a torna-los eficazes,
eficientes e efectivos. Recomenda-se que se
melhore a acessibilidade pois, constatamos a
falta de rampas em todas unidades da Policia
Municipal para o acesso a deficientes fisicos
ou municipes com capacidade motora
reduzida, o que pode ser considerado como
elemento de exclusdo desta camada social.
Igualmente recomenda-se aos agentes da
Policia Municipal a agirem com simpatia e
educacdo fundamentalmente no atendimento
aos municipes, tendo em conta 0 senso
humano, uso de técnicas de comunicacgdo,
disponibilidade = para  responderem  as
perguntas, prestacdo de informagdes correctas
e completas.
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