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RESUMO:

Tem-se verificado inimeras reclamagdes a respeito da inoperincia dos servigos
publicos, ora por razdes objectivamente burocraticas, ora por razdes que se prendem com a
incuria, displicéncia ou falta de brio profissional dos seus agentes. Nao obstante as inimeras
iniciativas levadas a cabo, essa sensacdo generalizada de falta de confianga nos servidores
publicos continua a evidenciar-se, razdo por que se mostra necessario identificar as reais
causas da quase perpetuagdo desta “patologia”. E é com este objectivo que se desenvolveu
este trabalho.

Como instrumento de sua materializagcdo, utilizou-se o inquérito por questiondrio,
sendo um dos questiondrios direccionado aos utentes, cuja amostra ¢ de 108 individuos e
outro, direccionado aos servidores publicos, cuja amostra é de 34 individuos, todos
seleccionados e distribuidos intencionalmente, com base na diversificacao de perfis, de forma
a alcancar-se a maior representatividade possivel da realidade social cabo-verdiana. Os
resultados obtidos confirmam as hip6teses levantadas sobre o reflexo da inclusdo e respeito
para com o utente na objectividade de sua avaliacdo sobre a qualidade da prestacdo dos
servicos publicos, e bem assim da influéncia da auto-estima, inclusdo e autonomia
procedimental do servidor piiblico na auto-avaliacdo da qualidade da prestacdo de servigos.

A contribuicdo desta pesquisa consiste na disponibilizacdo, aos responsaveis, do
resultado da confrontacdo de opinides dos diversos niveis de utentes externos e “internos”
sobre a forma como vém, avaliam e gostariam que fosse o funcionamento dos servigcos
publicos, assim como o desempenho dos seus agentes, sugerindo-se uma maior autonomia
procedimental a estes ultimos, preparacdo técnico-profissional, celeridade, efici€éncia e
eficdcia na prestacdo de prestacdo de servigos.

PALAVRAS-CHAVE: Utentes, servidor piiblico, servicos piublicos, interesse colectivo,
motiva¢do

RESUME:

On constate, cependant, des nombreuses contestations concernant l'inefficacité des
services publics, parfois pour des raisons bureaucratiques, parfois pour des raisons qui sont
liées a une négligence, inattention ou manque de professionnalisme de ses agents. Nonobstant
des nombreuses démarches prises, il existe toujours, dans I’esprit des usagers, une manque de
confiance généralisé vers les agents publics, c¢’est pourquoi il s’avere nécessaire d'identifier
des vrais causes de cette «pathologie» presque perpétuelle. C'est dans ce but que ce travail a
été développé.

En tant qu'instrument de sa réalisation, on a utilisé le questionnaire de 1'enquéte, 1'un
étant dirigé vers des usagers, dont 1'échantillon est de 108 personnes, et l'autre, destiné aux
fonctionnaires, dont 1'échantillon de 34 sujets, tous choisis et délibérément distribuées, fondée
sur la diversification des profils, afin de obtenir la plus grande représentation possible de la
réalité sociale du Cap-Vert. Les résultats confirment les hypotheses sur 1'impact de 1'inclusion
et le respect pour 1’usager dans 1'objectivité de leur évaluation sur la qualité de la prestation de
services publics, ainsi que l'influence de la mise en confiance l'auto estime, l'intégration et
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l'autonomie procédurale de 1’agent public dans sa auto évaluation sur la qualité de la
prestation des services.

La contribution de cette recherche est la mise a la disposition des responsables
publiques des résultats de la confrontation des opinions des différents niveaux d'usagers
externes et "internes" sur leurs formes de évaluer et voir le fonctionnement des services
publics, ainsi que les performances de leurs agents, pourquoi on suggere une plus grande
autonomie procédurale de ces derniers, la meilleur préparation technique et professionnelle, la
célérité et l'efficacité dans la prestation de services.

MOTS-CLES: usagers, agent public, services publics, l'intérét collectif, motivation
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I. INTRODUCAO

“As referéncias a necessidade, praticamente com cariz imperativo, de reformar a
Administragdo Piiblica, sdo frequentes e ultimamente, por motivos politicos, economicos e
financeiros, ouvimos com assiduidade, em muitos discursos de quem tem responsabilidades
governativas ou a elas aspira, falar-se da obrigatoriedade de introduzir novas formas de
funcionamento naquela importante componente da sociedade moderna’.

O actual modelo de gestdo publica mostra-se desgastado pelo excesso de formalidade e
previsibilidade, estando os seus principais actores acomodados com o status quo, originando,
dessa forma, por um lado, um relativo estado de conformismo e caréncia de ideias ou iniciativas
inovadoras e, por outro lado, a desconfianca, o descrédito na sua eficiéncia e, naturalmente, a
busca de outras vias de resolucdo de problemas.

Como resultado das novas percep¢des e expectativas que se t€m revelado ultimamente,
relativamente ao que devem ser as atribui¢des da Fun¢do Publica, tem sido muito badalada, ao
longo dos ultimos tempos, a necessidade de sua reorganizagdo, dos seus servicos. Vozes
inimeras clamam por viragem profunda neste sector.

Consequentemente, o que, por toda a parte, se vem registando e crescendo, é a sensacao
generalizada de perda de confianca dos cidaddos nos servicos publicos, sendo os seus servidores
reputados das piores formas.

Em Cabo Verde, tal como em quase toda a parte, tem-se, ao longo das décadas da sua
independéncia, procurado encontrar um modelo adequado, um modelo que imprima um certo
dinamismo e efici€ncia ao sector publico. A tendéncia, actualmente, mais activa € a de adaptar o
modelo de gestdo privada ao sector publico. A denominada “privatizacdo da Fungdo Publica”.
Com esta op¢do alega-se pretender-se reduzir os custos de funcionamento da mdquina
burocriatica do Estado e incrementar os niveis de produtividade e qualidade dos servicos
prestados, diminuir o tempo de espera dos utentes e, consequentemente, elevar o seu nivel de
satisfacdo, sejam eles cidaddos comuns ou empresas. Contudo e confirmando as observacoes de
DOS REIS, Rui Lopes e REIS, Henrique M. P.% (“A propria dimensdo da Administragdo Publica
complica a implementacdo da reforma’), paradoxalmente, continua-se, a cada dia que passa, a
“encher” o aparelho do Estado de mais pessoal, sem quaisquer critérios objectivos de
recrutamento baseados na real necessidade e na competéncia.

Ao invés da aplicacdo de critérios objectivos, de necessidade e competéncia, na pratica e nao
obstante as acusacdes mutuas de cada um dos partidos que suportaram os diversos governos, tem
se pautado, em grande medida, por critérios, se nao de afinidade, de conveniéncia partidaria, ou
outra natureza.

Ora, qualquer 6rgdo publico, enquanto centro de competéncia para o desempenho de fungdes
estatais, tem, na sua organizacdo, um conjunto de servigcos que desenvolvem actividades,
necessdrias a prossecuc¢do dos seus fins. Os servigos, por sua vez, sdo integrados por individuos —
pessoas fisicas — com funcdes bem definidas e focalizadas em resultados concretos, previamente

' DOS REIS, Rui Lopes e REIS, Henrique M. P.. Benchmarking e Reforma da Administracdo Piiblica. Ao encontro
das boas praticas. Universidade Lusfada Editora. Lisboa. 2006, pag. 13

> DOS REIS, Rui Lopes e REIS, Henrique M. P.. Benchmarking e Reforma da Administracdo Piiblica. Ao encontro
das boas préticas. Universidade Lusfada Editora. Lisboa. 2006, pag. 17
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determinados e de interesse comum. Na prossecucdo do interesse colectivo estd adjacente a
necessidade de interac¢do com a colectividade, os cidaddos. Os utentes. A satisfacdo do interesse
colectivo. A satisfacdo do interesse dos utentes. O interesse dos utentes é uma varidvel
dependente de necessidades concretas. E as necessidades variam de individuo para individuo e,
em cada individuo, em func@o de circunstincias concretas, muitas vezes imprevistas, pois o
Homem, enquanto individuo, ¢ um ser muito complexo, com perfeicdes e imperfei¢des,
exigéncias proprias, que, em certas situacoes, redundam em conflitos. Mas, ndo se pode fugir a

esta realidade pois, ela resulta da préopria esséncia do Estado e seus 6rgaos.
A satisfacdo das necessidades colectivas €, neste contexto, incontornavel.

De tudo isto, resulta a necessidade de equipar os servigos publicos de individuos e estruturas
capazes de se adaptar a estes condicionalismos, devendo os mesmos reunir determinados
requisitos, nomeadamente, flexibilidade, facilidade de comunicag¢do, empreendedorismo,
capacidade de gestdao de conflitos, dinamismo, etc. Esta adaptagdo traduz a viragem da filosofia
para uma prestacdo de servicos mais focalizada para o utente, cidaddo ou empresa, razdo por que
importa receber um feedback deste tltimo, a fim de melhor se poder orientar e organizar. Ou
seja, mostra-se necessdrio apreender a percep¢do que os utentes ou mesmo um agente — servidor
publico, isoladamente, t€ém sobre o que deveriam ser as atribui¢des de um servico publico e, bem
assim, a avaliagc@o da prestacdo de servigos publicos.

E € esta - percepcdo dos utentes acerca do funcionamento dos servi¢os publicos - a questdo
fundamental de pesquisa do presente trabalho, que serd desenvolvido nos capitulos subsequentes.

Tendo, por conseguinte, nesta pesquisa, como objectivo geral, o reconhecimento da avaliacao
dos utentes sobre o funcionamento dos servigcos publicos, tragcou-se, como objectivos especificos:

1. Diagnosticar a influéncia da auto-estima, inclusao e autonomia procedimental do servidor
ptblico na qualidade da prestacdo de servicos;

2. Diagnosticar a influéncia da auto-estima, inclusdo e consideracdo do utente na
objectividade de sua avaliagao da qualidade da prestacdo dos servicos publicos;

3. Elaborar, com base em referencial tedrico, um questiondrio de multiplas escolhas a ser
respondido por servidores publicos;

4. Elaborar, com base em referencial tedrico, um questiondrio de multiplas escolhas a ser
respondido por utentes de servigos publicos;

5. Aplicar os dois questiondrios as correspondentes amostras (utentes e servidores
publicos);

6. Analisar as respostas recolhidas da aplicacdo dos questiondrios com base no referencial
tedrico de suporte ao presente estudo.

A justificacdo deste trabalho e tema advém da enorme e continuada dificuldade com que
instituicdes publicas, € ndo sd, se t€ém deparado, na gestdo dos seus Recursos Humanos,
principalmente, no apuramento das reais causas de certa apatia, falta de brio profissional,
negligéncia, etc., por parte de seus agentes. Igualmente, depara-se com dificuldades na
identificacdo de modelos de incentivos, motivacdo e sensibilizacdo, adequados a melhoria de
atitudes e mentalidade dos mesmos, a fim de proporcionar aos utentes de seus servicos uma
melhor qualidade e satisfacdo. Deste modo, visa-se, com a confirmagdo das hipdteses, a seguir
apresentadas, e conclusdes dela derivadas, propor pistas de medidas que, eventualmente, poderao
ser consideradas, para, em conjugacdo com outras alternativas, ulterior implementacgao.
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Hipoéteses:

1. A inclusdo e a concessdao de um certo grau de autonomia procedimental a servidores
publicos permitem-no elevar a sua auto-estima, motivagdo e incutir, no trabalho, uma
mais-valia derivada da sua familiaridade com o mesmo;

2. A consideracdo e respeito pelo utente elevam a sua auto-estima e influenciam na
objectividade de sua avaliagao da qualidade da prestacdo dos servicos publicos;

A fim de se proceder a uma harmonizada colecta dados, foram elaborados dois modelos
de questiondrios, distribuidos a utentes e servidores publicos. Na maioria dos casos e, também, a
fim de garantir uma grande margem de respostas, houve necessidade de elucidar os inquiridos
sobre o sentido das questdes e exercer, em certo sentido, uma certa pressao sobre os mesmos. Por
esta razdo, o indice de respostas superou os 90% dos questiondrios distribuidos aos utentes e foi
quase que 100% para os distribuidos aos servidores publicos.

Para a execucdo deste trabalho, fez-se um uso bastante significativo da técnica de
inquérito, fundamentalmente o inquérito por questionario, devido ao seu cardcter analitico. A
priorizacdo do inquérito por questionario, enquanto técnica de observacdo ndo participante,
fundamentou-se antes de mais pela necessidade de maximizag¢do do nivel de fidelizagdo dos
dados recolhidos. Ou seja, considerou-se fundamental proporcionar aos inquiridos uma
atmosfera propicia, um clima de confianca e descontrac¢do, que lhes concedesse uma tal
seguranca em que as opinides por si emitidas ndo seriam, directa ou indirectamente, alvo de
censuras, permitindo-lhes, assim, exteriorizd-las liviemente e de acordo com seus verdadeiros
sentimentos, suas reais percep¢des dos actos objecto do inquérito.

E ¢, também, com base nesta ldgica, que ndo foi utilizada a entrevista, porquanto
entendeu-se que ela tende a inibir um pouco o inquirido, uma vez que, por norma, ela se baseia
numa relacdo de comunicagdo oral, factor este que, num circulo bastante restrito, como o cabo-
verdiano, em que todo mundo se conhece, ou se tem outras vias suficientemente facilitadas de
obter informacgdes, ou de “interferir” na vida alheia, se revelou pouco aconselhado face ao
objectivo, aqui, definido e almejado.

Ao contrario do que inicialmente se pretendeu, limitou-se a aplicacdo destes
questiondrios, ao concelho da Praia, mais concretamente a cidade da Praia, (residentes
permanentes, ocasionais, etc.) por razdes que t€m a ver ndao s6 com as dificuldades de
deslocacdo e seus efeitos variados, como também, pelo facto de, na realidade, a cidade da Praia
ser um ponto de convergéncia de individuos representativos dos mais variados extractos sociais e
sensibilidades da sociedade cabo-verdiana, quer seja do ponto de vista meramente geografico,
quer do ponto de vista meramente socio-econdmico, académico-escolar, etc., tudo isto aliado ao
facto de, diariamente, circularem, “de passagem”, na Praia, pessoas provenientes de diferentes
pontos do pais. Contudo, apesar disto e tendo, também, em consideracdo um alegado estigma
sobre 0s “ndo-praienses”, procurou-se abranger, com relativa equiparacao quantitativa, utentes
de zonas rurais e zonas urbanas, a fim de, paralelamente, se esclarecer se tal pormenor interfere
ou ndo no nivel de atendimento dispensado nos servigos publicos localizados na capital.

Igualmente, tentou-se, neste inquérito, ndo s6 abarcar a opinido do utente, mas também a
do servidor publico, pelo que se elaborou dois modelos de questiondrio préprios, sendo um
direccionado ao utente e outro direccionado ao prestador de servigos, com algumas questoes
coincidentes para que, cruzando as respostas, se pudesse aferir da existéncia ou ndo de
divergéncias de mensuracdo ou avaliacdo entre eles. Paralelamente, o cruzamento destes dois
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sujeitos e de suas opinides, permitiu diversificar e dar maior representatividade as opinides
recolhidas. Foram previstas e aplicadas, nos questiondrios, varidveis que facultaram a recolha de
observagdes das distintas categorias representativas dos diferentes extractos, quer seja na
qualidade de utentes, quer na qualidade de servidores publicos. Assim, neste estudo
participaram:

Na qualidade de utentes: 108 individuos, sendo 56 do sexo masculino e 52 do sexo
feminino, com idades escalonadas em categorias dos 18-24, 25-29, 30-34, 35-64 e superior a 64
anos. Oscilaram, igualmente, o nivel de escolaridade (primdrio, secunddrio, com cursos médio
ou superior), a ocupacdo (empregado, desempregado, estudante, estudante-empregado,
reformado, emigrante ou de iniciativa privada) e a residéncia (Praia, outro concelho de
Santiago ou outra ilha);

Na qualidade de servidor piiblico: 34 individuos, sendo 17 de cada género, agrupados
por categorias etdrias e nivel de escolaridade idénticas as dos utentes, tempo de servigo (até 5, 6-
10, 11-20 e superior a 20 anos), grupo profissional a que pertencem (auxiliar, operdrio,
administrativo, técnico-auxiliar, técnico, chefia operacional ou dirigente). Igualmente,
considerou-se, como variavel, o exercicio ou nio de cargos de chefia e o respectivo local de
residéncia (Praia ou outro concelho de Santiago).

A previsdo de todas estas categorias de varidveis tem por objectivo alargar, o maximo
possivel, o indice de representatividade das amostras, tentando abranger os mais diferentes
extractos sociais e profissionais.

No tocante a servigos abrangidos, ndo se definiu de forma rigorosa um circulo concreto,
especifico e fechado, de servicos publicos, sobre os quais se aplicaria o inquérito, mas sim um
perfil, que embora genérico, reunisse, se nao todas, a maioria das condi¢des essenciais ao
apuramento de informacdes necessdrias a prossecu¢do dos objectivos predefinidos neste
trabalho. Ou seja, deu-se primazia a servigos com forte interac¢do com o publico, acima de tudo
aqueles “mais polémicos” e sobre os quais recaem, habitualmente, as mais diversas e acentuadas
reclamacdes, nomeadamente, os da Camara Municipal, Hospitais e Centros de Saide, Registos e
Notariado, ELECTRA, etc.

Este trabalho encontra-se estruturado, segundo uma ldégica orientada no sentido de,
gradualmente, nortear o leitor para uma contextualizagdo e compreensao faseadas, partindo do
genérico a esséncia da pesquisa, pelo que, em primeiro lugar, se apresentard uma breve
exposicao sobre a revisdo bibliogréfica, contendo, preferencialmente, algumas observagdes
conceituais de destacados autores, nesta drea, que servirdo de suporte tedrico a uma melhor
compreensdo do texto. Seguidamente, far-se-& uma breve abordagem histérica sobre a
Administracdo, universal e nacional, a que se seguird o terceiro capitulo dedicado a andlise dos
dados colectados. No quarto capitulo, serdo apresentadas as conclusdes do estudo,
demonstrando-se os resultados da aplicagao do modelo, informagdes dela resultantes e, também,
a possibilidade de sua implementagdo na gestdo estratégica dos servicos publicos. O capitulo
conclusivo serd, ainda, reservado a validagao da aplicabilidade do modelo, apresentando-se os
contributos e recomendagdes resultantes deste trabalho.



Funcionamento dos Servicos Publicos na Perspectiva do Utente 5

II. DESENVOLVIMENTO

CAPITULO I: REVISAO BIBLIOGRAFICA

O nivel geral de prestacdo dos servigos publicos tem sido muito contestado pela grande
maioria dos seus utentes, uns alegando e criticando o excesso de formalidades, outros
reclamando a qualidade dos servicos, bem como a forma de tratamento dispensada nos mesmos
pelos seus agentes, etc.. Enfim tem-se deparado com uma verdadeira crise de qualidade na
prestacdo dos servigcos publicos, em resultado da qual vém emergindo, cada vez mais, vozes mais
consistentes no sentido de uma nova viragem neste sector.

Pois sim, a necessidade de reorganizacio da Administracdo Publica e dos seus servigos,
tem sido uma matéria muito badalada ao longo dos ultimos tempos. E tudo isto tem sido
resultado das novas percepgdes e expectativas que se t€m revelado ultimamente relativamente ao
que devem ser suas atribuigoes.

Para uma melhor compreensdo da mesma, € pertinente fazer uma abordagem mais ampla
desta problematica.

Ao longo da historia, assistiu-se a uma série de figurinos sobre o Estado.
O conceito do Estado reveste-se de uma certa polissemia, dependendo do contexto em
que € empregue, nomeadamente em se referindo a forma de Estado, ou a forma de Governo,

regime de Governo, regime politico, etc.

Igualmente, sob um outro prisma de diferenciacdo conceitual, podemos encontrar outras
acepg¢Oes da palavra Estado:

> O Estado, na esfera internacional, como sujeito soberano e titular de direitos e
obrigacoes;
> O Estado como comunidade de cidaddos, organizada numa determinada forma

politica, nos termos do seu poder constituinte, com o propdsito de prosseguir os seus
objectivos internos (nacionais);

> O Estado, enquanto organizagdo administrativa, uma pessoa colectiva publica, que,
no seio da comunidade nacional, desempenha, sob a direccio do Governo, a actividade
administrativa. >

Concisamente, ¢ admissivel afirmar-se que o conceito elementar do Estado se assenta,
sobretudo, em duas bases fundamentais:

1. O Estado enquanto entidade institucionalizadora do poder delimitado pelo Direito;
2. O Estado enquanto sociedade politicamente organizada, através de um sistema de
normas juridicas hierarquizadas, detentora do monopdlio do emprego da forga.

3 AMARAL, Diogo Freitas do. Curso de Direito Administrativo, vol. 1, Livraria Almedina. Coimbra, 1989, pig.
197-198
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Por isso, no ambito deste trabalho, adopta-se o conceito do Estado enquanto organizacao
politica da sociedade, constitucionalmente institucionalizada4, dotada de poderes de autoridade e
que desempenha, sob a direccdo do Governo, a actividade administrativa.

O Estado tem, como elementos origindrios e indissocidveis, o Povo, o Territério e o Governo
soberano, sendo este ultimo o seu elemento condutor, que detém e exerce o poder absoluto de
autodeterminacdo e auto-organizacdo emanado do Povo, poder que consiste em organizar-se e
conduzir-se segundo a vontade livre deste, bem como de fazer cumprir as suas decisdes,
inclusivé pela forca, quando necessario. Essa vontade popular/estatal apresenta-se e manifesta-se
através daquilo que é denominado de Poderes do Estado e que, nos Estados de Direito, segundo
a férmula de Montesquieu, sio o Legislativo, o Executivo e o Judicidrio. Sdo poderes
permanentes, independentes, mas harmoénicos entre si.

O artigo 2° da Constituicdo vigente, determina que a Republica de Cabo Verde se organiza
em Estado de direito democratico.

Um Estado de direito é aquele em que impera o principio da legalidade. E um Estado cuja
Administracdo estd subordinada a lei. Por sua vez, um Estado de direito democrdtico ¢ um
Estado onde a convivéncia humana se processa numa sociedade livre e solidaria, regulada por
leis justas, assente nos principios da soberania popular, no pluralismo de expressio e de
organizacdo politica democrdtica e no respeito pelos direitos e liberdades fundamentais. Ou seja,
um Estado onde existe uma representacdo digna do povo, que favorece a sua devida participacao
na organizacdo politica e social, bem como o respeito e uma sa convivéncia de diferencas de
pensamentos e opinioes.

Por conseguinte, com esta consagra¢do constitucional do Estado de direito democrético, sao,
automaticamente, introduzidos limites ao exercicio do poder estatal e, consequentemente, um
conjunto de normas garantisticas de natureza constitucional aos cidaddos contra eventuais
arbitrios dos titulares dos 6rgdos do poder publico, impedindo ou, ao menos, dificultando, que os
mesmos exercam este poder de modo contrdrio ao que lhes foi mandatado pelo povo, pois,
inerente ao conceito de soberania popular, num regime democratico, esta a ideia da pertenca do
poder ao povo, ideia esta decorrente da cléssica e célebre concep¢cdo formulada por Abraham
Lincoln “governo do povo, pelo povo e para o povo”. De tudo isto resulta a legitimidade na
submissdo do poder estatal a prossecucdo dos interesses e satisfacdo das necessidades
fundamentais da colectividade que o suporta.

Ora, toda a gente, todo o individuo, enquanto elemento duma sociedade, que vive na e para a
sociedade (conjunto de individuos interdependentes e soliddrios), sente, como tal, certas
necessidades relativas quer a normalidade de tal existéncia, quer ao progresso social. Estas
necessidades, embora sejam, também, sentidas individualmente, apenas sao reconhecidas quando
0 homem vive como membro de uma colectividade, com ac¢des cada vez mais condicionadas e
assentes nas actividades de outrém (interdependéncia), e vao desde aquelas correspondentes a
vida econdmica até as respeitantes aos interesses superiores da comunidade, nomeadamente o
bem-estar social, a seguranca, a justica, etc. Sao estas necessidades que o Estado visa, com toda a
sua actividade, satisfazer. A intervencao, directa ou indirecta, do Estado, conjuntamente com
outros organismos da mesma natureza, na prossecu¢do deste objectivo €, acima de tudo,
determinada pela importancia do mesmo e, decorrentemente, pela exigéncia de que ndo seja
deixado ao livre arbitrio e irregularidade da iniciativa privada.

* CANOTILHO, J.J. Gomes e MOREIRA, Vital. Constitui¢io da Repiiblica Portuguesa anotada, Coimbra Editora
Lda. 1978, pag.33
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O Estado — pessoa colectiva que tem, como substracto, a sociedade politica — estrutura-se
segundo uma diferenciacio de fungdes, que resultam em missdes ou tarefas e,
consequentemente, os correspondentes poderes e deveres’. Esta sociedade politica actua como
uma unidade e, enquanto tal, diferencia-se dos individuos e das sociedades primérias que a
compdem, em razao dos interesses que a determinaram e dos fins que prossegue. Portanto, essa
colectividade (o Estado) tem interesses colectivos préprios a prosseguir, tem uma vontade
propria a impor. Tem uma organizacdo especifica, através da qual cria e manifesta a sua vontade.
E dotada de um Poder politico, poder este instituido, definido e regulado pela prépria
comunidade, com normas obrigatdrias a serem observadas por todos os seus membros.

Logo, impde-se-lhe equipar-se de certos elementos, dotados de autoridade e legitimidade
suficientes reconhecidas e cuja actuacdo € considerada correspondente a sua vontade (do
Estado), ou seja, correspondente aos interesses dessa colectividade e produzindo efeitos
relativamente a ela mesma. Estes elementos, que dettm o poder de manifestar a vontade
imputavel a essa colectividade (Estado) - os cargos, os colégios ou assembleias - sdo 0s orgaos

do Estado.

Hely Meirelles define 6rgaos publicos como centros de competéncias instituidos para o
desempenho de fungdes estatais, através de seus agentes, cuja actuacdo € imputada a pessoa
juridica a que pertencem, ou seja, unidades de ac¢ao com atribui¢des especificas na organizacao
estatal. Cada 6rgdo, como centro de competéncia estatal ou administrativa, tem necessariamente
fungdes, cargos e agentes, mas € distinto desses elementos, que podem ser modificados,
substituidos ou retirados sem supressao da unidade 0rgﬁnica6. Os 6rgaos, como € sabido, podem
ser singulares ou colegiais, dependendo do facto de serem constituidos por um ou mais
elementos, respectivamente. Nao se confundem, entretanto, com as pessoas fisicas que os
exercem.

Porém, falar da organizacdo politica da sociedade € falar de um grupo humano estruturado

pelos representantes dessa sociedade, com vista a satisfacdo de necessidades colectivas
previamente determinadas.

A existéncia de um determinado 6rgao transcende a dos seus titulares. Deve durar para além
da presenca (nomeadamente, em caso de desprovimento) e até da vida do seu titular incidental.
Todos os servidores de um mesmo 6rgdo devem diligenciar no sentido da prossecucdo dos
mesmos fins colectivos, orientando-se pelas regras ou normas vigentes do respectivo estatuto.

Grosso modo, 6rgdos publicos sdo instrumentos de actuaciao do Estado.

Em Cabo Verde, cada vez mais o modelo de Estado de Direito Democrético e a liberalizacao
da economia vém despertando, na sociedade civil a necessidade de uma maior participagdo na
gestao da coisa publica. Torna-se premente a criacdo de mecanismos susceptiveis de conduzir a
uma melhor gestdo dos assuntos da sociedade pela participacdo das populacdes nas tomadas de
decisdo, pela proximidade do exercicio da democracia, pela partilha de responsabilidades e
exercicio efectivo da cidadania, o que requer uma redefinicdo do papel do Estado, da sua
arquitectura e do lugar da sociedade civil, visto que, todavia, ndo se tem conseguido atingir, de

5 CAETANO, Marcello. Manual da Ciéncia Politica e Direito Constitucional, Tomo I, 6* edicdo. Almedina.
Coimbra, 1996, pag. 178-179.

® MEIRELLES, Hely Lopes. Direito Administrativo Brasileiro, 21* edi¢do actualizada. Malheiros Editores, Lda. S.
Paulo, 1996, pag. 63-64.
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forma plena, o nivel de eficdcia almejado. Apesar da clara consciéncia de que tudo isto constitui
um processo infinito, € evidente que falta muita coisa a ser concretizada, quer seja a nivel do
poder central, quer seja a nivel do poder local e principalmente neste dltimo nivel.

No contexto deste trabalho, quando nos referimos ao Estado (ou Estado-Administracdo),
referimo-nos, por regra, ao Governo, enquanto Poder Executivo e Orgdo superior da
Administracdo Publica (art.” 185° da Constituicdo cabo-verdiana) — a quem cabe definir, dirigir
e executar a politica geral interna e externa do pais.

Considerando-se a actividade administrativa como actividade desenvolvida pela
Administracdo em representacdo e no interesse da colectividade, é consequente, conforme ja
ficou assente, que a razdo de ser do Estado, ou seja, a funcdo do Estado-Governo ¢é, acima de
tudo, intervir para promover a realizacdo permanente dos fins essenciais dessa colectividade
politica7, satisfazer os seus interesses, 0 que exige, da sua parte, ac¢des coordenadas, continuas e
sucessivas nesse sentido. Por razdes diversas, pode, até, acontecer que se registem falhas na
regulacdo ou qualquer outra forma de intervencdo do Estado-Governo na actividade
administrativa, mas, de um modo geral e concordando com Przeworski, reputado professor do
Departamento de Politica da Universidade de Nova York, a intervencdo do estatal pode ser
melhor do que a ndo-intervencdo, quando o arranjo institucional permite que 0s governos
intervenham na economia e que os cidaddos controlem os governos. ® E necessdrio encontrar
mecanismos adequados a um controlo eficaz das actividades governamentais, formando e
informando os cidaddos, a fim de que possam ter o devido conhecimento da realidade politica do
pais. Segundo o mesmo professor,

“a eficdcia administrativa de um determinado governo tem que levar em consideragdo sua
transparéncia no momento em que efectiva suas acgdes politicas, se o destinatdrio da acgdo
politica do governo é a populacdo, por isso nada mais justo que esta mesma populacdo conheca
ipsis jure todas as agdes politicas desse governo, ainda mais quando estd em jogo o erdrio publico
que é sempre recursos financeiros do Estado vindo dos cidaddos através de impostos sobre
rendas, patriménios e saldrios.”

Tal como o Estado se encontra politicamente estruturado, através de preceitos
constitucionais, também as entidades estatais, autdrquicas e para-estatais possuem, por sua conta,
a sua propria organizacdo administrativa para poderem executar os servigos e outras actividades
de interesse colectivo. Uma organizagdo publica é um grupo de pessoas, estruturado pelos
representantes de uma determinada comunidade, com o objectivo de satisfazer necessidades

colectivas.

Para Jodo Alfaia’, a Administracio Publica pode ser concebida tanto no sentido objectivo de
actividade, como no sentido subjectivo ou organico.

No sentido objectivo de actividade, a Administracao Puablica ¢ o conjunto das decisoes e
operacdes mediante as quais o Estado e outras entidades publicas procuram, dentro das
orientagdes gerais tracadas pela politica, directamente ou mediante estimulo, coordenacdo e
orientacdo de actividades privadas, assegurar a satisfacao regular das necessidades colectivas de
seguranca € do bem estar, obtendo e empregando, racionalmente, para esse efeito, os recursos

" CAETANO, Marcello. Manual da Ciéncia Politica e Direito Constitucional, Tomo I, 6 edicdo. Almedina.
Coimbra, 1996, pag. 148.

¥ PRZEWORSKI, Adam. Reforma do Estado. Responsabilidade politica e intervengdo econémica. Conferéncia
proferida durante o 19° Encontro Anual da ANPOCS, em Caxambu, em Novembro de 1995.

? ALFAIA, Jodo. Conceitos fundamentais do regime juridico do funcionalismo piblico, Vol. 1, Livraria Almedina.
Coimbra, 1985, pags. 5 e 6.
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adequados. Toda esta actividade é levada a cabo por estruturas e organizagdes permanentes.
Estas estruturas e organizagdes permanentes constituem a Administracdo Publica no sentido
organico, ou seja: as pessoas colectivas de direito publico (o Estado e os entes piiblicos
menores) € as pessoas colectivas de direito privado e regime administrativo (pessoas colectivas
de utilidade administrativa, local ou geral). Sdo elas é que vém assegurar, de modo regular e
continuo, a satisfacdo das necessidades colectivas.

Em conformidade com o artigo 3° do Decreto-Legislativo n.° 2/95, a Administragdo Publica
cabo-verdiana estd organizada da seguinte forma:

1. A Administracdo Publica Directa, composta pelo conjunto de servigos centrais ou
desconcentrados, com ou sem autonomia administrativa ou financeira, sob a direccao
superior do Governo;

2. A Administrac@o Publica Indirecta, formada pelo conjunto de servigos personalizados
de caricter ndo empresariais e pelos fundos auténomos, sob tutela do Governo, com a
designacdo de institutos publicos ou outra;

3. A Administracdo Publica Auténoma, constituida pelas associacdes publicas.

O termo Administragdo Publica empregue neste artigo 3° deve ser entendido no seu sentido
organico, ou seja, como um sistema de 6rgdos, servicos e agentes do Estado, bem como das
demais pessoas colectivas publicas, que asseguram em nome da colectividade a satisfacdo
regular e continua das necessidades colectivas de seguranca, cultura e bem-estar'’. O artigo 8° do
mesmo diploma refor¢a este objectivo fundamental, ao dispor que a Administracdo Puiblica
prossegue exclusivamente o interesse colectivo e que os seus 0rgdos sé podem prosseguir os fins
de interesse colectivo incluidos nas atribuicoes da respectiva pessoa colectiva, sendo nulos os
actos administrativos estranhos as mesmas atribuicoes. Na prossecugdo do interesse colectivo,
os orgdos da Administragdo Publica devem respeitar os direitos e interesses legalmente
protegidos dos cidaddos.

Toda a actividade da Administracio estd, por regra, orientada a satisfacdo das necessidades
colectivas, almejando obter maior eficiéncia e eficicia na utilizagdo dos recursos disponiveis e
relacionando-se com o utente como sendo um colaborador directo na prossecucdo de objectivos
comuns, para o bem da Nac¢ado. Ela constitui uma das vias de intervencao estatal na sociedade.
Este intervencionismo, no interesse da colectividade, mutatis mutandis, encontra, em certa
medida, justificativa numa das referéncias de Léon Duguit, segundo o qual a actividade de
prestacdo do Estado deve ser mais importante do que a prépria dominagdo. Isso sim, porque a
propria dominacao acaba sendo um dos recursos para a prossecu¢do do primeiro objectivo.

Entretanto, a vontade da colectividade carece de ser elucidada. Conforme ressalta o ilustre
professor Doutor Marcello Caetano, na sua obra Manual de Ciéncia Politica e Direito
Constitucional, ao contrario da dos individuos, a vontade da colectividade ndo é uma vontade
fisica, no sentido psicoldgico e animico. SO os individuos tém vontade psicoldgica. A vontade,
no sentido psicoldgico e animico, é uma faculdade da alma humana. As colectividades, os
grupos, as multidoes, enquanto tal, ndo tém essa vontade. Pode-se falar, sim, ¢ em vontade
funcional. Naturalmente, resulta, disto, a necessidade de se encontrar um processo de
determinag¢do duma vontade funcional da colectividade. E como se determina esta vontade
funcional?

10 AMARAL, Diogo Freitas do, Curso de Direito Administrativo, vol. I, 2* edicdo, Almedina, 1996, pp.36-37
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Sendo um 6rgao de qualquer pessoa colectiva um centro de imputacdo de poderes
funcionais com vista a formagdo e manifestacdo da sua vontade e através do qual essa mesma
pessoa colectiva (Estado) conhece, pensa e quer, nos limites especificamente impostos, €, por
conseguinte, através dele e de acordo com os mecanismos concebidos que essa vontade é
determinada e manifestada. Uma vontade, que, juridicamente, se considera imputdvel a pessoa
colectiva e que, como tal, a vincula.

O capitulo Il do Decreto-Legislativo n.° 2/95, de 20 de Junho, disciplina o
funcionamento e deliberacio dos Orgdos da Administracio Publica, designadamente das
reunides, do quérum e deliberacdes dos Orgdos colegiais. Por norma, os 6rgdos colegiais
deliberam em reunides (que podem ser ordindrias ou extraordindrias) devidamente convocadas
e realizadas com a observincia do quérum devido (maioria simples ou um terco dos seus
membros com direito a voto, quando, respectivamente, se trate da primeira ou ulterior
convocag¢do). Em conformidade com os n°. 4 e 5 do artigo 16° deste diploma, as deliberagcoes
dos 6rgaos administrativos colegiais sdo, salvo disposi¢do legal expressa em contrario, tomadas
por votacdo nominal. Contudo, tratando-se de deliberacOes relacionadas com a elei¢do ou
apreciacdo de comportamento e qualidades de qualquer pessoa, devem ser tomadas por
escrutinio secreto. Sdo tomadas por maioria absoluta dos votos dos membros presentes a reuniao,
salvo nos casos em que, por disposicdo legal, se exija maioria qualificada ou seja suficiente a
maioria relativa. O mesmo capitulo prevé pequenas nuances, designadamente para casos de
empates na votagdo, etc.

Segundo Madison (in Wills, 1982, p. 170): “A meta de toda constituicdo politica é ou
deveria ser, em primeiro lugar, colocar o governo de homens dotados de grande sabedoria, e de
mdxima virtude, para discernir e buscar o bem comum da sociedade; em segundo lugar, tomar
as precaucoes mais eficazes possiveis para conservar esses homens virtuosos enquanto se
mantiverem no exercicio de sua funcdo publica.

A priori, sempre que existe um grupo social organizado (associacdo, municipio ou
Estado), ha fins sociais a prosseguir, fins esses que se distinguem dos fins individuais. Os fins
sociais exigem, por um lado, a colaboragdo, espontanea ou imposta, daqueles a quem a sua
realizacdo possa aproveitar e, por outro lado, o sacrificio de conveniéncias particulares ao bem
comum do grupo. O grupo € composto por homens. S6 através da ac¢ao de homens o grupo pode
alcancar os seus fins. E os homens, que, num grupo se diferenciam para, em vez ou em nome
dele, praticarem os actos necessarios a realiza¢do dos fins colectivos, designam-se de titulares
dos 6rgaos. Pode acontecer que a vontade expressa pelo individuo, em nome e em representaciao
do grupo, seja completamente oposta as suas conveniéncias proprias individuais, mas, devido a
natureza dessas suas fungdes, é obrigado a sacrificar os seus interesses egoistas.
Contextualizando Duguit, o homem € por natureza um ser social e os seus actos ndo t€ém valor
sendo na medida em que sdo actos sociais, quer dizer, actos que tendem a realizacdo da
solidariedade social e tém tanto mais valor quanto lhe tragam uma contribui¢do maior. Portanto,
o mesmo individuo, quando age como particular e trata dos seus interesses, exprime uma vontade
individual, mas quando age como titular de um 6rgdo e cumpre o dever de velar por interesses
colectivos, exprime uma vontade funcional. Consequentemente, o individuo investido numa
funcdo, sob pena de grave subversdo, tem de distinguir entre aquilo que constitui a sua esfera de
accao pessoal e o que corresponde ao exercicio da fungdo publica.

O Estado tem um conjunto de tarefas, um conjunto de atribui¢des a prosseguir através dos
respectivos 6rgaos. Para tal, delega a estes ultimos um conjunto de poderes funcionais. Este
conjunto de poderes funcionais concedidos aos 6rgaos (e que sdo estabelecidos por lei) para a
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prossecucdo das atribuicdes das pessoas colectivas designa-se de competéncias. Os fins ou
interesses que a lei incumbe as pessoas colectivas de realizar designam-se de atribuicoes.

As atribui¢Oes relacionam-se com as pessoas colectivas e a competéncia relaciona-se com
o respectivo 6rgao.

Os poderes funcionais repartidos no interior do Estado sdo expressados através dos 6rgaos
providos de acordo com normas especificas.

Assim, a Administra¢cdo Publica, enquanto aparelho do Estado preordenado, ou entdo
conjunto de drgaos instituidos, visando a satisfagdo das necessidades colectivas, para prosseguir
estes objectivos predefinidos, encontra-se, legalmente, organizada em estruturas proprias,
formando entidades com fungdes especificas, executadas através dos seus agentes. Um agente é
uma pessoa fisica. E um colaborador do 6rgdo, ao qual compete preparar ou executar as decisoes
do 6rgdo. Possui competéncias proprias ou derivadas (delegacdo de poderes). Normalmente, os
agentes desempenham fungdes do 6rgao, que sao distribuidas entre os cargos de que sdo titulares.
Quando exercem, com caracter definitivo ou transitdrio, fungdes estatais especificas, designam-
se de agentes publicos. Contudo ha casos em que existem fungdes sem cargos especificos.
Algumas vezes, um agente pode estar numa posicdo hibrida, sendo agente e Orgdo
simultaneamente.

Decorrentemente, a missao confiada a qualquer agente publico € de servir a colectividade,
os cidaddos. E de forma isenta e imparcial. Para dar garantias a prossecucao desta tarefa, a lei
estabelece um conjunto de mecanismos, um conjunto de situagdes que, ao se verificarem num
determinado procedimento administrativo, acto ou contrato, impedem o agente publico de, nele,
intervir ou, entdo, obrigam-no a pedir dispensa de nele intervir. S3o os designados impedimentos
e suspeicoes legais.

O conceituado Professor Doutor Marcello Caetano, em decorréncia da sua explanagcdo
sobre o sentido e alcance dos termos “agente administrativo” e “servidor”, discorre que, nas
«leis portuguesas, quando querem referir-se genericamente a todos quantos prestam servicos a
pessoas colectivas de direito puiblico, empregam a expressdo servidor, seguida da indicacdo da
entidade servida: assim dizem “servidores do Estado”, das autarquias locais, etc.». Assim,
neste trabalho, incluindo os formularios dos questiondrios distribuidos, o termo servidor publico
devera ser entendido neste sentido.

Atendo-nos, outra vez, nalgumas especificagdes conceituais, podemos considerar que,
geralmente, a relagdo juridica de emprego publico materializa-se na figura juridica do lugar
publico. Para Jodo Alfaia"', o conceito de lugar envolve determinados elementos constitutivos: a
existéncia de um emprego, a correspondente dotacdo orcamental, o exercicio do respectivo
cargo, uma certa graduacao (categoria) na organica do pessoal e, por fim, a correspondéncia com
um vencimento fixo. Este autor define lugar como sendo o emprego, com dotacdo orcamental,
discriminada ou global, para um funciondrio ou agente desempenhar um cargo,
correspondendo-lhe uma certa graduagdo (ou categoria) e um dado vencimento fixo.

Os lugares, segundo aquele estudioso, podem revestir diversas modalidades,
nomeadamente lugares dos quadros e além dos quadros; lugares de chefia e lugares subalternos;

' ALFAIA, Jodo. Conceitos fundamentais do regime juridico do funcionalismo piblico, Vol. 1, Livraria Almedina.
Coimbra, 1985
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lugares de entrada (ingresso) e lugares de acesso; lugares preenchidos, lugares cativos e lugares
vagos; etc. A Lei n.” 42/VIl/2009, de 27 de Julho, que define as bases do regime da Funcdo
Puablica cabo-verdiana, prevé, no seu artigo 32° que os funciondrios podem encontrar-se,
relativamente a funcdo publica que exercem, nas situacdes de actividade no quadro, actividade
fora do quadro, inactividade no quadro, inactividade fora do quadro, disponibilidade, pré-
aposentacdo e aposentacao.

Na visdo de Hely Lopes Meirelles, funcoes sdo os encargos atribuidos aos 6rgaos, cargos
e agentes e cargos sao o conjunto abstracto de fun¢des que incumbe ao titular do lugar exercer.
O cargo, no qual € investido o agente, pertence ao 6rgdo. Assim, o cargo integra o 6rgao e o
agente, como ser humano, apenas titulariza o cargo, a fim de servir o 6rgdo. O agente ¢ uma
pessoa fisica, real, enquanto que o 6rgdo, a funcio e o cargo sdo criagOes abstractas da lei, as
quais o agente concede vida, vontade e ac¢do.

O 6rgao, normalmente, recebe a funcio in genere e a repassa aos seus cargos in specie, ou
a transfere directamente a agentes sem cargo, com a necessdria parcela de poder publico para o
seu exercicio.

O Estado, tal com todas as outras pessoas colectivas, possui os seus correspondentes
orgdos e agentes, sendo que, tanto uns, como outros, desempenham cargos, ou seja, um conjunto
de funcdes ou tarefas, juridicas ou técnicas ou puramente materiais que lhes incumbe na
prossecucao, directa ou indirecta, dos fins da pessoa colectiva de direito publico. A este conjunto
de funcdes ou tarefas abrangidas nos cargos dos agentes (funciondrios ou ndo) de todas as
pessoas colectivas de direito publico, a toda esta actividade desenvolvida pelos 6rgdos e agentes
das pessoas colectivas de direito publico direccionada a satisfagdo das necessidades colectivas
Jodo Alfaia denomina de Fungdo Puiblica, no sentido funcional. No sentido organico, 0 mesmo
autor define-a como a totalidade das pessoas colectivas de direito publico, sejam elas de natureza
empresarial, ou se tratem de departamentos classicos.

Entretanto, Paulo Veiga e Moura, no seu trabalho “A privatizacdo da Fung¢do Pﬂblica”lz,
defende a posi¢do dos que conceituam a Func¢do Pablica como o corpo constituido pelo
conjunto de individuos que, de forma subordinada e hierarquizada, prestam o seu trabalho,
como profissionais especializados, no desempenho de fungcoes proprias e permanentes dos
diversos servigos e pessoas colectivas que integram a Administracdo Publica. Existem outros
entendimentos sobre o conceito da Fun¢ao Publica, que poderiam ser objecto de apreciagdo mais
profunda, mas, atendendo que tal ndo constitui o objecto central deste trabalho e por mera
questdo de racionalidade, ndo serdo esmiucados. Assim e considerando que esta defini¢cdo dada
por Paulo Veiga e Moura se aproxima mais da nossa realidade juridica nesta drea, serd a mesma,
por conseguinte, perfilhada para os efeitos decorrentes deste trabalho.

Toda a funcdo € atribuida e delimitada por norma legal. Essa atribuicdo e delimitacao
funcional configuram a competéncia do 6rgdo, do cargo e do agente, ou seja, a natureza da
funcdo e o limite de poder para o seu desempenhoB.

As competéncias encontram-se normalmente repartidas segundo determinados critérios e,
esta reparticdo, visa acima de tudo assegurar a distribuicdo do trabalho entre os 6rgaos e,
consequentemente, alcangar um determinado nivel de especializacdo, bem como de eficdcia na

2 VEIGA E MOURA, Paulo. A privatizacio da Fun¢do Publica, Coimbra Editora, 2004, pag. 60.
" MEIRELLES, Hely Lopes. Direito Administrativo Brasileiro. 21* Edi¢io actualizada. Malheiros Editores, Lda. S.
Paulo, 1996, pag. 71.
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materializacdo da vontade colectiva. Assim, qualquer acto decorrente do exercicio legitimo, por
estes agentes, desses poderes é imputdvel ao Estado. E, ao mecanismo de atribuicdo desses
poderes funcionais dos agentes a vontade dos 6rgiaos do Estado ou a vontade do préprio Estado
denomina-se de imputacio.

Regra geral, a cada 6rgdo sdo concedidos poderes especificos, de acordo com as suas
atribui¢cdes, segundo uma certa organizacao interna, que envolve a determinagdo das pessoas que
os vao exercer. Reportando-nos ao direito positivo nacional, o artigo 18° do Decreto-Legislativo
n.° 2/95, de 20 de Junho, estabelece que a competéncia € definida por lei ou regulamento e é
irrenunciavel, sendo nulo todo o acto ou contrato que tenha por objecto a rentincia a titularidade
ou exercicio da competéncia conferida aos 6rgaos administrativos, sem prejuizo do disposto
quanto a delegac@o de poderes e a substituicao. Acrescenta, ainda, que a competéncia fixa-se no
momento em que se inicia o procedimento administrativo, sendo irrelevantes as modifica¢des de
facto e de direito que ocorram posteriormente, excepto se o 6rgao a que o procedimento estava
afecto for extinto, deixar de ser competente ou passar a sé-lo.

A Administragao Publica, na prossecu¢do dos seus objectivos de assegurar a satisfacao
regular das necessidades colectivas de seguranca e bem-estar dos individuos, num certo grupo
social, que constituem o interesse publico, actua, através regulamentos, actos ou contratos
administrativos e utilizando determinados meios (agentes, bens ou dinheiro). Na sua actuacao,
ela ndo sé disciplina, estimula, promove e apoia iniciativas eventualmente consideradas uteis
para a colectividade, como, também, se ocupa directamente da satisfacdo das necessidades
colectivas.

A dificuldade em definir o que seja "interesse piiblico", longe de representar abstrac¢ao e
esvaziamento semantico, € decorréncia ndo sé da amplitude do seu campo de ac¢do, mas,
sobretudo, fruto da errénea percepcao, ndo raras vezes idealizada, de que € possivel encontrar
uma nogao fixa e imutdvel para a defini¢do dos termos.

Entretanto, Marcello Caetano distingue necessidades colectivas essenciais e
necessidades colectivas instrumentais. As essenciais sdo aquelas que fazem parte da existéncia
da sociedade, que surgem do convivio social e s6 existem porque hd uma sociedade. Exemplos:
necessidade de comunicagdo, necessidade de seguranca, etc. Ja as necessidades instrumentais, ou
acidentais, sdo aquelas que, originariamente, eram necessidades individuais, mas que, em funcio
do desenvolvimento da sociedade, acabam se convertendo-se em colectivas. Exemplos: A sede, a
fome, etc. s@o, originariamente, necessidades que, toda a gente, individualmente sente. Mas
devido ao risco de escassez das respectivas fontes, toda a colectividade passa a ter a preocupacao
de sua preservacdo ou de encontrar alternativas a essas fontes, fazendo com que haja necessidade
de intervengdo do Estado para garantir a sua satisfacao.

Ora, em observancia aos n’s I e 2 do artigo 240° da CRCV, a Administracao Publica, para
poder prestar aos cidaddos um servigo eficiente e de qualidade, deve ser estruturada com base
nos principios da subsidiariedade, da desconcentracdo, da descentralizacdo, da racionaliza¢do, da
avaliacdo e controlo e da participa¢do dos interessados. Estes, alids, sdo principios, por que, a
priori, deve reger-se qualquer organizacdo administrativa.

Como ficou, atrds, assente, todas as organizagdes t€m fins concretos a atingir, pelo que se
lhes impde diagnosticar e ordenar de forma harménica as diversas fungdes e tarefas necessdrias a
prossecucdo deste fins, bem como prever os meios juridicos e materiais para um eficiente
desempenho destas mesmas fungdes e tarefas.
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Se, de acordo com Marcelo Caetano™, na Administragio Piblica, a organizagio tem, por
unidade bdésica, o servigo administrativo, entdo, os servi¢os publicos sdo as células que compdem
internamente a organizagdo administrativa (é uma abordagem no sentido orgdnico ou
subjectivo). Se se considerar que s pessoas podem ser sujeitos de direitos, conclui-se que os
servicos publicos sdo simples instrumentos das entidades que participam da vida juridica,
assumindo obrigacdes e exercendo direitos. Assim, pressupde-se que t€m de ter, como suportes,
nas relacOes juridicas, pessoas colectivas publicas. O sujeito de Direito, que trava relagdes
juridicas com outros sujeitos de Direito, € a pessoa colectiva publica. O servigo publico &,
apenas, uma organizacdo que, situada no interior e dirigida pelos 6rgdaos daquela, desenvolve
actividades de que ela carece para prosseguir os seus fins ou objectivos.

Para a prossecucao continua destes fins ou objectivos, procede-se a ordenagao das funcodes
dos individuos integrantes de cada servi¢o, mediante a utilizagdo de instrumentos juridicos e
materiais adequados.

O conceito de Servico Publico, tal como muitos outros, € abordado de formas diversas,
em diversas obras e por diferentes autores.

No seu sentido funcional, servigo publico é, na optica do Professor Marcello Caetano, o
modo de actuacdo da autoridade publica, a fim de, regular e continuamente, facultar os meios
idoneos para a satisfacdo de uma necessidade colectiva individualmente sentida, aos que deles
caregam.

O professor Celso Antonio Bandeira de Mello define-o como toda a actividade de
oferecimento de utilidade ou comodidade material destinada a satisfacdo da colectividade em
geral, mas fruivel singularmente pelos administrados, que o Estado assume como pertinente a
seus deveres e presta, por si mesmo ou por quem lhe faca as vezes, sob um regime de Direito
Publico — portanto, consagrador de prerrogativas de supremacia e de restricdes especiais —
instituido em favor dos interesses definidos como publicos no sistema normativo. "> E,
igualmente, uma concepg¢ao no seu sentido funcional ou material.

No presente trabalho, servigo publico deve ser interpretado em funcdo do contexto em que
for empregue. Ou seja, pode estar no sentido material ou funcional, ou seja, o conjunto de
servigos prestados pela Administracdo Publica, sob normas e controlos estatais, para satisfazer,
directa ou indirectamente, as diferentes necessidades da colectividade, como no formal ou
orgdnico enquanto estruturas administrativas, criadas e dirigidas pelos orgdos, mas accionadas
por individuos, cuja tarefa consiste em exercer as atribuicoes daquele, preparando e executando
as decisoes, a vontade desses mesmos orgdos, a par do desempenho de tarefas concretas
dirigidas a satisfacdo das necessidades e interesses colectivos predeterminados.

Mas, importa realgar que os servigos publicos, entendidos no seu sentido organico ou
subjectivo, quais quer que sejam, s6 podem ser criados ou extintos, através de uma lei, estando
sempre na dependéncia e sob ordens e instru¢des de um Orgdo da Administracdo, cujas
atribuicdes se destinam a desempenhar.

14 CAETANO, Marcello. Manual de Direito Administrativo, Vol. I. 10* Edicdo revista e actualizada pelo Prof.
Doutor Diogo Freitas do Amaral. Livraria Almedina. Coimbra, 1980, pag. 176.

'S BANDEIRA DE MELLO, Celso Anténio. Curso de Direito Administrativo; 17* edicao; Malheiros; Sao Paulo; p.
620.
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Os servicos publicos organizam-se horizontalmente (atendendo, por norma, a sua
especializacdo, de acordo com o tipo de actividades a desempenhar ou fim prosseguido,
apurando-se dela as diferentes unidades funcionais, unidades de trabalho, etc.), territorialmente
(em razdo do territério, podendo ser centrais ou periféricos, consoante o seu ambito de actuacdo
for nacional, regional ou local) e verticalmente ou hierdrquica_(quando a estruturacdo ou
escalonamento dos seus servigos se faz em funcio da sua distribuicdo por diferentes graus ou
escaldes do topo a base e o relacionamento entre 0s mesmos se processa com base na relacao
supremacia/subordinacao).

. N ~ .. ~ . 11 16 .1
Relativamente a distin¢do e classificagdo dos servigcos publicos, Marcello Caetano "~ utiliza
dois critérios para o efeito, o critério do objecto e o critério da retribuicdo das prestagoes.

Segundo o critério do objecto, distingue:

1. Servicos publicos economicos — aqueles que se propdem satisfazer necessidades
colectivas de cardcter econdmico produzindo bens materiais, facilitando a circulagdo
de pessoas, coisas ou ideias, ou fornecendo bens para consumo (Ex.: servicos de
produgdo e distribuicdo de dgua, de energia eléctrica ou de gds, os de transporte
colectivo terrestre, maritimo, fluvial e aéreo, os de telecomunicacoes, os de
abastecimento, os de crédito, etc.);,

2. Servigos publicos de seguranca social — sdo aqueles destinados a valer aos
individuos na doencga, na velhice, na invalidez, a amparar aqueles que, ndo podendo
por eles proprios granjear meios de subsisténcia, hajam perdido o suporte familiar ou
a ajudar os individuos a vencer dificuldades pessoais relacionadas com interesses de
ordem geral. Podem ser:

> De previdéncia — quando organizados na base do pagamento pelos
beneficidrios de prémios periddicos, cujo produto, juntamente com
outras contribuicdes e num sistema de mutualidade, se destina a fazer
face aos riscos previstos. Abrangem todos os servigcos relativos a
seguros sociais obrigatorios;

> De assisténcia — é o amparo da colectividade a cada um dos seus
membros quando este ndo possa, pelos seus proprios meios, ocorrer a
dificuldades tempordrias ou permanentes. Compreendem os
estabelecimentos hospitalares, os hospicios, os asilos e outros andlogos.

3. Servicos publicos culturais — sao os servigos que t€m por objecto a educacdo, a
instrucdo e o aperfeicoamento dos individuos. Os seus instrumentos sdo as escolas, os
gindsios e os estddios, os museus, as bibliotecas, os institutos de investigagcdo pura,

Segundo o critério de gratuitidade:

1. Servicos publicos de prestacoes gratuitas — que fornecem aos utentes as prestacoes
sem que tenha havido antes ou se exija em troca uma contraprestacao correspondente;
2. Servicos puiblicos de prestagcoes onerosas — que fazem prestacoes em troca de uma

contraprestacdo em dinheiro ou que sdo elas proprias contraprestacdes de anteriores de
anteriores prestagdes dos utentes (caso da previdéncia ou da existéncia de contratos de
avenga);

' CAETANO, Marcello. Manual de Direito Administrativo, Vol. II. 10* Edi¢do revista e actualizada pelo Prof.
Doutor Diogo Freitas do Amaral. Livraria Almedina. Coimbra, 1980, pags. 1069-1070.
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J4 Hely Meirelles'’, para quem servicos publicos sdo todos aqueles servicos prestados pela
Administracdo ou por seus delegados, sob normas e controles estatais, para satisfazerem
necessidades essenciais ou secunddrias da colectividade ou simples conveniéncias do Estado,
variando segundo as exigéncia de cada povo e de cada época, classifica-os, em funcio da sua
essencialidade, finalidade e seus destinatdrios, de: publicos e de utilidade publica; préprios e
improprios do Estado; Administrativos e industriais; uti universi’ e “uti singuli”

Servigcos puiblicos propriamente ditos, sdo os que a Administracdo presta directamente a
comunidade, por reconhecer sua essencialidade e necessidade para a sobrevivéncia do grupo
social e do préprio Estado. Por isso mesmo, tais servicos sdo considerados privativos do Poder
Publico, no sentido de que s6 a Administragdo deve presta-los, sem delegacdo a terceiros, mesmo
porque geralmente exigem actos de império e medidas compulsérias em relacdo aos
administrados. Exemplos desses servigos sao os de defesa nacional, os de policia, os de
preservacao da saude publica.

Servicos de utilidade piiblica sio os que a Administragdo, reconhecendo sua conveniéncia
(ndo essencialidade, nem necessidade) para os membros da colectividade, prestados
directamente ou aquiesce em que sejam prestados por terceiros (concessiondrios,
permissiondrios ou autorizatdrios), nas condi¢des regulamentadas e sob seu controle, mas por
conta e risco dos prestadores, mediante remuneracdo dos usudrios. Sdo exemplos dessa
modalidade os servigcos de transporte coletivo, energia eléctrica, gas, telefone.

Servicos proprios do Estado sio aqueles que se relacionam intimamente com as atribuicdes
do Poder Publico (seguranca, policia, higiene e satide puiblicas etc.) e para a execugdo dos quais
a Administragdo usa da sua supremacia sobre os administrados. Por esta razdo, sé devem ser
prestados por 6rgaos ou entidades publicas, sem delegacdo a particulares.

Tais servigos, por sua essencialidade, geralmente sio gratuitos ou de baixa remuneragdo, para
que fiquem ao alcance de todos os membros da colectividade.

Servicos improprios do Estado sio os que nio afectam substancialmente as necessidades da
comunidade, mas satisfazem interesses comuns de seus membros, e, por isso, a Administragcdo os
presta remuneradamente, por seus 6rgaos ou entidades descentralizadas (autarquias, empresas
publicas, sociedades de economia mista, fundagbes governamentais), ou delega sua prestacdo a
concessiondrios, permissiondrios ou autorizatarios. Esses servigos, normalmente, sdao rentaveis e
podem ser realizados com ou sem privilégio, mas sempre sob regulamentacdo e controle do
Poder Publico competente.

Servicos administrativos sao os que a Administracio executa para atender as suas
necessidades internas ou preparar outros servigos que serdao prestados ao publico, tais como os da
imprensa oficial, das estacOes experimentais e outros dessa natureza.

Servicos industriais sio os que produzem renda para quem os presta, mediante a
remuneracdo da utilidade usada ou consumida, remuneragdo, esta, que, tecnicamente, se
denomina tarifa ou preco publico, por ser sempre fixada pelo Poder Publico, quer quando o
servico é prestado por seus Orgdaos ou entidades, quer quando por concessiondrios,
permissiondrios ou autorizatdrios. Os servigos industriais sdo improprios do Estado, por
consubstanciarem actividade econdmica que sé podera ser explorada directamente pelo Poder

" MEIRELLES, Hely Lopes. Direito Administrativo Brasileiro. 21* Edi¢io actualizada. Malheiros Editores, Lda. S.
Paulo, 1996, pag. 296-300.
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Puablico quando "necessdria aos imperativos da seguranca nacional ou a relevante interesse
coletivo, conforme definidos em lei".

Servicos ''uti universi'' ou gerais sao aqueles que a Administracao presta sem ter usudrios
determinados, para atender a colectividade no seu todo, como os de policia, iluminagao publica,
calcamento e outros dessa espécie. Esses servicos satisfazem indiscriminadamente a populacao,
sem que se erijam em direito subjectivo de qualquer administrado a sua obteng¢do para seu
domicilio, para sua rua ou para seu bairro. Estes servicos sdo indivisiveis, isto é, nao
mensurdveis na sua utilizagdo. Dai por que, normalmente, os servicos uti universi devem ser
mantidos por imposto (tributo geral), e ndo por taxa ou tarifa, que € remuneracdo mensuravel e

proporcional ao uso individual do servico.

Servicos “uti singuli” ou individuais sao os que tém usudrios determinados e utilizacdo
particular e mensurdvel para cada destinatdrio, como ocorre com o telefone, a 4gua e a energia
eléctrica domiciliares. Esses servigcos, desde que implantados, geram direito subjectivo a sua
obtencdo para todos os administrados que se encontrem na 4rea de sua prestacio ou fornecimento
e satisfacam as exigéncias regulamentares. Sdo sempre servigos de utiliza¢do individual,
facultativa e mensurdvel, pelo qué devem ser remunerados por taxa (tributo) ou tarifa (preco
ptiblico), e ndo por imposto.

Ora, conforme se pode depreender dos ensinamentos de Hely Meirelles, a necessidade de
criac@o ou existéncia de servicos publicos resulta da demanda social ou conjuntural. Falar-se da
demanda social implica, obrigatoriamente, falar de utentes'®. Sendo qualquer sociedade
composta por individuos cujas caracteristicas variam e se diferenciam, consideravelmente, uns
dos outros, as suas exigéncias ou demandas sdo lhes, por conseguinte, paralelas.

Actualmente, na grande maioria dos paises, a preocupacdo com a proteccdo dos direitos dos
utentes constitui uma realidade incontorndvel, razao por que, por uma questdo de sincronizacao
metalinguistica, ndo seria demais abordar, ainda que de forma breve e genérica, a sua definicao.
Estes direitos podem ser direitos civicos, de conteido positivo, consistentes no poder de exigir,
da Administracdo ou de seu delegado, o servico que um ou outro se obrigou a prestar
individualmente aos usudrios, como, também, podem ser direitos publicos subjectivos, de
exercicio pessoal, quando se tratar de servi¢o uti singuli e o usudrio estiver na drea de sua
prestacdo. Tais direitos rendem ensejo as ac¢des correspondentes, inclusive recurso de amparo,
conforme seja a prestacio a exigir ou a lesdo a reparar judicialmente.

Juridicamente, o utente é o titular do direito de uso (jus utendi) que, destacado da
propriedade, lhe atribui a faculdade de utilizar-se de coisas alheias para dela retirar e fruir
proveitos que atendam as suas necessidades.

O utente pode, nos termos legais e constitucionais (art.°s 71%1, 81° da CRCV, Lei n.’
88/VI1/2006, de 9 de Janeiro, Portaria n.° 15/2009, de 27 de Abril, etc), exigir o servico que lhe
for negado pelo Poder Publico ou por seus delegados, sob qualquer modalidade. O essencial é
que a prestacdo objectivada se consubstancie num direito de fruicao individual do servigo pelo
mesmo, ainda que extensivo a toda uma categoria de eventuais beneficidrios.

Assim, um servico de interesse geral e de utilizacdo colectiva uti universi, como a
pavimentacdo e a iluminagcdo das vias publicas, ndo € susceptivel de ser exigido por via

18 - ~ R .
Correspondente a “usudrio”, expressdo mais utilizada no Brasil.
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cominatdria, mas os servicos domiciliares, como dgua encanada, telefone, electricidade e demais
utilidades de prestacao uti singuli, podem ser exigidos judicialmente pelo interessado que esteja
na drea de sua prestacdo e atenda as exigéncias regulamentares para sua obtencao.

A CRCV, no seu artigo 67°, ao assegurar o direito de greve, estabeleceu que a lei definird os

servicos minimos, a serem garantidos durante uma greve, indispensdveis a satisfacdo de
necessidades sociais impreteriveis da comunidade.

Concluimos, assim, este capitulo, no qual a nossa preocupagdo se inseriu basicamente na
abordagem de alguns aspectos conceituais, para servirem de suporte aos restantes capitulos.

A perspectiva do utente relativamente ao desempenho dos servigos publicos, no sentido
organico, e, por ineréncia, a avaliacdo dos servigcos publicos, no sentido material ou funcional,
serdo abordadas no capitulo terceiro.
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II CAPITULO: BREVE ABORDAGEM HISTORICA

2.1 ABORDAGEM UNIVERSAL

A palavra “Administracdo” [administratione, em latim] possui distintas acepg¢des, tais
como: tomar conta das coisas; ac¢do de administrar; gestdo de negdcios publicos ou particulares;
governo ou regéncia; conjunto de principios, normas e fun¢des que t€ém por fim ordenar os
factores de producdo e controlar a sua produtividade e eficiéncia, para se obter determinado
resultado; fung¢do de administrador; pessoal que administra; aparelho do Estado instituido com a
finalidade de prosseguir os objectivos predefinidos e satisfazer das necessidades colectivas; etc.

A ciéncia de administrar a existéncia do homem (e ndo so), o seu comportamento, os seus
interesses, etc., numa sociedade, vem evoluindo ao longo do tempo, conforme as necessidades,
conforme as demandas. Nos dias de hoje, a Administracdo revela-se como uma é&rea do
conhecimento humano permeado de complexidades e desafios. Nao se esgota numa mera
organizagdo. Abrange, necessariamente, administrar pessoas, os escassos recursos, definir e
orientar uma determinada organiza¢do rumo a um crescimento sustentdvel, etc., com o propdsito
de proporcionar melhor qualidade de vida a sociedade e aos seus membros. O profissional que
utiliza a Administragdo como meio de vida costuma solucionar problemas, dimensionar recursos,
planear aplicacdes, desenvolver estratégias, efectuar diagnosticos, enfim, tudo o que for ligado a
organizacdo. Todo o administrador possui determinadas fung¢des, que sdo consideradas basicas,
de todo tipo e em qualquer nivel, nomeadamente: o planeamento, a organizagdo, o controle, a
seleccao, a direccao, etc.

Fazendo uma breve resenha histérica da Administracdo, podemos constatar que, desde a
época das sociedades primitivas, com vista a prossecu¢do dos diferentes propdsitos colectivos,
houve sempre o recurso ao estabelecimento de lideres, a decisdao de trabalho, ao planeamento e
reparticdo de tarefas, etc.. As relacOes inter-subjectivas, enquanto conjunto de acgdes e
interaccoes reciprocas entre os Homens e que originam as relagdes sociais, foram, sao e serdo,
sempre, uma decorréncia da vida do Homem em sociedade. Para a subsisténcia da vida em
sociedade, hd que evitar, em termos gerais, o extremismo, seja ele desencadeado de forma
individual — resvalando no isolamento individual -, seja de forma colectiva, em que o grupo se
sobrepde ao individuo. O que tipifica as relagdes sociais, permitindo determinar o lugar de cada
um na sociedade, é, basicamente, a interdependéncia e a complementaridade entre grupos e
individuos. E a prépria natureza do Homem Social, a sua necessidade de “desdobramento”, que
demandam este conjunto de exigéncias, do qual resulta, por ineréncia, a administragao.

Apresenta-se, a seguir, uma breve referenciacdo a eventos ligados a Administragdo ao
longo dos varios séculos:

CRONOLOGIA DOS PRINCIPAIS EVENTOS DOS
PRIMORDIOS DA ADMINISTRACAO

Anos Autores Eventos
4000 Egipcios Necessidade de planejar,
a.C organizar e controlar.
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2600
a.C

Egipcios

Descentralizacao na
organizagao

2000
a.C

Egipcios

Necessidade de ordens
escritas. Uso de
consultoria de Staff

1800
a.C

Hamurabi (Babil6nia)

Uso de controlo escrito e
testemunhal;
estabelecimento de
salario minimo.

1491
a.C

Hebreus

Conceito de organizacéo;
principio escalar;
principio da execucéo.

600 a.C

Nabucodonosor
(Babilénia)

Controle de producao e
incentivos salariais

500 a.C

Mencius (China)

Necessidade de sistemas
e padrdes

400 a.C

Socrates (Grécia) Ciro
(Pérsia) Platdo (Grécia)

Enunciado da
universalidade da
Administracao.
Necessidade de
Rela¢des Humanas;
estudo de movimentos;
arranjo fisico e manuseio
de materiais. Principio da
Especializacao.

175a.C

Cato (Roma)

Descricao de funcoes

284

Dioclécio (Roma)

Delegacéao de
Autoridades

1436

Arzenal de Venenza

Contabilidade de custos;
balancos contabeis;
controle de inventarios;
linha de montagem;
Administracao de
pessoal; padronizacéo.

1525

Niccolé Machiavelli (ltalia)

Principio do consenso e
de coesdo na
organizacao; enunciado
das qualidades de
lideranca; tacticas
politicas.

1767

Sir James Stuart
(Inglaterra)

Teoria da fonte de
autoridade, impacto de
automacao; diferenciacao
entre gerentes e

operarios; especializacao.

1776

Adam Smith (Inglaterra)

Principio de
especializacao dos
operarios; conceito de
controlo.

1799

Eli Whitney (Estados

Método Cientifico;

20
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Unidos)

contabilidade de custos e
controle de qualidade;
amplitude administrativa.

1800

James Watt Mathew
Boulton (Inglaterra)

Procedimentos
padronizados de
operacao; especificacdes;
métodos de trabalho;
planeamento; incentivo
salarial; tempos padroes;
gratificac6es natalinas;
auditoria.

1810

Robert Owen (Inglaterra)

Praticas de pessoal;
treinamento dos
operarios; planos de
casas para 0s operarios.

1932

Charles Bobbage
(Inglaterra)

Enfase na abordagem
cientifica e na
especializacao; decisao
do trabalho; estudo de
temos e movimentos;
contabilidade de custos;
efeito das cores na
eficiéncia do operario.

1856

Daniel C. Mc Callum
(EUA)

Uso do organograma
para a estrutura
organizacional;
Administracao
sistematica em ferrovias.

1886

Henry Metcalfe (Estados
Unidos)

Arte de Administracéo,
ciéncia da Administracao.

1900

Frederick W. Taylor
(Estado Unidos)

Administragao Cientifica;
cooperagao entre
operarios e geréncia;
prémios de producao;
principio de execugao;
estudos de tempos e
métodos; énfase no
planeamento e controle.

21

Fonte: CHIAVENATO, 2000, P. 22-23

Como se pode deduzir do quadro supra-apresentado, a administracdo € praticada
desde que existem os primeiros agrupamentos humanos e vem se aprimorando com o evoluir
das sociedades e em funcdo das suas particularidades e, consequentemente, estadios e
exigéncias civilizacionais. E existem registos razodveis de ac¢des desta natureza. Exemplos:

No ano 5.000 a.C, na Suméria, quando os antigos sumerianos procuravam melhorar a
maneira de resolver seus problemas praticos, exercitando assim a arte de administrar;
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No Antigo Egipto, Ptolomeu dimensionou um sistema econdémico planejado que ndo
poderia ter-se operacionalizado sem uma administra¢do publica sistemadtica e organizada;

Na China de 500 a.C, a necessidade de adoptar um sistema organizado de governo
para o império, a Constituicdo de Chow, com os seus oito regulamentos e as Regras de
Administracdo Publica de Conftcio exemplificam a tentativa chinesa de definir regras e
principios de administracao;

Apontam-se, ainda, outras raizes histéricas da Administracdo, nomeadamente:
A forma como eram administrados os grandes feudos das institui¢cdes otomanas;

Na Idade Média, os prelados catdlicos destacavam-se, ji, como administradores
natos;

Os fiscalistas ou cameralistas, que derivaram de grupos de professores e
administradores publicos surgidos, de 1550 a 1700, na Alemanha e na Austria;

Os mercantilistas ou fisiocratas franceses, que valorizavam a riqueza fisica e o
Estado, pois ao lado das reformas fiscais preconizavam uma administracdo sistemaética,
especialmente no sector publico;

Na evolucdo histérica da administracdo, duas instituicdes se destacaram: a Igreja
Catodlica Romana e as Organizacdes Militares;

A Igreja Catdlica Romana, que, pela atrac¢do dos seus objectivos, pela eficdcia de
suas técnicas organizacionais, espalhou e exerceu a sua influéncia por diferentes civilizagoes
e ao longo dos vérios séculos, pode ser considerada a organizagdo formal mais eficiente da
civilizacdo ocidental;

As Organizacdes Militares destacam, também, pela evolugdo registada, ao longo dos
tempos, principalmente nos dominios da hierarquia de poder, assim como na adopg¢ao de
principios e praticas administrativas comuns equipardveis aos praticados, actualmente, por
empresas de sucesso.

Contudo, o surgimento da Administracdo moderna estd ligado a eclosdo da Revolugao
Industrial, na Inglaterra, com a aplicacdo da méaquina a vapor no processo de producdo, no
periodo compreendido desde os finais do século X VIII até ao longo do século XIX, chegando
ao limiar do século XX, a partir da qual se comecou a implementar rapidas e profundas
mudancas econdmicas, sociais e politicas, tendo como consequéncia uma grande irrup¢do e
disseminag¢do da industrializagdo, tanto na Europa, como nos Estados Unidos.

Esta disseminacdo da industrializacdo, suscitou exigéncias especificas, nomeadamente:
» Um novo modelo de administragdo, ou seja, uma administragcdo cientifica, capaz de

acompanhar o crescimento acelerado e desorganizado das empresas, substituindo,
assim, o empirismo e a improvisacao reinantes até a altura;
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» Uma maior eficiéncia e produtividade das empresas, para satisfazer a intensa
concorréncia e competi¢ao no mercado.

Os primeiros trabalhos sistematizados sobre a Administrac@o, inicialmente virada para o
sector empresarial, surgiram no século XX, tendo sido elaborados por dois engenheiros,
considerados os pioneiros da Administracdo: um americano, Frederick Winslow Taylor
(1856-1915), que desenvolveu a chamada Escola da Administracdo Cientifica, defensora do
aumento da eficiéncia da industria através da racionalizacdo do trabalho de cada operdrio, e
um europeu — francés — Henri Fayol (1841-1925), propulsor da Escola Cldssica da
Administragdo, que defendia o aumento da eficiéncia da empresa por meio de sua
organizacdo (da empresa como um todo), departamentalizacdo e aplicagdo de principios
gerais de administragdo. Os trabalhos destes dois engenheiros ficaram conhecidos como A
Abordagem Cldssica da Administracdo. Os seus pontos de vista, ainda que diferentes ou
mesmo opostos, complementam-se mutuamente. J, mais recentemente, um grupo de autores,
de entre os quais se destaca o fildsofo e economista austriaco, Peter Drucker (1909-2005)
retomou estas abordagens, fazendo surgir a Teoria Neocldssica da Administragdo, que
preconizava uma Administracdo por objectivos, com €nfase na pratica da administragdo, nos
principios gerais de gestdo, de entre outros.

A Teoria das Relacoes Humanas, mais preocupada com as pessoas, grupos sociais € a
organizag¢do informal, surgiu nos Estados Unidos da América, a partir de 1940. Mais
recentemente, ela ressurgiu com a designagdo de Teoria do Comportamento Organizacional,
desta vez mais preocupada com o comportamento global da empresa do que propriamente
com o comportamento de pessoas ou grupos sociais de forma isolada.

Em 1950, baseando-se na Teoria da Burocracia de Max Weber, foi desenvolvida a
Teoria Estruturalista, preocupada em integrar todas as teorias das diferentes escolas acima
mencionadas (Cldssica e das Relacoes Humanas), procurando interrelacionar as
organizacdes com o seu ambiente externo — a sociedade de organizacdes, caracterizada pela
interdependéncia entre as organizacdes. Os sistemas organizacionais, aqui, ndo sao uma
simples justaposi¢do das partes, mas sim uma estrutura, ou seja, um todo composto por partes
de tal forma interdependentes, que qualquer modificacio de um elemento acarreta a
modificagao dos outros elementos e relagdes. A organizagdo € vista como um sistema aberto,
que se relaciona com o ambiente e com outras organizagdes. Tanto a Teoria Estruturalista,
como a Teoria da Burocracia, integram a chamada “Abordagem Estruturalista”. Para os
estruturalistas, a sociedade moderna e industrializada € uma sociedade de organizacdes, das
quais 0 homem passa a depender para nascer, viver e morrer. Estas organizacdes sdo
altamente diferenciadas e requerem, dos seus participantes, determinadas caracteristicas de
personalidade, caracteristicas estas que permitem a participagdo simultanea das pessoas em
vdrias organizagdes, nas quais os papéis desempenhados variam, podendo, até, chegar a
inversdo; os desligamentos bruscos de organizacdes e de pessoas, de um lado, e 0os novos
relacionamentos correspondentes, de outro, ndo trazem grandes desgastes emocionais.'® Esta
Teoria engloba a organizacdo formal e informal, recompensas materiais e sociais,
reconhecendo como inevitdveis, de entre outros, os conflitos organizacionais e propondo
tipologias baseadas em conceitos de obediéncia e beneficidrio principal, etc.

' CHIAVENATO, Idalberto. Teoria geral da Administragdo, Vol. II, 5* Edi¢do Actualizada. Editora Campus, Rio
de Janeiro, 1999, pag. 8.
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Posteriormente, ja a partir de 1970, desenvolveu-se a Teoria de Sistemas, que passou a
abordar a empresa como um sistema aberto em continua interac¢do com o meio ambiente que
o envolve.

Finalmente e sob a influéncia da Teoria de Sistemas, no final da década de 70, surgiu a
Teoria da Contingéncia, que defende que na administracdo nada € absoluto, tudo € relativo.
Tudo o que ocorre na empresa e na sua administracdo depende da situagdo e do ambiente
externo. A empresa e a sua administracdo sdo varidveis dependentes do que ocorre no
ambiente externo, ou seja, a medida que o meio ambiente muda, registam-se, também e como
consequéncia, mudangas na empresa € na sua administragao.

Apesar de tudo o que se tem produzido ao longo de todos estes anos, fica sempre assente
que os principios fundamentais das teorias impulsionadas por Frederick Taylor, Henri Fayol
e Max Weber foram e serdo sempre os pilares da evolucdo e do desenvolvimento da ci€ncia
da Administracdo, impulsionando os diferentes estudos, pesquisas, trabalhos e obras nessa
area.
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2.2. CARACTERIZACAO DE CABO VERDE E SUA ADMINISTRACAO

2.2.1. PERIODO COLONIAL

Cabo Verde, constituido por dez ilhas e treze ilhéus, de origem vulcanica, situa-se a cerca de 450
Kms do Senegal. Possui uma superficie de 4033 Km® e uma Zona Econémica Exclusiva
estimada em 700 mil Km”. O pais é independente desde 1975. Os seus recursos naturais sio
raros. Os solos sdo, na sua grande maioria, esqueléticos e pobres em matéria organica. Apenas
10% das terras sdo potencialmente araveis.

Segundo a corrente oficializada, o arquipélago de Cabo Verde foi descoberto pelos portugueses
no século XV - aproximadamente em 1460. Contudo, considera-se 1462 como o ano da chegada
dos primeiros colonos portugueses a ilha de Santiago, a primeira a ser povoada e onde foi
fundada a primeira cidade — Ribeira Grande. Elevada a categoria de cidade em 1533 por D. Jodo
III, Ribeira Grande tinha, entdo, como moradores, 508 vizinhos e 5700 escravos cristianizados,
conhecidos igualmente por escravos ladinos. Além de Ribeira Grande, a ilha tinha um segundo
nucleo urbano, a entdo vila da Praia e actual capital, povoada por 200 moradores, 800 escravos
cristianizados e 200 escravos em doutrinagéo.20 Dividiu-se a ilha em duas capitanias: a de
Ribeira Grande e a de Alcatrazes (actual cidade da Praia);

A fim de proporcionar, ao eventual leitor deste trabalho, elementos informativos que o ajudem na
andlise e facilitem a sua compreensdo sobre a realidade juridico-administrativa de Cabo-Verde,
serd, neste e nos pontos imediatamente seguintes, apresentada uma pequena retrospectiva sobre a
mesma. Esta abordagem histérica ndo deve ser encarada apenas como simples curiosidade sobre
o passado, mas sim como parte integrante da pesquisa, que descreve, enquadrando o leitor a
proposito de algumas das condi¢des, situacdes e herancas das quais emergiu e actua a
Administracdo Publica cabo-verdiana.

E é neste contexto que a autora da obra “Os filhos da folha (Cabo Verde — séculos XV e XVIII),
Zelinda Cohen, abordando a histéria da Administracdo em Cabo Verde, nas primeiras anotacdes
da sua obra, afirma ser irrelevante, para o efeito, a determinacio da data exacta da descoberta das
ilhas. Segundo a mesma estudiosa, em vez de se considerar o momento histérico da “descoberta
no sentido ndutico do termo”, deve-se, sim, considerar o momento, a partir do qual, o
arquipélago passa a ser parte integrante da entidade politica, ou seja, 0 momento em que o
territério cabo-verdiano passa a ser enquadrado no patriménio do Reino portugués de entdo,
através da sua cativacdo, pelo poder central e dominante na sociedade que empreendeu a
descoberta do espaco descoberto, que, assim, passa a ter exclusividade reconhecida, nacional e
internacionalmente, na relacdo (de ocupacdo e administracdo) com o arquipélago. O Rei
patrocina e integra, no territério arquipeldgico, uma pluralidade de corpos distintos, funciondrios
e agentes, com vista a traduzir, no mesmo, a expressdao da sua soberania. Integram esta empresa
colonizadora um conjunto de oficiais régios, o Donatério, a Camara e a Igreja, todos dotados de
autoridade suprema suficiente do soberano para a transmissdo do poder central e realizacdo da
funcdo administrativa segundo as necessidades de um poder hegemodnico. Sdo estes corpos, ou

% ALMEIDA, Germano. Cabo Verde. Viagem pela Histéria das Ilhas.
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outros deles resultantes, que enformam a nova sociedade, dando-lhe uma fei¢do organizacional
. AN . 21
compativel e similar aquela existente no Reino.

Sem deixar de observar os referenciais, ordem e disciplina ditados pelo Reino, o grau de
dependéncia ou autonomia funcional dos diferentes agentes, no arquipélago, em relagdo ao poder
régio variava em fun¢cdo da natureza dos servicos ou papel que lhes cabia no processo de
colonizagdo. Os corpos, cada um com suas fungdes e responsabilidades especificas, detinham
poderes multiplos e bastantes, atribuidos pelo Rei, ndo s6 para a viabilizarem a exploracdo
colonial, como também para assegurarem a transmissao de valores decisivos a comunidade
emergente, dispondo dos meios coercivos necessdrios a imposicdo e manutencdo da ordem
desejada pelo poder central.

Ainda, segundo a autora da citada obra, a diferenciagdo do grau de autonomia, em relacdo ao
Rei, desses quatro corpos traduzia-se no seguinte:

Os funciondrios régios, escolhidos pelo préprio Rei, achavam-se na sua estrita dependéncia. O
seu desempenho, comportamento e ac¢cdo eram definidos, regimentados e quotidianamente
controlados, directa ou indirectamente, pelo mesmo, podendo, em caso de desobediéncia ou
extravasamento das defini¢des, punir os infractores. Por conseguinte, estes tinham pouca
autonomia.

Ja relativamente a Céamara, Donatidrio e Igreja, considerados “6rgdos auxiliares da
administra¢do”, o Rei ndo exerce esse controlo permanente e apertado sobre o desempenho dos
mesmos. Devido a natureza das suas fun¢des, detinham, portanto, maior grau de autonomia.

No concernente ao aspecto normativo, vigoravam, no territério das ilhas, tanto normas de
cardcter geral, aplicdveis a todo o espagco da soberania imperial portuguesa, como normas de
caricter regional, aplicdveis apenas ao espaco cabo-verdiano. A capacidade de emitir ordens,
com vista a regular e condicionar a actividade e o desempenho dos corpos representativos do
poder central na coldnia, pertencia, como ji se disse, exclusivamente, a0 monarca, que se
sustentava, para tal, numa compilacdo de leis consagradora de normas juridicas fixadas no
reinado — o Cédigo das Ordenagdes. Os corpos, ao contrdrio do Rei cujo poder se situava acima
deste, submetiam-se, guiavam-se, agiam e decidiam em conformidade com ele (Codigo). As
Ordenagdes eram normas que incidiam sobre aspectos vitais da vida desses corpos, disciplinando
e controlando a sua autonomia em favor da soberania real.

“Para efeito de andlise, convém agrupd-las em duas grandes categorias:

1*) As normas que traduzem o controle directo que o Rei mantém sobre cada corpo; este controle
pode-se realizar, inclusivé, pela imposicao do auto-controle aos corpos;

2*) As normas em que o controle régio sobre um dos corpos é exercido via outro corpo.

Por todos e por cada um desses meios, o Rei coarta e circunscreve a ac¢do dos 6rgaos
consorciados da administracdo. Por um lado, porque esses regulamentos assentam na delimitacdo
das jurisdi¢des e estabelecem os termos legais de conduta dos corpos. Por outro, porque
comportam, também, a vigilancia e fiscalizacdo exercidas sobre as organizacdes e até as penas
imputadas pela ndo observancia ou incumprimento das regras.

2 COHEN, Zelinda. Os filhos da folha (Cabo Verde — séculos XV e XVIII). Spleen Edigdes. Praia, 2007. Pags. 29-31
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(...)

O recrutamento dos elementos que se encontram a testa dos corpos associados que administram é
um dos momentos essenciais para a tradu¢ao da soberania. Dai que o Rei tenda a controlé-lo. Fa-
lo-a de varias formas: indicando o candidato (bispo), escolhendo-o (donatdrio) ou sancionando a
sua eleicao (magistrados concelhios).

(...)

Nas Ordenagdes encontra-se definido o ambito de actuacao legitima dos oficiais camararios, do
Donatério e de seus representantes e, em grau considerdvel, dos ministros da Igreja ... prescritos,
no limite das acgdes e situacdes legisladas, o poder e a alcada pertencentes a cada um dos
membros dessas entidades, assim como a drea e a latitude da competéncia dos Tribunais e

. . . g 9322
funciondrios reais (centrais e periféricos)’ .

Presume-se que o periodo cronoldgico dos primeiros passos da administracdo régia nas ilhas
deva compreender-se entre os finais do séc. XV e a primeira metade do séc. XVIII. Comeca com
a nomeacdo do primeiro almoxarife para a ilha de Santiago, em 14717,  qual se segue a criacdo
dos 6rgios cimeiros da administragdo local (Provedorias dos Orféos, dos Defuntos e da Fazenda
régia, o Governo e a Ouvidoria geral das ilhas), mais especializados e com capacidade de
conferir maior autonomia regional. Seguem-se a estabilizacdo das estruturas, ainda, nas ilhas de

Santiago e Fogo (as pioneiras), e a implementagao de alguns érgaos nas outras ilhas.

Desde a sua colonizacgdo, as ilhas desempenharam um papel estratégico muito importante.
Inicialmente, a economia comegou a girar em torno da agricultura, mais precisamente das
plantacdes da cana-de-acucar. J4 no século XVI, o arquipélago, devido a sua situagdo geografica
privilegiada, tornou-se num importante ponto de escala dos barcos portugueses, mas, também,
por isso, num alvo privilegiado do ataque dos piratas, o que, posteriormente, levou a mudanca da
capital para Praia de Santa Maria, na mesma ilha.

A situacdo comecou a melhorar, apenas, a partir dos meados do século XX, ap6s as sequelas da
2* Grande Guerra, as quais se seguiram as manifestacdes independentistas, tendo como destaque
a eclosdo da guerrilha em 1961, liderada por Amilcar Cabral e companheiros, e culminou com a
independéncia de Cabo Verde a 5 de Julho de 1975. Com a decadéncia da agricultura, por volta
do século XVIII — XIX, comegaram a surgir algumas privac¢des, fome, etc., para os habitantes do
arquipélago, agravadas pela corrup¢do que, nele, se evidenciava, factos que contribuiram para as
primeiras emigragdes, tendo como destinos principais Angola, Brasil, Mocambique e Senegal.

Cabo Verde, tal como os demais territorios coloniais portugueses, ja com a revisao constitucional
de 1971, constituia uma provincia ultramarina, com estatutos proprios como regides auténomas e
organizacdo politico-administrativa adequada a sua situagdo geografica e condicdes do
respectivo meio social “... tratava-se, pois, jd entdo como agora, de verdadeiras regides, a
semelhanga das regides italianas, entidades nas quais se opera a descentraliza¢do politica do

: 2 . 71 . . 24
Estado, e cujo cardcter juridico se situa entre a autarquia local e o Estado-federado.”.”".

2 COHEN, Zelinda. Os filhos da folha (Cabo Verde — séculos XV e XVIII), Spleen Edicdes, Praia, 2007, pags. 35-41.

2 COHEN, Zelinda. Os filhos da folha (Cabo Verde — séculos XV e XVIII), Spleen Edicdes, Praia, 2007, pags. 35-41.

* CAETANO, Marcello. Manual de Direito Administrativo, Vol. I. 10* Edicdo revista e actualizada pelo Prof.
Doutor Diogo Freitas do Amaral. Livraria Almedina. Coimbra, 1980, pags. 298-299.
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Constituiam 6rgaos provinciais de governo: o Governador e a Assembleia Legislativa, junto dos
quais funcionava uma Junta Consultiva Provincial. Cabo Verde, sendo considerado pequena
provincia, os servicos provinciais que nele existiam eram as reparticdes provinciais de servicos,
dirigidas por chefes de servico, bem como divisdes de servigos nacionais € servicos autdonomos.
O territério era dividido em concelhos e, estes, em freguesias (agregados de familias que
exercem uma ac¢do social comum por intermédio de orgdos proprios, nos termos da lei). Onde
nao havia condi¢des de ser criada freguesia, existiam postos administrativos. As cidades
subdividiam-se em bairros.

As autoridades administrativas locais eram, em fung¢do da respectiva circunscricdo, o
Administrador do concelho, Administrador do bairro, o regedor (nas freguesias) e o
Administrador do posto.
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2.2.2 PERIODO POS-INDEPENDENCIA. I REPUBLICA

Com a independéncia, a Assembleia Nacional Popular recém eleita, face a urgente
necessidade de institui¢do dos 6rgdos do Poder do Estado e uma organica juridico-politica
indispensdveis a governa¢do e administracdo do pais, aprovou, a 5 de Julho de 1975, a LOPE
(Lei sobre a Organizagdo Politica do Estado), a fim de vigorar no decurso da fase transitoria,
da independéncia até a aprovagao da 1* Constitui¢do formal do pais.

Assim e de acordo com a LOPE, o Parlamento (entdo, ANP - Assembleia Nacional
Popular) era o 6rgao supremo do poder do Estado, a quem competia, entre outras, votar leis e
resolucdes, ratificar os diplomas adoptados pelo Conselho de Ministros, etc. Ao Presidente
da Repiblica, enquanto Chefe do Estado e comandante supremo da Forcas Armadas, cabia
representar a Republica da Cabo Verde, convocar a ANP, nomear e demitir os membros do
Governo. Por sua vez, ao Governo - 6rgdo executivo e administrativo supremo do Estado -
cabia determinar e conduzir a politica nacional, em harmonia com as orientacdes gerais
emanadas do Parlamento, mas definidas pelo Partido Africano da Independéncia da Guiné e
Cabo Verde, dirigindo, coordenando e controlando a actividade dos diversos departamentos
governamentais, dos outros servigos centrais e dos 6rgdos da administracao local.

Havia, nestes primérdios da independéncia, uma forte influéncia partiddria no
aparelho do Estado. A propria LOPE conferia ao PAICV uma hegemonia no panorama

politico e social do pais. O seu artigo 1° rezava: “A soberania do povo de cabo Verde é exercida no
interesse das massas populares, as quais estdo estreitamente ligadas ao Partido Africano da Independéncia da
Guiné e Cabo Verde (P.A.1.G.C.), que é a forca politica dirigente na nossa sociedade.”

A carga ideol6gico-partidaria manifestava-se, até, no proprio acto de juramento de um
simples agente publico, cujo teor era o seguinte:

13 . . . . A . . . .

Juro, por minha honra, dedicar a minha inteligéncia e as minhas energias ao servico do
povo de Cabo Verde, cumprindo com lealdade os deveres da fungdo para que fui nomeado,
com fidelidade total aos objectivos do Partido Africano da Independéncia da Guiné e Cabo
Verde”.

Consequentemente, a organizacdo do poder politico ficou refém da filosofia e
principios caracterizadores de regimes de partido unico, com interferéncias das posi¢des e
decisdes dos 6rgdos partiddrios nas dos Orgdos do Poder do Estado. Isso pode ter uma
justificag¢do: a influéncia inicial que a conjuntura internacional (principalmente os modelos
socialistas, cujos propulsores patrocinavam a maior parte das revolucdes no chamado
Terceiro Mundo) exercia sobre a politica dos paises emergentes e a qual a fragil nacao cabo-
verdiana ndo era imune, com a maioria das estruturas e instituicdes consideradas estratégicas
sob o controlo do Poder Central.

Além destas eventuais causas externas, poderdo ser apontadas outras tantas de
natureza interna. De entre estas, importa realcar que, segundo consta, no periodo
imediatamente pds-independéncia a maioria dos empreendimentos, com alguma afirmacao
no mercado nacional (pequenas indistrias de pescas, etc.), era pertencente a portugueses,
pelo que o seu abandono por estes deixou-os numa situagdo de insustentabilidade para os
nacionais. Ou seja, os nacionais, nomeadamente os ex-trabalhadores desses
empreendimentos, ndo detinham poder financeiro suficiente para garantir a sustentabilidade
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das mesmas. Cabo Verde encontrava-se numa fase de subsisténcia, em que era necessario
garantir o bdsico tanto para a alimentacdo, como para o préprio funcionamento do Estado.
Havia necessidade de se criar um tecido produtivo interno e nao s6. Por estas e outras razdes,
o Poder Central, aproveitando algumas ajudas que vinham do exterior, optou por chamar a si
iniciativas que exigiam maior esforco financeiro, criando, de entre outras, algumas
cooperativas, empresas publicas, etc. Criou-se o Fundo Nacional de Desenvolvimento que
iria garantir a abertura de algumas frentes de mao-de-obra para dar satisfac@o as necessidades
que se vinham evidenciando com o decurso do tempo.

Simultaneamente e a medida que o pais evoluia e abria os seus horizontes, foi-se
deparando com maiores exigéncias. Foram criados e reestruturados Ministérios e/ou servigos,
procedeu-se a regularizagdo da situacdo de alguns agentes, aproveitou-se a experiéncia de
alguns quadros antigos ja aposentados, adequou-se a legislacdo a nova realidade politica e
ideoldgica, etc.

A titulo exemplificativo de medidas adoptadas logo nesses primeiros anos da
independéncia, podemos citar as seguintes:

O Decreto n.° 4/76, de 10 de Janeiro, que impde, aos agentes providos na Fungao
Publica, depois de 5 de Julho de 1975, sem precedéncia das formalidades legais, um prazo de
60 (sessenta) dias, a contar da publicacdo deste mesmo Decreto no Boletim Oficial, para
procederem a regularizacdo dos respectivos processos de nomeacdo, indicando,
simultaneamente, os procedimentos necessarios para tal.

Igualmente, podemos nos referir ao Decreto n.” 21/76, de 6 de Marco, que possibilita
o regresso de alguns nacionais, “...ainda com grande valor intelectual e fisico...”, aposentados por
servigos prestados a Administracdo Colonial Portuguesa, a actividade, “por contrato, por
assalariamento, ou em regime de simples prestacdo de servigos”, nos organismos publicos da
nova Reptiblica, com vista a darem a sua colaboragcao a nova e inexperiente Administragao.
Estavam excluidos deste circulo, por razdes 6bvias, os aposentados compulsivamente.

O Decreto-Lei n.° 37/76, de 24 de Abril, cria, na entdo Assembleia Nacional Popular,
uma Secretaria-Geral, inicialmente, com poucos lugares, mas especificos para as
necessidades da conjuntura.

Em 1978, € criado o Centro de Formacdo Administrativa (CENFA), através do qual
se implementa formagdes vocacionadas para o exercicio mais qualificado de funcdes
administrativas, nomeadamente os cursos para oficiais administrativos e para inspectores
(meados dos anos 80), etc.

Nos sectores da industria e comércio, podemos citar a criacdo da Empresa Publica de
Abastecimento, E.P. — EMPA (Setembro de 1975), da Companhia Nacional de Navegacao,
E.P. — ARCA VERDE (Abril de 1978), da Empresa Nacional de Avicultura, E.P. — ENAVI
(Abril de 1979), do Fomento Agro-Pecudrio, E.P. — FAP (Maio de 1979), da Empresa
Nacional de Produtos farmacéuticos, E.P. — EMPROFAC (Junho de 1979), da Empresa
Nacional de Combustiveis, E.P. — ENACOL (Dezembro de 1979), dos Estaleiros Navais de
Cabo Verde, S.A.R.L. — CABNAVE (Maio de 1980, da Empresa Publica dos Correios e
Telecomunicagdes — CTT (Julho de 1981), dos Transportes Aéreos de Cabo Verde, E.P. —
TACV (Novembro de 1981), da Empresa Publica de Electricidade e Agua, E.P. - ELECTRA
(Abril de 1982), da Sociedade Caboverdeana de Turismo, S.A.R.L. — CABETUR (Mar¢o de
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1986), da Empresa de Comercializagdo de Produtos do Mar, E.P. — INTERBASE (Margo de
1987), da Empresa Caboverdeana de Pescas, E.P. — PESCAVE (Marco de 1987), etc.

Desenvolveu-se os sectores associativista € cooperativista, com o objectivo de criar
espacos que permitam as populagdes assumirem o seu proprio desenvolvimento, a partir de
potencialidades organizativas e econdmicas existentes, criando redes informais de producdo e
distribuicao para o mercado interno e, assim, satisfazer as necessidades alimentares do pais.

Enfim, existe uma série de casos que retratam os esforcos feitos no sentido de levar
avante os propositos e consolidagdo das conquistas resultantes do acto da independéncia.

O Poder Local, ainda que apenas juridicamente, existia. De 1975, altura da
independéncia, a 1990, houve, de facto, a preocupacdo de se criar o Poder Local. A
Administracdo caracterizava-se por uma forte centralizacdo de competéncias e atribuicdes.
Era representado pelo Delegado da Administragdo Interna, Conselhos Deliberativos e os
Secretariados  Administrativos. Também existiam as Comissdes de Moradores.
Posteriormente, introduziu-se a figura de Delegado de Governo, em substituicdo de Delegado
da Administracdo Interna. A nomeacao era feita pelo Governo.

Entretanto, algumas “sombras” marcaram, também, a Administracdo Publica cabo-
verdiana ao longo deste periodo. Uma delas, como consequéncia da prépria configuracdo
politica da época, acima referida, relaciona-se com a instrumentalizacdo de recursos publicos
para a prossecucao de fins diversos dos que deveriam ser.

“A administracdo publica cabo-verdiana era ainda forcada a um papel que a
tornava mais inoperante. Servia, conjuntamente com o sector empresarial do Estado, como
vdlvula de escape para a "politica de emprego" do regime que a partir dos iltimos anos da
década de oitenta viu-se em serias dificuldades para manter o nivel de emprego, em face das
baixas taxas de crescimento do PIB. E essa a razdo porque hoje mais de 52% dos
funciondrios e assalariados tem menos de cinco anos na Fung¢do Publica. A maioria entrou
precisamente nos anos 1989 e 1990 em que se conjugaram taxas reduzidas de crescimento do
PIB com o aumento significativo do niimero de funciondrios e entrada em massa do pessoal
ate entdo activo na mdquina do PAICV” *

O teor desta observacao é, parcialmente e de forma implicita, confirmado numa das
alusdes do estudo “O perfil dos Recursos Humanos da Administracdo Publica cabo-
verdiana”, realizado pelo Gabinete do Secretario do Estado da Administracdo Publica, em
Julho de 2007, com a consultoria do Professor Cldaudio Furtado,

“A Administracdo Puiblica e todas as estruturas do Estado tém vindo a conhecer,
depois da independéncia, um crescimento progressivo de seu efectivo.” (...) “...o crescimento
dos Recursos Humanos da Administragdo Publica durante a denominada Primeira Repiiblica
— 1975 — 1990 — uma vez que a propria concepgdo do Estado, o regime e o sistema politico
estavam assentes, politica e ideologicamente, no paradigma do Estado forte, interventivo e
agente essencial na promogdo e dinamiza¢do do desenvolvimento economico, social e
cultural.”

» CARDOSO, Humberto. A Administracdo Publica e o Poder Politico, in Novo Jornal de Cabo Verde, de 14 de
Maio de 1994, pag. 9
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Uma outra “sombra” prende-se, conforme foi frisado atrds, com a enorme carga
ideoldgica que recaia sobre a Administracdo Publica. Citando o Sr. Deputado da Nacao,
Humberto Cardoso, num dos seus artigos publicados%,

“A nossa Administracdo Publica foi criada no contexto de um regime de partido
tinico. A forma como foi estruturada e orientada ficou definido no relatério do Comité
Executivo da Luta a Reunido do Conselho Superior da Luta, de Agosto de 1976, quando diz, a
dado passo: " (...) o partido exerce, de direito e de facto, um papel efectivo de orientagdo e
controle e de dinamizacdo do aparelho do Estado, havendo entre estas duas entidades uma
intima relagdo, que se exprime, nomeadamente, através da participacdo dos mesmos
responsdveis nas respectivas ctipulas'.

As consequéncias dessa intima relagcdo foram apontadas, muitos anos depois, por
Renato Cardoso, entdo Secretario de Estado da Administracdo Publica, num artigo intitulado
"O papel da organizacdo politica na direc¢do do Estado” publicado no VP de 15/10/88.
Renato Cardoso escreveu, entdo, que a relacdo Partido/Estado tem: " (...) consequéncias
desastrosas na eficdcia da administragdo (...) por afogamento da mdquina do Estado no mar
de intervengdo omnipresente e omnipotente das institui¢ées politicas.". Acrescentou ainda que
" (...) o poder politico desenvolve [nessas circunstancias] uma nogdo limitativa da fungdo da
administragcdo publica querendo-a instrumento amorfo das suas orientagées, estabelecendo
com ela relacbes autoritdrias baseadas na desconfianga permanente e cerceando-lhe
qualquer participagdo civica responsdvel.”.”

Obviamente, estas “sombras”, ndo podiam deixar de gerar descontentamentos ao
longo desse periodo, pelo que, como espelho disso, isoladamente, alguns incidentes foram
registados. A partir de 1980, por razdes conjunturais internas e externas, comegaram a
evidenciar-se sinais de crises, perturbacdes socio-politicas (resisténcias a reforma agrdria
em Agosto de 1981, etc.), pelo que emergiu a necessidade imperiosa de introducdo de novas
ideias. Debateu-se a necessidade de reposicionamento da relacdo entre o Estado e
Administracdo Publica, redefini¢do das suas estruturas, modernizacdo e simplificacdo do
processos, etc. Processou-se a alteracOes constitucionais, tendo sido introduzido o
multipartidarismo, em consequéncia do qual chegou ao Poder uma nova forca politica, o
MpD, que providenciou a aprovacdo de uma nova constituicdo, mais virada para os valores
democréticos.

26 CARDOSO, Humberto. A Administracdo Publica e o Poder Politico, in Novo Jornal de Cabo Verde, de 14 de
Maio de 1994, pdgs. 8-9.



Funcionamento dos Servicos Publicos na Perspectiva do Utente 33

2.2.3 INICIO DA Il REPUBLICA. REFORMAS DOS ANOS 90

Tal como sucedeu na maioria dos paises que, entre os finais da década de 80 e de 90,
vivenciaram essa fase de transi¢do politica, o novo governo instituido priorizou a introducdo
de reformas com vista ao rompimento com o modelo estatizado e centralizador anteriormente
vigente, optando por valores mais democraticos. Introduziu-se, na nova constitui¢do, um
conjunto de direitos, liberdades e garantias. Foi liberalizado o mercado, a par de outras
reformas econdmicas e administrativas (legislacdo). Reformulou-se, de certa forma, as
politicas publicas, essencialmente, no sector social, incrementando-se, substancialmente, a
respectiva dotacdo orcamental. O nivel de prestacdo dos servi¢os de satide subiu, quantitativa
e qualitativamente, tendo-se registado uma melhoria na cobertura nacional, com a criacao de
diversos postos de saide nas diferentes ilhas, em resultado do qual a taxa de mortalidade
diminuiu e a expectativa de vida aumentou. Os mesmos resultados se verificaram no sector
da educacao.

Implementou-se uma Administracio mais neutral € mais plural. Imprimiu-se uma
nova dinamica e novo figurino a problemadtica da descentralizacdo. Ao contrario do que
sucedia no regime anterior, as autarquias locais passaram a existir ndo s6 no sentido juridico,
como também no sentido politico-administrativo do termo. Os titulares dos O6rgaos
municipais passaram a ser eleitos democraticamente pelos respectivos municipes. A
descentralizagdo passou a ser uma construcdo colectiva, funcionando como o principal
promotor e dinamizador do desenvolvimento local e constituindo um factor determinante de

desenvolvimento do pais.

Formalmente, os titulares dos O6rgdos publicos passaram a ser, politica, civil e
criminalmente, responsabilizados.

No respeitante ao Poder Local, logo em 1991 realizaram-se as primeiras Elei¢des
Autarquicas livres. Actualizou-se a legislagdo existente: o Estatuto dos Municipios, a Lei dos
Eleitos Locais, a Lei das Financas Locais; Instalou-se um verdadeiro poder local
democratico, auténomo e actuante. Foram criados oito novos Municipios e, em 1999,
introduziu-se a Figura de Governador Civil. Instituiu-se a liberdade de estabelecer ac¢des de
cooperacdo descentralizada a nivel nacional e internacional. Iniciativas e contactos entre os
municipios cabo-verdianos e ONG’s e institui¢des homdlogas estrangeiras. Geminagdes e
accoes de cooperacdo com Municipios de paises com os quais Cabo Verde mantém relagoes
de cooperagdo. Foram asseguradas varias formas de participacdo: Elei¢cdes autdrquicas com a
participacdo dos partidos politicos e de grupos de cidaddos; Iniciativa popular (referendo
local) em matéria de interesse municipal; Accdo popular (recurso das deliberacoes e
decisoes); Caracter publico das sessdes da Assembleia Municipal com intervencdo dos
municipes no periodo antes da ordem do dia; Direito de iniciativa dos cidaddos na
convocacdo de sessOes; Sessdes descentralizadas (Reunido dos orgdos em qualquer
localidade do territorio municipal). Portanto, a descentralizacdo € a condi¢do necessaria para
a realizacdo e avango da democracia, aproximando o centro de decisdes das populacdes e
estimulando a sua participag¢do. Funciona como o principal motor de desenvolvimento global
do pais e contribui para o reforco do poder local e modernizacdo da administragcdo. A criacao
de novos Municipios contribuiu para elevar a qualidade de vida das populagdes.
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Evoluiu-se consideravelmente, no campo do Direito da Fungao Publica, em termos de
iniciativas. Foram introduzidas reformas nos dominios da organizacdo, procedimentos,
contencioso, incentivos, etc., tendo sido aprovados diversos diplomas importantes.

Através do Decreto-Lei n.” 86/92, de 16 de Julho, criou-se um novo Plano de Cargos,
Carreiras e Saldrios (PCCS), diferenciando o regime de ingresso, acesso e desenvolvimento
na carreira nos quadros comuns e privativos da Administracdo. Através do Decreto-Lei n.’
87/92, criou-se um conjunto de instrumentos de mobilidade do pessoal, a fim de facilitar a
implementacdo da nova politica de gestdao dos Recursos Humanos. O nivel de qualificacao
dos Recursos Humanos, na Administracao Publica, aumentou, qui¢d em resultado da politica
de formacgdo introduzida, materializada através da criagdo de instituicdes de formacao
profissional para os seus servidores (INAG, etc.), maiores exigéncias em termos de
escolaridade de base e formacdo técnica para o ingresso na Administracdo Publica.
Complementarmente aos referidos diplomas, introduziu-se a avaliacio de desempenho dos
funciondrios e agentes, estatuto de aposentagao, regime de faltas, férias e licencas. Aprovou-
se, também, diplomas sobre a estrutura interna dos Ministérios e Secretarias de Estado,
esclareceu-se a incidéncia do Imposto Unico sobre os Rendimentos (IUR) nos saldrios dos
funciondrios e agentes. Houve melhorias significativas nos saldrios dos servidores ptblicos,
etc.

Contudo, segundo o estudo realizado pelo Gabinete do Secretdrio de Estado da
Administracdo Publica, sobre o Perfil dos Recursos Humanos na Administracdo Publica
cabo-verdiana, na pratica, a Reforma ndo conheceu avancos significativos, quer seja no
tocante a real definicdo do papel do Estado, quer seja no concernente a modernizagdo ou ao
modelo de relacionamento com os utentes e cidaddaos. Tao pouco no tocante aos efectivos,
cujo nimero, segundo o mesmo documento, duplicou no periodo entre 1990 e 2000 (s6 em
1991, registou-se um aumento de 30,63%)*'. O Estado continuou tendo um papel central nos
sectores da educacgdo, saide e seguranca. De acordo com alguns criticos, nomeadamente
Onésimo Silveira, continuou havendo um certo controlo da maquina democrdtica. A préatica
clientelista, o uso indevido de recursos do Estado para fins adversos, tipicos de regimes de
partido unico, subsistiam, etc.

Outra critica dirigida ao regime liderado pelo MpD prende-se com o processo de
introducao do cargo de Governador Civil. Segundo a critica da oposicao, ao invés de, com
este cargo, implementar uma administracdo periférica do Estado capaz agir, conjunta e
harmoniosamente, com as administracdes autdrquicas, dentro dos limites das suas
atribui¢des, aproximando a Administracio Central das populagdes através deste seu
interlocutor, a figura do Governador Civil foi usada para freiar o protagonismo do Poder
Local, potencializando o surgimento de conflitos entre os poderes central e locais. Tendo em
conta que este representante do Poder Central, em vez de ser escolhido pelos eleitores da sua
regido correspondente, era nomeado pelo Governo, razdo pela qual nao se lhe reconhecia
legitimidade democrética,

Além das reformas legislativas e da descentralizacdo, outro aspecto a abordar, dos
mais emblemdticos deste periodo, relaciona-se com a privatizagdo, cujo programa,
estimulado pelo Banco Mundial, comecou a tomar corpo logo nos inicios dos anos 90. O
recurso a privatizagdo fez-se sentir por diversas causas, de entre as quais os resultados
catastréficos na gestdo de inimeras empresas publicas, a maioria das quais subsidiada pelo

%7 Vide quadro apresentado na pagina 5 do Estudo do gabinete do Secretério de Estado da Administragdo Publica,
sobre o Perfil dos Recursos Humanos na Administracao Piblica cabo-verdiana.
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orcamento do Estado. Logo nos primérdios dos anos 90, comegaram a ser aprovados
diplomas diversos, com vista a executar o referido programa. Criou-se um gabinete proprio
para o efeito, a GARSEE (Gabinete de Apoio a Reestruturacdo do Sector Empresarial do
Estado), cuja funcdo era coordenar todo o processo de privatizacdo das empresas com
participacdo do Estado, nomeadamente dos sectores das comunicagdes, energias, transportes,
etc. Apesar de, alegadamente, como resultado deste processo, ter sido registado um aumento
de receitas na ordem dos 16,7%, surgiram criticas do principal partido da oposi¢do (e,
posteriormente, de alguns dissidentes do proprio partido no poder — MpD), acusando o
Governo, de entdo, de falta de transparéncia no processo de privatizagdo, bem como de, com
a reforma implementada, ter aumentado os problemas sociais nos principais centros urbanos.

Com a agudizacdo de contestagdes, ndo sé externas, como também dentro do préprio
partido do Governo, agravada pela deterioracdo da situacdo econdémico-financeira do pais, foi
inevitavel a queda do nivel de preponderancia do MpD e, consequentemente, nas eleicdes de
2000, um PAICV, bastante remodelado, ganha as elei¢des e sobe ao poder.
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2.2.4. CONTINUIDADE DAS REFORMAS. ANOS 2000.

“Um pequeno pais, arquipélago, saheliano, desprovido de recursos naturais
tradicionais, mas cada vez mais democrdtico, de rendimento médio e com elevadas
expectativas sociais. (...) Apesar da crise internacional, apesar das nossas vulnerabilidades
(...) Cabo Verde é governado com ética, rigor e transparéncia. Cabo Verde tem hoje quatro
aeroportos internacionais (um em 2000), mais de 50 Kms de estradas asfaltadas (nenhum em
2000), 90% de electrificacdo (50% em 2000), sete universidades (nenhuma em 2000) e mais
58% de empresas entre 2002 e 2009, bem como as reformas na Administracdo Piiblica. (...)
Parceria Especial com a Unido Europeia, a adesdo a OMC, o segundo compacto do MCA e a
escolha, pela UNESCO, da elevacdo da Cidade Velha a Patrimonio Mundial da

Humanidade...” (Dr. José Maria Neves, Primeiro-Ministro de Cabo Verde.
Agéncia Lusa/Expresso das Ilhas, apud Expresso das Ilhas — Jornal on-line de
7 de Janeiro de 2010).

Perante cendrios de fendémenos como a globalizacdo, crises (internas e
internacionais), sociedade do conhecimento, etc., o governo viu-se na necessidade de
fomentar incentivos a mudancas de comportamento, para acompanhar as complexidades e
um certo dinamismo na economia deles resultantes, pelo que o incremento da
competitividade e da eficiéncia das institui¢des tornou-se um imperativo.

“O que importa é se os empregados tém incentivos para maximizar seus esforcos; se
os gerentes tém incentivos para maximizar os lucros; se os empresdrios tém incentivos para
assumir apenas os riscos favordveis; se os politicos tém incentivos para promover o bem-
estar do povo; e se os burocratas tém incentivos para executar os objetivos definidos pelos
politicos.

Sdo as instituicoes que organizam todas essas relagdes, seja as de ordem puramente
“econbémica”, entre empregadores e empregados, proprietdrios e gerentes ou investidores e
empresdrios, seja as de natureza especificamente politica, entre cidaddos e governos, ou
politicos e burocratas, bem confio as que estruturam a “intervengdo” estatal, entre governos
e agentes econdmicos privados. Portanto, o Estado ndo é a tnica instituicdo a ser
“reformada’: para que a economia funcione com eficiéncia, todas essas relacoes principal-
agente devem ser adequadamente estruturadas”. (Adam Przeworski®®)

Neste contexto e cientes da eventual inadequacdo da situacdo nacional face a
realidade emergente, foram dados passos na criagdo de um clima que ndo s6 facilitasse o
estabelecimento e a gestdo de negdécios, como também funcionasse como atraccdo ao
estabelecimento de novos e melhores empresérios. Houve um aprofundamento da reforma da
Administracdo Publica, tanto pela via da capacitacdo dos servidores publicos, como pela via
da simplificacdo dos procedimentos e da informatizacdo com o propédsito de reducdo das
barreiras administrativas e, consequentemente, converté-los em elementos de
competitividade do produto turistico, dos produtos de exportacdo e das oportunidades de
investimento em Cabo Verde.

Na busca da competitividade, investiu-se no capital intelectual (na alta qualificacdo
do factor humano, de forma a tirar partido das oportunidades do mercado de trabalho nos
sectores mais dindmicos e empregadores da economia), no desenvolvimento das Novas
Tecnologias de Informacao (desenvolvimento de uma Politica de Inovagdo), da Propriedade

* PRZEWORSKI, Adam. Reforma do Estado. Responsabilidade politica e intervengéo econdmica. Conferéncia
proferida durante o 19° Encontro Anual da ANPOCS, em Caxambu, em Novembro de 1995
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Intelectual, na Gestdo da Qualidade, bem como na criacdo de normas e padrdes para os
produtos e servigos de origem cabo-verdiana.

No sector tercidrio, mereceram especial atencdo os segmentos dos transportes, das
telecomunicagdes e servigos financeiros. Dentro do segmento financeiro, imprimiu-se uma
forte dindmica, em sintonia com a trajectdria ascendente da economia. Foram criados novos
instrumentos e produtos, desenvolveu-se um sistema de acompanhamento e gestdo do risco,
expandiu-se a utilizacdo de cartdes de crédito internacionais no pais, criou-se uma rede
electronica de caixas automaticas, reforcou-se o quadro legal relativo ao branqueamento de
capitais, reforcaram-se as funcdes de regulacdo e supervisdo do Banco Central. Foram
lancadas as bases para a constru¢do de uma praca financeira em Cabo Verde, criando-se o
dispositivo juridico-institucional necessario ao lancamento de novos produtos financeiros
indispensdveis a atraccao de instituicdes financeiras internacionais, nomeadamente: o
aperfeicoamento do regime legal das actividades das Instituicdes Financeiras Internacionais;
a aprovacdo do regime regulador dos Organismos de Investimento Colectivo (Fundos de
Investimento mobilidrio e imobilidrio, Fundos de Pensoes, etc.) e das sociedades gestoras
desses Organismos; a regulamentacdo das sociedades cessiondrias de crédito (factoring); a
definicdo do regime aplicdvel ao registo internacional de navios e de negdcios sobre navios;
o enquadramento legal de ilicitos na actividade financeira; a reestruturacdo da Bolsa de
Valores, adaptando-a as normas e padrdes internacionais, etc.

Elegeu-se a Sociedade da Informag¢do como opg¢do estratégica para a transformacio
rumo aos grandes desafios de desenvolvimento do pais, nomeadamente, o aumento da
competitividade e crescimento econdmico, a integracdao nos mercados globais, a redugdo da
pobreza, maior justi¢a social e modernizagao do aparelho do Estado.

Na Administracdo do Estado, elegeu-se a Governagcdo Electronica, com vista a
reduzir os custos de contexto e promover a atrac¢do do investimento directo estrangeiro, bem
como a competitividade das empresas instaladas, através da melhoria da prestagdo dos
servigcos publicos as empresas, reducao da burocracia, transparéncia e boa governacao. Com
o objectivo de edificar esta Administracdo Publica, prestadora de servi¢os de qualidade,
proxima dos Cidaddos e das Empresas e favorecedora do desenvolvimento, fixou-se no
Programa de Governo para a VII Legislatura (2006-2011), de entre outros, os seguintes
grandes objectivos:

» Expansao da Governagdo Electronica a todos os niveis de Governo com especial
incidéncia aos servigos publicos desconcentrados;

Desburocratizacdo e simplificacdo dos procedimentos administrativos em todos os
servicos publicos;

Formagdo e qualificagdo continua dos Recursos Humanos e melhoria das
condi¢Oes de trabalho;

Adopcao de critérios modernos na Gestao dos Recursos Humanos;

Racionalizac¢do e melhoria da eficdcia da Administragdo Publica;

Estabelecimento de eficiéncia e rigor na gestdo dos recursos organizacionais da
Administragcdo Publica;

Reforco da coordenagdo interdepartamental e entre os servicos desconcentrados;
Etc.

YV VVV 'V VY

Para a prossecucdo destes objectivos de criacdo de bens e servicos publicos de alta
qualidade, definiu-se estratégias assentes nos seguintes principios bdsicos de orientacao: (i)
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Desburocratizagao/simplificacdo administrativa; (ii) Descentralizac¢do; (iii) Transparéncia;
(iv) Responsabilizacdo; (v) Etica; (vi) Profissionalismo; (vii) Competitividade; (viii) Enfoque
no Cidadao e nas empresas.

O atendimento publico ao cidadao/cliente merecerd atencao permanente, com eliminacao
dos procedimentos operacionais desnecessdrios, de forma facilitar a vida do cidaddo e das
empresas, priorizando as accdes de bom atendimento e privilegiando os servicos mais
procurados (Saiide, Financas, Educagdo, Justica).

Segundo Adam Przeworski®,

“Instituicées politicas bem desenhadas poderiam induzir os governos a se comprometerem
acima de tudo com intervengdes ... socialmente desejdveis, independentemente de suas
motivagoes. Por isso é que, a meu ver, a reforma do Estado ndo deveria se orientar para
limitar o papel do governo na economia, mas sim para melhor equipd-lo para exercer esse
papel e para obrigd-lo a prestar contas aos cidaddos.”

Neste entendimento, o Programa do Governo, no tocante a transparéncia e
responsabilizacdo na Administracdo Publica, adoptou, como objectivo, o estimulo a
participacdo da sociedade civil no processo decisorio de forma a possibilitar um maior
controlo social das ac¢des do Governo, legitimando, assim, a ac¢do estatal, bem como acg¢des
de maior controlo, avaliagdo e responsabilizacdo dos agentes publicos, pelos resultados das
suas accoes, e dos diversos sectores da Administragao Publica.

No desafio da modernizacdao e transformacdo da Administracao Publica impde-se,
como eixo estratégico, a adop¢do do principio do profissionalismo, sendo, aqui, 0 mérito o
principio norteador da legitimacao organizacional no sentido de garantir recursos humanos
qualificados de forma que possam desempenhar as suas fungdes com eficiéncia e qualidade.
De entre as medidas de politica, neste capitulo, estd em fase avancada a difusdo da rede de
Casas de Cidadao, Portal do Governo de Cabo Verde e Portal do Cidadao, a implementagdo
de um Programa de Qualidade nos Servicos Publicos sobretudo os voltados para cidadao e
empresas; preve-se a revisdo do regime juridico geral dos institutos publicos, servigos
autébnomos e fundos visando garantir a eficiéncia econdmica nos custos suportados e nas
solugdes adoptadas para prestar o servigco; melhoria da qualidade de acolhimento e
atendimento dos cidaddos e dos empresdrios nos servicos publicos, materializando
progressivamente as medidas contidas na Lei de Modernizagdo Administrativa; o
desenvolvimento de modelos e valores gerenciais para o sector publico capazes de produzir
resultados, desenvolver a cultura de melhoria continua e exceléncia na prestacdo dos servicos
publicos e reformar a dimensao gestdo do Estado; organizacao e avaliagdao do servigo publico
em func¢do de objectivos e resultados, a criar de um programa nacional nos servicos publicos
mais procurados, de elimina¢do de procedimentos desnecessdrios, eliminagdo de licencas e
autorizagdes, priorizando os servicos das Finangas, Sadde, Justica e Educacdo; a adopgao de
medidas legislativas e de um programa de surgimento de organizagdes da sociedade civil
vocacionadas para no quadro de parcerias publico/privado assumirem a responsabilidade de
gestdao de determinados servigos, nas dreas da educagdo, saide, accdo social, ambiente,
cultura, equipamento social, etc.; a implementacdo da inspec¢do administrativa, com o
objectivo de fazer o acompanhamento da aplicacdo das medidas da lei da Modernizacao

¥ PRZEWORSKI, Adam. Reforma do Estado. Responsabilidade politica e intervengdo econdmica. Conferéncia
proferida durante o 19° Encontro Anual da ANPOCS, em Caxambu, em Novembro de 1995.
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Administrativa, pelos diversos servicos publicos ao nivel de todos o Pais e nas Embaixadas,
etc.

Complementarmente, concebeu-se uma politica de qualificacdo e valorizacdo dos
Recursos Humanos coerente com essas necessidades, nomeadamente, a adequacdo de
legislacdo que regula as relagdes de trabalho no sector publico estimulando a competéncia € o
espirito empreendedor, a elevacdo do INAG a categoria de Escola de Governacdo (ENG) e
sua integracao na Universidade de Cabo Verde; a adop¢do e implementacio de politica de
formacao e capacitacdo permanente dos recursos humanos condizente com a valorizacao do
exercicio da funcdo publica; a adopcao prioritaria de um novo PCCS e de novos instrumentos
de avaliacdo de desempenho com base no mérito e nos resultados; a implementagcao gradual
da Carreira dos Administradores Publicos; a revisdo dos Estatutos do Pessoal Dirigente e do
Pessoal do Quadro Especial; a implementacao da Reforma da Integracdo dos funcionarios
Publicos no Sistema de Previdéncia Social dos Trabalhadores por Conta de Outrem; a
implementacdo do plano de gestdo previsional de efectivos e do balango social, com o
objectivo de garantir adequacdo permanente entre a prestacdo do servi¢o publico, o perfil e
os custos de pessoal e facultar informacdes aos decisores politicos sobre a
visdo/caracterizacdo global da Administragdo Publica, de forma transversal e a criacdo de um
Cédigo de Etica para os Funciondrios da Administracdo Publica.™

O objectivo da prossecucdo do interesse publico, maxime da aproximacdo dos
servicos publicos, de forma ndo burocratizada, das populagdes, com vista a assegurar a
celeridade, a economia e a eficiéncia das suas decisdes, estd manifesto no artigo 9° do
Decreto-Legislativo n.° 2/95, de 20 de Junho. Sempre, quando para a prossecucdo deste
objectivo, tal seja necessdrio, as entidades publicas competentes do poder central devem
transferir as suas atribuicdes e os correspondentes recursos para as pessoas colectivas de
direito publico de ambito territorial ou institucional mais restrito ou organizagdes de
sociedade civil. Esta disposi¢do, que incorpora os principios da desburocratizacio,
desconcentracdo e descentralizacdo, pressupde, nao sé a necessidade da Administracao
proceder a renovagdo de suas estruturas, como também, dos seus métodos de funcionamento
para alcangar seus objectivos. A verdadeira descentralizacdo pressupde a criacdo de pessoas
colectivas ndo apenas distintas do Estado, mas também com autonomia em relagdo a ele, isto
€, pessoas colectivas com personalidade juridica prépria, com 6rgaos eleitos no e pelo ente
descentralizado e que tem a caracteristica de auto-gestdo de interesses proprios.

Tudo isto, por sua vez, vem suportar a materializacdo de um outro principio, que é o
da colaboracdo da Administracdo Publica com os particulares, previsto no artigo 10° do
mesmo diploma. Com base neste ultimo principio, € assegurada a participacdo dos
particulares na formacgdo das decisdes que lhes digam respeito, bem como a sua participacdo
no desempenho da funcdo administrativa, sendo-lhes, para isso, garantido, apoiado e
estimulado o direito a iniciativas e sugestOes, através de audiéncias e informagdes. Tal
justifica-se porque, logicamente, quanto mais proximas das populacdes se situarem as
estruturas do poder, maior é a possibilidade e capacidade de diagnéstico, assim como de
compreensdo das suas reais necessidades. Por esta e outras razdes deve haver uma
coordenacdo de accdes e cooperacdo entre os diferentes niveis do poder publico para a
prossecucao deste seu objectivo primordial comum.

% Programa do Governo da VII Legislatura (2006-2011). Site oficial do Governo de Cabo Verde.
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Contudo, na prética e por razdes de natureza diversa, fundamentalmente quando se
trata da necessidade de coordenagdo de ac¢des entre os poderes central e local, nem sempre
esta tarefa encontra-se facilitada. Assim, para fazer face a esta problemaética, propde-se, de
entre outras medidas, a promoc¢do do desenvolvimento econémico e social das respectivas
colectividades territoriais, a reforma e modernizagdo técnica e administrativa da
administracdo municipal com introducio de instrumentos mais adequados de planeamento e
gestdo das actividades municipais e mobilizacdo de meios para a prossecug¢do dos seus
objectivos. Tudo isto passa, também, pela fixacdo e dignificacdo do respectivo quadro de
pessoal, pela capacitacdo dos recursos humanos com vista a concep¢ao e implementacao dos
diferentes planos, programas e projectos de desenvolvimento, ao dominio das técnicas de
gestao e funcionamento dos servigos administrativo e financeiro, a fim de se alcancar um
nivel de administracao, mais eficiente e mais eficaz, a altura das expectativas e necessidades
dos utentes, sejam eles simples cidadaos ou agentes econdmicos, introduzindo, com o recurso
as novas tecnologias, instrumentos e procedimentos mais céleres de satisfacdo destas
necessidades.

Resumindo, a situacdo actual da Administragdo Publica cabo-verdiana (pelo menos
em termos de preocupacdo manifestada pelos actuais responsdveis), pode ser caracterizada
como a de uma Administracdo mais virada para os seus utentes, com vantagens tanto para os
cidaddos, como para as empresas, que demandam, cada vez mais, maiores exigéncias, ou
seja, uma maior eficiéncia e eficdcia nas suas prestacdes, em especial no processo decisorio.
Uma Administragdo Publica ancorada na utilizagcdo intensiva dos recursos tecnolégicos € na
qualificacdo dos recursos humanos, fortalecendo a educacdo e formacdo continua dos
recursos humanos em todas as dreas que se revelarem necessdrias a um desempenho de alta
qualidade do Estado. Igualmente, vira-se para o incremento do uso de novas tecnologias,
tanto no sector publico (E-government), como na sociedade em geral (E-society), com
programas de racionalizac¢do das estruturas, concentragao dos front-offices das fungdes gerais
nas Casas do Cidadao, concentragdo dos servicos de partilha de funcdes e actividades
instrumentais comuns, designadamente: fusdo de estruturas suportadas pela Criacdo de
sistemas de informacao integrada em Cabo Verde, que compreende o Sistema de Informacgao
geografica (fiscal, predial, matricial, ortofotomapas, etc.), sistemas de informacgdo e
autenticacdo do cidaddo (identificacdo, eleitor, seguranca social, fiscal), cadastro unico
automovel (veiculos, proprietdrios, regimes, fiscal), base de dados integrados para as
empresas, etc

Para ilustracdo, no Anexo IV, foram transcritos alguns extractos informativos
recolhidos de fontes oficiais, ou oficializadas, e que retratam a situag@o actual, perspectivas e
avangos conseguidos no pais:
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CAPITULO III: APRESENTACAO, ANALISE E INTERPRETACAO
DOS RESULTADOS

3.1 APRESENTACAO E ANALISE DO PERFIL DOS INQUIRIDOS

Tabelas 1 .

QUANTO AO GENERO (P1)

A. Utentes B. Servidores Publicos

Nb. cit. | Fréq. Nb. cit. Fréq.
P1 P1

Masculino 56 | 51,9% Masculino 17 50,0%
Feminino 52 | 48,1% Feminino 17 50,0%
TOTAL CIT. 108 100% TOTAL OBS. 34 100%

Foram submetidos ao presente inquérito, na qualidade de utentes dos servigos
publicos, 108 individuos, sendo 56 (51,9%) do sexo masculino e 52 (48,1%) do sexo
feminino. Ainda que diferentes, a diferenca quantitativa entre os representantes dos dois
géneros nao ¢ significativa. Relativamente aos servidores puiblicos, de um total de 27.922
funciondrios recenseados, de entre os quais /1.252 (51,3%) sdo do sexo masculino e 10.670
(48,7%) sao do sexo feminino, foram submetidos a inquérito 34 individuos, tendo, neste
caso, a reparticdo, sido mais equitativa, sendo 17 (50%) para cada um. Ambas as
distribuicdes acabam por reflectir o peso da correspondente populacao.

Tabelas 2

QUANTO A IDADE (P2)

A. Utentes B. Servidores Piblicos

Nb. cit. Fréq. Nb. cit. Fréq.
P2 P2

De 18 a24 25 23,1% De 18 a24 3 8,8%
De 25 a29 20 18,5% De25a29 9 26,5%
De 30 a 34 19 17,6% De 30 a 34 9 26,5%
De 35 a 64 28 25,9% De 35 a 64 11 32,4%
Superior a 64 anos 16 14,8% Superior a 64 anos 2 5,9%
TOTAL OBS. 108 100% TOTAL OBS. 34 100%

Obs.: Ao nivel dos servidores publicos, estd quase em consonancia com a proporcao
verificada no EP.RH.AP-CV"",

' EP.RH.AP-CV: Estudo sobre o Perfil dos Recursos Humanos da Administracio Piblica Cabo-verdiana, realizado
pelo Gabinete do Secretdrio de Estado da Administracdo Publica de Cabo Verde
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Tabelas 3 )
QUANTO AO NIVEL DE ESCOLARIDADE (P3)

A. Utentes B. Servidores Piblicos
Nb. cit. Fréq. Nb. cit. Fréq.
P3 P3
Até o Priméario 30 27,8% Até o Primario 2 5,9%
Secundério 31 28,7% Secundario 17 50,0%
Curso Médio 21 19,4% Curso Médio 8 23,5%
Curso Superior 26 [ 241% Curso Superior 7 20,6%
TOTAL OBS. 108 100% TOTAL OBS. 34 100%

Tendo, aqui, como varidvel, o NIVEL DE ESCOLARIDADE, foram questionados, na
qualidade de UTENTES dos Servicos Publicos, um total de 108 individuos e, na qualidade de
SERVIDORES PUBLICOS, 34 individuos. Dos 108 utentes inquiridos, 61 individuos
(56,5%) nao possuem formacdo universitaria e 47 (43,5%) possuem-na. Dos 34 servidores
publicos inquiridos, 15 (44,1%) possuem entre os cursos de niveis médio e superior,
enquanto que /9 (55,9%) possuem apenas entre o primdrio e o secundario, o que, tendo em
consideragdo os dados do EPRH.AP-CV, da uma relativa proporcionalidade e fidelidade a
representatividade a amostra, pois segundo este estudo, de entre aqueles cujo nivel de
escolaridade € conhecido (apenas existem informagoes sobre os niveis de escolaridade de

1.700 funciondrios - 33%), 43,8% dos funciondrios da Administragdo Publica Cabo-verdiana possui uma
formagdo universitdria, a nivel do bacharelato, licenciatura ou mesmo mestrado e doutoramento e 56,2% ndo
possui (destes, 68% possui, apenas, o ensino secunddrio e 4,1% , apenas, o ensino bdsico integrado).

Atendendo o predominio verificado dos individuos sem formacdo universitaria sobre
os com formagdo universitdria e considerando que a preocupag¢do do Governo Central € a
aposta na qualidade e competéncia, o que pressupde investimentos ao nivel da formagao
profissional, especializagdo, em dominios estratégicos, recomenda-se inverter esta situagao,
concedendo oportunidades de superagdo técnico-profissional em diferentes niveis, para poder
obter-se uma certa homogeneidade na A.P.

Tabelas 4

QUANTO A OCUPACAO / GRUPO PROFISSIONAL (G.P.)

A. Utentes (P4) B. Servidores Piblicos (G.P.): (P6)

Nb. cit. Fréq. i 4
P4 q PG Nb. cit. Fréq.

Empregado 33 | 30,6% Auxiliar 11 32,4%
Desempregado 20 | 18,5% Operario 1 2,9%
Estudante 17 | 15,7% Administrativo 7 20,6%
Empregado/Estudante 12 | 111% Técnico-Auxiliar 4 11,8%
Reformado 8 7,4% Técnico 9 26,5%
Emigrante 9 8,3% Chefia-operacional 2 5,9%
Inic. Privada 9 8,3% Dirigente 0 0,0%
TOTAL OBS. 108 | 100% TOTAL OBS. 34 100%

Obs.: A categoria de “Empregado”, na tabela dos utentes, ndo inclui os que trabalham por conta prépria. A
categoria de “Administrativo”, na tabela dos servidores publicos, ndo inclui os “dirigentes de carreira”.
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Da tabela relacionada com o perfil ocupacional dos utentes, verifica-se que 0s
Empregados constituem a maioria dos inquiridos (30,6%). Mas € notdrio e relevante a
representacao dos desempregados de entre os inquiridos, porquanto integram /8,5% do total.
O ndmero dos estudantes e estudantes-empregados representa 15,7% e 11,1%,
respectivamente. Seguem-se-lhes, por ordem de frequéncia, os emigrantes, conjuntamente
com os que se dedicam a iniciativa privada, e, por ultimo, os reformados (7,4%).

Ja na tabela relacionada com os servidores piblicos, o denominado “pessoal menor”
possui, de facto, uma representacdo preponderante (superior a 50%). S6 os da carreira do
pessoal auxiliar constituem 32,4% do total dos inquiridos, o que coincide com as
constatacoes feitas no EPRH. AP-CV (32,7%). O pessoal da carreira técnica ocupa a segunda
posic¢do, com 26,5%, seguido do pessoal administrativo com 20,6%.

Tabelas 5 A
QUANTO AO LOCAL DE RESIDENCIA

A. Utente (P5) B. Servidores Piblicos (P4)
Nb. cit. | Fréq. Nb Clt Fré
P5 . . q.
P4

Praia 93 | 86,1%
Outro concelho de Santiago 13 | 12,0% ., o
Outra ilha 2 1,9% Praia 29 85’3 %0
Zona Urbana 55 | 50,9% | [ Outro Concelho de Santi 5 [14,7%
Rural 53 | 49,1%
oTALOBS. = TOTAL OBS. 34 | 100%

Por razdes ja apontadas, a amostra incidiu basicamente sobre o concelho da Praia
(que, pela sua heterogeneidade e concentracdo de habitantes de todas as proveniéncias, é
um espelho social e da administracdo do pais, em todos os dominios). Dos 108 utentes
inquiridos, 93 (86,1%) sdo residentes do concelho da Praia, 13 (12%) s@o de outros
concelhos da ilha de Santiago e apenas 2 individuos (1,9%) s@o pessoas que, ocasionalmente
se encontravam na Praia, mas sdo residentes de outras ilhas de Cabo Verde. De todos estes
108 utentes, 55 (50,9%) residem em zonas urbanas e 53 (49,1%), em zonas rurais.
Relativamente aos Servidores Publicos, dos 34 inquiridos, 29 (85%) residem na Praia e
apenas 5 (14,7%), embora trabalhando na Praia, residem noutro concelho de Santiago.

Tabela 6. Servidores Publicos

QUANTO AO TEMPO DE SERVICO PRESTADO NA AREA (p5)

Nb. cit. | Fréq.

P5
Até 5 anos 12 | 35,3%
De 6 até 10 anos 12 | 35,3%
De 11 a 20 anos 5 [ 14,7%
Superior a 20 anos 5 | 14,7%
TOTAL OBS. 34 100%
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Depreende-se desta tabela que 70% dos inquiridos tem até 10 anos de servigco
publicos prestados e apenas 29,4% tem de 11 a 20 anos de servicos prestados, resultado este
que pode levar a deduzir por uma elevada percentagem de pessoal experiente. Mas se
focarmos a anélise de um outro prisma podemos igualmente deduzir que, tendo pouco tempo
(35% tem até 5 anos de servico) de servigo prestado, podem, igualmente, ter poucos vicios,
que, infelizmente, afectam uma boa parte dos servidores publicos, facto este que favorece a
introducdo de uma nova cultura de desempenho e produtividade, mais focalizada e
condizente com os objectivos Reforma do Estado.

Tabela 7. Servidores Publicos

QUANTO AO EXERCICIO DE CHEFIA (P7)

Nb. cit. Fréq.

P7
Sim 5 | 18,5%
Nao 22 | 81,5%
TOTAL CIT. 27 100%

O Estudo sobre o Perfil dos RH.AP-CV apurou 410 efectivos em cargos Dirigentes e
de Chefia Operacional, aos quais se agregam mais 35 titulares de altos cargos politicos. De
acordo com a presente tabela, 18,5% dos servidores publicos inquiridos exerceram fungdes
de chefia, o que permite deduzir uma boa margem para a transmissdao de conhecimentos,
experiéncias, etc..
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3.2. APRESENTACAO E ANALISE BI- E MULTIVARIADA DOS DADOS

Tabela 1
ESCOLARIDADE x CAUSAS MAU FUNCIONAMENTO SERVICO PUBLICO
(P3xP15)

Utente (% por linha)

P15 Fraca Negligéncia Corrupgao Excesso de Outras causas TOTAL
capacitacao dos burocracia
servidores

P3

Até o Primario 26,2% ( 11) 16,7% ( 7) 23,8% ( 10) 23,8% ( 10) 9,5% ( 4) 100% ( 42)
Secundario 20,5% ( 8) 20,5% ( 8) 12,8% ( 5) 30,8% ( 12) 15,4% ( 6) 100% ( 39)
Curso Médio 21,2% ( 7) 21,2% ( 7) 3,0% (1) 36,4% ( 12) 18,2% ( 6) 100% ( 33)
Curso Superior 24,4% (11) 28,9% ( 13) 22%( 1) 33,3% ( 15) 11,1% ( 5) 100% ( 45)
TOTAL 23,3% ( 37) 22,0% ( 35) 10,7% ( 17) 30,8% ( 49) 13,2% ( 21) 100% (159)

No computo global das citagcdes dos utentes inquiridos a respeito das causas do mau
funcionamento dos servigos ptiblicos, a principal causa apontada € o excesso de burocracia (30,8%),
seguida da fraca preparagdo dos servidores piiblicos (23,3%) e negligéncia (22%). A corrupgdo € a
menos frequente das previstas (10,7%). Se analisarmos a tabela por faixa habilitacional, notamos que
ndo hd uma elevada margem de diferenca entre as frequéncias registadas nas diferentes faixas,
relativamente as opcdes de respostas: fraca capacitacdo, excesso de burocracia e negligéncia. J4, no
concernente a opcao corrupgdo, é de salientar que a sua frequéncia aumenta 2 medida que diminui o
nivel de escolaridade dos utentes.

Tabelas 2:
IDADE x PRETENSAO, BENEFICIO E SATISFACAO COM O ATENDIMENTO, DA

PARTE DO UTENTE
(P7 x P8) P2 (idade) com P7 (pretensdo) e P8 (beneficio / satisfacdo com o atendimento)

Utente - CORRELACAO DE: P2 x P7 x P8

P7 Sim P7 Nao p8 Foi p8 Foi p8 Néo foi p8 Nao foi
beneficiado e beneficiado, beneficiado beneficiado
ficou satisfeito mas ficou directamente, directamente,

com o insatisfeito com mas ficou nem ficou
atendimento o atendimento satisfeito com o satisfeito com o

atendimento atendimento

P2

Non réponse 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
De 18 a 24 11,6% ( 25) 0,0% ( 0) 4,6% (10) 1,4% ( 3) 1,9% ( 4) 3,7% ( 8)
De 25a 29 9,3% ( 20) 0,0% ( 0) 5,6% (12) 1,9% ( 4) 1,4% ( 3) 0,5% ( 1)
De 30 a 34 8,8% (19) 0,0% ( 0) 3,7% ( 8) 2,3% ( 5) 1,9% ( 4) 0,9% ( 2)
De 35 a 64 13,0% ( 28) 0,0% ( 0) 7,4% (16) 0,9% ( 2) 3,7% ( 8) 0,9% ( 2)
Superior a 64 anos 7,4% ( 16) 0,0% ( 0) 3,7% ( 8) 2,8% ( 6) 0,9% ( 2) 0,0% ( 0)
TOTAL 50,0% (108) 0,0% ( 0) 25,0% ( 54) 9,3% ( 20) 9,7% ( 21) 6,0% (13)
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(P2 xPS8) - % em colunas

p8 | Foi beneficiado e | Foi beneficiado, Néo foi Nao foi TOTAL
ficou satisfeito mas ficou beneficiado beneficiado
com o insatisfeito com o directamente, directamente,
atendimento atendimento mas ficou nem ficou
satisfeito com o satisfeito com o
atendimento atendimento
P2
De 18 a 24 18,5% ( 10) 15,0% ( 3) 19,0% ( 4) 61,5% ( 8) 23,1% ( 25)
De 25 a 29 22,2% (12) 20,0% ( 4) 14,3% ( 3) 7,7% ( 1) 18,5% ( 20)
De 30 a 34 14,8% ( 8) 25,0% ( 5) 19,0% ( 4) 15,4% ( 2) 17,6% ( 19)
De 35 a 64 29,6% ( 16) 10,0% ( 2) 38,1% ( 8) 15,4% ( 2) 25,9% ( 28)
Superior a 64 anos 14,8% ( 8) 30,0% ( 6) 9,5% ( 2) 0,0% ( 0) 14,8% ( 16)
TOTAL 100% ( 54) 100% ( 20) 100% ( 21) 100% ( 13) 100% (108)
(P2 xP8) - % na globalidade
p8 |Foi beneficiado e| Foi beneficiado, Néo foi Néo foi TOTAL
ficou satisfeito mas ficou beneficiado beneficiado
com o nsatisfeito com o/ directamente, directamente,
atendimento atendimento mas ficou nem ficou
satisfeito com o | satisfeito com o
atendimento atendimento
P2
De 18 a 24 9,3% ( 10) 2,8% ( 3) 3,7% ( 4) 7,4% ( 8) 23,1% ( 25)
De 25a29 11,1% (12) 3,7% ( 4) 2,8% ( 3) 0,9% ( 1) 18,5% ( 20)
De 30 a 34 7,4% ( 8) 4,6% ( 5) 3,7% ( 4) 1,9% ( 2) 17,6% ( 19)
De 35 a 64 14,8% ( 16) 1,9% ( 2) 7,4% ( 8) 1,9% ( 2) 25,9% ( 28)
Superior a 64 anos 7,4% ( 8) 5,6% ( 6) 1,9% ( 2) 0,0% ( 0) 14,8% ( 16)
TOTAL 50,0% ( 54) 18,5% ( 20) 19,4% ( 21) 12,0% ( 13)
(P7 x P8) - % em linha
p8 | Foi beneficiado e | Foi beneficiado, Nao foi Nao foi TOTAL
ficou satisfeito mas ficou beneficiado beneficiado
com o insatisfeito com o directamente, directamente,
atendimento atendimento mas ficou nem ficou
satisfeito com o | satisfeito com o
atendimento atendimento
P7
Sim 50,0% ( 54) 18,5% ( 20) 19,4% ( 21) 12,0% ( 13) 100% (108)
Nao 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
TOTAL 50,0% ( 54) 18,5% ( 20) 19,4% ( 21) 12,0% ( 13) 100% (108)

(P7 x P8) Em termos genéricos e considerando que todos os utentes inquiridos dirigiram-se
aos servicos publicos pretendendo resolver algum assunto, ou beneficiar-se de algo,
podemos observar, nesta tabela, que dos 108 utentes questionados, 54 (50%) disseram que
ficaram satisfeitos com o atendimento dispensado nos servicos publicos, mas 20 (18,5%),
apesar de terem sido beneficiados, ndo ficaram satisfeitos com o atendimento. Atendendo que
a frequéncia acumulada dos que ficaram satisfeitos com o atendimento é de 75 (69,5%),
podemos inferir pela avaliacdo positiva, ou seja, que o nivel de satisfacdo, relativamente ao
atendimento dispensado nos servicos publicos, é positivo. Este resultado, contudo, nao
traduz, com a devida fidelidade, a propor¢do de individuos com uma percepcio e avaliacao
objectivas positivas sobre o nivel de atendimento nos servicos publicos, porquanto nao foi
possivel subtrair a subjectividade da avaliacio em funcio de terem ou niao sido,
directamente, beneficiados. Mesmo assim, importa ter em consideracdo, para efeito de
posterior andlise e correc¢do, o grupo de insatisfeitos com o atendimento, porquanto constitui
30,5% (33 individuos) da amostra. Analisando a tabela por faixa etdria, os dados apontam
que a faixa com maior avaliag@o positiva € a dos 35-60 anos (21,4% do total dos inquiridos),
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seguida da dos 25-29 (13,9%). Dos que ficaram insatisfeitos, a faixa dos /8-24 representa
10,2% dos inquiridos, seguida da faixa dos 30-34 anos de idade (6,5%).

Tabelas 3
IDADE x MOTIVO E EXPECTATIVA DO UTENTE, AO DIRIGIR-SE A SERVICOS
PUBLICOS.

(P2 xP10)
A Motivo impulsionador
P10 Iniciativa | P10 Amigos | P10 Politicos P10 Bom P10 P10 Outro

P2 propria /familiares atendimento Eficiéncia
Non réponse 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
De 18 a 24 16,5% 26,9% 33,3% 50,0% 0,0% 33,3%
De 25a29 35,3% 53,8% 83,3% 50,0% 0,0% 33,3%
De 30 a 34 54,1% 76,9% 83,3% 100% 0,0% 55,6%
De 35 a 64 82,4% 84,6% 100,0% 100% 0,0% 100%
Superior a 64 anos 100% 100,0% 100,0% 100% 0,0% 100%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 0,0% 100%

B Expectativa

P12 Solugao P12 Solugéao P12 Melhor P12 Ma P12 Qutras

P2 total parcial elucidagao expectativa
Non réponse 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
De 18 a 24 23,6% 15,4% 50,0% 26,1% 33,3%
De 25 a 29 38,2% 50,0% 100% 34,8% 33,3%
De 30 a 34 52,7% 65,4% 100% 65,2% 66,7%
De 35 a 64 83,6% 96,2% 100% 78,3% 66,7%
Superior a 64 anos 100% 100% 100% 100% 100%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Quanto ao impulso motivador da busca de servicos publicos, das vérias citacdes
registadas (ndo correspondem ao niimero de inquiridos, porque sdo perguntas com respostas
muiltiplas), observa-se uma maior frequéncia dos que foram impulsionados por iniciativa
propria (66,4%), seguida dos que foram impulsionados por amigos ou familiares (20,3%). Os
que tiveram o reencaminho de politicos representam apenas 4,7%, dado que pode demonstrar
a fraca interaccio entre os POLITICOS e os utentes no quotidiano do periodo extra-eleitoral.
Igualmente, importa destacar que ninguém citou a EFICIENCIA dos servicos publicos como
sendo um dos motivos impulsionadores e sé [,6% citou O BOM ATENDIMENTO.
Analisando a tabela quanto a faixa etdria, dos 66,4% que foram por iniciativa prépria, os
compreendidos entre os 35-64 anos representam a maioria (24%), seguidos, equitativamente,
das faixas 25-29 e 30-34 (12,5% cada). Os politicos estdo referenciados apenas nas duas
primeiras faixas etarias: 18-24 (1,6%) e 25-29 (2,3%).

No tocante as expectativas com que cada utente se dirige aos servicos piiblicos,
nota-se que mais do que 2/3 (75,2%) vai, claramente, com uma expectativa positiva, tendo
mesmo 50,5%, do total dos inquiridos, a expectativa de solugdo total do assunto a ser tratado
no servico. Contudo ndo deixa de ser preocupante a proporcao de 21,1% dos que se dirigem
aos servicos publicos com ma perspectiva, principalmente se se levar em conta a finalidade
primeira de qualquer servigco publico (satisfacdo dos interesses colectivos), bem como um
dos grandes desafios da Reforma Administrativa (Administracdo virada para o utente). Neste



Funcionamento dos Servicos Publicos na Perspectiva do Utente 48

capitulo, a faixa etdria com maiores frequéncias, em termos de expectativa positiva € a
compreendida entre os 35-64, seguida dos de 18-24 anos de idade. Destaque-se que a
expectativa de solugdo total dos utentes mais jovens - da faixa dos 18-24 -, apesar de ndo
serem impulsionados pelos melhores motivos, é bastante considerdvel, situando-se na
segunda posicdo, o que, se ndo for devido a méd percep¢do da realidade politico-
administrativa, € bastante significativa.

Tabela 4

EXPECTATIVAS DOS UTENTES AO DIRIGIREM-SE A UM SERVICO PUBLICO
(P12)

Nb. cit. Fréq.
P12

Solucao total 55 50,9%
Solugao parcial 26 24.1%
Melhor elucidagao 2 1,9%
Ma expectativa 23 21,3%
Outras 3 2,8%
TOTAL OBS. 108

Segundo os dados constantes da tabela, a grande maioria (75%) dos inquiridos
dirigiu-se aos servigos publicos com a perspectiva de solucionar o seu problema (ou
totalmente: 50,9%, ou parcialmente: 24,1%). Entretanto o peso de 27,3% dos que tém uma
perspectiva MA, na sua solugdo é de se considerar, para se apurar e dirimir as suas causas.
Dai que haja necessidade de determinar as causas desta visao significativamente negativa dos
servigos publicos, pelos utentes

Tabelas 12
RENDIMENNTO FAMILIAR MENSAL LfQUIDO DO SERVIDOR PUBLICO x
REALIZACAO PROFISSIONAL

(P26 x P31)
Servidores Publicos
P31 Sim Quase sempre | Nem sempre Nao TOTAL
P26
0 a 20.000$00 66,7% ( 2) 66,7% ( 0) 100% ( 1) 100% ( 0) 100% ( 3)
21.000$00 a 60.000$00 21,4% ( 3) 50,0% ( 4) 92,9% ( 6) 100% (1) 100% (14)
61.000$00 a 90.000$00 28,6% ( 2) 71,4% ( 3) 100,0% ( 2) 100,0% ( 0) 100% ( 7)
> 90.000$00 10,0% ( 1) 70,0% ( 6) 100% ( 3) 100% ( 0) 100% (10)
TOTAL 23,5% ( 8) 61,8% (13) 97,1% (12) 100% ( 1) 100% (34)
P31 Sim Quase sempre | Nem sempre Nao TOTAL
P26
0 a 20.000$00 5,9% ( 2) 0,0% ( 0) 2,9% (1) 0,0% ( 0) 8,8% ( 3)
21.000$00 a 60.000$00 8,8% (3) 11,8% (4) 17,6% ( 6) 2,9% (1) 41,2% (14)
61.000$00 a 90.000$00 5,9% ( 2) 8,8% (3) 5,9% ( 2) 0,0% ( 0) 20,6% ( 7)
> 90.000$00 2,9% (1) 17,6% ( 6) 8,8% ( 3) 0,0% ( 0) 29,4% (10)
TOTAL 23,5% ( 8) 38,2% (13) 35,3% (12) 2,9% (1) 100% (34)

Obs. : Onde estd «Nem sempre», equivale a « raras vezes »
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De entre os que, sem reserva alguma, se sentem realizados no servigo publico, 37%
pertence ao escaldo de rendimento dos 21.000$00 - 60.000$00 e s6 2,9% pertence ao escaldo
daqueles cujo rendimento familiar mensal é superior aos 90.000$00. Ora, se atendermos que
existem mais dois escaldes de rendimento superior a este, torna-se evidente que o sentimento
de realizacao profissional ndo estd condicionado (pelo menos exclusivamente) ao rendimento.

Tabelas 13

RESIDENCIA X AVAL. NIVEL RELAC. HUMANO, ATEND., (URBANIDADE) NOS

SERV. PUBLICOS, RELATIVAMENTE AO UTENTE.

(P5 x P18)
P18 Optimo Bom Razoavel Mau Péssimo TOTAL
P5
Praia 0 11 59 21 2 93
Outro concelho de Santiago 1 0 7 5 0 13
Outra ilha 0 1 1 0 2
Zona Urbana 0 32 16 1 55
Rural 1 5 35 11 1 53
TOTAL 2 22 134 54 4 216

Comparando Praia e "Nao Praia" deduz-se, da tabela, que, apesar de tudo, os utentes
de qualquer um dos grupos de circulos aqui representados manifestaram opinido positiva
relativamente ao nivel de urbanidade dispensado (75,2%, 61,5% e 50%). Igualmente, se se
tomar como referéncias ZONAS URBANAS e ZONAS RURAIS, os resultados obtidos sdo
positivos, pelo que, de acordo com as observagdes aqui registadas, o facto de se ser ou nao da
Praia, ou, entdo, ser-se ou ndo de Zona Urbana ou Rural, ndo interfere na diferenciacdo do
nivel de relacionamento humano, atendimento dispensado nos servigos publicos.

Tabelas 14

CONTRIBUIC. MELHORIA FUNCIONAMENTO DO SERVICO x CONSIDERACAQO

DA OPINIAO DO SERVIDOR PUBLICO?

(P18 x P17):

Servidores Publicos: (% em coluna)

P17 Sempre Quase sempre|:m certos caso: Raramente Nunca Sem opinido TOTAL
P18
Sim 100% ( 3) 50,0% ( 3) 61,5% ( 8) 66,7% ( 2) 50,0% ( 2) 60,0% ( 3) 61,8% (21)
Em certos caso 0,0% ( 0) 50,0% ( 3) 30,8% ( 4) 33,3% (1) 50,0% ( 2) 20,0% ( 1) 32,4% (11)
Néo 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
Sem opiniéo 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 7,7% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 20,0% ( 1) 5,9% ( 2)
TOTAL 100% ( 3) 100% ( 6) 100% (13) 100% ( 3) 100% ( 4) 100% ( 5) 100% (34)
(% em linha)
P17 Sempre  Quase sempre.m certos caso Raramente Nunca Sem opinidao TOTAL
P18
Sim 8,8% ( 3) 8,8% ( 3) 23,5% ( 8) 5,9% ( 2) 5,9% ( 2) 8,8% (3) | 61,8% (21)
Em certos cas¢  0,0% ( 0) 8,8% ( 3) 11,8% ( 4) 2,9% (1) 5,9% ( 2) 29% (1) | 32,4% (11)
Nao 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
Sem opinidao 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 2,9% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 2,9% (1) 5,9% ( 2)
TOTAL 8,8% ( 3) 17,6% (6) | 38,2% (13) 8,8% ( 3) 11,8% ( 4) 14,7% ( 5) 100% (34)
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Segundo a tabela apresentada, 38,2% (maior frequéncia) dos inquiridos acha que, em
certos casos - com alguma regularidade - é considerada a sua opinido na definicdo de
medidas institucionais de natureza administrativa. Em termos cumulativos, 66,7% dos que
categoricamente (SIM) afirmam poder contribuir para a melhoria dos servicos, acha que,
sempre, quase sempre ou mesmo que em certos casos, a sua opinido € considerada.
Atendendo que 64,7% do total dos servidores publicos (22 inquiridos) considera que as
respectivas opinides sdo consideradas na definicdo de medidas (com maior destaque para os
que tém entre 6 a 10 anos de servico prestados), podemos inferir pela tendéncia de
integracao e inclusao dos diversos servidores.

Tabela 15

ANOS DE SERVICO EFECTIVO x REALIZACAO PROFISSIONAL
(P5 x P31)

Servidores Publicos (% em linha)

P31 Sim Quase sempre Nem sempre Nao TOTAL
P5
Até 5 anos 27,3% ( 3) 9,1% (1) 54,5% ( 6) 9,1% (1) 100% (11)
De 6 até 10 anos 50,0% ( 4) 37,5% ( 3) 12,5% (1) 0,0% ( 0) 100% ( 8)
De 11 a 20 anos 25,0% (1) 75,0% ( 3) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 100% ( 4)
Superior a 20 anos 0,0% ( 0) 100% ( 4) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 100% ( 4)
TOTAL 29,6% ( 8) 40,7% (11) 25,9% (7) 3,7% (1) 100% (27)
(% em coluna)
P31 Sim Quase sempre Nem sempre Nao TOTAL
P5
Até 5 anos 37,5% ( 3) 9,1% (1) 85,7% ( 6) 100% ( 1) 40,7% (11)
De 6 até 10 anos 50,0% ( 4) 27,3% ( 3) 14,3% (1) 0,0% ( 0) 29,6% ( 8)
De 11 a 20 anos 12,5% (1) 27,3% ( 3) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 14,8% ( 4)
Superior a 20 anos 0,0% ( 0) 36,4% ( 4) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 14,8% ( 4)
TOTAL 100% ( 8) 100% (11) 100% ( 7) 100% ( 1) 100% (27)

Obs : Onde estd «Nem sempre», equivale a « raras vezes »

Analisando a tabela, quer de forma vertical (em colunas), quer horizontal (em
linhas) e tomando, como elementos de andlise, as opinides dos efectivos inquiridos, nada ha,
de relevante, a salientar, visto que a diferenca das reparti¢des, por grupos de anos de servigos
prestados, nao € significativa.

Nao obstante o acima anotado, podemos dizer que, numa analise mais detalhada,
deduz-se, dos dados apresentados, que os servidores ptiblicos com o tempo de servigos de 11
a 20 e com mais de 20 anos, de um total de 8 individuos - sendo 4 de cada grupo (de 11 a 20
e de superior a 20 anos) - todos (100%) afirmaram que SEMPRE ou QUASE SEMPRE se
sentem REALIZADOS. Considerando, cumulativamente, a opinido dos servidores publicos
com 6 até 10 anos de servicos, segundo a qual, de um total de 8 individuos, 7 (87,5%),
também, afirmaram que SEMPRE ou QUASE SEMPRE se sentem REALIZADOS, podemos
inferir que, salvo a opinido dos com até 5 anos de servicos - dos 11 individuos, s6 4 (27,3%)
se sentem realizados, enquanto que 7 (63,6%) RARAS VEZES ou, simplesmente, NAO SE
SENTEM REALIZADOS - , a maioria dos servidores publicos, independentemente do tempo
de servico prestado, se SENTE REALIZADA, ou seja, os dados apontam no sentido de que o
tempo de servico prestado ndo tem uma interferéncia significativa no sentimento de
realizacdo profissional dos servidores publicos
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Tabela 16
MAIOR AUTONOMIA PROCEDIMENTAL = MELHORES RESULTADQOS ?
(P15)
Servidores publicos
Sim Nao Em certos Sem opinido| TOTAL
casos
16.P15 47,1% (16) 2,9% (1) 41,2% (14) 8,8% (3) | 100% (34)
Ensemble |47,1% (16)  2,9% (1) 41,2%(14)  8,8%(3) | 100% (34)

Da tabela apresentada deduz-se, com clarividéncia, que a grande maioria dos
servidores publicos (88,3%) é, explicitamente, da opinido de que, se houvesse maior
autonomia procedimental, obter-se-ia melhores resultados no atendimento aos clientes, nos
servicos publicos, sendo 47,1% os que assim acham de forma absoluta (SIM) e 41,2%, em
alguns casos. S6 2,9% acha que nao haveria melhores resultados. 8,8% nao exteriorizou a sua
opinido sobre esta questao.

Tabelas 17

SIMPLIFIC. PROCEDIMENTOS x AUTONOMIA PROCEDIMENTAL x PRIORIDADE
(P14 x P15 x P16)

Servidores Publicos

P15 Sim P15N&do |P15Emcertoss P15 Sem P16 P16 Cumprime P16 Permitira, P16 Sem
casos opinido Satisfagdo | nto de norma | o servidor pu opinido
dos s procediment | blico pondera
interesses ais rigidas |r, pontualment
colectivos e, os interess
legitimos es
P14
Sim 14,7% (10) 0,0% ( 0) 10,3% (7) 2,9% ( 2) 7,4% ( 5) 1,5% (1) | 16,2% (11) 2,9% ( 2)
Nao 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 1,5% (1) 0,0% ( 0) 1,5% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
Depende da complexidade da matéria 7,4% ( 5) 1,5% (1) 8,8% ( 6) 0,0% ( 0) 7,4% ( 5) 1,5% (1) 7,4% ( 5) 1,5% (1)
Sem opinido 1,5% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 1,5% (1) 1,5% (1) 0,0% ( 0) 1,5% (1) 0,0% ( 0)
TOTAL 23,5% (16) 1,5% (1) | 20,6% (14) 4,4%(3) | 17,6% (12) 2,9%(2) | 25,0% (17) 4,4% ( 3)
(14 x 15)
P15 Sim P15 Nao P15 Emcertos| P15 Sem
casos opinido
P14
Sim 29,4% (10) 0,0% ( 0) 20,6% ( 7) 5,9% ( 2)
N3o 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 2,9% (1) 0,0% ( 0)
Depende da complexidade da matéria 14,7% ( 5) 2,9% (1) 17,6% ( 6) 0,0% ( 0)
Sem opiniao 2,9% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 2,9% (1)
TOTAL 47,1% (16) 2,9% (1) | 41,2%(14) 8,8% ( 3)
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(14 x 16)
P16 P16 Cumprime| P16 Permitir a P16 Sem
Satisfacdo | nto de norma | o servidor pu opinido
dos s procediment | blico pondera
interesses ais rigidas | r, pontualment
colectivos e, 0s interess
legitimos es
P14
Sim 14,7% ( 5) 2,9% (1) 32,4% (11) 5,9% ( 2)
Nao 2,9% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
Depende da complexidade da matéria 14,7% ( 5) 2,9% (1) 14,7% ( 5) 2,9% (1)
Sem opinido 2,9% (1) 0,0% ( 0) 2,9% (1) 0,0% ( 0)
TOTAL 35,3% (12) 5,9% ( 2) 50,0% (17) 8,8% ( 3)

De acordo com os dados da tabela, em termos genéricos, 47,1% dos servidores
publicos acha, de forma absoluta e incondicional, que obter-se-ia melhores resultados
praticos no atendimento dos clientes, se lhes fosse concedida maior autonomia procedimental
no exercicio de suas fun¢des quotidianas. A estes, acresce-se mais 4/,2% que consideram ser
possivel, em certos casos, melhorar os resultados praticos na execucdo de suas tarefas.
Correlacionando estes dados com os relativos a simplificacdo procedimental, constatamos
que 294% dos que defendem a necessidade de simplificacio dos procedimentos
administrativos, também acha que haveria melhores resultados se houvesse maior autonomia
procedimental. A estes, se acresce mais 20,6% dos admitem ser possivel, em determinados
casos, melhorar os resultados. Se atendermos que s6 2,9% acha que ndo haveria melhorias,
podemos concluir que prevalece uma opinido favoravel a implementacao de modelo em que,
pelo menos alguns servidores publicos, dependendo das suas atribui¢des, tenham uma maior
autonomia procedimental, no exercicio de suas funcoes.

Relativamente ao que um servidor publico acha sobre o que deveria constituir
prioridade num servico publico, 50% dos inquiridos preferiu que lhes fosse dada
competéncia para, em fun¢do da natureza ou particularidade do assunto, ponderar ou
conciliar o cumprimento de formalidades legais com a satisfacdo do interesse colectivo (do
utente). Correlacionando estes dados com os relativos a simplificacdo procedimental,
constatamos que uma maioria relativa (32,4%) dos inquiridos que defendem a necessidade de
simplificacdo dos procedimentos administrativos, também acha que se deveria permitir ao

agente publico ponderar e conciliar os interesses em causa.

Tabela 18
SER RESPEITADO NO TRABALHO x REALIZACAQO PROFISSIONAL
(P29 x P31)

Servidor Publico (% em linha)

P31 Sim Quase sempre Nem sempre Nao TOTAL

P29

Sim, por todos 40,0% ( 6) 40,0% ( 6) 20,0% ( 3) 0,0% ( 0) 100% (15)

Por alguns chefes e colegas 7,7% (1) 46,2% ( 6) 38,5% ( 5) 7,7% (1) 100% (13)

Por alguns colegas 0,0% ( 0) 25,0% (1) 75,0% ( 3) 0,0% ( 0) 100% ( 4)

Nem sempre 50,0% (1) 0,0% ( 0) 50,0% ( 1) 0,0% ( 0) 100% ( 2)

Néo 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)

TOTAL 23,5% ( 8) 38,2% (13) 35,3% (12) 2,9% (1) 100% (34)
Obs. : Onde estd «Nem sempre», equivale a « raras vezes»
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P31 Sim Quase sempre Nem sempre Nao TOTAL
P29
Sim, por todos 75,0% ( 6) 45,5% ( 5) 42,9% ( 3) 0,0% ( 0) 51,9% (14)
Por alguns chefes e colegas 12,5% (1) 45,5% ( 5) 14,3% (1) 100% ( 1) 29,6% ( 8)
Por alguns colegas 0,0% ( 0) 9,1% (1) 28,6% ( 2) 0,0% ( 0) 11,1% ( 3)
Nem sempre 12,5% (1) 0,0% ( 0) 14,3% ( 1) 0,0% ( 0) 7,4% ( 2)
Néo 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
TOTAL 100% ( 8) 100% (11) 100% ( 7) 100% ( 1) 100% (27)

Em termos genéricos, da tabela, ressalta que OS QUE SE SENTEM
COMPLETAMENTE REALIZADOS no trabalho ndo constituem a maioria. Representam
apenas 23,5% dos inquiridos e situam-se na terceira posi¢cdo da ordem decrescente. Nao
obstante isso, se adicionarmos o seu valor ao da classe dos que QUASE SEMPRE se sentem
realizados no seu trabalho (que detém uma maioria relativa - 38,2%), podemos inferir que,
em termos genéricos, a maioria dos servidores publicos se sente realizada
profissionalmente (61,7%).

Fazendo uma correlacdo entre estes dados com os correspondentes ao nivel de
respeito que os servidores publicos julgam ter no seu trabalho, constatamos que 75% dos
que se sentem RESPEITADOS POR TODOS, ¢, também, o que, mais plenamente se sente
realizado, detendo uma frequéncia numérica de 6 (seis) individuos, num total de 8 (oito).
Se considerarmos os valores, quer percentuais, quer numéricos, dos que se sentem
RESPEITADOS POR ALGUNS CHEFES E COLEGAS (12,5%), notamos que quanto maior
e mais abrangente for o grau de respeito no local de trabalho, maior € o nivel de realizagdo
profissional. Portanto tudo aponta no sentido de que a forma como o servidor publico se
sente respeitado tem reflexos no seu nivel de realizacao profissional.

Tabela 19

VOZ E INCLUSAO x REALIZACAO PROFISSIONAL

(P20 x P31)

Servidor Publico (% em linha)

P31 Sim Quase sempre | Nem sempre Nao TOTAL

P20
Sim 33,3% ( 3) 55,6% ( 5) 0,0% ( 0) 11,1% (1) 100% ( 9)
Em certos casos 10,0% (1) 50,0% ( 5) 40,0% ( 4) 0,0% ( 0) 100% (10)
Néo 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
Sem opiniéo 50,0% ( 4) 12,5% (1) 37,5% ( 3) 0,0% ( 0) 100% ( 8)
TOTAL 29,6% ( 8) 40,7% (11) 25,9% ( 7) 3,7% (1) 100% (27)

Obs: Onde estd «Nem sempre», equivale a « raras vezes »

Da presente tabela constata-se que, das 27 cita¢des apuradas, nao houve ninguém que
ndo gostaria de ter mais participacdo na tomada de decisdes. Em termos genéricos, /9
(70,3%) dos inquiridos afirmaram que gostariam de ter maior voz e inclusdo. Em termos
relativos, de entre os 9 servidores publicos inquiridos que, incondicionalmente, afirmaram
que gostariam de ter maior voz e inclusdo, 8 (88,9%) afirmaram que SEMPRE ou QUASE
SEMPRE se sentem REALIZADOS no seu trabalho. Os que se abstiveram de opinar a
respeito da sua participagdo em processos de decisdo, maioritariamente (5 dos 8 abstinentes
= 62,5%), também, afirmaram sentir-se realizados no trabalho. Todos os que gostariam ou
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nao de ter maior voz e inclusdo no processo decisério se consideram, maioritariamente,
SEMPRE ou QUASE SEMPRE realizados profissionalmente.

UTENTES x SERVIDORES PUBLICOS

Tabelas 20
NiVEL DE TRATAMENTO / RELACION. HUMANO (URBANIDADE) PARA COM O

UTENTE
(Utentes X Servidores Piiblicos)

Utentes (P18) Servidores Publicos (P9)
Nb. cit. Fréqg. Nb. cit. Fréq.
P18 P9
Optimo 1 0,9% Optimo 6 17,6%
Bom 11 10,2% Bom 14 41,2%
Razoavel 67 62,0% Razoavel 14 41,2%
Mau 27 25,0% Mau 0 0,0%
Péssimo 2 1,9% Péssimo 0 0,0%
TOTAL OBS. 108 100% TOTAL OBS. 34 100%

Em termos gerais, comparando, com base nas tabelas apresentadas, a percep¢do que
os utentes t€m sobre o grau de relacionamento, a forma como se sentem tratados e atendidos
nos servicos publicos, etc. com a auto-avaliacdo do prestador de servigos publicos sobre o
nivel de urbanidade de tratamento, atendimento, etc. dispensado aos seus utentes,
constatamos, que, em termos gerais, a ambas as partes fazem uma apreciacao positiva. S6
que, detalhando, enquanto que dos servidores publicos inquiridos, nenhum deles fez uma
auto-avaliacao negativa da sua actuacdo, ja, por parte dos utentes inquiridos, 26,9% dos
inquiridos consideram-na negativa. Igualmente, no concernente as avaliacdes de OPTIMO
e BOM, a contrapor a auto-avaliacido de 17,6% e 41,2% por parte dos servidores publicos, s6
0,9% e 10,2% dos utentes, assim avaliaram, respectivamente. Atendendo que o servico deve
estar virado para as necessidades e exigéncias dos utentes, hd necessidade de ultrapassar estes
indices e melhorar o nivel de satisfacdo dos utentes

Tabelas 21

CAUSAS DO MAU FUNCIONAMENTO NOS SERVICOS PUBLICOS
(Utentes X Servidores Publicos)

Utentes (P15) Servidores Publicos (P11)
Nb. cit. | Fréq. Nb. cit. | Fréq.
P15 a P11 ! a

Excesso de burocracia 49 |30,8% Preparagao inadequada de alguns agent 13 | 40,6%
Fraca capacitacdo dos servidore 37 [23,3% Negligéncia 6 [18,8%
Negligéncia 35 |22,0% Corrupcéo 0 | 0,0%
Outras causas 21 [13,2% Excesso de burocracia 11 |84,4%
Corrupgéo 17 110,7% Outras causas 2 6,3%
TOTAL CIT. 159 | 100% TOTAL CIT. 32 | 100%

As percentagens, em ambas as tabela, foram calculadas em relacdo ao nimero das
citagdes. Apesar de o nimero de observacdes relativamente aos Utentes ser de 108, os
nimeros da correspondente tabela (159) sdo-lhes superiores, visto que, neste caso, tratou-se
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de uma questdo com multiplas op¢des de resposta. Relativamente aos servidores publicos,
igualmente de multiplas op¢des de respostas, ocorreu o contrdrio no tocante ao nimero de
frequéncias — € inferior (das 34 observagoes, registaram-se 32 citagoes).

Nao obstante as constatagdes preliminares feitas, da contraposi¢do das duas tabelas
afere-se o seguinte:

Segundo a sua auto-avalia¢do, os servidores publicos consideram como principal
causa do mau funcionamento dos servigcos piblicos A PREPARACAO INADEQUADA DE
ALGUNS AGENTES (40,6%), seguida de do EXCESSO DE BUROCRACIA (34,4%). Para
os utentes, a ordem inverte-se, ou seja 0 EXCESSO DE BUROCRACIA ¢ apontado como a
principal causa, seguido da FRACA CAPACITACAO DOS SERVIDORES. Outro registo
que julgamos pertinente frisar é que, enquanto que nenhum dos servidores publicos tenha
apontado a CORRUPCAO como uma das causas do mau funcionamento, 11% dos utentes
citaram-na com tal. Este resultado reforca a necessidade de se apostar em mecanismos que
facilitem os procedimentos e, concomitantemente, impde-se materializar-se ou incrementar-
se a politica de superacdo dos recursos humanos da A.P..

Tabelas 22

O QUE DEVERIA SER CONSIDERADO PRIORITARIO PARA OS SERVICOS
(UTENTES x SERVIDORES PUBLICOS)

Utentes (P22) Servidores Publicos (P16)

. Cit. &Q. Nb. cit. | Frég.

p22 Nb. cit. | Fréq P16 q

Resolugao do interesse legitimo do ute 22 [20.4% Satisfacéo dos interesses colectivos legitimos 12 [ 35,3%
C - o de f lidades | s 20 |18.5% Cumprimento de normas procedimentais rigidas 2 5,9%
umprlrﬁen ? e orm.a I_ ades legais ri e Permitir ao servidor publico ponderar, pontualmente, os interes 17 | 50,0%
Harmonizagao dos dois interesses 66 |61,1% Sem opinido 3 | 88%
TOTAL OBS. 108 | 100% TOTAL OBS. 34 | 100%

Quanto a prioridade que se deveria dar nos servigos publicos, quer por parte dos
utentes, quer por parte dos servidores publicos, prevalece, de forma incontestavel (50% ou
mais), a opinido da PONDERACAO DOS INTERESSES em causa, seguida da
SATISFACAO DOS INTERESSES COLECTIVOS.

Tabelas 23

ESTE EMPREGO LHE DA SEGURANCA E ESTABILIDADE NO FUTURO?
(P33) — Servidores Publicos

Nb. cit. | Fréq.

P33
Sim 10 | 37,0%
Ha raros momentos de falta de seguranca e estabilidade 10 | 37,0%
Ha momentos frequentes de falta de seguranga e estabilidade 3 [ 11,1%
Nao 4 | 14,8%
TOTAL CIT. 27 | 100%

Dos 34 inquiridos, 20 (74%) servidores publicos declararam sentir-se seguros e com
estabilidade no trabalho. S6 4 (14,8%) afirmaram nao sentir nenhuma sensa¢ao de seguranga
e estabilidade no seu trabalho. Por isso, € de concluir que, em geral, os servidores ptblicos
tém uma boa atmosfera laboral, no que toca a seguranca e estabilidade.
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3.3. VALIDACAO DAS HIPOTESES
3.3.1. PRELIMINARES

Um ser humano tem necessidade de entender a razido de determinado comportamento
que lhe é exigido ou imposto. E nessa razdo, nesse “porqué”, que ele vé o sentido e recolhe a
motivacdo para os seus actos. No caso de um servidor publico, é necessdrio que ele tenha
uma clara no¢do dos objectivos e metas que foram definidos no servico onde trabalha, assim
como deve ter a consciéncia da importancia de suas actividades especificas e do valor que
elas agregam na prossecucdo conjunta desses mesmos objectivos e metas. Portanto, é,
indiscutivelmente, necessario que haja um grande envolvimento, uma grande identificacio do
mesmo, e de todos, sejam simples executivos ou ndo, com a causa, pois, segundo DOS REIS,

Rui Lopes e REIS, Henrique M. P.32,

“Certamente que ndo serd atingido nenhum daqueles objectivos sem a colaboragdo
activa de todos, e resisténcias passivas serdo suficientes para frustrar muitas das mudangas
que se pretendam implementar.”.

Por isso, € necessdrio, em vez de impor determinadas condutas, sensibilizar,
consciencializar as pessoas da necessidade e das vantagens de determinadas mudancas, pois
uma vez envolvidas, elas passardo a ser, em vez de estorvos, ‘“colaboradores” e ‘“‘mais-
valias”.

“As administragées piiblicas sdo empresas de servigos, sendo os empregados
publicos que nelas trabalham o seu principal capital. Por isso, é impossivel haver mudanga
sem a sua participag¢do.”

afirmou Jaime Bouzada Romero, Inspector-Geral de Servigos da Junta da Galiza, numa
Conferéncia realizada durante o I Encontro INA™*.

“O alcance das transformagdes sociais, da melhoria das condi¢bes sociais ndo
depende unicamente do governo ou unicamente do povo. A melhoria das condigées dentro das
empresas também ndo depende unicamente do patrdo ou do empregado; assim como nas
familias, também ndo depende unicamente do filho (s) ou do(s) pai(s). E necessdrio que as
acgobes acontecam dos dois lados. O vinculo de confianga perdido ao longo do tempo, muitas
vezes ainda dentro da familia, é fortalecido pela desconfianca e medo da figura de
autoridade. E impossivel prever em que momento o individuo apresentard alguma mudanga
ou que factor a promoverd. Entretanto, quando isso acontece, dd-se o inicio de
transformagoes profundas pessoais e grupais™*.

De um modo geral, como frisamos num outro capitulo, um ser humano € um ente
muito complexo, com particularidades e exigéncias proprias. A sua satisfacdo individual
depende de diversos factores, nem sempre perceptiveis. Naturalmente, a fim de se
potencializar o desempenho e a produtividade de qualquer individuo numa determinada
organizacdo, importa conceber um conjunto de estimulos, disponibilizar-lhe esse conjunto de
factores que, paralelamente a outros efeitos, facilitem a sua inclusdo no ambiente laboral.

2DOoS REIS, Rui Lopes e REIS, Henrique M. P., Benchmarking e Reforma da Administragdo Piiblica. Ao encontro
das boas praticas. Universidade Lusiada Editora. Lisboa. 2006, Pag. 13

33 ROMERO, Jaime Bouzada, A reforma administrativa da Junta da Galiza: O Programa de Avaliacdo do
desempenho. In: A avaliacdo na Administracdo Publica. INA — Instituto Nacional de Administracdo. 1998, pag. 94.
** MASCARENHAS, Maria Aparecida Mattos, Desenvolvimento de equipe, comunicacio e lideranca no SAAE de
Alagoinhas. http://www.semasa.sp.gov.br/Documentos/ASSEMAE/Trab_111.pdf, pag. 6.
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Segundo o psicoterapeuta e consultor organizacional, Andreas Wehowsky (apud
MASCARENHAS, Maria Aparecida Mattos')

“(...) as estruturas de defesa nos niveis fisiologico e psicologico sdo inteligentes na
sua origem, porque servem a auto protec¢do. A dificuldade estd na impossibilidade delas
serem desarmadas tdo logo o medo tenha passado. Sempre que nos referirmos a palavra
atitude estamos nos referindo a neurose. A neurose tem sua origem na familia e na cultura e
se reproduzem nas organizagoes...O sujeito transfere para a organizagdo e para o superior 0s
afectos com pai, mde e irmdos. Se a organizagdo ndo representa aquilo que ele vive ou viveu
na familia, ele ndo se sente bem...”. 3

Por conseguinte, o trabalhador, numa dada organizacao, precisa sentir-se “da casa...e
importante em casa”, sob pena de inibir-se e/ou auto-excluir-se. A sua inclusdo deve ser
facilitada, para que possa sentir-se do grupo.

Desse conjunto de factores que servirdo para a inclusdo do agente, poderd estar uma
simples manifestacdo de respeito e consideracdo como pessoa, a forma de tratamento, a
facilidade de interac¢do com os colegas de trabalho, etc. Contrariamente, se as relacdes entre
esse mesmo agente e outro colega de trabalho ou chefe, ndo forem boas, entdo, isso podera
contribuir negativamente para a sua integracdo, podendo até sentir-se incomodado e
desmotivado.

3.3.2. VALIDACAO.

ApOs estas observagdes preliminares, passamos a verificacdo da correspondéncia dos
pressupostos inicialmente prenunciados com os resultados apurados.

HIPOTESE 1: A inclusdo e a concessdo de um certo grau de autonomia procedimental a
servidores puiblicos permitem-no elevar a sua auto-estima, motiva¢do e incutir, no trabalho,
uma mais-valia derivada da sua familiaridade com o mesmo;

Comecamos este ponto com a apresentacdo de uma situagdo real:

Havia uma funciondria — secretdria-parlamentar, que reclamava e contestava tudo e
todos. De entre tantos outros episddios andlogos, numa conversa particular, foi-lhe,
informalmente, solicitada uma opinido. Mas, por considerar que as suas opinides nunca
tinham sido tidas em conta “...visto que pertencia a quadros inferiores.”, por considerar-se ter sido,
por vérios anos, “ignorada” pelos mais altos dirigentes da sua instituicdo, tal como tantos
outros do seu nivel profissional, em favor dos técnicos superiores, grosseiramente,
respondeu, dizendo que ndo lhe interessava esse assunto € que se recorresse, entao a esses
mesmos técnicos, uma vez que, em outras circunstancias, s6 eles € que eram ouvidos.
Contudo, posteriormente, foi-lhe concedida uma oportunidade de estdgio no exterior e, ainda,
inscreveu-se num curso de nivel de bacharelato. O seu comportamento, a sua atitude, a
agressividade, o desconformismo, etc. comecaram a desaparecer, dando lugar a mais
disponibilidade, motivacao, etc. indiciando a elevacdo de sua auto-estima.

* MASCARENHAS, Maria Aparecida Mattos, Desenvolvimento de equipe, comunicacio e lideranca no SAAE de
Alagoinhas. http://www.semasa.sp.gov.br/Documentos/ASSEMAE/Trab_111.pdf, pag. 6.



Funcionamento dos Servicos Publicos na Perspectiva do Utente 58

Abordando, agora, alguns resultados da aplicagcdo dos questiondrios, neste caso, O
direccionado aos servidores publicos e, consequentemente,

Da anélise da tabela 18, do Anexo III deste trabalho, em que se faz a correlagcdo entre
o respeito e a realizacdo profissional do servidor publico, constata-se que os dados apontam
no sentido de que aqueles que mais afirmaram sentir-se respeitados, sdo os mesmos que,
igualmente, mais afirmaram sentir-se realizados no seu trabalho, o que indicia que existe,
também, uma correlacdo positiva entre o respeito no trabalho e o sentimento de realizagdo
profissional.

Da anélise da tabela 16, sobre a concessao de maior autonomia procedimental aos
servidores publicos, deduz-se, com clarividéncia, que a grande maioria deles (88,3%) é,
explicitamente, da opinido de que, se houvesse maior autonomia procedimental, obter-se-ia
melhores resultados no atendimento aos clientes, nos servigos publicos, sendo 47,1% os que
assim acham de forma absoluta (SIM) e 41,2%, em alguns casos. S6 2,9% acha que ndo
haveria melhores resultados. 8,8% dos inquiridos ndo exteriorizou a sua opinido sobre esta
questao.

De acordo com os dados da tabela 17, em termos genéricos, 47,1% dos servidores
publicos acha, de forma absoluta e incondicional, que obter-se-ia melhores resultados
praticos no atendimento dos clientes, se lhes fosse concedida maior autonomia procedimental
no exercicio de suas fungdes quotidianas. A estes, acresce-se mais 41,2% que consideram ser
possivel, em certos casos, melhorar os resultados préticos na execucdo de suas tarefas.
Correlacionando estes dados com os relativos a simplificacdo procedimental, constatamos
que 29,4% dos que defendem a necessidade de simplificacio dos procedimentos
administrativos, também acha que haveria melhores resultados se houvesse maior
autonomia procedimental. A estes, se acresce mais 20,6% dos admitem ser possivel, em
determinados casos, melhorar os resultados. Se atendermos que s6 2,9% acha que ndo
haveria melhorias, podemos concluir que prevalece uma opiniao favordavel a implementacao
de modelo em que, pelo menos alguns servidores publicos, dependendo das suas atribuicdes,
tenham uma maior autonomia procedimental, no exercicio de suas funcoes.

Relativamente ao que um servidor publico acha sobre o que deveria constituir
prioridade num servico publico, 50% dos inquiridos preferiu que lhes fosse dada
competéncia para, em fung¢do da natureza ou particularidade do assunto, ponderar ou
conciliar o cumprimento de formalidades legais com a satisfacdo do interesse colectivo (do
utente). Correlacionando estes dados com os relativos a simplificacdo procedimental,
constatamos que uma maioria relativa (32,4%) dos inquiridos que defendem a necessidade de
simplificacdo dos procedimentos administrativos, também acha que se deveria permitir ao
agente publico ponderar e conciliar os interesses em causa.

Da andlise da tabela 19, constata-se que, das citacdes apuradas, 70,3% dos inquiridos
afirmaram que gostariam de ter maior voz e inclusd@o no processo decisério e, também, uma
larga maioria, incluindo de entre os que se abstiveram de opinar sobre sua maior participacao
no processo decisorio, afirmou sentir-se realizada profissionalmente no seu trabalho

Relativamente ao sentimento de seguranca e estabilidade do trabalho, que
consideramos serem importantes factores para o equilibrio emocional do servidor publico,
dos 34 inquiridos, 20 (74%) servidores publicos declararam sentir-se seguros e com
estabilidade no trabalho. S6 4 (14,8%) afirmaram nao sentir nenhuma sensacao de seguranga
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e estabilidade no seu trabalho. Por isso, € de se considerar que, em termos gerais e de acordo
com os resultados desta pesquisa, os servidores publicos tém uma boa atmosfera laboral.

Perante estes resultados apurados e tendo em consideracao o suporte tedrico pelo qual
se orientou este trabalho, podemos concluir pela validacdo desta hipotese, visto que se
verificam os pressupostos que a partida lhe eram exigidos.

HIPOTESE 2: A consideracdo e o respeito pelo utente elevam a sua auto-estima e
influenciam na objectividade de sua avaliacdo da qualidade da prestacdo dos servigos
publicos;

Analisando os resultados da aplicacdo do questiondrio direccionado aos utentes,
apuramos o seguinte:

De acordo com os dados apurados na tabela 6, das 108 observagdes apuradas, 72
utentes avaliaram de RAZOAVEL o nivel de prestacdo institucional dos servicos piiblicos,
seguidos dos que atribuiram a avaliacio de MAU (20). S6 1 (uma) pessoa avaliou de
OPTIMO, e 12, de BOM. 3 (trés) pessoas avaliaram-no de PESSIMO. Este resultado, apesar
de positivo, é, pelo grau de avaliagcdo, bastante preocupante e, paradoxalmente, negativo,
principalmente se atendermos aos objectivos definidos pelo Governo, objectivos estes que se
assentam na maximizacdo da qualidade dos servicos prestados e focalizagdo no utente. Esta
tendéncia, contextualmente negativa, é corroborada pelos resultados da tabela 2, segundo os
quais, apesar de 69,5% (50% foi beneficiado e 29,5% ndo foi) dos utentes ter afirmado ficar
satisfeito com o atendimento, uma percentagem muito considerdvel (30,5%) expressou-se
insatisfeita com o atendimento. Estes resultados, contudo, ndo traduzem, com a devida
fidelidade, uma verdadeira e objectiva percepcao dos utentes, pelo facto de, deles, ndo se
poder subtrair a carga subjectiva, presumivelmente derivada do facto de terem ou nao sido,
directamente, beneficiados.

Da tabela 1, no computo global das citagcdes dos utentes inquiridos a respeito das
causas do mau funcionamento dos servicos publicos, a principal causa apontada é o excesso
de burocracia (30,8%), seguida da fraca preparacdo dos servidores piiblicos (23,3%) e
negligéncia (22%). A corrup¢do € a menos frequente das previstas e apontadas pelos utentes
(10,7%). A fraca preparacdo, aqui prevista, abarca ndo sé o aspecto técnico, mas também
comportamental, ou seja a atitude, o respeito, a urbanidade para com os utentes, etc. Ora,
na actual conjuntura social, quotidianamente, as pessoas tém necessidade de resolver
inimeros assuntos, pelo que o factor tempo € bastante valorizado. Se, ao dirigir-se a um
determinado servigo publico, o cidaddo se vé obrigado a, para além de outras exigéncias,
perder muito desse seu precioso tempo por razdes meramente burocréticas, acaba por ficar
transtornado e insatisfeito. E isso reflecte na sua apreciacio e avaliagdo sobre o
funcionamento dos servigos e desempenho dos respectivos agentes.

Precisamente, com o propdsito de se apurar se existe ou ndo objectividade nessa
avaliacdo retratada na tabela 6, acima referenciada e comentada, procedeu-se a uma
correlagdo entre a avaliagdo da qualidade do servigo e o beneficio directo conseguido pelo
utente inquirido. Desta correlacio, apurou-se que os que mais, assim (razodvel), o avaliaram
foram, precisamente, aqueles que mais ficaram beneficiados e satisfeitos com o atendimento,
seguidos dos que mesmo niao tendo sido beneficiados, ficaram satisfeitos com o atendimento,
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ou seja, aqueles que ndo tinham razdes subjectivas para ma avaliagdo. Por isso e deste ponto
de vista, se concluiu que existe uma certa objectividade na avaliagdo das causas do mau
funcionamento dos servigos publicos, considerando-se, portanto, neste caso e para os efeitos
deste trabalho, como principal causa, o excesso de burocracia, seguido da fraca
capacitacdo dos servidores (37 citacoes) e da negligéncia (35 citacoes).

Relativamente ao nivel de relacionamento humano, atendimento, etc. (Urbanidade)
dispensado aos utentes nos servicos publicos, da andlise da tabela 8. B, constata-se que, dos
108 inquiridos, 59 (54,6%) avaliaram-no de RAZOAVEL. Em termos cumulativos, 63,7%
avaliou positivamente e 34,3%, negativamente. /] (onze) utentes (/0,2%) avaliaram de BOM
e s6 houve I (um) registo de OPTIMO. A proporcio de 34,3% da avaliacdo negativa é
bastante significativa, pois pode resultar em dificuldades de comunicacdo e interaccao,
inibindo a demanda dos servigos publicos, etc. Se conjugada com o facto de ninguém ter
avaliado de OPTIMO e se considerar, outra vez, os objectivos almejados para a nova AP-CV,
que ¢é a exceléncia dos servicos prestados, resulta numa grande preocupacao e necessidade de
se diagnosticar e aplicar mecanismos de superacdo, adop¢do de técnicas de treinamento da
componente humana, etc. e outras medidas mais adequadas a natureza do problema.

Complementarmente, sabendo que, geralmente, se tem afirmado que existe uma certa
estigmatizacdo dos “ndo-praienses”, etc., nos balcdes dos diversos servigos sedeados na
capital, aproveitou-se a oportunidade, nesta pesquisa, para se apurar se existe ou nao alguma
sustentacdo para tal. De acordo com as observacdes registadas, o facto de se ser ou ndo da
cidade da Praia, ou, entdo, ser-se ou nao de Zona Urbana ou Rural, nao interfere na
diferenciacdo do nivel de relacionamento humano ou atendimento dispensados nos servicos
publicos.

Relativamente a esta segunda hipdtese, no decurso da pesquisa, da andlise e
correlagdo dos dados colectados, bem como da conjugacdo destes elementos com diversas
orientagdes cientificas, algumas retratadas neste trabalho, consideramos que, em certa
medida, houve corroboracdo do que se hipotetizou, razdo pela qual, também, concluimos,
ainda que com um certo grau de contencdo, pela sua validacao.
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III. CONCLUSAO

O presente trabalho, apesar das limitacdes de natureza geografica e, consequentemente,
de deslocagao, poderd contribuir para melhorar a percepcao dos responsaveis executivos quanto
ao modelo de gestdo dos servigos pelos quais t€ém responsabilidade efectiva, que deve basear-se
em pressupostos mais virados para o aspecto humano. A metodologia apresentada permite
deduzir que, na prossecuc¢do de determinados objectivos organizacionais, antes de tudo hd que ter
em consideracdo que se estd lidando com pessoas, com particularidades que devem ser
diagnosticadas, estudadas e potencializadas dentro do contexto do interesse comum.

Na gestao do desempenho e da produtividade face a determinados resultados, importa ter
a no¢ao de que quando se fala de utentes, o conceito destes ndo devem limitar-se apenas a visao
extra-organizacional, mas também intra, ou seja, o proprio trabalhador, servidor publico, deve
ser visto e tratado como utente, integrando-o e concedendo-lhe uma certa autonomia, pois, o
contrdrio, que retrata a actualidade, assentando-se numa convivéncia relutante, quase que
obrigatoéria, com procedimentos rigidos e ultrapassados, burocracia excessiva, autoritarismo, etc.,
oprime o individuo, limitando a sua criatividade. Parafraseando MASCARENHAS, Maria
Aparecida Mattos,

“Sob uma lideranga autoritdria, as metas sdo cumpridas, a produgcdo até aumenta, as
queixas e insatisfacoes ficam abafadas, mas este custo ndo é baixo. Os trabalhadores cumprem,
mas ndo criam. Ndo hd espontaneidade. Eles obedecem, mas adoecem. O medo impede a
liberdade e cerceia a criatividade e a tomada de decisdo.”.

O gestor deve conhecer, com o devido pormenor 0s aspectos que cerceiam a
desmotivacdo de seus colaboradores. Deve ter a consciéncia clara de que a personalidade de
qualquer individuo € formada por um sistema de valores, que resultam de e reflectem os aspectos
socio-culturais, econdmicos, experiéncias passadas, etc. da sua origem e circulo socio-familiar. E
€ a partir deste sistema de valores que esse individuo-trabalhador idealiza um padrdao de
exigéncias, com base no qual vai definir e atribuir o grau de importancia de determinadas
questdes laborais. Ou seja, o sistema de valores que forma a personalidade do trabalhador
condiciona e influencia na sua motivagao e, logo, no seu nivel de satisfacao pessoal, como tal. E,
tudo isto deve ser levado em conta pelos responsaveis, a fim de se alcancar melhores resultados.

O trabalhador deve sentir-se igual a qualquer outro e devidamente inserido, porquanto a
organizacdo funciona a partir da sinergia formada da conjugacdo dos conhecimentos de todos,
sem discrimina¢do dos mesmos em fun¢do da proveniéncia.

Se os objectivos almejados para a nova AP-CV € a exceléncia dos servicos prestados,
resulta que deve haver uma grande preocupacdo e necessidade de se diagnosticar e aplicar
mecanismos de superacdo, adopcdo de técnicas de treinamento da componente humana, etc. e
outras medidas mais adequadas a natureza do problema.

Ao simples servidor piblico: cabe-lhe entender que os servi¢cos do Estado ndo devem
ser usados, apenas como simples empregos seguros, mas sim e acima de tudo como instrumentos

* MASCARENHAS, Maria Aparecida Mattos, Desenvolvimento de equipe, comunicagdo e lideranca no SAAE de
Alagoinhas. http://www.semasa.sp.gov.br/Documentos/ASSEMAE/Trab_111.pdf, pag. 9.
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objectivos de prossecugdo e satisfacdo de interesses colectivos, satisfacdo das necessidades e
interesses dos cidadaos-utentes.

Aos responsaveis pelos servicos publicos: tomar como referéncia o que comentara
Konosuke Matsushito, explicando a maneira como as firmas japonesas ganharam vantagem
competitiva em relagdo ao Ocidente, através do envolvimento indiscriminado de toda a gente:

“...toda a gente estd envolvida no processo, desde o chefe da Administragdo, passando
pela pelas diversas categorias de gestdo até ao funciondrio mais novo, o pessoal trabalhador, da
cantina e da portaria. Toda a gente é responsdvel pela produgdo de artigos e servigos de
qualidade e pela reducdo de “custos de qualidade” (...) “...Todo o empregado tem clientes
internos — alguém que recebe o seu trabalho — e deve discutir com estes clientes internos as suas
exigéncias como primeiro passo para os satisfazer por completo. Esta abordagem abrangente em
relagcdo a qualidade total pode captar a criatividade e a energia de toda a forca de trabalho”. (_..)
“Para vocés, a esséncia da gestdo é tirar as ideias das cabegas dos patroes e passd-las para as
mdos dos trabalhadores. Para nds, o essencial da gestdo é precisamente a arte de mobilizar e
juntar os recursos intelectuais de todos empregados ao servico da firma. S6 usando a forca
cerebral combinada de todos os seus empregados pode uma firma enfrentar a turbuléncia e a
coacgdo do ambiente de hoje™.

Por mais que esta afirmacido se mostre tdo evidente, natural e desnecessdria, o que, no
quotidiano laboral, parece ter saido da consciéncia, principalmente de algumas chefias, o ser
humano € o centro de todo o processo produtivo, de prestacdo de servicos e da criacdo de
riquezas, razdo pela qual ndo deve ser alheado de tudo isso. Veja-se os exemplos das grandes
organizacdes. Exemplos das grandes empresas de sucesso, principalmente as japonesas. Todas
elas sdo organizacdes que colocaram a esséncia do ser humano no primeiro plano, formando
equipas sem diferenciacdo de posicdo social, considerando todos, independentemente do seu
nivel de formacdo ou especializacdo, como companheiros dependentes uns dos outros. Uma
sociedade sinergética38. Uma sociedade em que o todo € maior do que a soma das partes e onde a
preocupacao € promover a colaboracdo, o consenso, o “conflito criativo” e o triunfo da equipa.

No caso de Cabo Verde, tem-se, desde ha ja algum tempo, centralizado os discursos ao
redor de algumas expressdes “clichés”, nomeadamente, desburocratizacdo, modernizacdo
administrativa, etc., na pritica nem sempre executadas. Claro estd que hd que reconhecer o muito
ja feito, principalmente se se considerar a pobreza do pais. Mas a evolucdo opera-se e
movimenta-se em funcio das exigéncias. A moderniza¢do administrativa, seja ela em que sector
for, nunca deve ser encarada como um objectivo a prosseguir num prazo fixo e predeterminado,
mas sim, como um processo de execucdo e aperfeicoamento continuo, que acompanha a prépria
evolucgao da sociedade. Ela implica a consciencializacdo e sensibiliza¢ao de todos, considerando,
respeitando, esclarecendo e motivando. Pois, é mais fécil sensibilizar e motivar quando,
primeiro, se esclarece. Portanto, hd que mudar o figurino, infelizmente reinante na maioria dos
servicos publicos, do “boss durdo” que impde tudo e a todos. E para mudar o figurino, € preciso
“simplesmente mudar!”, pois, a prdtica perfeita faz a perfeicdo. E este processo deve comegar
da capula da organizacao.

Desde sempre se tem escutado uma frase corriqueira: “ndo hd regra sem excepgdo”.
Empregue esta frase ao contexto da gestdo de pessoas e sustentando-nos nalguns elementos
apurados na pesquisa, podemos discorrer que, sob pena de hostilizag¢do, inibicdo da motivacao
dos trabalhadores, hd que conceder uma certa flexibilidade algumas regras a serem aplicadas no

T BANK, John. Qualidade Total. Manual de Gestdo. A esséncia da Gestdo da Qualidade Total. 2* Edi¢do. Edicoes
CETOP. Portugal. 1998, pag. 52-53.
* idem, ibidem pag. 54-55
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quotidiano organizacional, principalmente quando direccionadas especificamente aos recursos
humanos.

Nao raras vezes, se depara com situacoes em que servidores publicos se dedicam,
inquestionavelmente, com um elevado brio profissional e em mds condi¢des de trabalho, durante
largos anos, ao dever publico, sem contudo lhe ser reconhecida tal atitude. Alguns resistem a esta
indiferenca. Mas outros ndo. Uns sdo carentes de estimulos, outros, nem tanto. Para uns,
incluindo dirigentes, os estimulos se traduzem em recompensas materiais, enquanto que para
outros uma melhor inclusao pode ser mais prioritdria. Cada um reage de acordo com a sua
propria natureza e peculiaridade. O importante € eles se sintam reconhecidos. E um gestor que
saiba reconhecer as particularidades individuais dos seus subordinados e, depois, potenciar as
respectivas capacidades, terd, sem sombra de divida, um enorme sucesso. Deve tentar descobrir
os aspectos onde falta a motivagao. Assim, deve conhecer os seus gostos e preferéncias, as suas
potencialidades e fragilidades. Deve interessar-se pelo seu bem-estar, processo de adaptacdo e
aprendizagem, etc., mantendo, inclusive, algumas conversas informais, dentro da organizacao.
Tudo isto significa saber fazer emergir do subordinado algumas das suas necessidades
psicoldgicas capitais, tais como a auto-estima, etc., integrando-o na organizagdo e valorizando-o
devidamente.

Contudo, apesar do presente trabalho poder constituir uma ferramenta de apoio a muitas
decisdes com bases objectivas, reconhecemos que, talvez devido a natureza e complexidade do
objecto fundamental do presente tema, como € natural, ndo foi possivel satisfazer todas as
expectativas, pelo que fica um leque de pormenores que permanecem abertos, de forma que o
seu desenvolvimento podera ser retomado numa fase posterior.

Em suma, de entre outras, concluiu-se que:

» O excesso de burocracia é a principal causa apontada pelos utentes, seguida de fraca
capacitacdo dos servidores publicos. A preparacdo inadequada é a mais apresentada pelos
servidores publicos;

» O nivel de urbanidade dispensado, nos servicos publicos, aos utentes é bastante deficiente, o
que interfere, negativamente, na avaliagdo que estes fazem da qualidade daqueles;

» Ha fraca interveng@o dos politicos, no encaminhamento dos utentes. A maioria dos utentes
dirige-se aos servigos publicos, tentando resolver os seus problemas por impulso préprio;

» O nivel da qualidade de prestacdo de servigos, relativamente ao que deveria ser, € muito
deficiente, visto que a grande maioria o avaliou de razoavel,;

» Pelo facto de ninguém ter citado a eficiéncia como uma das qualidades verificadas nos
servicos publicos e o nivel da prépria prestacdo ser, contundentemente, avaliado de
RAZOAVEL, etc., deve-se, com a devida urgéncia, proceder a implementacdo de nova
dindmica no sector publico, uma nova cultura de desempenho e produtividade, mais
focalizada nos utentes e condizente com os objectivos Reforma do Estado;

» Deve-se conceber e promover medidas reformistas que consistam na aprovacdo de normas
mais sociais;

» Deve-se, de facto, olhar para os utentes (incluindo o servidor piiblico subordinado) como
colaboradores plenos, dispensando-lhes um maior nivel de confianca, permitindo-lhes, sem
prejuizo da legalidade, uma certa margem de autonomia procedimental, na resolucdo de
assuntos concretos, com a faculdade de ponderarem os interesses em causa, ainda que,
paralelamente, sejam criados mecanismos eficazes de responsabilizacdo para casos de
eventual incumprimento grosseiro por parte daquele;
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» Deve-se conceder uma maior possibilidade de participacdo aos servidores publicos no
processo de tomada de decisdo, pois eles, mais do que ninguém, conhecem os feitios e
histérias, as reais necessidades, particularidades e exigéncias dos diferentes utentes,
adquiridas ao longo de largos anos de convivéncia;

» Os gestores devem ser ‘“gestores modelos” que sirvam de referéncia natural aos seus
colaboradores, flexiveis e com boa capacidade de comunicagdo, experientes e competentes,
proactivos e que conhecam a realidade da organizacdo, que saibam delegar e solucionar
problemas de diversa ordem, saibam orientar os servigcos um pouco mais focalizados na
satisfacdo dos interesses legitimos dos utentes e, acima de tudo, que tenham a consciéncia,
de que o fulcro da gestao passa pelo respeito, valorizagdo, integracdo e motivacdo do
individuo;

» Deve-se terciarizar alguns servicos, a fim de, capacitando e potencializando os recursos
humanos disponiveis, aproveitd-los em tarefas mais especificas, aumentando a produtividade
e a qualidade;

» Considerando que uma grande maioria tem menos de 10 anos de servico prestado, poder-se-
ia, na formagdo de equipas de trabalho, dar maior prioridade aos menos antigos e tentar
congregar os conhecimentos e experiéncias destes com o dinamismo daqueles, com base na
integracdo plena e respeito pelas diferencas dos seus membros, abertura a e reconhecimento
de todos os contributos, pré-estabelecimento de papéis e de limites de actuagdo, tomada de
decisdes com base no consenso, etc.;

» Dever-se-ia focalizar e apostar mais na desburocratizagdo, simplificacdo dos processos
administrativos e na capacitacdo dos recursos humanos, com vista a resolucao mais célere
dos interesses dos utentes;

» Dever-se-ia implementar uma cultura de boas praticas, envolvimento de todos na busca do
aprimoramento maximo da qualidade dos servicos prestados (adaptando o benchmarking™);

» Dever-se-ia implementar um sistema de atribuicdo de prémios de qualidade a servigcos
publicos e de desempenho para servidores publicos, sendo estes baseados numa avaliagao de
desempenho a menos subjectiva possivel, substancialmente diferente do actual modelo;

» Dever-se-ia desenvolver um mecanismo mais eficaz e fidvel que permita receber feedback
dos utentes sobre a qualidade de servigo, visto que o sistema dos livros de reclamacdo nao
tem funcionado;

» Etc.

Em Cabo Verde, a Casa do Cidaddo é um dos exemplos que podem ser seguidos. Apesar de
ser integrada, maioritariamente, por jovens, tem demonstrado que ndo é impreterivelmente
necessdrio fazer estdgios em empresas privadas, ou outras iniciativas mais “aparatosas”, para se
obter uma certa dindmica e cultura de trabalho. O agente modelo estd dentro de cada um de nos.
Falta é chama-lo, persuadi-lo a evidenciar-se! E PRECISO QUE A CASA DO CIDADAO,
TAMBEM SEJA A CASA DE TODOS OS SERVICOS PUBLICOS!

¥ O “benchmarking” — correspondente A expressio, origindria, japonesa “dantotsu”, que significa lutar, num
processo de alto aprimoramento, para tornar-se “o melhor do melhor”, procurando, encontrando e superando os
pontos fortes dos concorrentes — € um instrumento utilizado com vista a alcangar uma maior produtividade, uma
maior economia e melhor rentabilizacdo dos meios disponiveis, através de um processo continuo de comparagado de
produtos, servi¢os e préticas empresariais entre os mais fortes concorrentes ou empresas conhecidas como lideres.
Naio se restringe ao melhor que se pode fazer, mas sim a exigéncia de fazer o melhor que existe, a fim de alcancar
um nivel de superioridade ou vantagem competitiva. Para tal, cada sector, organiza¢do ou simples interveniente deve
constituir um padrdo de referéncia das melhores préticas existentes na sua drea e aplicd-lo criativamente aos
objectivos e resultados almejados
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IV. ANEXOS

ANEXO I: QUESTIONARIOS:

1. A. - MODELO DIRECCIONADO AO UTENTE

DADOS DE IDENTIFICACAO (UTENTE)

Género: Masculino Feminino
Idade: 18a24  25a29  30a34_  de35a64__ superiora64anos__

Nivel de Escolaridade:
Até o Primario___ Secundario__ Curso Médio___ Curso Superior____

Ocupacao:
Empreg._ Desempreg._ Estudante__ Empreg. /Estud. __ Reform. ___Emigrante___ Inic.
Privada.

Residéncia: Praia___ Outro concelho de Santiago_ Outrailha___ Zona Urbana____
Rural

XXXXXXXXXXX

1. Ja esteve em relacao directa com algum orgao/entidade/servigo publico?
Sim , Se sim, uma ou duas vezes Mais do que duas vezes Nunca

2. Houve alguma pretensao, pessoal, da sua parte?

Sim__ Foi beneficiado e ficou satisfeito com o atendimento__ Foi beneficiado, mas ficou
insatisfeito com o atendimento __ Nao foi beneficiado directamente, mas ficou satisfeito com o
atendimento__ N&o foi beneficiado directamente, nem ficou satisfeito com o atendimento__
N&o houve pretensdo pessoal____

3. Com quem conversa sobre o assunto ali tratado?
Familiares_ Amigos__ Ambos___ Colegas de trabalho___ Ninguém____

4. Quem o aconselhou, ou o que o motivou a dirigir-se a esse orgao/entidade/servico
publico?
Iniciativa propria__ Amigos/familiares__ Politicos_ Bom atendimento__ Eficiéncia__ Outro___

5. Tentou alguma alternativa anterior?
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6. Quais as expectativas que tinha ao dirigir-se a esse 6rgao/entidade/servico publico?
Solugao total___ Solugdo parcial____ Melhor elucidagdo_ Ma expectativa__ Outras___

7. Porqué?
Devido ao grau de relevancia do servico prestado Devido a boa qualificagdo dos
servidores Devido a ma qualificacdo dos servidores Outros motivos

8. Como avalia, em geral, a prestacao de servicos do 6rgéao/entidade/servigo publico?
Optima__  Boa__ Razoavel  M&a  Péssima_

9. Quais as causas, mais frequentes, do mau funcionamento de um
orgao/entidade/servico publico?

Fraca capacitacao dos servidores___ Negligéncia__ Corrupgdo__ Excesso de burocracia____
Outras causas____

10. Como avalia, em geral, o desempenho dos agentes do orgao/entidade/servico
publico?
Optimo__  Bom____ Razoavel  Mau_ Péssimo

11. Como avalia, em geral, o nivel de repercussao das actividades dos
orgaos/entidades/servicos publicos na sua comunidade (ou zona)?
Optimo Bom Razoavel Mau Péssimo

12. Como avalia o nivel de relacionamento humano, atendimento, etc., que,
predominantemente, se constata nos servicos publicos, relativamente ao utente?
Optimo Bom Razoavel Mau Péssimo

13. Quando o nivel de atendimento nao é adequado, como costuma reagir?

a. Reclama directa e pessoalmente: sim___, ndo
b. Comenta com outros utentes: sim___, ndo

c. Tenta divulgar tal conduta: sim___, nao

d.

Considera isso como:

= Normal e, em outra oportunidade, volta a procurar, de novo, esse
orgao/entidade/servigo____ ou

= Anormal, mas, por ser imprescindivel e falta de op¢éo, volta a procurar, de novo,
esse 6rgao/entidade/servico___, ou

= Anormal e ndo volta mais a esse érgao/entidade/servico

14. Acha que o interesse geral da populacao tem sido, geralmente, considerado na
definicao das decisoes do orgao/entidade/servico publico?
Sempre__ Quase sempre__ Quase nunca___ Nunca____
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15. Costuma ter uma participacao activa em actividades/iniciativas de interesse
colectivo, que sejam do seu conhecimento?
Sempre Quase sempre Quase nunca Nunca

16. Quais as prioridades deveria ter um orgao/entidade/servico publico?
Resolucéo do interesse legitimo do utente_ Cumprimento de formalidades legais rigidas__
Harmonizag¢ao dos dois interesses__

17. Acha que os procedimentos administrativos deveriam ser mais simplificados?
Sim Nao Depende da complexidade da matéria

18. Como caracteriza um servidor publico eficaz?

a. E aquele que prioriza a obtengdo de resultados satisfatérios, de interesse colectivo,
ainda que, para tal, as vezes, tenha que optar ir contra formalidades rigidas,
predominantes__

b. E aquele que prioriza o cumprimento de procedimentos legais rigidos em detrimento de
resultados satisfatorios para a colectividade_

c. E aquele que consegue conciliar estes dois interesses

Obrigado pela participacao.
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1. B. - MODELO DIRECCIONADO AO SERVIDOR PUBLICO

DADOS DE IDENTIFICACAO (SERVIDOR PUBLICO)

Género: Masculino___ Feminino__
Idade:de 18224 de25a29 de30a34 de35a64  superiorab4

Nivel de Escolaridade:
Primario__ Secundéario__ Curso Médio___ Curso Superior____

Domicilio: Praia___ Outro concelho de Santiago__

Anos de servico efectivo na area ou outra area similar:
Até5anos. _  De6até10anos__ De 11 a20anos. _ Superior a 20 anos____

Grupo profissional:
Auxiliar__ Operario__ Administrativo__ Técnico-auxiliar__ Técnico__ Chefia operacional
Dirigente___

Exerceu outras funcoes de chefia:
Sim___ Néao__

XXXXXXXXXXX

1. Ja esteve em relacdo directa com os utentes?
Muitas vezes_ Raras vezes_ Nunca___

2. Como avalia o seu relacionamento com os utentes deste servico?
Optimo___ Bom Razoavel ~  Mau__ Péssimo_

3. Como avalia, em geral, o nivel de atendimento dos utentes?
Optimo___ Bom_ Razoavel ~  Mau__ Péssimo_

4. Quais as causas do mau funcionamento de um érgao/entidade/servico?
Preparagdo inadequada de alguns agentes_ Negligéncia__ Corrupgdo__ Excesso de
burocracia__ Outras causas___

5. O que perturba o normal relacionamento com o utente?
Desconhecimento de normas pelo utente__ Exigéncias excessivas do utente_
Falta de delicadeza do utente_ Procedimentos desactualizados _ Outros motivos

6. Quando a forma de abordagem do utente nao é adequada, como costuma reagir?
Reage da mesma forma mostrando-lhe o seu desagrado__ Deixa de |lhe dar atencao__ Tenta
acalma-lo, explicando-lhe o funcionamento do servigo__ Outra reacgado__

7. Acha que os procedimentos administrativos deveriam ser mais simplificados?
Sim___ Nao___ Depende da complexidade da matéria__ Sem opinido___
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8. Acha que haveria melhores resultados praticos se houvesse maior autonomia
procedimental do servidor publico no atendimento do utente?
Sim___ Nao__ Em certos casos __ Sem opinido___

9. O que se deveria priorizar: o cumprimento de normas procedimentais rigidas ou a
satisfacao dos interesses colectivos?

Satisfagdo dos interesses colectivos legitimos__ Cumprimento de normas procedimentais

rigidas__ Permitir ao servidor publico ponderar, pontualmente, os interesses__ Sem opinidao___

10.E considerada a sua opinido na definicio de medidas institucionais de natureza
administrativa?
Sempre__ Quase sempre__ Em certos casos__ Raramente__ Nunca__ Sem opinido___

11. Acha que poderia contribuir para a melhoria do funcionamento do servico?
Sim__ Em certos casos__ Nao__ Sem opinido___

12.Acha que deve poder participar, directa ou indirectamente (ser ouvido, etc.) em
processos de elaboracao de actos e politicas administrativos.
Sim__ Em certos casos__ Nao__ Sem opinidao___

13. Gostaria de ter uma maior voz e inclusao no processo de decisao administrativa;
Sim__ Em certos casos___ Nao__ Sem opinido___

14.0 seu rendimento pessoal mensal liquido, regular, situa-se entre:
0 a 10.000$00__ 11.000$00 a 40.000$00__ 41.000$00 a 60.000$00__ > a 60.000$00

15.Tem familia constituida?
Sim__. Tinha mas, agora, ndo__. Nao___

16.De quantas pessoas é formado o seu agregado familiar?
Até 2 pessoas__. De 2 a4 pessoas__. De 5a 8 pessoas__.> a8 pessoas___

17.E chefe de familia?
Sim__ .Nao_

18. Quantas pessoas trabalham na sua familia?
Apenas (S.P.) __. Duas a trés pessoas__.> a trés pessoas___

19.0 seu rendimento familiar mensal liquido, regular, situa-se entre:
0 a20.000$00__ 21.000$00 a 60.000$00__ 61.000$00 a 90.000$00__ > a 90.000$00___

20.0 rendimento familiar mensal liquido, regular, permite uma vida normal?
Sim__ Mais ou menos___ E preciso muita ginastica__ Nao chega___

21.Tem habitacao propria ou de renda?
Casa propria livre de dividas__ Casa prépria com dividas__Casa arrendada__ Outra___

22.Sente-se devidamente respeitado no seu trabalho?
Sim, por todos __. Por alguns chefes e colegas __ Por alguns colegas_ Nem sempre__ Nao

23.Sente-se devidamente valorizado no seu trabalho?
Sim, por todos __. Por alguns chefes e colegas __ Por alguns colegas__ Nem sempre__ Nao
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24.Sente-se realizado no seu trabalho?
Sim__. Quase sempre__Nem sempre__ Nao __.

25. Acha que tem mais vocacao para esta area laboral ou preferiria outra area?
Sim___ . Quase sempre__Nem sempre__ Nao __.

26.Este emprego lhe da seguranca e estabilidade no futuro?

Sim__. Ha raros momentos de falta seguranca e estabilidade _ Ha momentos frequentes de
falta seguranca e estabilidade_ Nao_ .

Obrigado pela participacao.
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ANEXO II: TABELAS DE VARIAVEIS SOBRE DO PERFIL DOS INQUIRIDOS

QUANTO AO GENERO (p1)
Utentes Servidores Publicos
Nb. cit. | Fréq. Nb. cit. | Fréq.
P1 P1
Masculino 56 | 51,9% Masculino 17 | 50,0%
Feminino 52 | 48,1% Feminino 17 | 50,0%
TOTAL OBS. 108 100% TOTAL OBS. 34 100%
Estudo: M: /1.252 e F: 10.670
QUANTO A IDADE (P2)
Utentes Servidores Publicos
Nb. cit. Fréq. Nb. cit. Fréq.
P2 P2
De 18 a 24 25 23,1% De 18 a 24 3 8,8%
De 25a29 20 18,5% De25a29 9 | 265%
De 30 a 34 19 17,6% De 30 a 34 9 | 265%
De 35 a 64 28 25,9% De 35 a 64 11 | 324%
Superior a 64 anos 16 14,8% Superior a 64 anos 2 5,9%
TOTAL OBS. 108 100% TOTAL OBS. 34 100%
QUANTO AO NIiVEL DE ESCOLARIDADE
Utentes (P3) Servidores Puablicos (P3)
i 4 Nb. cit. Fréaq.
P3 Nb. cit. Fréq. P3 q
Até o Primario 30 | 27,8% Até o Primério 5,9%
Secundario 31 28,7% Secundario 17 50,0%
Curso Médio 21 19,4% Curso Médio 23,5%
Curso Superior 26 | 241% Curso Superior 7 20,6%
TOTAL OBS. 108 100% TOTAL OBS. 34 100%
EPRH. AP-CV (2006)-CS: 2.169; CM: 775; ES: 1.885; EP:

114

73
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QUANTO A OCUPACAO / GR. PROFISSIONAL

74

Utentes (P4) Servidores Publicos (P6)
Nb. cit. | Fréq. Nb. cit. Fréq.
P4 P6
Empregado 33 | 30,6% Auxiliar 11 32,4%
Desempregado 20 | 18,5% Operaério 1 2,9%
Estudante 17 | 15,7% Administrativo 7 20,6%
Empregado/Estudante 12 [ 11,1% Técnico-Auxiliar 4 11,8%
Reformado 8 7,4% Técnico 9 26,5%
Emigrante 9 8,3% Chefia-operacional 2 5,9%
Inic. Privada 9 8,3% Dirigente 0 0,0%
TOTAL OBS. 108 | 100% TOTAL OBS. 34 100%
QUANTO AO DOMICILIO
Utente (P5) Servidores Publicos (P4)
Nb. cit. Fréq. Nb Clt Fréq
P5 . . .
P4
Praia 93 | 86,1%
Outro concelho de Santiago 13 | 12,0% . o
Outra ilha 2 1,9% Praia 29 85,3%
Zona Urbana 55 | 50,9% Outro Concelho de Santiago 5 | 14,7%
Rural 53 | 49,1%
TOTAL OBS. 108 TOTAL OBS. 34 1 00%

QUANTO AO TEMPO DE SERVICO (P5)

Servidores Pablicos

Nb. cit. Fréq.
P5
Até 5 anos 12 | 35,3%
De 6 até 10 anos 12 | 35,3%
De 11 a 20 anos 5 14,7%
Superior a 20 anos 5 14,7%
TOTAL OBS. 34 100%
QUANTO A CARREIRA (P6)
Servidores Piublicos
Nb. cit. | Fréq.
P6
Auxiliar 11 32,4%
Operario 1 2,9%
Administrativo 7 | 20,6%
Técnico-Auxiliar 4 1 11,8%
Técnico 9 | 26,5%
Chefia-operacional 2 5,9%
Dirigente 0 0,0%
TOTAL OBS. 34 100%
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QUANTO AO EXERCICIO DE CHEFIA (P7)

Servidores Publicos

Nb. cit. | Fréq.

P7
Sim 5 | 18,5%
Nao 22 | 81,5%
TOTAL CIT. 27 100%
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ANEXO III: TABELAS BI- E MULTIVARIADAS

Tabela 1
ESCOLARIDADE x CAUSAS MAU FUNCIONAMENTO SERVICO PUBLICO
(P3xP15)
Utente (% por linha)
P15 Fraca Negligéncia Corrupgao Excesso de Outras causas TOTAL
capacitacao dos burocracia
servidores
P3
Até o Primario 26,2% ( 11) 16,7% ( 7) 23,8% ( 10) 23,8% ( 10) 9,5% ( 4) 100% ( 42)
Secundario 20,5% ( 8) 20,5% ( 8) 12,8% ( 5) 30,8% ( 12) 15,4% ( 6) 100% ( 39)
Curso Médio 21,2% ( 7) 21,2% ( 7) 3,0% (1) 36,4% ( 12) 18,2% ( 6) 100% ( 33)
Curso Superior 24,4% (11) 28,9% ( 13) 22%( 1) 33,3% ( 15) 11,1% ( 5) 100% ( 45)
TOTAL 23,3% ( 37) 22,0% ( 35) 10,7% (17) 30,8% ( 49) 13,2% ( 21) 100% (159)

Tabelas 2:

IDADE x PRETENSAO, BENEFICIO E SATISFACAO COM O ATENDIMENTO, DA

PARTE DO UTENTE

(P7 x P8) P2 (idade) com P7 (pretensdo) e P8 (beneficio / satisfacdo com o atendimento)

Utente - correlacdo de: P2 x P7 x P8

P7 Sim P7 Nao p8 Foi p8 Foi p8 Nao foi p8 Néao foi
beneficiado e beneficiado, beneficiado beneficiado
ficou satisfeito mas ficou directamente, directamente,

com o insatisfeito com mas ficou nem ficou
atendimento o atendimento satisfeito com o satisfeito com o
atendimento atendimento

P2

Non réponse 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)

De 18 2 24 11,6% ( 25) 0,0% ( 0) 4,6% (10) 1,4% ( 3) 1,9% ( 4) 3,7% ( 8)

De 25a 29 9,3% ( 20) 0,0% ( 0) 5,6% (12) 1,9% ( 4) 1,4% ( 3) 0,5% ( 1)

De 30 a 34 8,8% (19) 0,0% ( 0) 3,7% ( 8) 2,3% ( 5) 1,9% ( 4) 0,9% ( 2)

De 35 a 64 13,0% ( 28) 0,0% ( 0) 7,4% ( 16) 0,9% ( 2) 3,7% ( 8) 0,9% ( 2)

Superior a 64 anos 7,4% ( 16) 0,0% ( 0) 3,7% ( 8) 2,8% ( 6) 0,9% ( 2) 0,0% ( 0)
TOTAL 50,0% (108) 0,0% ( 0) 25,0% ( 54) 9,3% ( 20) 9,7% (21) 6,0% ( 13)
P2 xP8) - % em colunas

p8 | Foi beneficiado e | Foi beneficiado, Néo foi Nao foi TOTAL
ficou satisfeito mas ficou beneficiado beneficiado
com o insatisfeito com o directamente, directamente,
atendimento atendimento mas ficou nem ficou
satisfeito com o satisfeito com o
atendimento atendimento

P2

De 18 a 24 18,5% ( 10) 15,0% ( 3) 19,0% ( 4) 61,5% ( 8) 23,1% ( 25)

De 25a29 22,2% (12) 20,0% ( 4) 14,3% ( 3) 77% (1) 18,5% ( 20)

De 30 a 34 14,8% ( 8) 25,0% ( 5) 19,0% ( 4) 15,4% ( 2) 17,6% ( 19)

De 35 a 64 29,6% ( 16) 10,0% ( 2) 38,1% ( 8) 15,4% ( 2) 25,9% ( 28)

Superior a 64 anos 14,8% ( 8) 30,0% ( 6) 9,5% ( 2) 0,0% ( 0) 14,8% ( 16)
TOTAL 100% ( 54) 100% ( 20) 100% ( 21) 100% ( 13) 100% (108)

(P2 xP8) - % na globalidade
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p8 |Foi beneficiado e Foi beneficiado, Nao foi Nao foi TOTAL
ficou satisfeito mas ficou beneficiado beneficiado
como nsatisfeito com o| directamente, directamente,
atendimento atendimento mas ficou nem ficou
satisfeito com o | satisfeito com o
atendimento atendimento
P2
De 18 a24 9,3% ( 10) 2,8% ( 3) 3,7% ( 4) 7,4% ( 8) 23,1% ( 25)
De 25 a 29 11,1% (12) 3,7% ( 4) 2,8% ( 3) 0,9% ( 1) 18,5% ( 20)
De 30 a 34 7,4% ( 8) 4,6% ( 5) 3,7% ( 4) 1,9% ( 2) 17,6% ( 19)
De 35 a 64 14,8% ( 16) 1,9% ( 2) 7,4% ( 8) 1,9% ( 2) 25,9% ( 28)
Superior a 64 anos 7,4% ( 8) 5,6% ( 6) 1,9% ( 2) 0,0% ( 0) 14,8% ( 16)
TOTAL 50,0% ( 54) 18,5% ( 20) 19,4% ( 21) 12,0% ( 13)
(P7 x PS) - % em linha
p8 | Foi beneficiado e | Foi beneficiado, N&o foi N&o foi TOTAL
ficou satisfeito mas ficou beneficiado beneficiado
com o insatisfeito com o | directamente, directamente,
atendimento atendimento mas ficou nem ficou
satisfeito com o | satisfeito com o
atendimento atendimento
P7
Sim 50,0% ( 54) 18,5% ( 20) 19,4% ( 21) 12,0% ( 13) 100% (108)
Nao 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
TOTAL 50,0% ( 54) 18,5% ( 20) 19,4% ( 21) 12,0% ( 13) 100% (108)
Tabelas 3
IDADE x MOTIVO E EXPECTATIVA DO UTENTE, AO DIRIGIR-SE A SERVICOS
PUBLICOS.
P2 xP10)

A. Motivo impulsionador
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P10 Iniciativa | P10 Amigos | P10 Politicos P10 Bom P10 P10 Qutro
P2 propria /familiares atendimento Eficiéncia
Non réponse 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
De 18 a 24 16,5% 26,9% 33,3% 50,0% 0,0% 33,3%
De 25a29 35,3% 53,8% 83,3% 50,0% 0,0% 33,3%
De 30 a 34 54,1% 76,9% 83,3% 100% 0,0% 55,6%
De 35 a 64 82,4% 84,6% 100,0% 100% 0,0% 100%
Superior a 64 anos 100% 100,0% 100,0% 100% 0,0% 100%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 0,0% 100%
B. Expectativa
P12 Solugao P12 Solucéo P12 Melhor P12 M& P12 Qutras
P2 total parcial elucidagao expectativa
Non réponse 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
De 18 a 24 23,6% 15,4% 50,0% 26,1% 33,3%
De 25 a 29 38,2% 50,0% 100% 34,8% 33,3%
De 30 a 34 52,7% 65,4% 100% 65,2% 66,7%
De 35 a 64 83,6% 96,2% 100% 78,3% 66,7%
Superior a 64 anos 100% 100% 100% 100% 100%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%
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Tabela 4
EXPECTATIVAS DOS UTENTES AO DIRIGIREM-SE A UM SERVICO PUBLICO
(P12)
Nb. cit. Fréaq.
P12
Solugéo total 55 50,9%
Solugéo parcial 26 241%
Melhor elucidacéo 2 1,9%
Ma expectativa 23 21,3%
QOutras 3 2,8%
TOTAL OBS. 108
Tabelas 5
EXPECTATIVAS X AVALIACAO DA PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS
(P12 X P14)
Utentes (% em linha)
P14 Optima Boa Razoavel Méa Péssima TOTAL
P12
Solugéo total 0,0% ( 0) 16,4% ( 9) 69,1% ( 38) 12,7% ( 7) 1,8% (1) 100% ( 55)
Solugéo parcial 3,8% ( 1) 11,5% ( 3) 69,2% ( 18) 11,5% ( 3) 3,8% ( 1) 100% ( 26)
Melhor elucidacéo 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 100% ( 2) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 100% ( 2)
Ma expectativa 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 52,2% ( 12) 43,5% (10) 4,3% (1) 100% ( 23)
Outras 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 100% ( 3) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 100% ( 3)
TOTAL 9% ( 1) 11,0% ( 12) 67,0% ( 73) 18,3% ( 20) 2,8% ( 3) 100% (109)
(% em coluna)
P14 Optima Boa Razoavel Méa Péssima TOTAL
P12
Solugéo total 0,0% ( 0) 75,0% ( 9) 52,1% ( 38) 35,0% ( 7) 33,3% ( 1) 50,5% ( 55)
Solugéo parcial 100% ( 1) 25,0% ( 3) 24,7% (18) 15,0% ( 3) 33,3% ( 1) 23,9% ( 26)
Melhor elucidacéo 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 2,7% ( 2) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 1,8% ( 2)
M4 expectativa 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 16,4% (12) 50,0% ( 10) 33,3% ( 1) 21,1% ( 23)
Outras 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 4,1% ( 3) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 2,8% ( 3)
TOTAL 100% ( 1) 100% ( 12) 100% ( 73) 100% ( 20) 100% ( 3) 100% (109)
Tabelas 6
BENEFICIO E SATISFACAO DO UTENTE x AVALIACAO SERVICO x CAUSAS MAU
FUNCIONAMENTO
(P8 x P14 x P15)
Avaliagdo dos servigos — Utentes (P8xP14)
P14 Optima Boa Razoavel Ma Péssima TOTAL
p8
Beneficiado e ficou satisfeito com o atendimento 100% (1) 91,7% (11) 52,8% (38) 20,0% (4) 0,0% (0) 50,0% (54)
Beneficiado, mas insatisfeito com o atendimento 0,0% (0) 0,0% (0) 13,9% (10) 40,0% (8) 66,7% (2) 18,5% (20)
Né&o beneficiado, mas ficou satisfeito com o atendimento 0,0% (0) 0,0% (0) 22,2% (16) 20,0% (4) 33,3% (1) 19,4% (21)
N&o beneficiado, nem ficou satisfeito com o atendimento 0,0% (0) 8,3% (1) 11,1% ( 8) 20,0% (4) 0,0% (0) 12,0% (13)
TOTAL 100% (1) 100% (12) 100% (72) ‘ 100% (20) ‘ 100% (3) 100% (108)
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Causas do mau funcionamento (PSxP15)
P15 | Fraca Negligéncia Corrupgéo Excesso de (Outras causas TOTAL
capacitagao burocracia
dos
p8 servidores
Beneficiado e ficou satisfeito com o atendimento 40,5% (15) 48,6% (17) 29,4% (5) 46,9% ( 23) 52,4% (11) 50,0% (71)
Beneficiado, mas ficou insatisfeito com o atendimento 37,8% (14) 22,9% (8) 29,4% (5) 14,3% (7) 28,6% (6) 18,5% (40)
Beneficiado directamente, mas ficou satisfeito com o atendimentg 10,8% ( 4) 20,0% (7) 29,4% (5) 24,5% (12) 9,5% (2) 19,4% (30)
Beneficiado directamente, nem ficou satisfeito com o atendimentqd 10,8% (4) | 86% (3) 11,8% (2) 14,3% (7) 9,5% (2) 12,0% (18)
TOTAL 100% (37) ‘ 100% (35) 100% (17) 100% (49) 100% (21) 100% (159)
Tabela 7
SIMPLIF. DE PROCEDIM. ADMINISTRATIVOS x SERVIDOR PUBLICO EFICAZ
(P23 X P24)
P24 | aE aquele que prioriza a b.E aquele que prioriza o c.E aquele que consegue TOTAL
obtengao de resultados cumprimento de conciliar estes dois
satisfatorios, de procedimentos legais interesses
interesse colectivo, rigidos em detrimento de
ainda que, para tal, as resultados satisfatérios
vezes, tenha que optar ir para a colectividade
contra forma
P23
Sim 5,6% ( 6) 12,0% ( 13) 38,0% ( 41) 55,6% ( 60)
Néo 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
Depende da complexidade da matéria 0,0% ( 0) 9,3% ( 10) 35,2% ( 38) 44,4% ( 48)
TOTAL 5,6% ( 6) 21,3% ( 23) 73,1% ( 79) 100% (108)

Tabelas 8

REACCAO A ATENDIMENTO INADEQUADO x AVALIACAO DO NIVEL DE REL.

HUMANO (URBANIDADE) NOS SERVICOS PUBLICOS

(P19 x P18)

P13. Reaccdo a tratamento inadequado: P13.1. Reclama; P13.2. Comenta; P13.3. Divulga
P19. Reaccdo a tratamento inadequado: Considera normal ou anormal
P18. Avaliacédo de relacionamento humano

A (P18 x P13 X P19) - (Utentes)
P13.1 Sim P13.1 Nao P13.2 Sim P13.2 Nao P13.3 Sim P13.3 Nao P19 d1.Normal e, e P19 d2.Anormal, m/P19 d3. Anormal e
m outra oportunida | as, por ser impres 130 volta mais a es|
de, volta a procura zindivel e falta de o/ se érgdo/entidade/
r, de novo, esse 6r|p¢do, volta a procu servigo
gao/entidade/servi rar, de novo, esse
co 6rgdo/entidade/ser
vigo
P18
Optimo 0,0% ( 0) 2,4% ( 1) 1,3% (1) 0,0% ( 0) 1,3% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 1,1% (1) 0,0% ( 0)
Bom 7,5% ( 5) 14,6% ( 6) 7,5% ( 6) 17,9% ( 5) 10,4% ( 8) 9,7% ( 3) 0,0% ( 0) 10,6% ( 10) 12,5% ( 1)
Razoavel 59,7% ( 40) 65,9% ( 27) 62,5% ( 50) 60,7% (17) 59,7% ( 46) 67,7% ( 21) 83,3% ( 5) 59,6% ( 56) 75,0% ( 6)
Mau 31,3% (21) 14,6% ( 6) 27,5% ( 22) 17,9% ( 5) 28,6% ( 22) 16,1% ( 5) 0,0% ( 0) 27,7% ( 26) 12,5% ( 1)
Péssimo 1,5% ( 1) 2,4% ( 1) 1,3% ( 1) 3,6% ( 1) 0,0% ( 0) 6,5% ( 2) 16,7% ( 1) 11% (1) 0,0% ( 0)
TOTAL 100% ( 67) 100% ( 41) 100% ( 80) 100% ( 28) 100% ( 77) 100% ( 31) 100% ( 6) 100% ( 94) 100% ( 8)
B (P18) - Utentes
Nb. cit. | Fréq.
P18
Optimo 1 0,9%
Bom 11 10,2%
Razoavel 67 | 62,0%
Mau 27 | 25,0%
Péssimo 2 1,9%
TOTAL OBS. 108 100%
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Tabela 9
TER ESTADO EM RELACAO DIRECTA x COMO AVALIA RELACIONAMENTO COM
UTENTES?
(P8 X PY)
Servidores publicos
P9 Optimo Bom Razoavel Mau Péssimo TOTAL
P8
Muitas veze| 17,6% ( 6) 26,5% (9) | 29,4% (10) 0,0% ( 0) 0,0% (0) | 73,5% (25)
Raras vezey  0,0% ( 0) 14,7% ( 5) 11,8% (4) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 26,5% (9)
Nunca 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
TOTAL 17,6% (6) | 41,2% (14) | 41,2% (14) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 100% (34)
Tabela 10

TER ESTADO EM RELACAO DIRECTA COM UTENTES x ACHA QUE DEVE PODER

PARTICIPAR EM ACTOS E POLITICAS ADMINISTRATIVOS?

(P8 xP19)
Servidores publicos
P19 Sim Em certos casos Nao Sem opinido TOTAL
P8
Muitas vezes 32,4% (11) 26,5% (9) 2,9% (1) 11,8% ( 4) 73,5% (25)
Raras vezes 2,9% (1) 2,9% (1) 0,0% ( 0) 20,6% (7) 26,5% (9)
Nunca 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
TOTAL 35,3% (12) 29,4% (10) 2,9% (1) 32,4% (11) 100% (34)
Tabelas 11
TEMPO SERVICO EFECTIVO x CONTRIBUICAO P/ MELHORIA DO FUNCIONAMENTO
DO SERVICO PUBLICO
(P5 xP18)
Servidores Publicos: (% em linha)
P18 Sim Em certos casos Nao Sem opinido TOTAL
P5
Até 5 anos 66,7% ( 8) 25,0% ( 3) 0,0% ( 0) 8,3% (1) 100% (12)
De 6 até 10 anos 50,0% ( 6) 41,7% ( 5) 0,0% ( 0) 8,3% (1) 100% (12)
De 11 a 20 anos 60,0% ( 3) 40,0% ( 2) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 100% ( 5)
Superior a 20 anos 80,0% ( 4) 20,0% ( 1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 100% ( 5)
TOTAL 61,8% (21) 32,4% (11) 0,0% ( 0) 5,9% ( 2) 100% (34)
(% em coluna)
P18 Sim Em certos casos Nao Sem opinido TOTAL
P5
Até 5 anos 38,1% ( 8) 27,3% ( 3) 0,0% ( 0) 50,0% ( 1) 35,3% (12)
De 6 até 10 anos 28,6% ( 6) 45,5% ( 5) 0,0% ( 0) 50,0% ( 1) 35,3% (12)
De 11 a 20 anos 14,3% ( 3) 18,2% ( 2) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 14,7% ( 5)
Superior a 20 anos 19,0% ( 4) 9,1% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 14,7% ( 5)
TOTAL 100% (21) 100% (11) 0,0% ( 0) 100% ( 2) 100% (34)
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Tabelas 12
RENDIMENTO FAMILIAR MENSAL LfQUIDO DO SERVIDOR PUBLICO x
REALIZACAO PROFISSIONAL
(P26 x P31)
Servidores Publicos
P31 Sim Quase sempre Nem sempre Nao TOTAL
P26
0 a20.000$00 66,7% ( 2) 66,7% ( 0) 100% ( 1) 100% ( 0) 100% ( 3)
21.000$00 a 60.000$00 21,4% ( 3) 50,0% ( 4) 92,9% ( 6) 100% ( 1) 100% (14)
61.000$00 a 90.000$00 28,6% ( 2) 71,4% ( 3) 100,0% ( 2) 100,0% ( 0) 100% ( 7)
> 90.000$00 10,0% (1) 70,0% ( 6) 100% ( 3) 100% ( 0) 100% (10)
TOTAL 23,5% ( 8) 61,8% (13) 97,1% (12) 100% ( 1) 100% (34)
P31 Sim Quase sempre Nem sempre Nao TOTAL
P26
0 a20.000$00 5,9% ( 2) 0,0% ( 0) 2,9% (1) 0,0% ( 0) 8,8% ( 3)
21.000$00 a 60.000$00 8,8% (3) 11,8% (4) 17,6% ( 6) 2,9% (1) 41,2% (14)
61.000$00 a 90.000$00 5,9% ( 2) 8,8% ( 3) 5,9% ( 2) 0,0% ( 0) 20,6% ( 7)
> 90.000$00 2,9% (1) 17,6% ( 6) 8,8% (3) 0,0% ( 0) 29,4% (10)
TOTAL 23,5% ( 8) 38,2% (13) 35,3% (12) 2,9% (1) 100% (34)
Obs : Onde estd «Nem sempre», equivale a « raras vezes »

Tabelas 13

RESIDENCIA x AVAL. NfVEL RELAC. HUMANO, ATEND., (URBANIDADE) NOS SERV.

PUBLICOS, RELATIVAMENTE AO UTENTE.

(P5 xP18)
P18 Optimo Bom Razoavel Mau Péssimo TOTAL
P5
Praia 0 11 59 21 2 93
Outro concelho de Santiago 1 0 7 5 0 13
Outra ilha 0 0 1 1 0 2
Zona Urbana 0 6 32 16 1 55
Rural 1 5 35 11 1 53
TOTAL 2 22 134 54 4 216
Tabelas 14
CONTRIBUICAO PARA MELHORIA FUNCIONAMENTO DO SERVICO x
CONSIDERACAO DA OPINIAO DO SERVIDOR PUBLICO?
(P18 x P17):
Servidores Publicos: (% em coluna)
P17 Sempre Quase sempre |Em certos casos Raramente Nunca Sem opinidao TOTAL
P18
Sim 100% ( 3) 50,0% ( 3) 61,5% ( 8) 66,7% ( 2) 50,0% ( 2) 60,0% ( 3) 61,8% (21)
Em certos casos 0,0% ( 0) 50,0% ( 3) 30,8% ( 4) 33,3% (1) 50,0% ( 2) 20,0% ( 1) 32,4% (11)
Nao 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
Sem opinido 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 7,7% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 20,0% ( 1) 5,9% ( 2)
TOTAL 100% ( 3) 100% ( 6) 100% (13) 100% ( 3) 100% ( 4) 100% ( 5) 100% (34)
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(% em linha)
P17 Sempre  Quase sempre:m certos caso| Raramente Nunca Sem opiniao TOTAL
P18
Sim 8,8% (3) 8,8% (3) 23,5% ( 8) 5,9% ( 2) 5,9% ( 2) 8,8% ( 3) 61,8% (21)
Em certos casc 0,0% ( 0) 8,8% ( 3) 11,8% ( 4) 2,9% (1) 5,9% ( 2) 2,9% (1) 32,4% (11)
Nao 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
Sem opiniao 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 2,9% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 2,9% (1) 5,9% ( 2)
TOTAL 8,8% ( 3) 17,6% ( 6) 38,2% (13) 8,8% ( 3) 11,8% ( 4) 14,7% ( 5) 100% (34)
Tabelas 15
ANOS DE SERVICO EFECTIVO x REALIZACAO PROFISSIONAL
(P5xP31)
Servidores Publicos (% em linha)
P31 Sim Quase sempre Nem sempre Nao TOTAL
P5
Até 5 anos 27,3% ( 3) 9,1% (1) 54,5% ( 6) 9,1% (1) 100% (11)
De 6 até 10 anos 50,0% ( 4) 37,5% ( 3) 12,5% (1) 0,0% ( 0) 100% ( 8)
De 11 a 20 anos 25,0% (1) 75,0% ( 3) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 100% ( 4)
Superior a 20 anos 0,0% ( 0) 100% ( 4) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 100% ( 4)
TOTAL 29,6% ( 8) 40,7% (11) 25,9% (7) 3,7% (1) 100% (27)
(% em coluna)
P31 Sim Quase sempre Nem sempre Nao TOTAL
P5
Até 5 anos 37,5% ( 3) 9,1% (1) 85,7% ( 6) 100% ( 1) 40,7% (11)
De 6 até 10 anos 50,0% ( 4) 27,3% ( 3) 14,3% (1) 0,0% ( 0) 29,6% ( 8)
De 11 a 20 anos 12,5% (1) 27,3% ( 3) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 14,8% ( 4)
Superior a 20 anos 0,0% ( 0) 36,4% ( 4) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 14,8% ( 4)
TOTAL 100% ( 8) 100% (11) 100% ( 7) 100% ( 1) 100% (27)
Obs : Onde estd «Nem sempre», equivale a « raras vezes »
Tabela 16
MELHORES RESULTADOS SE HOUVESSE MAIOR AUTON. PROCEDIMENTAL
(P15)
Servidores publicos
Sim Nao Em certos = Sem opinido TOTAL
Casos
16.P15 47 1% (16) 2,9% (1) 41,2% (14) 8,8% (3) | 100% (34)
Ensemble | 47,1% (16) 29% (1) 41,2%(14) 8,8% ( 3) 100% (34)
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Tabelas 17
SIMPLIFICACAO. PROCEDIMENTOS x AUTON. PROCEDIMENTAL x PRIORIDADE
(P14 x P15 x P16)
Servidores Publicos (P14 x P15 x P16)
P15 Sim P15 Nao |P15Em certos] P15 Sem P16 P16 Cumprime/P16 Permitiraj P16 Sem
casos opiniao Satisfagdo | nto de norma | o servidor pu opiniao
dos s procediment blico pondera
interesses ais rigidas |r, pontualment
colectivos e, os interess
legitimos es
P14
Sim 14,7% (10) 0,0% ( 0) 10,3% ( 7) 2,9% (2) 7,4% ( 5) 1,5% (1) 16,2% (11) 2,9% (2)
Nao 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 1,5% (1) 0,0% ( 0) 1,5% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
Depende da complexidade da matéria 7,4% ( 5) 1,5% (1) 8,8% ( 6) 0,0% ( 0) 7,4% ( 5) 1,5% (1) 7,4% ( 5) 1,5% (1)
Sem opiniao 1,5% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 1,5% (1) 1,5% (1) 0,0% ( 0) 1,5% (1) 0,0% ( 0)
TOTAL 23,5% (16) 1,5% (1) @ 20,6% (14) 4,4% ( 3) 17,6% (12) 2,9%(2) | 25,0% (17) 4,4% ( 3)
(P14 x P15)
P15 Sim P15 Nao P15 Em certos P15 ng
casos opinido
P14
Sim 29,4% (10) 0,0% ( 0) 20,6% ( 7) 5,9% ( 2)
N&o 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 2,9% (1) 0,0% ( 0)
Depende da complexidade da matéria 14,7% ( 5) 2,9% (1) 17,6% ( 6) 0,0% ( 0)
Sem opiniao 2,9% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 2,9% (1)
TOTAL 47,1% (16) 2,9% (1) | 41,2% (14) 8,8% ( 3)
(P14 x P16)
P16 P16 Cumprime| P16 Permitir a P16 Sem
Satisfacao nto de norma | o servidor pu opinido
dos s procediment | blico pondera
interesses ais rigidas | r, pontualment
colectivos e, os interess
legitimos es
P14
Sim 14,7% ( 5) 2,9% (1) | 32,4% (11) 5,9% ( 2)
Nao 2,9% (1) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
Depende da complexidade da matéria 14,7% ( 5) 2,9% (1) 14,7% ( 5) 2,9% (1)
Sem opinido 2,9% (1) 0,0% ( 0) 2,9% (1) 0,0% ( 0)
TOTAL 35,3% (12) 5,9%(2) = 50,0% (17) 8,8% ( 3)
Tabela 18
SER RESPEITADO NO TRABALHO x REALIZACAO PROFISSIONAL
(P29 x P31)
Servidor Publico (% em linha)
P31 Sim Quase sempre | Nem sempre Néo TOTAL
P29
Sim, por todos 40,0% ( 6) 40,0% ( 6) 20,0% ( 3) 0,0% ( 0) 100% (15)
Por alguns chefes e colegas 7,7% (1) 46,2% ( 6) 38,5% ( 5) 7,7% (1) 100% (13)
Por alguns colegas 0,0% ( 0) 25,0% ( 1) 75,0% ( 3) 0,0% ( 0) 100% ( 4)
Nem sempre 50,0% (1) 0,0% (0) 50,0% (1) 0,0% (0) 100% ( 2)
Nao 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
TOTAL 23,5% ( 8) 38,2% (13) 35,3% (12) 2,9% (1) 100% (34)
Obs : Onde estd «Nem sempre», equivale a « raras vezes »
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P31 Sim Quase sempre Nem sempre Néo TOTAL
P29
Sim, por todos 75,0% ( 6) 45,5% ( 5) 42,9% ( 3) 0,0% ( 0) 51,9% (14)
Por alguns chefes e colegas 12,5% (1) 45,5% ( 5) 14,3% (1) 100% (1) 29,6% ( 8)
Por alguns colegas 0,0% ( 0) 9,1% (1) 28,6% (2) 0,0% ( 0) 11,1% ( 3)
Nem sempre 12,5% (1) 0,0% ( 0) 14,3% (1) 0,0% ( 0) 7,4% (2)
Nao 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
TOTAL 100% ( 8) 100% (11) 100% ( 7) 100% ( 1) 100% (27)
Tabela 19
VOZ E INCLUSAO x REALIZACAO PROFISSIONAL
(P20 x P31)
Servidor Publico (% em linha)
P31 Sim Quase sempre | Nem sempre Nao TOTAL
P20
Sim 33,3% ( 3) 55,6% ( 5) 0,0% ( 0) 11,1% (1) 100% ( 9)
Em certos casos 10,0% ( 1) 50,0% ( 5) 40,0% ( 4) 0,0% ( 0) 100% (10)
Nao 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0) 0,0% ( 0)
Sem opinido 50,0% ( 4) 12,5% (1) 37,5% ( 3) 0,0% ( 0) 100% ( 8)
TOTAL 29,6% ( 8) 40,7% (11) 25,9% ( 7) 3,7% (1) 100% (27)

Obs : Onde estd «Nem sempre», equivale a « raras vezes »

Tabelas 20

NIVEL DE TRATAMENTO / RELACION. HUMANO (URBANIDADE)

PARA COM O

UTENTE

(Utentes X Servidores Publicos)

Utentes (P18) Servidores Publicos (P9)
Nb. cit. Fréq. Nb. cit. Fréq.
P18 P9
Optimo 1 0,9% Optimo 6 17,6%
Bom 11 10,2% Bom 14 41,2%
Razoavel 67 62,0% Razoavel 14 41,2%
Mau 27 25,0% Mau 0 0,0%
Péssimo 2 1,9% Péssimo 0 0,0%
TOTAL OBS. 108 100% TOTAL OBS. 34 100%
Tabelas 21

CAUSAS DO MAU FUNCIONAMENTO NOS SERVICOS PUBLICOS

(UTENTES X SERVIDORES PUBLICOS)

Utentes (P15)

Servidores Publicos (P11)

P15 Nb. cit. [ Fréeq. P11 Nb. cit. | Fréq.
Excesso de burocracia 49 ([ 30,8% Preparagéo inadequada de alguns agente: 13 | 40,6%
Fraca capacitacdo dos servidores 37 | 28,3% Negligéncia 6 |18,8%
Negligéncia 35 [ 22,0% Corrupgao 0 0,0%
Outras causas 21 [ 13,2% Excesso de burocracia 11 | 84,4%
Corrupgao 17 [ 10,7% Outras causas 2 6,3%
TOTAL CIT. 159 | 100% TOTAL CIT. 32 | 100%
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Nb. cit. | Fréq.
P16
Satisfagéo dos interesses colectivos legitimos 12 185,3%
Cumprimento de normas procedimentais rigidas 2 | 59%
Permitir ao servidor publico ponderar, pontualmente, os inte 17 150,0%
Sem opiniao 3| 88%
TOTAL OBS. 34 | 100%
Tabelas 22

85

O QUE DEVERIA SER CONSIDERADO PRIORITARIO PARA OS SERVICOS PUBLICOS

(UTENTES x SERVIDORES PUBLICOS)

Utentes (P22)

Servidores Publicos (P16)

P29 Nb. cit. | Fréq.
Resolucdo do interesse legitimo do 1 22 |20,4%
Cumprimento de formalidades legais 20 (18,5%
Harmonizagao dos dois interesses 66 |61,1%
TOTAL OBS. 108 |100%
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ANEXO IV: EXTRACTOS DE FONTES OFICIAIS OU OFICIALIZADAS

FONTE: ESTUDO DO GSEAP SOBRE O PERFIL DOS RECURSOS HUMANOS DA A.P.-C.V.

2. O Perfil Actual dos Recursos Humanos da Administracao Publica

O Plano de Cargos, Carreira e Salarios aprovado pelo Decreto-Lei n® 86/92, de 16 de Julho
diferencia o regime de ingresso, acesso e desenvolvimento na carreira entre o pessoal do
quadro comum e o pessoal dos quadros privativos.

Assim, o PCCS contemplou cerca de onze quadros privativos que, em termos de
efectivos, comportam um numero de funcionarios superior ao quadro comum, como se podera
depreender da analise que se segue.

Efectivamente de um total de 21992 efectivos recenseados em 2006 cerca de 11997
pertencem aos quadros privativos, 0 que representa cerca de 54,7% do efectivo total.

2.1. Os Efectivos da Administracao Publica

Os dados relativos aos Recursos Humanos da Administracdo cabo-verdiana, a nivel central,
reagrupando o governo e os demais 6rgaos de soberania, mostram que o total dos efectivos
atingia ... cerca de 21.992 funcionarios.

. a nivel dos servigos centrais a educacao é o departamento que mais concentra os
efectivos da administracao publica, com 42,7%. De seguida aparecem os Fundos e
Servicos Auténomos com 9,3% e a Saude com 8,3%.

A preponderancia da educacao e da saude é facilmente compreensivel tendo em conta, por
um lado, a importancia desses sectores no quadro da estratégia governativa do pais e, por
outro, ao facto de que a educagdo e a saude continuarem a ser, até o momento,
essencialmente um servigo publico.

Alids, ndo obstante as decisbes tomadas na ultima década e meia e que visaram o
congelamento de recrutamento de novos funcionarios para a administragcdo publica, aliado a
um incentivo do recurso a outsourcing para algumas actividades antes desenvolvidas pelos
servigos publicos, verificaram-se sucessivas aberturas por parte do governo no sentido de
contratacao de pessoal docente, pessoal médico e de enfermagem, bem como de seguranca.

Sé&o areas consideradas estratégicas e sensiveis para o desenvolvimento do pais e, como tal,
merecedoras de um tratamento especial e com caracter de excepcionalidade.

(..)

2.4. Estrutura Habilitacional dos Funcionarios da Administracao Publica

A analise do nivel de escolaridade dos funcionarios da Administracao Publica Cabo-verdiana,
na sua globalidade, mostra que o baixo nivel de escolarizacdo nao constitui uma
especificidade dos municipios. Com efeito, e ndo obstante, o facto, de os dados disponiveis
nao permitirem um real conhecimento da situacdo, uma vez que para cerca de 17000
funcionarios, ou seja, 77%, nao se dispde de informagdes sobre o nivel de escolaridade, pode-
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se concluir que 56,2% dos funcionarios publicos nao tém uma formacao superior. Destes,
68% tém como formagao o ensino secundario e 4,1% possuem o ensino basico integrado.

... 43,8% dos funcionarios da Administracao Publica Cabo-verdiana possuem uma
formacao universitaria, a nivel, do bacharelato, licenciatura ou mesmo, mestrado e
doutoramento.

Nitidamente apercebe-se que os sectores da educacao (33,1%), os fundos e servigos
autébnomos (13,2%) e a saude (15,3%) concentram 61,6% dos técnicos superiores da
Administragéo Publica cabo-verdiana.

2.5. Estrutura Profissional da Administracao Publica Central e Autarquica

A andlise da estrutura profissional da carreira da Administracdo Publica, tanto central, como
autarquica, mostra alguns desequilibrios entre diversas carreiras, embora uma analise mais
cuidada desta situagdo devesse ser feita no quadro do estudo da missdo do estado, dos
objectivos e da estruturagéo de seus diversos servigos, estruturas e departamentos.

...constata-se um forte peso do pessoal docente no conjunto da administracao publica
que representava em 2006 cerca de 39% do total dos efectivos.

De igual modo, chama atengdo a forte presenca do pessoal auxiliar na estrutura
profissional da Administracao Publica, com 32,7% dos efectivos. Em termos relativos, esta
percentagem é extremamente significativa, tendo em conta que, desde os anos noventa do
século passado, sucessivas leis do orcamento impuseram o congelamento na contratagédo do
pessoal, em particular do pessoal auxiliar. Mais ainda, a terceirizagdo de um conjunto de
actividades antes executadas pela Administragdo Publica deveria ter como consequéncia a
progressiva diminui¢do dos funciondrios dessa carreira, a que se acrescentam os Programas
de Abandono Voluntério (PAV) e de Reforma Antecipada (PRA). Nao é desprezivel o peso da
categoria ‘ outros’ reagrupando uma variedade de categorias profissionais de baixa qualificagéo
como o0 sdo os ajudantes de servigos gerais, guardas, motoristas, etc.

As demais carreiras representam cerca de 28,3% dos efectivos da Administracao
Publica, denotando um nitido desequilibrio na estrutura da Administracdo Publica, com
influéncia decisiva na qualidade dos servigos, bem como uma baixa performance em termos de
eficcia e eficiéncia.

2.6. Caracteristicas do Funcionalismo Publico Segundo a Estrutura Etaria

Uma das caracteristicas marcantes da Administracao Publica Cabo-verdiana é a sua relativa
juventude. Com efeito, uma vez que a estrutura do Estado Cabo-verdiano tem 32 anos de vida
e que o crescimento dos efectivos tem privilegiado jovens funcionarios fazem com que,
globalmente, uma parte significativa dos Recursos Humanos da Administragao seja jovem.

... cerca de 47,4% dos funcionarios tém menos de quarenta anos. Quanto se toma a
faixa etaria de menos de cinquenta, essa percentagem ascende a 79.9%.

(...)
2.9. O Quadro Comum

Como referido anteriormente, o pessoal do quadro comum da Administragdo Publica central
é relativamente marginal em relagao ao total dos efectivos da Administragdo Publica. De facto,
os efectivos do quadro comum representam cerca de 26% dos efectivos da
Administracao Publica central, incluindo os funciondrios do quadro privativo. Se
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acrescentarmos o pessoal das autarquias locais, os efectivos do quadro comum representam
cerca de 39% do total dos efectivos da Administragdo Publica.

2.9.1. Os Recursos Humanos da Administracao Publica

A andlise dos efectivos da Administracdo Publica do quadro comum mostra uma forte
presenca de categorias profissionais de pouca especializacao. Sdo os ajudantes de
servigcos gerais, os condutores, os telefonistas e recepcionistas que representam 72,2%
do total dos efectivos.

Em contrapartida, os técnicos (auxiliares, profissionais e adjuntos) e os técnicos
superiores representam apenas 11.8%. Por sua vez, o pessoal da carreira administrativa
representa 4,6% dos efectivos do quadro comum. Assim, rapidamente pode-se depreender a
baixa qualificacado e de formacao técnica dos funcionarios do quadro comum da
administracao com reflexos, € evidente, em todo o sistema, particularmente no dominio da
prestacdao de um servigco de qualidade.

Pode-se, ainda, depreender que a politica de terceirizagdo de alguns servicos, nomeadamente
de vigilancia e de limpeza, aliado ao congelamento de recrutamento de pessoal para
determinadas categorias profissionais nao tera tido grande impacto sobretudo para as
categorias profissionais que exigem uma menor qualificacao profissional.

Analisando os Recursos Humanos da Administragdo Publica por categoria profissional
verifica-se que, internamente, a cada uma das categorias, a distribuicao dos efectivos nem
sempre se faz de uma forma mais eficaz. Entre os operarios constata-se que 37,3% nao sao
qualificados. Mais ainda constata-se que o pessoal operario representa cerca de 4,9% do
pessoal do quadro comum.

A baixa representatividade do pessoal operario deve-se em parte a politica de congelamento
do recrutamento de pessoal ndo técnico ou nao essencial e a terceirizacdo de muitas
actividades - meio na Administragao Publica.

Ja o pessoal da carreira administrativa representa cerca de 10% dos efectivos do
quadro comum. O peso relativamente baixo dos administrativos na composicao da estrutura
do pessoal do quadro comum deve-se também ao congelamento no processo de recrutamento
de funcionarios com esse perfil.

Ainda em relagdo ao pessoal administrativo a concentracao se da nas carreiras iniciais, ou
seja entre os auxiliares e assistentes administrativos que representam cerca de 75,8% dos
efectivos da carreira administrativa.

Em relacdo a carreira técnica superior, apercebe-se, em primeiro lugar, que ela
representa cerca de 4,6% do total dos efectivos do quadro comum da Administragdo
Publica, como se pode verificar da andlise do quadro n® 13. Em contrapartida, 34% dos
efectivos, pertencem a carreira técnica. A grande maioria dos técnicos superiores (77,2%)
encontra-se na categoria inicial da respectiva carreira, enquanto que 7,8% estdo no topo da
carreira.
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No que diz respeito a carreira técnica auxiliar, adjunto e profissional, constata-se uma forte
presenca de técnicos-adjuntos e de técnicos profissionais de primeiro nivel, representando
25,7% e 33,3% respectivamente

Os técnicos-adjuntos, auxiliares, e profissionais representam cerca de 13,8% do total
do pessoal do quadro comum e 65,5% do pessoal técnico. Dentro deste grupo profissional,
0os técnicos-adjuntos e o0s técnicos profissionais sao maioritarios, com 35 e 37%
respectivamente.

2.9.2. Os Recursos Humanos das Autarquias

As autarquias locais nao dispdem de um quadro de pessoal proprio, com uma carreira
também ela prépria.

Os dados mostram uma forte disfungdo dos efectivos quando se analisa as diversas
categorias profissionais.

. 0 grosso dos recursos humanos das autarquias pertence a categoria do pessoal
auxiliar. Com efeito, 83,8% das autarquias pertencem a esta carreira.

Esta situacdo demonstra uma forte fragilidade dos municipios na implementacao de
suas atribuicoes e competéncias, deixando antever grandes problemas na sua capacidade
de concepgao, seguimento e implementagéo das actividades. E verdade que a situagdo nao se
apresenta homogénea, sendo os municipios ditos periféricos 0s que apresentam maiores
problemas em termos de qualificacdo dos Recursos Humanos.

A primeira observacdo a fazer tem a ver com a elevada percentagem de auséncia de
informagdes, quando se analisa o nivel de escolaridade dos funcionarios das autarquias.
Efectivamente, para 94.8% dos funcionarios das autarquias ndo se dispde de informacdes
sobre o seu nivel de escolaridade.

Analisando os funcionarios para os quais existem informagdes disponiveis, verifica-se que
40,8% possuem uma formacao universitaria. Contudo, ndo se pode deixar de constatar que
38,2% possuem apenas o secundario, isto é, frequentaram o secundario, o que nao quer
dizer necessariamente que o tenham concluido.

3. Relacao entre os Funcionarios Publicos e a Populacao Empregada

A analise da relagdo entre o funcionalismo publico cabo-verdiano e a populacdo activa
estimada em 2006 em 183.254 pessoas ¢ de 11,96%, isto €, para cada 100 activos cerca de
12 sao funcionarios publicos

Quando se analisa a relagao entre o funcionalismo publico e o total da populacao empregada
em 2006, segundo dados do Instituto do Emprego e Formagéo Profissional (IEFP) apercebe-se
que, a nivel nacional, o funcionalismo publico emprega cerca de 14,6% dos empregados,
com uma variagdo geogréfica significativa. Em Santiago e em Santo Antdo, esse racio atinge
0s 28% e 15,5% respectivamente, enquanto na ilha do Fogo ela é de 1,9%.

Uma analise comparativa em termos de emprego publico no total do emprego em Cabo Verde
com alguns paises da Uniao Europeia demonstra que nao existe uma diferencga significativa.
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Obs. Os dados dos paises da Uniao Europeia referem-se a 2000 e os de Cabo Verde a
2006

Com efeito, vé-se que o racio de Cabo Verde situa-se ligeiramente mais baixo que o de
Portugal e significativamente mais que o da Finlandia, sendo entretanto superior a Holanda,
Austria, Irlanda e Espanha.

Considerando a nossa base produtiva e que o sector privado, particularmente o nacional, ndo
tem sido, de forma estrutural e continuo um grande absorvedor de mao-de-obra, pode-se
compreender a situagao.

De igual modo, deve-se levar em consideracao outras formas de criacdo de emprego
publico que ndo através de vinculos juridicamente mais duradouros comuns em Cabo Verde,
designadamente os trabalhos publicos sazonais.

FONTE: SITE OFICIAL DA UCRE

Atento a necessidade de satisfagao destas exigéncias, o Governo, de entre outras medidas,
formulou, conforme comentado atras e mais adiante, um pacote de projectos e acgdes, com
vista a assegurar a respectiva conformidade nos diversos sectores em que a mudancga de
paradigma se impde. E é neste contexto que, através da Resolugdo n.® 34/2006, de 14 de
Agosto, foi criada a Unidade de Coordenacdo e Reforma do Estado (UCRE), estrutura
administrativa, na qual esta centralizada a missao de preparacao e execucao da Agenda para a
Reforma do Estado, bem como a actualizacdo de iniciativas/projectos a ela respeitantes,
posteriormente, submetidos a aprovagéao politica.

A coordenacdo do processo de reforma do Estado é feita em dois niveis diferenciados de
intervencgao:

1. A nivel politico;
2. A gestao/ operacional.

A intervencao a nivel de gestao/operacional, a reforma assenta-se essencialmente na chamada
Governacao Electrénica.

Governacéo Electrénica®™

A Governacao Electronica é o processo de modernizagéo da governacao baseado na utilizacao
das tecnologias de informacao e comunicagdo que coloca o cidadao e as empresas no centro
das atencoes, permite maior acesso e qualidade da informacéo publica, promove a melhoria da
prestacdo e da acessibilidade de servigos publicos, aumenta as oportunidades de participacao
civica e democratica, tornando a governagao e a Administracao Publica mais eficaz e eficiente,
menos onerosa e mais responsabilizada.

Apostar numa Administragdo Publica mais eficiente e eficaz e incrementar o uso das novas
tecnologias, tanto no sector publico como na sociedade em geral e fortalecer a capacitacao e
valorizagado dos recursos humanos em todas as areas que se revelarem necessarias a um
desempenho de alta qualidade do Estado na internacionalizagéo das TIC, tem sido objectivos

40 Dados extraidos do Site Oficial da UCRE.
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estratégicos para Agenda de transformacéo de cabo verde e Agenda da Reforma do Estado
(Governacao electronica);

O Programa Estratégico para a Sociedade de Informacao (PESI) e o Plano de Acgéo para a
Governacao Electronica (PAGE) sao os dois documentos de orientagdo estratégicos, que
suportam as varias accoes da Reforma do Estado e transformacdo competitiva do Pais
fortemente ancorada na utilizagdo intensiva dos recursos tecnolégicos e na qualificacdo dos
recursos humanos.

PESI comporta 6 pilares: implica o desenvolvimento do partenariado para sociedade de
conhecimento informagéo que deve incluir Governo, Academias publicas e privadas, Empresas,
Sociedade Civil, Diaspora e parceiros internacionais — Microsfot, Intel, Oracle, Hauweai -China,
USA, Portugal, Espanha:

Acessibilidades para todos;

Uma governacgao préxima do cidadao (Plano Anual Governagéo Electrénica -PAGE);
Novas oportunidades econémicas;

Capacitar para inovar;

Contexto estimulante;

Lideranca de accéo;

Investir para crescer;

Medir para desenvolver.

PAGE - uma governagdo proxima do cidaddao — traduz-se num plano de gestdo do
conhecimento e informagao através da partilha ou integragéo dos sistemas de informagdes e
conhecimentos das diversas areas e sectores, orientadas para os resultados, através da
utilizagdo das melhores pratica em matérias de plataformas de comunicagao, sistemas de
informagéao e de ligagdo em rede; comporta 5 eixos:

e Servigos publicos interactivos (produtos desenvolvidos e em execugao - SNIAC, SIGOF,
SIM, “SlITerritorial”, Rede de Estado....);

e Democracia electrénica (SNIAC e base de dados sistema eleitoral ....);

e Administragao eficiente (Casa do Cidaddo, Cadastro Fiscal, Base de dados dos Registo
e Notariado....);

e Saude para todos (em desenvolvimento, as marcacées de consultas e analises,
diagnostico on-line e a tele -medicina);

e Qualificacdo dos RH AP (capacitacdo dos Funcionarios Publicos na utilizacdo e
apropriagdo dos sistemas de informagdo do NOS));

e Capacitacao tecnolégica (utilizagcao da rede do estado e dos sistemas de informacdo em
toda AP);

A natureza transversal dos desafios da sociedade de informagado assenta numa estratégia
coerente que envolve a sociedade e o governo, como um todo

Nesta perspectiva, pela Resolugdo n° 15/2003 publicada na 12 série do B.O n° 20 de 7 de
Julho, o Governo criou a Comissao Interministerial para a Inovacao e Sociedade de
Informacao — CIISI, que é uma estrutura de coordenacdo da promocdo da sociedade de
informagéo e da governacao electronica, abrangendo toda a administracdo directa e indirecta
do Estado e as autarquias locais.

A CIISI foi dotada, pela mesma Resolucdo, de um nucleo operacional para propor e executar
as medidas de politica nas areas da inovacao, da sociedade de informacéo e da governacao
electrénica denominado Nucleo Operacional da Sociedade de Informacao (NOSI), que se
constitui como o seu brago executivo e que sucede a UC-RAFE — Unidade de Coordenagéo do
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programa de Reforma da Administracdo Financeira do Estado nomeadamente nos direitos e
obrigagodes.

NOSi (NUCLEO OPERACIONAL DA SOCIEDADE DE INFORMAGAO)

Missao

A Informacao e a Inovacao ao servico do Conhecimento

Ao NOSI, enquanto estrutura de coordenagédo da promogao da sociedade de informacéo e da
governacao electronica, abrangendo toda a administragéo directa e indirecta do Estado e as
autarquias locais, cabe a missado de propor e executar as medidas de politica nas areas da
inovacao, da sociedade de informacéao e da governacao electrénica.

Objectivos

O Nucleo Operacional da Sociedade de Informacdo (NOSi), tem como atribuicbes e
competéncias a promocao e execuc¢do de medidas de politica que mobilizem a sociedade, o
sector privado e o sector publico para o advento da sociedade de informacdo e de
implementacdo das medidas que visem a modernizagdo da estrutura organizacional da
administracao publica rumo a governagao electrénica. Sao objectivos gerais:

e Promover a conectividade como impulsionador das actividades econémicas através do
surgimento de novos servigos, aplicacoes e conteudos para criar novos mercados,
reduzir custos e aumentar a produtividade.

e Promover a governacgao electronica como a melhor oportunidade para desencadear o
processo de transformacado das estruturas organizacionais do Estado e para a
modernizagdo da Administracao Publica, com vista a melhoria dos servigos prestados
aos cidadaos, a redugao dos custos de funcionamento do Estado e a criagdo de valor
na economia promovendo variadas oportunidades de novos negécios.

Atendimento

A exceléncia no atendimento s6 € possivel se as expectativas do cliente/consumidor forem
superadas ao ponto de o surpreender e criar fortes lagos de confianga entre atendimento
(atendedor), servigo/produto e cliente/consumidor.

O modelo de atendimento publico que se quer para a nossa administragdo publica caminha
nessa direccdo. Temos um modelo orientado aos eventos de vida, onde os servicos estao
organizados de modo a responder as reais necessidades do cidadao.

A existéncia de uma plataforma tecnolégica Unica contribuiu para que hoje tenhamos varios
canais de atendimento, que confere maior celeridade no atendimento e maior conforto a quem
procura a nossa administragéo publica:

Service Center, o canal voz da Casa do Cidadao. Através do 800 2008 informacdes e
orientagcdes Uteis sdo prestadas a todos os cidadaos.



Funcionamento dos Servicos Publicos na Perspectiva do Utente 93

Balcoes da Casa do Cidadao, canal presencial completamente transversal em relacdo as
organicas da Administragdo Publica. Aqui, existe um unico atendimento para os diferentes
servigos publicos.

Porton di nos ilha, o canal Web, é a interface de atendimento onde o utente - cidaddos ou
empresas - encontram 0s principais produtos/servigos que tradicionalmente Ihes seriam
disponibilizados presencialmente nos balcées da Administragao Publica.

SMS, canal reservado a mensagens curtas no telemovel para interagir com o cliente de forma a

informar e alertar sobre diferentes processos ou servicos. Também utilizado para receber
cédigos de documentos especificos para validagéo e obtencao dos mesmos.

SINTESE DE PROJECTOS EM MATERIA DE GOVERNACAO ELECTR()I\!ICA,
ALGUNS JA CONCLUIDOS E OUTROS, EM FASE DE IMPLEMENTACAO.

ESTAO CONCLUIDOS OS SEGUINTES PROJECTOS

CERTIDOES ON-LINE.

O servico “Certidées On-line” consiste na emissao das certiddes pela via electronica. Através
de um processo seguro, desburocratizado e célere o cidadao podera solicitar a sua certidao,
diminuindo drasticamente as deslocagdes e esperas nos servigos publicos.

Em qualquer parte do mundo, o cidad@o pode obter certiddes online através do portal Porton di
Nos llha, nos balcdes da Casa do Cidaddo ou nos servicos consulares de Cabo Verde na
diaspora.

Beneficios:

Celeridade — Certiddes emitidas imediatamente, eliminando o tempo de espera e
deslocacgdes aos servigcos publicos;

Desmaterializagao — consulta da certiddao sem necessidade de emissdo em papel;
Segurancga — através da Internet é possivel aferir a autenticidade do documento através
de um par de cédigos.
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EMPRESA NO DIA.

E um servigo publico que permite a constituicido de empresas do tipo comercial Sociedades
Anbénimas e/ou Sociedades por Quotas - de forma imediata, no préprio dia, a partir de um
balcao de atendimento presencial da Casa do Cidaddo. O processo da constituicdo de uma
empresa num so6 dia, tornou-se possivel gracas a integracdo dos sistemas de informacao das
organicas envolvidas.

O pacote de servigos para a criagdo da “Empresa no Dia” inclui ainda a inscrigao facultativa na
Cémara do Comeércio, o Registo no Portal “Porton di nos ilha’ e disponibilizagdo de um site da
empresa.

O acto de constituicdo e o pacto social sdo imediatamente publicados no site oficial da
Imprensa Nacional de Cabo Verde (INCV).

Resultados
 Maior conforto e celeridade no atendimento;
* Melhoria da qualidade do servico prestado ao cidadao;
« Simplificagao do processo administrativo relativo a abertura de uma empresa.

SIGOF - SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO ORCAMENTAL E FINANCEIRA

O SIGOF é o instrumento de exceléncia no que respeita a gestao financeira do Estado de Cabo
Verde. Tem como objectivos principais o controlo orgamental, a gestdo das despesas, a gestao
das receitas e a gestao das contas publicas.

A introducao, desde 2002, do Sistema Integrado de Gestdo Orcamental e Financeira (SIGOF)
pelo Nucleo Operacional da Sociedade de Informagéao - NOSi - permitiu, através da integracéo,
agregacao funcional, orgéanica e tecnoldgica uma consideravel melhoria na gestao financeira do
Estado.

E actualmente o instrumento de preparacdo, execucdo e acompanhamento do Orcamento
Geral do Estado (OGE) a todos os niveis — Poder Central, Poder Local e Fundos e Servigos
Auténomos. Incorpora um sistema unico de cobranca (SUC) e uma interface de atendimento ao
cidadao para colmatar a inexisténcia de aplicacées especificas de prestacdo de servicos. Inclui
aplicagdes para:

» Gestao Orgcamental;

» Gestao de Tesouraria;

» Gestao de projectos de Investimento;
* “Procurement”;

* “Monitoring e Evaluation”;

» Gestao Patrimonial;

» Pagamentos Electronicos;

» Gestao de Recursos Humanos;
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» Processamento de salarios;

* Gestao de Receitas;

« Imposto Unico sobre Rendimento (/UR);

* Imposto sobre Valor Acrescentado (IVA).
Por ser uma ferramenta “Web-oriented’, congrega a participacdo de forma descentralizada de
todas as instituicbes do Estado, nas varias etapas da gestdo orgamental e financeira do
Estado.

Resultados
» Melhoria na Gestao Or¢camental e Financeira do Estado;
* Transparéncia e celeridade na tomada de decis@o e no processamento de relatérios
de analise;
» Reconhecimento internacional do Modelo de gestao;
» Credenciou o pais a ser escolhido pelo Millennium Challenge Corporation (MCC) como
Fiscal Agent e ter sido um caso de sucesso e estudo e benchmarketing para os CPLP,
BM, FMI e varias universidades dos USA.

BASE DE DADOS DE GESTAO DOS RECURSOS HUMANOS DA ADMINISTRACAO
PUBLICA

Constitui um dos instrumentos de suporte a gestéo previsional dos recursos humanos da
administracao publica

Objectivos
Modernizacao da gestdo do pessoal na Administragéo Publica;
Acesso ao histérico dos funcionarios publicos;
Transparéncia na gestao
Agilizar a adopg¢ao de politicas e reformas para a optimizagao dos recursos
Apoio no processo decisorio

Publico-alvo
Os funcionérios e agentes da Administracao (Central, Municipios e Institutos), bem como o
pessoal vinculado por contrato de trabalho e contrato de prestacao de servigo.

Mddulos desenvolvidos:
« Actualizagcéo e gestédo da BD através do recenseamento dos funcionarios Publicos;
* Validagdo dos dados pessoais e profissional por parte dos sectores — Administracao
Central
* Desenvolvimento de um Programa de Progressao na BD (Administragdo Central)
Vantagens/beneficios alcangados com este instrumento:
» Organiza e mantém actualizada a informacao sobre os dados dos servidores publicos,
necessarios a sua gestao previsional, nomeadamente o planeamento, a organizagao a
execucao e controlo dos Recursos Humanos;
* Integracao do processamento salarial no SIGOF;
* Agiliza a tomada de decisbes
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Resultados obtidos:
Actualizacdo de dados dos funcionarios
Lista de progressoes a partir de 2003

Categoria:
Administracao electrénica

PORTAL PORTON DI NOS ILHA

O portal "Porton di nos ilha" é um instrumento de relacionamento da Administracdo Publica
Cabo-verdiana com os seus utentes. A partir desta Unica interface, cidadaos e empresas
podem, de forma segura, simples e rapida, obter informagdes, interagir e efectuar transacg¢des
com diversos servigos da Administragdo Publica.

A integracdo dos Sistemas de Informacdo da Administragdo Publica Cabo-verdiana,
possibilitada pela construgdo de uma unica infra-estrutura de comunicagdes - a Rede do
Estado — e uma plataforma tecnoldégica comum, permitiu estender a prestacao de servigcos
publicos para além da via tradicional de atendimento, para um modelo onde o
cidadao/empresa, no pais ou no estrangeiro, pode interagir com 0s servigos publicos através
da Internet pelo "Porton di nos ilha".

Toda a taxionomia do Portal esta orientada as necessidades reais do cidaddo em detrimento da
tradicional arrumagado dos produtos por organica. As informacdes e servicos encontram
organizados por grandes dominios: Cidadania, Negécios, Nos Terra. Estes fornecem,
respectivamente, informagdes e orientagdes praticas para facilitar a vida do cidadao no
relacionamento com a AP; informacdes e orientagdes sobre a economia e ambiente de
negécio; e as diferentes manifestacées da cultura cabo-verdiana.

Mediante inscricdo prévia nos balcées de atendimento da Casa do Cidaddo, obtém-se
certificador seguro para o acesso aos diversos servicos como, por exemplo, pedidos de
certidoes online, efectuar pagamentos electronicos ao estado, criagdo de empresas, submissao
de formularios.

Préoximas Accoes
Inclusdo de novos produtos e servigos no “Porton di nos ilha’

Resultados

» Milhares de certiddes on-line emitidas, no pais e na Diaspora;
» Desmaterializacéo e desterritorializacao dos servicos;

» Centenas de empresas criadas num s6 dia;

» Pagamentos efectuados ao Estado pela via electronica;

* Melhoria da qualidade do servico prestado ao cidadao

Categoria:
Administragao Electrénica
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SIPS - SISTEMA INTEGRADO DA PREVIDENCIA SOCIAL

Sistema de gestao interna do INPS e que também engloba outras instituicoes relacionadas
com o sistema de Previdéncia Social.

Categoria: Administragao Electrénica
Ponto de situacao: Em fase de implementacao

Objectivos Gerais
- Aumentar a Eficiéncia do INPS
- Alargar a Populagédo Coberta pelo INPS
- Alteracao dos Papéis;
- Mudanca da Estrutura Organizacional.

Objectivos Especificos
- Desmaterializacdo e Reengenharia dos processos
- Introdugéo forte de novas tecnologias
- Integracéo do Sistema do INPS com outras entidades do Estado
- Sl que facilite o0 acesso as informagdes, que seja um gerador de conhecimento e uma
aliado nas decisdes
- Criagéao de Novos canais de comunicagao entre INPS e seus utentes, nomeadamente
uma forte presenca na internet
- Construcao de um Sistema de Informacao Integrado que permita que o INPS tenha
uma presenca forte em todo o territério nacional
- Prestagéo de servigos de qualidade
- Atendimento forte e especializado
- Promover a centralizagao de servigos que ndo requerem a presenca fisica de quem as
executa.

EM FASE AVANCADA DE IMPLEMENTACAO:

SIM - SISTEMA DE INFORMACAO MUNICIPAL

O SIM - Sistema de Informagao Municipal - comegou a ser concebido em 2002 pelo Governo
de Cabo Verde com apoio de seus parceiros de desenvolvimento e implementado pelo NOSi. O
SIM engloba a instalagao nos municipios de infra-estruturas informaticas, de redes locais, de
centro de dados e de um sistema de informagao que cobre todas as areas de gestdao municipal,
nomeadamente, Gestdo Financeira, Recursos Humanos, Gestdo de Taxas e impostos,
Licenciamentos, Terrenos. Integra os municipios na Rede do Estado passando a usufruir de
acesso a e-mail e Internet. A versado do SIM 2.0 ira permitir ainda a extracgdo em tempo real e
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a qualquer momento das Contas de Geréncia. Através da Internet, e apds registo no Portal
Porton di Nos Ilha, podera-se solicitar os seguintes servigos & Camara Municipal:

+ Certidao Matricial;

* Licenciamento comercial;

* Pedido de terrenos;

* Licenciamento de aluguer;

* Regime Predial;

* I[UP — Imposto Unico sobre o Patrimonio;
* Imposto de Circulagao;

* Pedidos de planta de Localizacao;

» Pagamento de aforamento.

Municipios abrangidos

» Camara da Praig;

» Camara de Sao Vicente;

» Camara do Sal.

 Municipios do interior de Santiago

Em implementacao:
» Municipios do Interior de Santiago
* Fogo e Brava.

Em preparacao:

» Camara Municipal de Ribeira Brava;

» Comissao Instaladora do Municipio de Tarrafal de S. Nicolau;
» Camara Municipal de Ribeira Grande;

» Camara Municipal de Porto Novo;

» Camara Municipal de Paul;

» Camara Municipal da Boavista.

Categoria:
Administragao Electrénica

SNIAC - SISTEMA NACIONAL DE IDENTIFICAGAO E AUTENTICACAO CIVIL

O projecto SNIAC integra-se na politica de modernizagdo administrativa e visa dotar o Estado
de Cabo Verde de um Sistema de Identificacdo Seguro e consistente.

Areas de Intervencio:
Optimizacao dos Registos Civil e Centrais
Melhorar a Aplicagéo do Civil e Centrais de forma a melhor enderegar a questao dos
Obitos e Nacionalidade assim como disponibilizar Interface dos RNI nos consulados.

Integrar a BD ANICC /SNIAC
Integrar todos os registos da Base de Dados do ANICC numa nova Base de dados a ser
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desenvolvida e instalar uma nova aplicagao para gestao do cartdo Nacional de
Identificagdo (CNI).

Recenseamento Eleitoral Geral

Recensear todos os cidaddos nacionais com capacidade Eleitoral residentes em
Territorio Nacional Utilizando técnicas avancadas nomeadamente a recolha de
fotografias, impressdes e assinaturas digitais.

Gestao da mobilidade
Implementar sistema nacional de gestdo de mobilidade

Emissao do Cartao Nacional de Identidade
Homologar o modelo de impresséo do cartdo do cidadao e do respectivo ciclo de vida.

Projecto Passaporte Electrénico
Desenvolver o projecto do passaporte electrénico numa o6ptica integrada com o Cartao
Nacional de Identidade utilizando a mesma légica de recolha biométrica.

Seguranca e Investigacao Criminal
Uso da biometria na investigacao Criminal e policial

Sistema de Autenticacao na Administracao publica

Tornar os processos mais eficientes através do aproveitamento do potencial das
Tecnologias de Informacao e Comunicagdes (TIC), conferindo maior seguranca,
Confidencialidade, disponibilidade e Integridade das Informagdes

Recenseamento no Estrangeiro

Proceder a realizagdo do recenseamento eleitoral geral no estrangeiro, nos mesmos
moldes do realizado no territério nacional através de reformas estruturantes nos
consulados e/ou nas representagoes diplomaticas de Cabo Verde.

Categoria:
Administragao Electrénica

Impactos
» Administragdo mais eficiente;
* Diminuicao de conflitos;
» Maior capacidade de Identificagdo e Autenticagéo;
» Maior credibilidade Nacional e Internacional;
* Melhores Instrumentos de Gestao

KONEKTA - PONTOS DE ACESSO LIVRE AO CONHECIMENTO

KONEKTA permite aos cabo-verdianos acesso gratuito a Internet sem fios a partir de pontos
estratégicos e das pragas publicas municipais. Enquadra-se no Programa Estratégico para a
Sociedade de Informacdo (PESI), que se pretende garantir a Acessibilidade para todos,
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fomentar a coesao digital e estimular a presenca universal, através do desenvolvimento de
infra-estruturas de comunicag¢des nacionais e da conectividade em banda larga.

Em parceria com a empresa CVNET, O NOSi conseguiu implementar o KONEKTA em varios
pontos do pais:
* Praga Alexandre Albuquerque, Praia
* Praca da Reitoria da UNI-CV, Praia
* Praca Cruz do Papa, Achada Santo Anténio, Praia
* Liceu Abilio Duarte, Palmarejo, Praia
* UNI-CV, campus Palmarejo, Praia
* Praga principal de Assomada
* Praca do Tarrafal;
* Praca 4 de Setembro, S.Filipe, Fogo
* Praca Entroncamento, Mosteiros.
* Praca Nova, Mindelo
*» Departamento de "Engenharias e Ciéncias do Mar" da Uni-CV, Mindelo
* Escola Jorge Barbosa, Mindelo,
* Praca da Preguica, Espargos.
Praca da Vila Nova Sintra, Brava
Vantagens
» Acesso massificado a internet;
» Pais ligado em rede internamente e com o exterior;
» Acesso aos servigos publicos on-line;
» Maior acesso as informacoes e ao Conhecimento
+ Maior ligagéao do pais a Diaspora

Categoria:
Acessibilidade

MUNDU NOVU

O alcance deste programa incide sobre o sistema educativo, 0 modelo econémico do pais e o
equilibrio social entre a populacdo. Os diversos sectores do sistema educativo, bem como
outros stakeholders como associacbées ou diaspora, terdo um papel fundamental na sua
execugao.

Objectivos principais:
» Modernizar o processo de ensino através da utilizacdo das tecnologias de informacao
€ comunicagao;
» Melhorar a qualidade do ensino e da aprendizagem,;
» Aumentar significativamente o nivel de conhecimento dos cabo-verdianos;
* Tornar Cabo Verde mais competitivo na economia global;
» Promover a equidade social na Sociedade de Informacao, através da redugao das
assimetrias sociais e da infoexcluséo
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Potenciais alcances do Programa

Enfase: Sistema de Ensino
Foco: Desenvolvimento das pessoas e das suas competéncias

Principais objectivos
» Fomento da participacao dos cidadaos na escola, em todas as camadas sociais,
reduzindo a abandono escolar
» Aumento percentual de populacdo em todos os niveis de ensino prolongando o
nuamero de anos de participacao dos cidadaos na escola
* Aceleragao das capacidades de aprendizagem da populagao
* Aprendizagem de novas competéncias e areas do conhecimento para o mercado de
trabalho

Enfase: Econémico
Foco: Fomento da competitividade e do modelo de desenvolvimento do pais

Principais Objectivos
* Desenvolvimento do sector TIC e da competitividade econémica para atracgao de
investimentos
» Fomento do empreendedorismo para a criagao de novas empresas e negocios
» Criagao de competéncias TIC para assegurar o suporte operacional ao Programa

Enfase: Social
Foco reducao das assimetrias sociais e da infoexclusao

Principais objectivos:
» Democratizacao do acesso a informagéo por parte de todos os cidadaos de Cabo
Verde
» Geragao de novas oportunidades para as camadas mais desfavorecidas
» Contaminacao positiva da utilizacao da internet pelos alunos aos restantes elementos
da familia
» Exemplificacao positiva de um processo de mudanca para a sociedade, gerando
confiancga e energia positiva

Principais Actores do programa
» Os agentes de Educagédo, e como parceiros activos desta mudanga, os professores e
alunos
+ O Estado Cabo-verdiano, e as diversas entidades publicas responsaveis pelas
politicas publicas da educagéo e do fomento das TIC no pais.
* Parceiros tecnoldgicos, como a Intel e a Microsoft
* Os fornecedores de solugdes, como entidades que operacionalizam o novo modelo
tecnologico
* A Sociedade Civil, que actue como facilitador e agilizador da mudanca
 Fornecedores de Solucoes
» O Tecido Empresarial Local, endogeneizando grande parte dos ganhos que podem
advir desta solucgéo.
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Areas:
Administragao electronica

REGIME ESPECIAL DO REGISTO PREDIAL

Projecto-piloto que simplifica o registo predial de imoéveis integrados em grandes
empreendimentos turisticos.

O regime especial € um servico pago e que se aplica apenas a negécios juridicos de
submissdo ao regime de Propriedade Horizontal, de Compra e Venda, de Hipoteca e
Cancelamento de Hipoteca e Sub-rogacdo nos direitos do credor hipotecario. Através do
Regime Especial obtém-se o Registo Predial em 48 horas.

Vantagens:
» Permite completar todo o processo de Registo Predial pela Internet
» Camaras, Registo Predial e Notarios recebem pedidos em simultdneo e respondem de
forma integrada e complementar;
» Certeza e seguranca juridica quanto a identidade e titularidade do imével;
* Celeridade e transparéncia;
* Imigrantes ou investidores estrangeiros podem comprar iméveis mesmo estando fora
do pais, fazendo-se representar por advogado associado ao regime especial;

Destaque:
48 horas para obter Registo Predial, através do Regime Especial

Categoria:
Administragéo electrénica



