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RESUMO

Este trabalho de pesquisa teve como principal objectivo estudar a contribuicdo do Balcdo de
Atendimento Unico na reducdo do tempo de licenciamento de actividades econdmicas em
Mocambique — O Caso do Balcdo de Atendimento Unico da Cidade de Maputo, para tal, foram
entrevistados onze (11) funcionérios em representacdo dos diferentes sectores que compdem o
Balcio de Atendimento Unico da Cidade de Maputo (BAU-CM) e doze (12) cidad3os-clientes. Os
resultados do estudo apontaram em termos gerais, que os balcbes de atendimento Unico (BAUS),
particularmente o da Cidade de Maputo, por sinal o maior do pais e 0 Unico actualmente a
implementar a plataforma integrada do licenciamento electronico trouxeram uma grande
contribuicdo na reducdo do tempo de licenciamento de actividade empresarial e consequente
melhoria do ambiente de negocios no pais. Estima-se que pelos licenciamentos, muitos postos de
trabalho foram criados, beneficiando um grande nimero de agregados familiares e grandes
volumes de recursos financeiros foram arrecadados e investidos na sua implantacao; por outro lado,
0 estudo concluiu que apesar do elevado nivel de contribuicdo, ainda persistem desafios
importantes que devem merecer atencdo especial por parte dos balcdes de atendimento Unico
(BAUS).

Palavras-chave: Ambiente de negdcios, licenciamento empresarial, reformas do sector publico,

atendimento publico, balcdo Unico, tempo de atendimento, actividades economicas.



ABSTRACT

This research aimed to study the contribution of the one-stop shop in reducing licensing times of
economic activities in Mozambique - The Case of one-stop shop in the City of Maputo, for this
purpose, eleven (11) employees representing the different sectors and twelve (12) citizen-customers
were interviewed. The results of the study showed in general that the one-stop shop, particularly
the one in Maputo City, by the way the largest in the country and the only one currently
implementing the integrated electronic licensing platform, have made a major contribution in
reducing licensing time for business activity and consequent improvement in the business
environment in the country. It’s estimated that through licensing, many jobs were created,
benefiting a large number of households and large volumes of financial resources were collected
and invested in its implementation; on the other hand, the study concluded that despite the high
level of contribution, there are still important challenges that should deserve special attention from

the one-stop shop.

Keywords: Business environment, business licensing, public sector reforms, public attendance,

one-stop shop, attendance time, economic activities.
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CAPITULO | - INTRODUCAO

A luz da estratégia para melhorar o ambiente de negdcios em Mogambique e tornar assim
0 pais mais apetecivel para o investimento, 0 Governo Mogambicano iniciou uma série de reformas

a nivel da administracdo publica, adoptando regras e medidas de boa governagéo.

A criacdo do Balcdo de Atendimento Unico (BAU) faz parte desta dinamica e foi criado
como unidade voltada para a prestacdo de servigos publicos, visando a melhoria e qualidade dos
servigos prestados ao cidaddo/empresa’.

O licenciamento da actividade comercial € uma matéria bastante sensivel porque
desempenha um papel relevante na atrac¢do de investimentos, quer nacionais, quer estrangeiros,
razdo pela qual, as entidades competentes tém feito esforcos, implementando iniciativas e
desenvolvendo projectos no sentido de tornar o processo mais célere, mais transparente, mais

flexivel e remover ou pelo menos reduzir eventuais entraves.

Este € o relatdrio final do trabalho de final de curso de Administracédo e Gestdo de Empresas
da Universidade Politécnica — A Politécnica, requisito necessario para a obtencdo do grau de
licenciatura e tem como tema, “A Contribuicdo do Balc&o de Atendimento Unico na Reduc&o do

Tempo de Licenciamento das Actividades Economicas em Mocambique .

O trabalho consistiu de um estudo sobre o Balcdo de Atendimento Unico e o objectivo
principal é, assim, perceber qual é a contribuicdo do balcdo de atendimento Unico para o
empresario, em Mocambique, tendo como exemplo o Balcio de Atendimento Unico da Cidade de
Maputo, criado pelo Governo da Cidade de Maputo, a 28 de Junho de 2005, e se, de facto, a reducao

do tempo de licenciamento alterou e facilitou a realizagcdo dos servigos e estimulou a versatilidade

! Decreto 14/2007 de 30 de Maio



da economia mogambicana, no que diz respeito ao inicio de actividade e desenvolvimento de

negdcios para 0S empresarios.

Em suma, perceber a contribuicéo e qual o impacto da reducéo do tempo de licenciamento
de actividades econémicas por conta da implementacao da abordagem do balc&o Unico para o sector
empresarial, de modo a tentar compreender qual podera ser o futuro desta plataforma para o cidadao
e para 0s agentes econdmicos que pretendem desenvolver o seu negocio, averiguando o que ainda
pode/precisa ser feito no sentido de melhorar o licenciamento da actividade comercial em
Mocambique, e procurou-se no trabalho, através da pesquisa responder a seguinte questdo: “Até
que ponto o Balcdo de Atendimento Unico reduz o tempo de licenciamento das actividades

r . E2]
economicas’’?

O presente trabalho divide-se em cinco partes:

A primeira parte, debruca-se sobre 0 processo de investigacdo, incorporando a justificativa, o
problema da investigacdo, a pergunta a investigar e as hipdteses a considerar, as perguntas
investigativas, os principais objectivos da investigacao e a delimitacdo do tema.

Na segunda parte, procura-se compreender 0s conceitos conexos e questdes primarias sobre o tema.
Na terceira parte, ap0s perceber o enquadramento tedrico procura-se explicar as metodologias
gerais da investigacao utilizadas e porqué esta op¢do nesta pesquisa e quais foram as técnicas de
colecta de dados utilizadas.

Na quarta parte, apresenta-se e se discute os resultados, incorporando as conclusdes e
recomendacdes; e finalmente, a quinta parte apresenta a bibliografia consultada para a elaboracao

do presente trabalho de pesquisa.



1.1. O PROCESSO DE INVESTIGACAO

Independentemente do tipo da abordagem que se adopta, existem varias fases no processo

de investigacdo que sdo comuns em todos os métodos de investigacao.

Segundo Quivy e Campenhoundt (1992), o processo de investigacdo divide-se em trés (3)
fases onde se situam as etapas de investigacdo, nomeadamente a ruptura (pergunta de partida,
exploracdo — leituras e entrevistas e a problematica); construcdo (constru¢cdo do modelo de
analise); e verificacdo (recolha de dados, analise dos dados e conclusdes).

O processo de investigacao para o presente trabalho de pesquisa € no &mbito do paradigma

fenomenologico e recorreu-se ao estudo de caso.
1.2. JUSTIFICACAO E IMPORTANCIA

Conforme Cartoni (2007), a justificativa num projecto de pesquisa, como o proprio nome
indica, é o convencimento de que o trabalho de pesquisa é fundamental de ser efectivado; o tema
escolhido pelo pesquisador e a hipdtese levantada sdo de suma importancia, para a sociedade ou
para alguns individuos, de ser comprovada. A justificativa exalta a importancia do tema a ser

estudado, ou justifica a necessidade imperiosa de se levar a efeito tal empreendimento.

O tema “A Contribuicio do Balcdo de Atendimento Unico na Reducdo do Tempo de
Licenciamento de Actividades Econdmicas” é de extrema importancia para o exercicio de
actividades econdmicas, que tem como contrapartida o pagamento de taxas e impostos, que
constituem um dever de cada cidadao, instituicdo publica ou privada e € um meio de colaboracao
e contribuicdo individual e colectiva para o desenvolvimento da economia nacional, condicéo
essencial para o almejado combate a pobreza absoluta no pais; e ndo s6 mas também conquista

espaco na economia regional e mundial.



A escolha do presente tema resultou também do facto de ele corresponder aos desafios da
actualidade e estar estritamente ligado a perspectiva do empreendendorismo; pela sua importancia

no campo académico porque os resultados do estudo trazem mais-valia ao sector empresarial.

1.3. O PROBLEMA DA INVESTIGACAO

Stubbs (1978), citado por Findrio (2008), observa que a exacta definicdo de um problema
é tarefa ardua, pois um problema raramente se relaciona com uma s6 area, dificilmente havera
informacdes suficientes para uma definicdo perfeita dele e o limite do tempo também interfere no

processo.

Com a globalizagdo e o advento das novas tecnologias, os investidores e homens de
negocios tornam-se a cada dia que passa mais exigentes em rela¢do aos procedimentos, burocracia
e facilidades de penetracdo nos mercados. Em Mocambique o procedimento de licenciamento dos
operadores econdmicos envolve muitos procedimentos, o que agrava o numero de dias necessarios
para a abertura de um negécio, havendo assim necessidade de se criar uma forma de trabalhar o
ambiente de negdcios no pais, visto que os operadores econdmicos enfrentam muitas barreiras neste

processo.

Perante este quadro, o problema da presente pesquisa é assim formulado:
“Mocambique, apesar de estar a tomar medidas concretas para a melhoria do seu ambiente

de negocios, continua apresentando um mau desempenho em relacdo aos demais paises”.

1.4. APERGUNTA A INVESTIGAR E AS HIPOTESES A CONSIDERAR

Como em qualquer pesquisa, a primeira e mais importante decisdo no planeamento da
revisao sistematica € a determinacédo do foco. A pergunta é essencial para determinar a estrutura da
revisdo (Clarke, 2001) e perguntas mal elaboradas costumam conduzir a revisdes sistematicas
igualmente mal elaboradas. Todos os passos da revisdo sistematica - elaboracdo do projecto,
identificacdo e seleccdo dos estudos, extraccdo dos dados, avaliacdo da qualidade, andlise,

apresentacdo e interpretacdo dos resultados - sdo guiados pela pergunta da pesquisa. Além de
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orientar todo o processo de revisao, a pergunta de pesquisa e 0s objectivos sdo usados pelos leitores

para julgar se aquela revisdo é relevante para o seu tema de interesse (Clarke, 2001).

De acordo com o problema, a pergunta da investigacdo do presente trabalho é formulada
como abaixo se indica:
“Até que ponto o Balcdo de Atendimento Unico reduz o tempo de licenciamento das

actividades econémicas”?

Uma hipotese pode ser definida como uma conjectura, uma “aposta” (Luna, 1997) que o
pesquisador faz sobre o que ird resultar da investigacdo, ou ainda, a explicacdo que considera a
mais provavel para um dado facto ou fenémeno a ser estudado. Se um problema de pesquisa pode
ser visto como uma indagacdo, como uma pergunta (ou conjunto de perguntas) que se pretende
responder com a pesquisa, a hipotese € uma resposta plausivel para essa indagagéo, a ser testada
no processo de investigacdo. Consequentemente, as hipdteses sdo, de um lado, decorrentes do
problema, de outro, elas determinam o tipo de dados que permitem testa-las — tipicamente as

hipdteses afirmam relac6es esperadas.

Becker (1997), referindo-se a hipoteses formuladas durante a investigacédo, afirma que uma
“boa hipotese” € aquela que parece ser capaz de organizar um grande nimero de dados, aquela a
qual se podem vincular tantas sub-hipoteses quantas forem necessarias para dar conta dos dados
pesquisados e que ndo entra em chogque com qualquer parcela dos dados ja colectados. As propostas
de trabalho, que constituem 0s eixos centrais de uma pesquisa, se apresentam como propostas de
respostas a questdo inicial (QUIVY & CAMPENHOUDT, 1995).

Assim, em linha com o problema e com a pergunta da investigacao, as hipoteses sao assim

formuladas como se segue:

Hipotese nula (HO): “O Balcdo de Atendimento Unico ndo contribui na reducdo do tempo de

licenciamento das actividades econdmicas”.



Hipotese alternativa (H1): “O Balcio de Atendimento Unico contribui na reducio do tempo de

licenciamento das actividades econdémicas”.

1.5. OS PRINCIPAIS OBJECTIVOS DA INVESTIGACAO

1.5.1. Objectivo geral

Segundo DOXSEY & DE RIZ (2002-2003), o objectivo geral da pesquisa esclarece o que
se pretende alcancar com a investigacdo; explica, também, o caréacter da pesquisa: se ela é
exploratoria, descritiva ou explicativa. Corresponde a finalidade maior que a pesquisa quer atingir;
deve expressar o que se quer alcancgar ao final do projecto (CRUZ; RIBEIRO, 2004).

Desta forma, o objectivo geral deste trabalho de investigacéao é:
Estudar a Contribuicio do Balco de Atendimento Unico na Melhoria do Ambiente de Negdcios

em Mogambique.

1.5.2. Objectivos especificos

Os objectivos especificos correspondem as ac¢des que se propde a executar dentro de um
determinado periodo de tempo, apresentam caracter mais concreto, tém funcéo intermediaria e
instrumental, indicando o caminho para se atingir o objectivo geral (LAKATOS; MARCONI,
1991).

Os objectivos especificos do presente trabalho de pesquisa sao:

> ldentificar as vantagens do Balcdo de Atendimento Unico na reducdo do tempo de
licenciamento das actividades econdmicas na Cidade de Maputo;

> ldentificar os processos que beneficiam da reducdo do tempo de licenciamento das
actividades econdémicas na melhoria do ambiente de negocios;

» Recomendar medidas concretas face ao licenciamento das actividades econdmicas e

melhoria do desempenho do ambiente de neg6cios em Mocambique.



1.6. DELIMITACAO DO TEMA

Conferindo a orientacdo dada por DOXSEY & DE RIZ (2002-2003): “¢ importante levar
em conta um detalhe muitas vezes omitido sobre metodologia de pesquisa € a lembranca sobre a
delimitacdo do foco do estudo. Foco é uma questdo de escolha e especificacdo de limites. E
essencial determinar qual sera a principal fonte das informacGes a serem colectadas. A escolha de
quem vai ser estudado mantém uma relagdo estreita com dois aspectos principais: 1) até que ponto
queremos generalizar ou concluir algo para um pequeno grupo ou para uma populacdo maior; e 2)
quantos casos, individuos, unidades de observacao precisam ser estudados para que os resultados
sejam considerados “cientificos” DOXSEY & DE RIZ (2002-2003).

O presente trabalho concentra-se na avaliagcdo sobre a contribuicdo dos BAUs na reducéo
do tempo de licenciamento das actividades econdmicas. As entrevistas, observagdes e informacoes
registadas foram recolhidas junto das instalacées do Balcdo de Atendimento Unico da Cidade de
Maputo e do Ministério da Industria e Comeércio (MIC) — Departamento de Apoio ao Sector
Privado (DASP).



CAPITULO Il - REVISAO DA LITERATURA

Segundo DOXSEY & DE RIZ (2002-2003), “a pesquisa ou levantamento bibliografico ¢é
um importante estagio na elaboracéo do quadro inicial. Se o pesquisador utiliza teorias e conceitos
para estudar fenémenos, a leitura é um habito que deve ser cultivado. Pela leitura, o pesquisador
fica conhecendo o que outros pesquisadores e autores disseram a respeito do fendmeno que
pretende estudar (DOXSEY & DE RI1Z, 2002-2003).

Para Marconi e Lakatos (2002), a pesquisa bibliografica tem o objectivo de colectar
informacGes indirectas a respeito de um tema especifico que ird servir de base para a anélise e a
interpretacdo de dados de uma pesquisa cientifica; a pesquisa bibliografica ou fontes secundarias
conforme Saint — George (1997) é considerada como sendo uma pesquisa documental que recorre

essencialmente a documentos escritos (livros, artigos de revistas, relatorios de investigacdo, etc.).

Embora a pesquisa documental possa recorrer tambem a documentos ndo escritos, a
pesquisa bibliografica é uma das suas técnicas particulares e limita-se exclusivamente as fontes
escritas. E ainda, Saint e George (1997), citados por Antonio Ornelle Sendi, propdem duas
maneiras de realizar uma pesquisa bibliogréafica:

» Maneira Pratica: consultar um ou mais especialistas e questiona-los sobre as
tendéncias recentes da investigacdo, (estabelecer uma lista de professores, colegas ou
profissionais da area).

» Maneira Exaustiva: uso de dicionarios, enciclopédias e diversa literatura, permite a
estimulacdo da reflexdo nesta fase, como ter em conta varios aspectos em que nao se

tinha pensado inicialmente e eliminar pistas inGteis.



2.1. CONCEITOS

2.1.1. Reforma

Segundo Da Cruz (2003:54), citado pelo Findrio (2008), Reforma ¢ definida, “como um
conjunto de acgdes de caracter transversal ou horizontal e processos de mudancas que devem ser
empreendidos para que 0s Servicos Publicos (SP) prestados nos diferentes sectores sejam
melhorados”. Freitas do Amaral (2003), também citado pelo Finério (2008) a “Reforma do Sector
Publico (RSP) é entendida como o conjunto de providéncias a serem tomadas para melhorar o
funcionamento da Administracdo Publica (AP) no sentido de coloca-la em maior coeréncia com 0s

seus principios e coloca-la em maior eficiéncia nos seus fins”.

Desta forma, o conceito da Reforma do Sector Publico (RSP) é um conceito de mudanga,
que é um processo continuo imposto pela propria dindmica das relagcdes politicas, sécio-
economicas, culturais e tecnoldgicas. Assim, considera-se a Reforma do Sector Publico (RSP)
como interface entre os dois argumentos supracitados. Desta interface a Reforma € vista como um
conjunto de ac¢des de mudancas a serem tomadas pela administracdo publica com o propoésito de

melhorar o seu funcionamento.

O mundo de hoje é caracterizado por um ambiente em constantes mudancas, estas
mudancas impdem a necessidade de revitalizar e reconstruir as organizacfes/instituicdes. O
conceito de mudanca organizacional aparece com relevancia para o estudo, até porque, a
estratégia global da reforma do sector publico lancada em 2001 tinha como um dos pressupostos a
criacio dos Balcdes de Atendimento Unico, como forma de facilitar o acesso dos cidad&os aos
servicos publicos num mesmo local. E no ambito da implementacdo destas Reformas, o Governo

da Cidade de Maputo, criou o Balcdo de Atendimento Unico.

Ceneco (1993), citado pelo Finério (2008), refere que mudanca pode significar
transformacdo do sistema de valores, de estruturas e regras de funcionamento das organizacdes.

Pode significar progresso, que é a mudanca na continuidade, transicdo que é uma mudanca



profunda para fazer face a nova situacdo e metamorfose que € um processo irreversivel e

incontrolavel em que a organiza¢cdo muda completamente de identidade.

Chiavenato (1993), também citado pelo Findrio (2008), aprofunda a discussdo deste
conceito mostrando que o processo de mudanga organizacional comega com 0 aparecimento de
forcas exdgenas ou enddgenas a organizacdo. As formas exdgenas provém do ambiente como
novas tecnologias, mudangas em valores da sociedade e novas oportunidades ou limitagcdes do
ambiente (econémico, politico, legal e social). Essas forcas externas criam necessidades de
mudanca organizacional interna. As forcas endégenas provém da tensdo organizacional, tenséo nas

actividades, interacgdes, sentimentos ou resultados do desempenho do trabalho.

Neste sentido, mudanca organizacional no presente trabalho deve ser entendida como um
conjunto de alteragdes de estrutura e da forma de funcionamento de uma organizagao/instituigéo,

com intuito de ajusta-las as realidades do mercado.

2.1.2. Balcdes de atendimento Unico

Desta forma, os Balcoes de Atendimento Unico (BAUS), que s&o parte das Reformas do
Sector Publico (RSP), séo definidos segundo o Decreto n°14/2007 de 30 de Maio, no seu artigo
dois como sendo “unidades concentradas de prestagao de servigos publicos” e acrescenta ainda que
sdo “espacos publicos de acesso facil, onde os cidaddos, em geral, beneficiam-se de varios servi¢cos

publicos, obtendo respostas as suas preocupacdes, dentro dos prazos estabelecidos.

Segundo (Angelim, 2003), citado por Findrio (2008), como: a reunido de representacdes de
orgaos publicos das esferas federal, estadual, e municipal, para funcionarem de forma articulada
em um unico espaco fisico, cujo objectivo principal é a prestacdo de diversos tipos de servigos, de

forma eficiente, segura, rapida e atenta as necessidades da comunidade.

Por sua vez, Janior (2002), também citado por Finério (2008), no esfoco de definir o
conceito de Centrais de Servi¢o ao Cidaddo comeca por dizer que 0 mesmo: segue a tendéncia

internacional do uso do one-stop model, ou seja, o atendimento generalista em guiché (single-
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window) ou quiosques, atendimento integrado também chamado de balcdes unico. O balcéo Unico
¢ um modo de prestacdo de servicos que consiste em reagrupar 0S servi¢os publicos ou
fornecimento de informagbes de modo que os cidaddos possam dedicar menos tempo e esforgos
para obter os servicos de que necessitam.

O Balc3o de Atendimento Unico é ainda definido, segundo a UTRESP? (2005), citado ainda
pelo Findrio (2008), como “uma loja publica onde cidaddos e homens de negdcios obtém respostas

as suas preocupacdes e tém acesso a varios servigos num mesmo local”.

AMA (Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, Portugal, 2008), no seu trabalho
sobre a implementacdo do conceito do Balcdo Unico na Administragdo Publica, o conceito de
balcdo dnico refere-se a prestacdo de servicos num unico local (fisico ou virtual), e
preferencialmente num mesmo momento, abarcando assim os conceitos de balcdo multi-servicos

e balcdo integrado, que se estende no mundo virtual aos portais transversais do cidadao e empresa.

Como se pode destacar, nas definicbes acima citadas ha convergéncia de elementos
comuns, nomeadamente BAUs como reunido de 6rgdos publicos em um tnico espaco, funcionando
de modo a prestar diversos tipos de servicos aos cidadaos; que é o importante papel que o Governo
de Mocambique atribuiu aos BAUSs na sua estratégia com vista a melhorar o ambiente de negdcios
(EMAN, 2008-2012); portanto, o conceito de balc6es unico tem relevancia para o estudo porque

aprofunda o conhecimento sobre as relagdes que o mesmo estabelece com o tema da pesquisa.

2.1.3. Estrategia

Segundo MINTZBERG (1983), o termo estratégia assumiu o sentido de habilidade
administrativa na época de Péricles (450 a.c.), quando passou a significar habilidades gerenciais
(administrativas, de lideranca, de oratdria, poder). E, no contexto empresarial, a estratégia mantém
em todos 0s seus usos a raiz semantica, qual seja, a de estabelecer caminhos (GRAVE e MENDES,
2001).

2 (UTRESP) Unidade Técnica de Reforma do Sector Publico.
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A Estratégia é, portanto, a disposi¢cdo e a combinacdo de todas as forgas que a constituem
ou que podem dar origem para atingir os seus fins, tendo em conta as reac¢cdes dos meios

circundantes e da concorréncia, conforme Kwasnicka (1989).

MICHEL (1990) partilha de uma visdo mais operacional do conceito de estratégia,
definindo-a como “a decisdo sobre quais recursos devem ser adquiridos e usados para que se possa
tirar proveito das oportunidades e minimizar factores que ameagam a consecucao dos resultados

desejados”.

Para LODI (1969), “estratégia é a mobilizacdo de todos os recursos da empresa no ambito
nacional ou internacional visando atingir objectivos em longo prazo (...) seu objectivo é permitir

maior flexibilidade de resposta as contingéncias imprevisiveis”.

MINTZBERG e QUINN (1991), estratégia “é um modelo ou plano que integra os
objectivos, as politicas e as ac¢des sequenciais de uma organizagdo, em um todo coeso”. Em suma,
as competéncias essenciais, segundo Hamel e Prahalad (1990), sendo a fonte geradora de

desenvolvimento de novos negdcios, devem constituir o foco da estratégia empresarial.

Para depois, MINTZBERG (2000), afirmar que, a maioria dos conceitos envolvendo
estratégia, contém uma perspectiva redutora, pois retratam somente parte do pensamento
estratégico, uma vez que, na maioria das vezes, as definicfes a respeito de estratégia acabam por
caracteriza-la s6 como um plano e, em alguns casos, demasiadamente formal, abordando apenas a

visdo pretendida pela empresa.

Ainda para MINTZBERG (2000), a estratégia pode ser entendida como uma posicao ou
como uma perspectiva. A estratégia como posicdo pressupde a empresa olhando para o exterior e
a posicionar-se na envolvente (posicionamento no mercado), reflectindo esta postura um grande
paralelismo com a visdo do estratega Michael Porter. A estratégia como perspectiva, pressupde
uma determinada forma de ver e projectar uma empresa, forma essa ancorada numa ideologia ou
cultura empresarial especifica, encontrando-se aqui algumas aderéncias as ideias de Hamel e

Prahalad. E ainda de acordo com MINTZBERG (2000), o papel da estratégia na organizacdo é

12



resolver questdes grandes, ainda que momentaneamente possa ter que atender aos pequenos
detalhes. Por isso, as estratégias devem ser simples, flexiveis, faceis de serem articuladas e,
portanto, possuirem um bom nivel de integracdo. O foco deve estar voltado para o seu contetdo,
em detrimento do processo de criagao.

THOMPSON JR. e STRICKLAND Il (2000) definem estratégia como sendo um
“conjunto de mudangas competitivas e abordagens comerciais que 0s gerentes executam para
atingir o melhor desempenho da empresa. (...) € o planeamento do jogo de geréncia para reforcar
a posicédo da organizagdo no mercado, promover a satisfacdo dos clientes e atingir os objectivos de
desempenho”. Trata-se, portanto, de um conceito de grande emprego académico e empresarial,
dotado de uma grande amplitude e diversificacdo, que em alguns aspectos é complementar e, em
outros, é divergente (MEIRELLES e GONCALVES, 2001) e assim MEIRELLES e GONCALVES
(2001) definem estratégia como a “disciplina da administracdo que se ocupa da adequacdo da

organizacao ao seu ambiente”.

A estratégia consiste na direccdo e no ambito de uma organizacdo a longo prazo, que
alcanca vantagem num ambiente em mudanca através da configuracdo de recursos e competéncias

com o objectivo de satisfazer as expectativas das partes interessadas (Johnson, 2008).

Segundo Oliveira (2010), estratégia consiste no caminho, maneira ou accao formulada e
adequada para alcancar, preferencialmente de maneira diferenciada, os objectivos, desafios e metas

estabelecidos, no melhor posicionamento da organizacdo perante seu ambiente.

De entre 0os muitos conceitos de estratégia, um dos mais utilizados é o de WRIGHT,
KROLL e PARNELL (2000), que a definem como “planos da alta administragdao para alcangar

resultados consistentes com a misséo e os objectivos gerais da organizagdo”.
Para Santos (2004), ndo € possivel elaborar uma estratégia sem que exista informacéo a

priori que fundamente determinadas escolhas. Este estudo da pelo nome de Andlise Estratégica (ou

Diagnostico Estratégico) e tem como objectivo sistematizar um amplo puzzle (quebra-cabecas) de
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condicdes e de vectores de evolugdo que habilite a deducdo das vias de actuacdo que permitam um

maior sucesso no aproveitamento do potencial da empresa.

O conceito mostra-se muito relevante para o estudo, pois, as definicdes supracitadas para
além de conter elementos comuns nomeadamente estratégia como habilidades gerenciais
(administrativas, de lideranca, de direcgdo, de oratoria, poder, etc.) e de estabelecer caminhos no
contexto empresarial para reforcar a posi¢do da organizacdo no mercado, promover a satisfacdo
dos clientes e atingir os objectivos de desempenho” reforcam-se mutuamente em conteldo;
contudo, a definicdo do Johnson (2008), mostra-se mais alinhada ao trabalho, pois, € mais
abrangente e mais completa, para além de incorporar um elemento indispensavel, a satisfacdo dos

cidadéos, o cidadéo é o principio e o fim da actividade da administracdo publica.

2.1.3.1. Anélise estratégica

A analise estratégica tem associado um diagnostico estratégico que compreende duas fases
distintas de analise: interna e externa - onde s@o descritas as ferramentas mais adequadas e 0 porqué
dessas escolhas Aaker (2010).

Paulo Nunes (2016), a analise estratégica faz parte integrante da gestdo estratégica das
organizacdes e engloba o pensamento estratégico, a analise do meio envolvente e a analise da

propria organizacao.

Desta feita, 0 conceito de analise estratégica tem utilidade para o trabalho porque permite
entender a posicao estratégica da organizacdo através da identificacdo do panorama das influéncias
chave no presente e futuro da organizacdo, bem como equacionar as oportunidades proporcionadas
pelo ambiente e entender as competéncias da organizacdo; e ndo s, através da analise estratégica
torna-se possivel efectuar um estudo amplo da posicdo da organizacao ao nivel interno e externo,

assim como da sua estratégia actual.
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2.1.4. O meio envolvente

A organizagéo, enquanto sistema, encontra-se integrada e interage com outros sistemas. A
extensdo com que a organizagdo cumpre 0s seus objectivos de forma eficaz e eficiente encontra-se
fortemente dependente da forma como esta se relaciona com o seu meio envolvente. Além do
préprio ambiente interno da organizagdo, o seu desempenho é ainda influenciado pelo seu meio

envolvente transaccional e pelo seu meio envolvente contextual.

Este conceito é importante para o estudo, na medida em que, 0 meio envolvente de uma
organizagdo/empresa é 0 contexto em que ela existe e realiza a sua actividade e que, de algum
modo, influencia a forma como se comporta e desenvolve; um conjunto de elementos externos a

organizagdo, mas que tém influéncia sobre a sua actividade e o seu desempenho.

2.1.4.1. Meio envolvente contextual

O meio envolvente contextual refere-se a um conjunto de elementos externos a organizacéo,
mas que tém influéncia sobre a sua actividade e o seu desempenho devendo, por isso, ser tidos em
consideracdo aquando da fixacdo de objectivos organizacionais e aquando da adopcéo de

estratégias e politicas de actuacao.

Segundo Freire (1997) o meio envolvente contextual pode ser desagregado em quatro
contextos distintos: economico; sécio-cultural; politico-legal e tecnologico. Fahey e Narayanan
(1986) citados por Stoner e Freeman (1995), para além de classifica-los de elementos do ambiente
de acc¢do indirecta, chamam de quatro factores amplos que influenciam a organizacéo e que devem
ser considerados por seus administradores: os factores econdmicos; sociais; politicos e
tecnoldgicos. Enquanto Dias (2007) para além de chamar os quatro contextos atras referidos de

forcas, acrescenta uma outra variavel a que chama de forcas ecoldgicas.

Pelas razbGes acima, a analise do meio envolvente contextual depreende-se com a

importancia do estudo em que a empresa se insere, se esse contexto apresenta ameacas ou
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oportunidades para 0 seu crescimento, quais as possibilidades de reverter as ameagas em
oportunidades e aproveitar as oportunidades existentes para alavancar o negocio, em conformidade

com 0s contextos:

» Contexto econdmico: traduz a situacdo econdmica e determina as trocas de bens e servigos,
dinheiro e informagdo na sociedade.

> Contexto socio-cultural: reflecte os valores, costumes e tradicbes da sociedade e
influencia as trocas e os sistemas de trabalho.

> Contexto politico-legal: representa a situacdo politica e principios legais e condiciona a
alocacdo de poder e providencia o enquadramento legal da sociedade.

> Contexto tecnoldgico: traduz o progresso técnico da sociedade e condiciona as inovacdes

ao nivel dos processos e produtos.

2.1.4.2. Meio envolvente transaccional

Entende-se por meio envolvente transaccional o conjunto de elementos externos a
organizacgdo que exercem influéncia sobre as actividades e o seu desempenho. O meio envolvente
transaccional é constituido por todos os agentes e factores que interagem directamente com a
industria em que a empresa actua. O seu impacto no desempenho econdomico dos varios
concorrentes tende a ser por isso bastante acentuado e rapido (Freire, 1997). Portanto, pode dizer-
se que o meio envolvente transaccional é constituido por todos aqueles elementos ou individuos
que podem ser grupos ou particulares que de forma directa ou indirecta tém objectivos dentro de

uma empresa ou sdo afectados pela actividade da empresa.

Segundo Freire (1997), esses elementos ou individuos que interagem o meio envolvente
transaccional de qualquer empresa sdo: clientes, concorrentes, fornecedores e comunidade. Stoner
e Freeman (1995) para além de chamarem os elementos atras referidos de stakeholders externos,
que afectam as actividades de uma organizacéo actuando de fora dela, incluem os governos; grupos
de interesse especiais; a midia; sindicatos de trabalhadores; instituicdes financeiras e outros grupos

de stakeholders.
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Neste sentido, o conceito é de extrema importancia para o estudo, pois, permite perceber a
relevancia que as empresas ddo ao seu meio envolvente transaccional, uma vez que transporta
factores benéficos, essencialmente quando estas procuram fixar objectivos e adoptar estratégias e

politicas de actuacéo.

Os principais elementos que compdem o meio envolvente transaccional de qualquer

organizagéo séo: os clientes, os fornecedores, os concorrentes e os stakeholders.

> Os Clientes: entendem-se por clientes 0s agentes econémicos (actuais ou potenciais)
utilizadores finais dos bens e servicos oferecidos pela indUstria onde uma determinada
organizagdo desenvolve a sua actividade (utentes, consumidores, clientes ou
compradores) bem como o0s respectivos distribuidores e retalhistas. Quando
considerados em conjunto, constituem o mercado ou a procura;

» Os Concorrentes: em sentido amplo incluem-se aqui, ndo apenas 0s competidores
(actuais e potenciais) de uma determinada industria em termos de mercado (na
competicdo por clientes) e na competicdo por recursos (financeiros, materiais e
humanos), mas também os produtos/servigos substitutos que satisfacam as mesmas
necessidades do mercado. Quando considerados na sua globalidade, constituem a
industria ou a oferta dessa industria;

» Os Fornecedores: que consistem, basicamente, nos agentes economicos que fornecem
0s recursos indispensaveis ao exercicio da actividade das organizacdes numa
determinada industria (matérias-primas, equipamentos, capital, recursos humanos,
Servicos, etc);

» Stakeholders (grupos de interesse) — referem-se a comunidade em geral e, em
particular, ao conjunto de organizac@es, individuos e factores que, directa ou
indirectamente, se relacionam com a organizagdo ou com a sua industria,
nomeadamente no que diz respeito a associacdes sindicais, associacbes empresariais,
entidades reguladoras, lobbies sectoriais, associacfes de defesa do ambiente, a
comunicacdo social, as organizacdes financeiras, associaces de defesa dos

consumidores, entre outras (Paulo Nunes, 2016).
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2.1.5. A globalizagéo e a internacionalizacéo

A globalizacdo é um dos processos de aprofundamento internacional da integracdo
econdmica, social, cultural e politica, que teria sido impulsionado pela reducéo de custos dos meios
de transporte e comunicacdo dos paises no final do século XX e inicio do século XXI. Por se
caracterizar como um fenémeno de caracter mundial, muitos autores preferem utilizar o termo

mundializacgéo.

O termo "globalizagdo" tem estado em uso crescente desde meados da década de 1980 e
especialmente a partir de meados da década de 1990. Em 2000, o Fundo Monetario Internacional
(FMI) identificou quatro aspectos basicos da globalizacdo: comércio e transac¢des financeiras,
movimentos de capital e de investimento, migracdo e movimento de pessoas e a disseminacédo de
conhecimento. Além disso, os desafios ambientais, como a mudanca climética, poluicdo do ar e

excesso de pesca do oceano, estdo ligados a globalizacéo.

Segundo Scholte (2002, 2005): “Globalizacé@o engloba reconfiguracao da geografia social
a partir de uma crescente conexdo interplanetaria entre as pessoas”. Diferentemente de visdes
reducionistas da globalizacdo, que a caracterizam como internacionalizacdo, liberalizacéo,
universalizacdo ou ocidentalizacdo; de acordo com a perspectiva de Scholte (2005), a globalizacao
gerou uma alteracao na natureza do espaco social:

Globalizacdo € a difusdo de conexdes transplanetarias entre as pessoas, € mais
recentemente, de conexdes supraterritoriais; a globalizacdo envolve reducdes de barreiras aos
contactos transmundiais. As pessoas tornam-se mais aptas: fisica, legal, cultural e

psicologicamente a engajarem-se umas com as outras em um s6 mundo (Scholte, 2002).

A palavra mundo nao deve ser equacionada a palavra global. “Mundo ¢é o todo socio-
geografico, enquanto global ¢ apenas uma de suas qualidades” (Scholte, 2005). E a palavra
internacional aqui também tem um sentido diferente de global: “trocas internacionais ocorrem entre
paises, enquanto transac¢des globais ocorrem dentro de uma unidade planetaria (Scholte, 2005), o
que significa que politica global tem um significado mais abrangente do que politica internacional,

assim como economia global difere de economia internacional.
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O pensamento de Scholte aproxima-se, em certos aspectos, do pensamento de outros
autores, como Held e McGrew (1999). Estes trés autores percebem a globalizacdo como um
processo de longa duracdo, e que a partir do fim do século XX, sofreu mudancas inéditas de
natureza quantitativa e qualitativa, em areas tdo diversas como producdo, governancga, identidade

e conhecimento, as quais fizeram da globalizacdo contemporanea, um momento Unico na historia.

Segundo estes autores, este processo difere da internacionalizacdo de momentos anteriores
pela intensidade, extensividade, velocidade e impactos das mudancas e efeitos causados em areas
diversas como economia, tecnologia e, principalmente, no fluxo de pessoas, ideias, dinheiro,
poluicdo, epidemias e bens materiais e imateriais. O que os levou a afirmarem que a globalizagéo
contemporanea tem como uma de suas principais caracteristicas, a compressdo da relacéo espaco-

tempo.

Held e McGrew (1999), assim como Scholte (2005) consideram que 0 processo de

globalizacdo ainda estd em curso, mas alegam que as tendéncias apontam para o0 seu acirramento.

Pelas conclusdes de Scholte, a globalizacdo significa uma importante mudanca nas
estruturas sociais, mas ndo uma completa transformacao; ou seja, as principais forcas estruturais
que impulsionaram a globalizacdo sofreram uma alteragdo, mas ainda dentro da estrutura da

modernidade.

O “Grupo de Lishoa” (1994) considera que a globalizacdo é um processo diferente do da
internacionalizacdo ou da multinacionalizacdo pois significa um produto fabricado para o/no
mundo, ou seja, “made in the world”. Ainda de acordo com o Grupo de Lisboa (1994),

globalizacdo, internacionalizacdo e multinacionalizacdo sdo conceitos diferentes.

Para esta escola, globalizacdo é o somatério da internacionalizacdo e da
multinacionalizacdo. Assim, enguanto a internacionalizacédo € definida como «um conjunto de
trocas de matérias-primas, produtos acabados e semi-acabados, servicos, fluxos financeiros entre

dois ou mais Estados-Nacdo», a multinacionalizacdo caracteriza-se «pela transferéncia e
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deslocacédo de recursos, de capital e, em menor grau, de mé&o-de-obra de uma economia para a

outra».

O National Intelligence Council (2004), entende a globalizacdo «como o crescimento da
interconectividade mundial que se reflecte na expanséo de fluxos de informagéo, de tecnologia, de
capital, de mercadorias, de servicos, e de pessoas através do mundo». Modelski e Devezas (2005)
consideram a globalizagcdo como «um processo histérico longo de evolucdo do sistema mundial,
que é multidimensional», ndo se podendo restringir apenas a vertente geo-econdmica (comércio de

«commaodities» - mercadorias - e fluxos de investimento internacionais).

David Held (1999) avanca que o conceito de globalizagio implica primeiro e acima de tudo
um alongamento das actividades sociais, politicas e economicas através de fronteiras, de tal modo
que acontecimentos, decisdes e actividades numa regido do mundo podem ter significado para

individuos e actividades em regides distintas do globo.

O conceito da globalizacdo é relevante para o estudo porque segundo (Czinkota e
Ronkainen, 1993) assenta na ideia do mundo se estar a tornar cada vez mais homogéneo, sendo as
diferencas entre 0s mercados nacionais cada vez menores; e havera uma tendéncia para se passar
de uma estratégia multidoméstica diversificada, ou seja, uma estratégia adequada a cada mercado,
para uma estratégia Unica para todos os paises, encarados, agora, como constituindo um dnico
mercado; portanto, a iniciativa da criacdo do balcdo Unico deve acompanhar e adequar-se a filosofia

do funcionamento dos mercados mundiais.

A Internacionalizacao se refere as trocas econémicas, politicas, culturais entre nacées, e

as relacBes que dai resultam, pacificas ou conflituosas, de complementaridade ou de concorréncia.

Por outro lado, Calof e Beamish (1995) definem internacionaliza¢do como “o processo de
adaptacdo das operacGes nas empresas (estratégia, estrutura e recursos) para o ambiente
internacional”. Mejri e Umemoto (2010) véem a internacionalizacdo como um fenémeno

complexo que é influenciado por varios factores (como caracteristicas das empresas, cultura, meio
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ambiente, etc.) e afirmam que sé podemos compreender a internacionalizacdo se entendermos 0s

vérios factores que influenciam este processo.

Paises incentivam exportacOes e internacionalizagdo de empresas, assim como se unem
formando blocos comerciais com vista a aumentar sua participacdo e competitividade na economia
global (MARTINELLI; VENTURA; MACHADO, 2004, SUEN, 1997).

O conceito da internacionalizacéo reveste-se de extrema utilidade para o estudo, porque
segundo (Melin, 1992), a internacionalizacdo é uma dimensao de elevada importancia no processo
que guia a estratégia da maioria das empresas; € este processo que determina um continuo
desenvolvimento e mudanca na empresa, quer na definicdo dos objectivos, na orientagdo que as
accOes tomadas devem ter, nos principios que deve seguir a organizagdo, da estrutura, ou ainda a
natureza da gestdo, os valores que devem ser dominantes e as normas seguidas. A
internacionalizagcdo tem uma relacdo muito estreita com todos os factores que definem uma

estratégia.

Desta forma:

Lemaire (1997) defende que independentemente da dimensao e do nivel de actividade de
uma empresa fora do seu pais de origem, esta ndo pode ficar indiferente a tendéncia de globalizacéo
das economias e dos mercados assim como a influéncia que a abertura internacional crescente de

outras empresas exerce sobre as suas decisdes no que diz respeito a internacionalizacéo.

E ainda:

Lorga (2003) ressalta que os factores que levam as empresas a buscarem novos mercados,
aléem de suas fronteiras, residem na possibilidade de exploracdo de tecnologia avancada néo
existente no mercado interno, maior fixacdo de marca por meio de marketing internacional e
fortalecimento do posicionamento mercadoldgico, tanto no mercado interno quanto no externo.
Kotabe e Helsen (2000) acrescentam ainda, a reducdo de custos, o aperfeicoamento na qualidade
dos produtos em funcdo do acesso a alta tecnologia, assim como a ampliacdo da vantagem
competitiva, como factores que motivam as empresas a buscarem 0 processo de

internacionalizacgéo.
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Segundo Freire (1997) «a internacionalizacdo é proveitosa se contribuir para aumentar a

competitividade de uma empresa a longo prazo».

2.1.6. A competitividade das nagdes

Estudos mais recentes, como o do Institute for Management of Development (IMD, 2003),
descrevem a competitividade como a capacidade relativa de um pais criar e manter ambientes nos
quais as empresas podem competir, gerando aumento do nivel de prosperidade. Em consonancia
com esse ponto, 0 World Economic Forum (WEF) apresenta uma das mais aceites definicdes de
competitividade. Para o WEF, a competitividade é representada por uma série de instituicdes,
politicas e factores que determinam o nivel de produtividade de um pais (WEF, 2010).

Segundo Porter (1990) ndo existe uma Unica definicdo de competitividade, pois, para as
empresas: pode significar a capacidade de competir nos mercados mundiais com uma estratégia
global; para muitos politicos: pode significar o facto de uma nacéo ter uma balanca comercial
positiva; para alguns economistas: pode significar baixo custo unitario da médo-de-obra, ajustado

as taxas de cambio.

Ainda segundo Porter (1990), a principal caracteristica da competicdo € o conflito de
interesses entre entidades geralmente expresso pelo desejo de uma querer ser mais bem-sucedida
que a outra. Deste modo, a competitividade é uma habilidade de coexisténcia com outras
instituices, em condicdes de conflito de interesses a diversos niveis; ou a capacidade da empresa
de formular e implementar estratégias concorrenciais, que Ihe permitem ampliar ou conservar, de

forma duradoura, uma posicdo sustentavel no mercado.

Porter (1990) mostra claramente a sua posicdo em relacdo aos paises que competem no
mercado global, ressaltando os factores importantes para o entendimento dos mecanismos de busca
da competitividade. "Prosperidade nacional é criada, ndo herdada... a competitividade de uma
nacao depende da capacidade de sua industria de inovar e actualizar-se. As companhias ganham
vantagem competitiva contra os melhores competidores do mundo por causa da pressao e do

desafio".
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O relatério da OECD (2003) traz a seguinte definigdo: “a competitividade de uma nagéo
é 0 grau em que ela pode, sob livres e justas condigdes de mercado, produzir bens e servigos que
atendam aos testes internacionais de mercado e simultaneamente, promova a expansdo do
rendimento real dos seus cidadaos” (OECD, 2003).

Silva e Barbosa (2002) defendem que a competitividade advé de factores internos e
externos, que podem ou néo ser controlados por ela, mas que ndo deve ser vista apenas como uma

caracteristica interna da empresa.

Silva e Barbosa (2002), apds detalhada analise do ambiente, agruparam os factores de
competitividade encontrados por categorias de estratégias, as quais foram subdivididas em:
mercadologicas, relacionadas a clientela, relacionadas a gestdo de recursos; e concernentes as
estratégias de relacionamento. Estes mesmos autores ainda identificaram como principais valores
caracteristicos dos factores determinantes da competitividade: eficiéncia, modernidade, qualidade,
inovacdo, flexibilidade, cooperacdo, responsabilidade ecologica, insercdo internacional, apoio

institucional, relacionamento com clientes e preco final baixo.

Perez (1988) afirma que competitividade pode ser entendida como a capacidade de uma
determinada economia, ou de um sector econdémico, ou de um conjunto articulado ou complexo de
actividades produtivas e comerciais ligadas a uma producéo, de concorrer com producgdes de outras
em determinados espacos fisicos e economicos, pela satisfacdo da demanda destes. Nesse sentido,
Slack (1997) sustenta que qualquer empresa que faz produtos ou servi¢os melhores, mais rapidos,
em tempo, em maior variedade e mais baratos que seus concorrentes, possui melhor vantagem no

longo prazo que qualquer empresa poderia desejar.

E de acordo com Baumann (2001), “uma economia é competitiva na produ¢do de uma
determinada mercadoria, quando consegue pelo menos igualar padrdes de eficiéncia vigentes no
resto do mundo, quanto a utilizagdo de recursos e a qualidade do bem”; portanto, competitividade
internacional consiste na capacidade adquirida pelos agentes econdmicos para acompanhar o ritmo
do progresso tecnoldgico, quando utilizam eficientemente os instrumentos disponiveis pela

sociedade contemporanea.
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A competitividade das nacfes é, na verdade, uma versdo actualizada da teoria da
vantagem comparativa, enunciada pelo economista classico David Ricardo, em 1817. Ricardo
demonstrou o resultado, aparentemente paradoxal, segundo o qual mesmo que uma nacéo fosse
mais eficiente do que outra na producéo de qualquer bem, ainda assim seria vantajoso para ambas
que cada uma se especializasse na producdo dos bens em que é mais eficiente e suprisse suas

necessidades dos demais bens através de troca com o outro pais.

Deste modo:

O conceito de competitividade das nacfes é de maior relevancia para o estudo. De acordo
com o Banco Mundial (BM) quando determinado investidor decide abrir um negocio este deve
enfrentar o processo de licenciamento que varia de economia para economia. Nalgumas economias
0 processo € célere e acessivel enquanto noutras o nivel de burocracia é téo alto que faz com que
os investidores sejam impelidos a recorrer a praticas de suborno para acelerar 0 processo ou entao
a funcionar informalmente. Segundo os relatérios, os entraves colocados no processo de
licenciamento empurram 0s empresarios para a economia informal, incrementam o0s custos e

fomentam a corrupcéo.

Uma premissa fundamental do DB (Doing Business) € que a actividade econdmica exige
regras mais solidas, transparentes e acessiveis a todos. Essas regras devem ser eficientes,
estabelecendo o equilibrio entre a proteccdo de alguns aspectos importantes do ambiente de
negocios, mas evitando distorcdes que imponham custos excessivos as empresas. Quando a
regulamentacdo dos negdcios € onerosa e a concorréncia é limitada, o sucesso depende mais de
gquem se conhece do que o que se consegue fazer. Mas quando a regulamentacéo é relativamente
facil de ser cumprida e acessivel a todos, qualquer um com talento e uma boa ideia provavelmente
conseguira abrir um negocio e fazé-lo crescer no sector formal.

Na maioria das regides do mundo, pequenas e médias empresas sdo 0s principais criadores
de empregos. Entretanto, os empreendedores nas economias em desenvolvimento tendem a se
deparar com maiores obstaculos do que os seus correspondentes nas economias de alta renda.
Regulamentacdes excessivamente onerosas e instituices ineficientes que desestimulam a criacéo

e expansdo das empresas agravam os problemas.
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O indice de Competitividade Global (ICG) e o Relatério de Competitividade Global (RCG)
d&o a conhecer o conjunto de pontos fortes e fracos, em matéria de competitividade dos paises; o
RCG e ICG servem para facilitar o entendimento dos factores nucleares determinantes do
crescimento econémico, contribuindo, desta forma, para um melhoramento das reformas politicas,

econdmicas e institucionais.

A pesquisa avalia as condi¢des oferecidas pelo pais para que as empresas locais tenham
sucesso nos contextos nacional e internacional e, assim, promovam o crescimento sustentavel e a
melhoria nas condi¢bes de vida de sua populacdo. Os paises com menores indices de
competitividade caracterizam-se por terem instituicOes fracas, infraestrutura deficiente e educagéo

de baixa qualidade, além de um péssimo sistema de salde.
Em conformidade com os dados anualmente divulgados por esta entidade, Mogambique

continua a registar/apresentar uma baixa classificacdo no nivel global, na SADC (Southern Africa

Development Community) e ao nivel dos paises da expressdo portuguesa.
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CAPITULO 11l - METODOLOGIA DE PESQUISA

Neste capitulo, apresenta-se a metodologia seguida neste trabalho.

3.1. ABORDAGEM METODOLOGICA

De acordo com Bell (2010), a abordagem adoptada numa determinada investigacdo e os
métodos de recolha de dados escolhidos dependem da natureza da pergunta de partida e do tipo de

informag&do necesséria.

Para Bianchi, Alvarenga e Bianchi (1998) a metodologia ¢ um “conjunto de instrumentos
que devera ser utilizado na investigacdo e tem por finalidade encontrar o caminho mais racional

para atingir os objectivos propostos, de maneira rapida ¢ melhor”.

Alves (2003) afirma que a metodologia € um instrumento do pesquisador, pois € com base
na especificacdo dos caminhos a serem adoptados que se torna possivel delimitar a criatividade e
definir o como, onde, com qué, quanto e de que maneira se pretende captar a realidade e seus

fen6menos.

Tendo em conta que com o tema deste trabalho se pretendia estudar a contribuicdo e a
utilidade do objecto de estudo, optou-se por se seguir uma abordagem apoiada em metodologias
gualitativas como caminho mais frutuoso de articulacdo de resultados, de delimitacdo contextual

e de levantamento de novas pistas para investigacédo futura.

Os investigadores que adoptam uma perspectiva qualitativa na sua pesquisa tém a
preocupacao de entender as percep¢des individuais, procurando conhecimento em vez de dados
estatisticos (Bell, 2010). A pesquisa qualitativa ndo se preocupa com representatividade
numérica, mas, sim com o aprofundamento da compreensdo de um grupo social, de uma

organizacao (Goldenberg, 1997).
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Segundo (TESCH, 1990), a pesquisa qualitativa é aquela que trabalha predominantemente
com dados qualitativos, isto €, a informacdo colectada pelo pesquisador ndo é expressa em
ndmeros, ou entdo os nimeros e as conclusdes neles baseadas representam um papel menor na

anélise.

Este método difere, em principio, do quantitativo, a medida que ndo emprega um
instrumental estatistico como base na analise de um problema, ndo pretendendo medir ou numerar
categorias (RICHARDSON, 1989).

Por ndo ser possivel fazer uma analise a todos os balcGes de atendimento Unico
estabelecidos em todo o territdrio nacional, direccionou-se a investigacdo para o estudo de um caso
em particular, uma das técnicas da abordagem qualitativa; portanto, o metodo usado foi o estudo
de caso.

Earl Babbie (2010) refere que um estudo de caso consiste numa analise em profundidade
de um determinado fendmeno e num determinado periodo de tempo com o objectivo de, com um
caso especifico, ser possivel obter bases para o desenvolvimento de teorias gerais (Babbie, 2010).
Bell (2010) acrescenta que o estudo de um caso pode ser um meio de identificar questes sobre

um determinado assunto que podem merecer uma investigacdo mais aprofundada.

De acordo com Hussey and Hussey (1997), estudo de caso é sempre assumido como uma
investigacao exploratoria e usada em areas onde ndo existem teorias ou conhecimento sobre a
matéria. Ferrdo (2010), citando Manhica (2009), diz que o estudo de caso, é uma abordagem de
pesquisa que tem sua principal aplicacdo quando se quer privilegiar o como e/ou porqué de uma

teoria.

O estudo de caso, conforme Gil (2002), se caracteriza pelo estudo profundo e detalhado.
Esta modalidade se faz relevante, ja que a pesquisa exige um maior envolvimento com as partes
responsaveis pelas actividades, a fim de obter as respostas que sdo imprescindiveis para a

construcdo e analise de dados.
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O caso estudado neste trabalho refere-se aos servicos da administracdo publica destinados

ao cidaddo/empresario, particularmente, o Balcio de Atendimento Unico da Cidade de Maputo.

A questdo que guiou esta pesquisa foi perceber a contribuigcdo e qual o impacto da reducgdo
do tempo de licenciamento de actividades econdmicas por conta da implementacdo da abordagem

do balcdo Unico para o sector empresarial.

3.2. TIPO DE PESQUISA

A “pesquisa € um conjunto de acc¢Bes, propostas para encontrar a solugdo de um problema,
que tém por base procedimentos racionais e sistematicos. A pesquisa é realizada quando se tem um
problema e ndo se tem informacg6es para soluciona-lo™ (BOAS, 2007). Segundo DOXSEY & DE
RIZ (2002-2003), o objectivo geral da pesquisa esclarece o que se pretende alcancar com a

investigacéo.

De acordo com Cervo e Bervian (2002), a pesquisa € uma actividade voltada para a solucao
dos problemas tedricos ou praticos, com o emprego de processos cientificos, pois parte de uma

duvida ou problema, e com o uso do metodo cientifico busca uma resposta ou solucéo.

Para Gil (1999), a pesquisa tem um caracter pragmatico, ¢ um “processo formal e
sistematico de desenvolvimento do método cientifico. O objectivo fundamental da pesquisa é

descobrir respostas para problemas, mediante o emprego de procedimentos cientificos”.

Assim, o tipo de pesquisa para o presente trabalho é exploratoria-descritiva pelo facto de
esta técnica permitir o desenvolvimento de ideias e esclarecimento do problema, segundo Gil
(1994), “a pesquisa exploratoria tem como principal finalidade desenvolver, esclarecer e
modificar conceitos e ideias, com vista a formulacdo de problemas mais precisos ou hipoteses
pesquisaveis para estudo posterior”. A pesquisa exploratéria - explora um problema, procurando,
através de uma investigacao aprofundada, esclarecé-lo. Pode envolver levantamento bibliografico,
entrevistas com pessoas relacionadas/conhecedoras do problema pesquisado (FLORES; ROZA,
THIEL, 2006.).
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3.3. ETAPAS DA PESQUISA

Neste contexto, respeitou-se as seguintes etapas da investigacao:
Identificacdo do topico;

Definigéo do problema a ser investigado;

Determinagéo sobre como conduzir a investigacéo;

Colecta de dados e informacao;

YV V. V V V

Interpretacéo e discusséo dos resultados.
3.4. DEFINIQAO DA POPULAQAO E AMOSTRA

Segundo Freixo (2012), da populacéo retira-se um grupo mais pequeno, representativo da
populacdo, ao qual se denomina de amostra. A amostra tem um papel muito importante, uma vez
que, o investigador tem a obrigacédo de delimitar a populacdo que tem relevancia para o trabalho e
desse grupo seleccionar o método de amostragem e o tamanho da amostra. O objectivo da amostra
é de produzir informacdes aprofundadas e ilustrativas: seja ela pequena ou grande, o que importa

é que ela seja capaz de produzir novas informacdes (DESLAURIERS, 1991).

O estudo foi realizado no Balcdo de Atendimento Unico da Cidade de Maputo (BAU —
CM), sendo esta a instituicéo, objecto do presente estudo envolvendo funcionarios - 0s que ocupam
cargos de chefia no BAU e responsaveis do BAU no Ministério da Industria e Comércio (MIC) —

Departamento de Apoio ao Sector Privado (DASP) num total de 11 funcionarios.

O critério de amostragem usado foi a Amostragem intencional ou propositada. A
amostragem intencional é aquela em que o pesquisador selecciona propositadamente 0s casos a
incluir na amostra, condicionada pela necessidade especifica da sua investigacdo (Cohen, 1989).
Este tipo de amostragem permite seleccionar um grupo de pessoas possiveis de entrevistar, aquelas

que se julga serem importantes e nesta pesquisa, foi seleccionado um total de 11 funcionarios.
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3.5. PROCEDIMENTOS E INSTRUMENTOS DE COLECTA DE DADOS

Para além dos tipos de pesquisa ja descritos, os procedimentos incluem as técnicas ou
instrumentos de colecta e andlise de dados; também incluem os procedimentos éticos para
pesquisas que envolvem seres humanos. A colecta de dados é a busca por informagdes para a
ilucidacdo do fendémeno ou facto que o pesquisador quer desvendar.

Para o presente trabalho de pesquisa, a entrevista semi-estruturada, a observacao
participante e a analise de documentos foram as ferramentas utilizadas para a colecta de dados. A
entrevista é um instrumento de pesquisa utilizado com o objectivo de colectar dados, oralmente ou

por escrito, numa interaccao entre o pesquisador e os informantes.

A observacéo € uma técnica de colecta de dados, que ndo consiste em apenas ver ou ouvir,
mas também em examinar factos ou fendmenos que se desejam estudar; € um elemento basico de
investigacao cientifica, utilizado na pesquisa de campo como abordagem qualitativa; € uma técnica
que faz uso dos sentidos para a apreensdo de determinados aspectos da realidade (Tatiana Engel
Gerhardt & Denise Tolfo Silveira, 2009).

Analise de documentos — considera-se documento qualquer registo escrito que possa ser

usado como fonte de informacéo.

3.5.1. Razdes da escolha das técnicas

A razdo fundamental da escolha das técnicas para alem das vantagens individuais, é que

elas sdo as mais usadas em pesquisas qualitativas e complementam-se mutuamente.
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CAPITULO IV — APRESENTACAO DOS RESULTADOS DA
PESQUISA

Neste capitulo se apresenta e se discute os dados do trabalho de campo.
4.1. CARACTERIZACAO DOS BALCOES DE ATENDIMENTO UNICO

De acordo com as observacgdes de campo, das entrevistas aos oficiais séniores do Balcdo de
Atendimento Unico da Cidade de Maputo (BAU-CM) e do Departamento de Apoio ao Sector
Privado (DASP) e das consultas feitas a documentos oficiais, com o objectivo de organizar e centrar
0s servicos publicos com recurso as Tecnologias de Informacdo e Comunicagédo (TICs), o0 Governo
introduziu no sector publico os balcbes de atendimento Unico (BAUS), que integram servicos de

muitos sectores, principalmente os envolvidos no licenciamento de negdcios.

Os BAUs sdao titulados pelo Ministério da Industria e Comércio e subordinam-se ao
Governo Provincial. Foram implantados a 28 de Junho de 2005 e institucionalizados em 2007 e

actualmente representados em todas as capitais provinciais e em alguns distritos.

A iniciativa de implantacdo de balcdes Unicos de atendimento publico em Mogambique
surge como resposta a necessidade de melhoria de prestacdo de servicos publicos ao cidaddo e o
desenvolvimento de um ambiente favoravel ao crescimento do sector privado, objectivos centrais
da Politica de Informatica, lancada em 2000, da Estratégia Global de Reforma do Sector Publico
em Mocambique, lancada em 2001 e da Estratégia de Implementacdo da Politica de Informatica,
lancada em 2002. O Governo considera que a instalacdo destes balces promove a boa governagédo
e define accbes que visam a racionalizacdo e descentralizacdo de estruturas e processos de

prestacao de servigos, analise e revisao funcional, da melhoria do processo de formulacao e gestdo

31



de politicas publicas, bem como da gestdo financeira do Estado e do processo de prestacdo de

contas®.

Neste contexto, o Estado, através do Decreto n® 14/2007, de 30 de Maio institucionalizou o
Balcio de Atendimento Unico (BAU) e havendo necessidade de consolidar o regime do
licenciamento simplificado, aprovou o Decreto n° 2/2008 de 12 de Margo, de modo a abranger
mais &reas de actividades econdmicas, harmonizar os procedimentos, as taxas aplicaveis,

competéncias, direitos e deveres decorrentes da licenga simplificada.

O Decreto n° 14/2007, de 30 de Maio atribui aos balcdes de atendimento Unico (BAUS) o
objectivo de melhorar os servigos publicos, através da simplificacdo, flexibilizacdo e celeridade
dos procedimentos administrativos relativos aos pedidos que Ihe sdo presentes pelos cidadaos. As
atribuicdes dos BAUs compreendem o licenciamento de actividades econdmicas e prestacdo de
servicos; cobranca de taxas referentes aos servigcos prestados; emissdo de documentos de
identificacdo e outros expedidos pela Administracdo Publica; fornecimento de orientagéo técnica
sobre os requisitos e procedimentos administrativos inerentes a prossecucao dos servigos prestados;
servicos complementares aos licenciamentos e realizacdo de outros servicos que pela sua natureza

ndo se mostrem contrarios aos seus objectivos.

Ainda de acordo com o decreto, das atribuicbes acima referidas, exceptuam-se 0s
licenciamentos cuja decisdo é legalmente atribuida aos érgéaos centrais, cabendo, no entanto, aos
BAUs tramitar e submeter para a apreciacdo e decisdo aos 0rgdos competentes; e atendendo as
especificidades e as necessidades de cada provincia, com a devida autorizacdo do 6rgdo de tutela,

0s BAUs podem estender as actividades a outras areas.

3 www.balcaounico.gov.mz
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4.2. CARACTERISTAS DOS ENTREVISTADOS

4.2.1. Quanto ao género dos funcionarios entrevistados

Relativamente ao perfil da amostra da pesquisa, quanto ao género os dados estdo ilustrados
no gréafico a sequir (grafico 4.1), e observa-se que num total de dez funcionarios do balcdo de
atendimento Unico (BAU) e um do Departamento de Apoio ao Sector Privado (DASP) do
Ministério da Industria e Comércio (MIC), entre gestores e chefes de sectores, que respondeu as

entrevistas, 45,5 porcento é do sexo feminino e 54,5 porcento do sexo masculino.

m Sexo Feminino
= Sexo Masculino

Gréfico 4.1: Distribuicdo da amostra por sexo dos funcionérios afectos ao BAU
(Fonte: Dados de entrevistas)
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4.2.2. Quanto ao género dos clientes entrevistados

Em relacdo ao género dos clientes entrevistados os resultados estdo no grafico 4.2, e
verifica-se que, dos 12 cidaddos-clientes do balcdo de atendimento Unico (BAU), que foram
entrevistados, destes, 41.7 porcento é do sexo feminino e 58.3 porcento do sexo masculino.

m Sexo Feminino
m Sexo Masculino

Gréfico 4.2: Distribuicdo da amostra por sexo dos cidadaos-clientes do BAU
(Fonte: Dados de entrevistas)
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4.2.3. Quanto a experiéncia dos clientes no relacionamento com o BAU

Num total de 12 cidaddos-clientes do balcdo de atendimento Unico, entrevistados sobre
diversas matérias concernentes ao funcionamento do BAU (grafico 4.3), destes, 33 porcento
respondeu que tinha trés anos de experiéncia, 42 porcento revelou que trabalhava com o BAU ha
seis anos e 25 porcento respondeu que possuia uma experiéncia consolidada de nove anos de
relacionamento com o Balcdo de Atendimento Unico da Cidade de Maputo.

= Experiéncial = Experiéncia2 = Experiéncia 3

Gréfico 4.3: Distribuicdo dos anos de experiéncia de relacionamento com BAU
(Fonte: Dados de entrevistas)
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4.3. A CONTRIBUICAO DO BALCAO DE ATENDIMENTO UNICO NA
REDUCAO DO TEMPO DE LICENCIAMENTO DAS ACTIVIDADES
ECONOMICAS

Para o estudo da contribuicdo do balcdo de atendimento Unico na reducdo do tempo de
licenciamento das actividades econémicas na Cidade de Maputo recorreu-se a identificagdo das
vantagens trazidas pelo BAU, dos processos que beneficiam da reducdo do tempo de licenciamento
das actividades econdémicas na melhoria do ambiente de negdcios, em conformidade com a

pergunta da pesquisa e das hipéteses consideradas, cujos resultados sdo apresentados abaixo:
4.3.1. O Balc&o de Atendimento Unico da Cidade de Maputo

No ambito da implementagcdo da Reforma do Sector Publico o Governo da Cidade de
Maputo criou o Balcio de Atendimento Unico da Cidade de Maputo, a 28 de Junho de 2005.

De acordo com os resultados das entrevistas, confrontados com os relatorios anuais de
actividades, o Balc&o de Atendimento Unico da Cidade de Maputo tem 23 funcionarios distribuidos
em diferentes areas de trabalho para diferentes servicos da instituicao e estruturado de acordo com
0 estatuto organico dos BAUSs, pela Direccdo Executiva; Colectivo de Direccdo e; Servicos
(Licenciamento e Prestacdo de Servigos; Administracdo, Financas e RH; Planeamento, Estatistica

e Cadastro; Informatica e Secretaria).
Os sectores que integram o processo de licenciamento e prestacdo de servicos sao:

» Conservatoria do Registo de Entidades Legais e Notario (CREL): cuja funcéo é garantir o
registo de propriedades (reserva do nome), emissdo de certiddes, reconhecimento e
autenticidade de documentos;

» Instituto Nacional de Seguranca Social (INSS): garante o registo de trabalhadores para

efeitos de descontos de aposentacéo;
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» Centro de Higiene Ambiental (CHA — Salde): vela pelas questdes de interesse ambiental e
emissdo de pareceres sanitarios.

> Imprensa Nacional: cuja fungdo é publicar os actos comerciais no Boletim da Republica
(BR);

> Sector de Trabalho: cuja responsabilidade é atribuir o horario de trabalho;

> Autoridade Tributaria (AT): emissdo de NUITs e autorizacdo sobre o inicio de actividade.

(Dados de entrevistas e do relatério anual de actividades, 2017).

O Balcdo de Atendimento Unico da Cidade de Maputo, de acordo com (Timilde:
DASP/MIC), ja ndo usa o formulario manual, € o maior BAU do pais e ja tem em funcionamento
a plataforma integrada do licenciamento electrénico.

4.4. LOCALIZACAO DO BALCAO DE ATENDIMENTO UNICO DA
CIDADE DE MAPUTO E ADEQUACAO DAS SUAS INSTALACOES

O Balcéo de Atendimento Unico da Cidade de Maputo, desde a sua criacdo a 28 de Junho
de 2005, funciona em instalacGes do Patriménio do Estado na Baixa da Cidade, Avenida, Josina
Machel n° 151 R/C, mas que com o desenvolvimento e introdugdo continua de novos servigos,
estas instalacdes revelam-se pequenas, ndo havendo mais espaco para alargar os servicos, bem
como acomodar condignamente o pessoal técnico existente na instituicdo (Dados de entrevistas e

do relatorio anual de actividades, 2016).

De acordo com os cidaddos-clientes entrevistados, 91.7 porcento respondeu que a
localizacdo do BAU-CM é moderadamente apropriada, enquanto que 8.3 porcento considerou de
nada apropriada; relativamente a adequacdo das instalagdes, (100 porcento) classificou de nada

adequadas (grafico 4.4).

De facto, 0 BAU-CM esta implantado numa area de grande circulacdo de pessoas, no centro
comercial da cidade e ndo muito distante das terminais de integracdo de linhas de transporte
colectivo; contudo, e de acordo com os funcionarios entrevistados e observacGes no terreno, as

instalagdes sdo pequenas para os servicos solicitados pelos cidadaos, a procura € maior, 0S Servicos
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de autenticagdo de documentos por exemplo criam longas filas, o sistema de ventilagdo ndo
funciona, as instalagdes ndo possuem sanitarios publicos, os assentos da &rea de espera sdo
insuficientes para acomodar o elevado nimero de cidaddos que procuram 0s seus servicgos, ndo ha
acesso a agua e ndo dispde de condigdes para o estacionamento de automoveis dos seus clientes;
ainda assim, estdo acauteladas as condicOes de acessibilidade para as pessoas com deficiéncias.

= Moderadamente apropriada = Nada apropriada

Gréfico 4.4: Resultado das entrevistas sobre localizagdo do BAU-CM
(Fonte: Dados de entrevistas)
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4.5. HORARIO DE ATENDIMENTO PUBLICO

O horério praticado pelos BAUs de todo o pais é o0 mesmo do sector publico, portanto, o
horério de atendimento publico do BAU da Cidade de Maputo é das 7:30h as 15:30h e de segunda
a sexta-feira. De acordo com os cidaddos-clientes entrevistados, 16.7 porcento considerou este
horério de pouco apropriado, enquanto que 83.3 porcento classificou o horario de nada apropriado
(gréfico 4.5), devido ao seu desalinhamento com os outros horarios fora do sector publico. Durante
o trabalho de campo foi possivel registar as reclamacgdes dos cidaddos face ao horario, que ndo
permite que os funcionarios de outras instituicGes possam tramitir os seus expedientes durante o
seu intervalo de almogo sem prejudicar o seu horéario de trabalho; e ndo s6 foi também possivel
registar cidad@os a abandonar as filas mesmo antes de concretizar os seus objectivos porque tinham
que voltar para os seus postos de trabalho.

= Pouco apropriado = Nada apropriado

Grafico 4.5: Resultado das entrevistas sobre horario do BAU
(Fonte: Dados de entrevistas)
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4.6. PASSOS DO PROCESSO DE OBTENCAO DE LICENCA/ALVARA
DE LICENCIAMENTO DE ACTIVIDADES ECONOMICAS

De acordo com as observacoes e dados de entrevistas, quando o cidaddo se dirige ao BAU
para o licenciamento da sua actividade econdémica, ele segue um conjunto de seis passos e cada

passo demora uma quantidade de tempo que normalmente ndo ultrapassa os trinta minutos.

» 1° passo: pedido de informagdo - consultar a documentacdo na vitrina ou balcdo de
atendimento (pouco tempo): a partir deste passo o cidad@o se informa e decide para que
tipo de licenciamento pretende licenciar a sua actividade econdmica;

» 2°passo: reserva do nome (obtida na CREL) e paga-se 300Mt em numerario;

» 3° passo: reconhecimento de assinaturas (autenticagdo das coOpias dos documentos de
identificacdo);

» 4° passo: submissdo do processo para efeitos de registo - para as empresas individuais o
registo é feito depois da obtencéo do Alvara.

» 5P passo: aguardar pelo despacho exarado pela autoridade competente.

» 6°passo: levantamento da licenca/alvara.
4.7. TIPOS DE LICENCIAMENTOQOS

O BAU presta trés (3) tipos de licenciamentos, nomeadamente: Regime Simplificado,
Regime Comercial ou normal e Industrial, contudo, para além destes, 0 BAU também licencia o
Registo de Operador de Comércio Externo e de Representacdo Comercial Estrangeira. O sector

industrial sub-classifica os seus licenciamentos em:

» Micro Dimensao: (tal como a licenca simplificada);

» Pequena Dimensdo: (autorizada pelo Governador Provincial mas com despacho do
Director do BAU);

» Meédia Dimenséo: (despacho do Director do BAU);

» Grande Dimensdo: (autorizada pelo Director Nacional da Industria; contudo, da entrada no
BAU).
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De acordo com as observacdes e dados de entrevistas, no licenciamento industrial ainda
prevalece o preenchimento do formulario manual, contrariamente ao licenciamento comercial que
usa o formulario electronico (permitindo desta forma que o cidaddo-cliente possa acompanhar o
processo de preenchimento e corrigir imediatamente os possiveis erros). Os actos comerciais
praticados pelo BAU resultam da atribuicdo de licengas e alvaras para o exercicio de actividades
econdmicas sejam elas do ramo comercial ou industrial. Referir que as licencas sdo renovaveis,

enquanto que o alvara € por tempo indeterminado.

As licencas cujas actividades carecem de um estudo prévio seguem o licenciamento normal
(Comercial), portanto, diferentemente das actividades comerciais da categoria do Regime
Simplificado.

4.7.1. Licenciamento Comercial

Requisitos
Documentos de identificacdo necessarios:

+ Para cidaddos nacionais: Bilhete de Identidade, Passaporte, Carta de Conducéo ou Cartdo de
Eleitor;
+ Para cidadaos estrangeiros: Passaporte com visto de negécios;
> Nuamero Unico de Identificacdo Tributaria (NUIT);
> Certidao de Registo da Entidade (emitida pela CREL);
» Procuracédo conferindo poderes ao assinante; e
» Taxa: valor correspondente a um (1) salario minimo em vigor na funcéo publica.

L ocal de emissdo: BAU — Balcdo de Atendimento Unico

4.7.2. Licenciamento Simplificado
Com o objectivo de gerar maior dindmica no exercicio das actividades econdémicas foi

criado a luz do Decreto n° 2/2008 de 12 de Marco, no seu artigo dois da Constituicdo da Republica

de Mocambique, o licenciamento simplificado. O Licenciamento Simplificado, segundo o mesmo
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decreto, consiste na emissdo presencial da licenca, nos Balcdes de Atendimento Unico, para o

exercicio de actividade econdmica.

Requisitos
Documentos de identificacdo necessarios:

+ Pessoa Singular (empresas individuais): Bilhete de Identidade, Passaporte, Carta de Conducéo,
Cartdo de Eleitor, ou Carteira Profissional (para cidaddos nacionais); Passaporte com visto de
negdcios (para cidaddos estrangeiros);

+ Pessoa Colectiva (sociedades): Certiddo Definitiva ou copia da publicacdo do estatuto e prova da
qualidade do requerente;

> Nuamero Unico de Identificacdo Tributaria (NUIT) - emitida pela AT, gratuitamente; e
» Taxa: valor correspondente a 50 porcento do salario minimo em vigor na funcao publica.
Mera comunicacéo: Comércio e prestacdo de servigos isento ao pagamento.

Esta licenca é emitida pelo Balcio de Atendimento Unico (BAU).

4.7.3. Representacdo Comercial Estrangeira*

Requisitos
Documentos de identificacdo do mandatario:

+ Cidaddos nacionais: Bilhete de Identidade, Passaporte, Carta de Conducédo ou Cartéo de Eleitor.
+ Cidaddos estrangeiros: Passaporte, com visto de negdcios.

> Registo comercial ou equivalente legal da entidade requerente no seu pais de origem;
Procuracédo conferindo poderes ao assinante;
Procuracdo do empresario ou da empresa como mandataria em Mocambique;

Numero Unico de Identificacdo Tributaria (NUIT);

YV V V V

Parecer positivo do 6rgdo que superintende a area; e
» Taxa: Valor correspondente a dois (2) salarios minimos em vigor na funcao publica.

Local de submissédo: Balcio de Atendimento Unico da Cidade de Maputo.

4 Os documentos em lingua estrangeira devem ser objecto de traducio ajuramentada.
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4.7.4. Registo de Operador de Comércio Externo

Requisitos
> [Fotocdpia do Alvard/Licenca; e

» Taxa: Valor correspondente a 25 porcento do salario minimo em vigor na fungéo publica.

Local de emissdo: BAU — Balcdo de Atendimento Unico.

Tabela 1. Prazos e Taxas dos Actos de Licenciamento

Ne Actividade Prazo Taxas (Mt)

1 Licenciamento Comercial empresas isentas de vistoria (ndo | 01 dia 4,256.00
alimentares)

2 Empresas sujeitas as vistorias 04 dias 6,384.00

3 Licenciamento Simplificado Imediato 2,128.00

4 Emissdo da certiddo de mera comunicacdo (exercicio de | Imediato Isenta a0 pagamento de
comeércio e prestacdo de servicos) taxas

5 Cartdo de importador 02 dias 1,064.00

6 Cartdo de exportador 02 dias 1,064.00

Fonte: BAU — Cidade de Maputo

4.7.5. Licenciamento Industrial

Requisitos

Documentos de identificacdo necessarios:

Pessoa Singular (empresas individuais): Bilhete de Identidade, Passaporte, Carta de Conducdo,
Cartdo de Eleitor (para cidadaos nacionais);
Pessoa Colectiva (sociedades): Certidao Integral de Registo de Entidade Legal; Passaporte com
visto de negdcios (para cidaddos estrangeiros);
» Projecto industrial — somente para os estabelecimentos industriais de Grande, Média e
Pequena dimensao;
> Nuamero Unico de Identificacdo Tributéria (NUIT).

Local de submissdo: Municipios (Micro — Dimensao);

BAU — Balcdo de Atendimento Unico: (micro, pequena e média dimens&o);
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DNI - Direc¢do Nacional da Industria (Grande Dimensao).

Tabela 2. Taxas do Licenciamento Industrial

Actos de licenciamento industrial Valor a pagar por Dimensao da industria (Mt)
Grande Média Pequena Micro

Emisséo da licenca/Alvara 5saldrios | 4 salarios | 2 salarios | 50% do

minimos | minimos | minimos salario
minimo

AlteracOes/adaptacdes 1 salario 1 salario 1 salario -
minimo minimo minimo

Emissdo da 22 via da licenca/Alvara 4 salarios | 3salarios | 2 salarios -

minimos minimos minimos

Regulamentares/Normais 5salarios | 6 salarios | 4 salarios | 1 salario
minimos minimos minimos minimo

o AlteracOes/adaptagBes 12 salérios | 4 salarios | 3 salarios | 1 salario
Vistorias minimos | minimos | minimos | minimo

Suplementares, por falta de cumprimentos das | 12 salarios | 4 salarios | 3 salarios | 2 salérios

condicOes regulamentares minimos minimos | minimos minimos
Selagem e desselagem de equipamentos industriais 1 salario minimo -
Desselagem por inobservancia dos principios regulamentares 1 salario minimo -
Resselagem motivada por quebra de selos 1 salario minimo/cada selo quebrado | -

(*) o valor correspondente ao salario minimo devera ser ajustado em Abril de cada ano.

Fonte: BAU — Cidade de Maputo

4.8. TIPOS DE ATENDIMENTOS

De acordo com os entrevistados (funcionarios e clientes do BAU-CM) e dos dados das
observac0es, 0 atendimento ao cidaddo, incluindo qualgquer outra comunicacdo ao requerente € sem

excepcdo presencial.
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49. TEMPO TOTAL DE ATENDIMENTO

De acordo com os funcionarios entrevistados, o tempo total de atendimento nos diferentes
sectores do BAU ¢é estimado entre dez (10) e quinze (15) minutos, se 0 processo estiver conforme
(devidamente organizado), podendo extender-se até a um maximo de trinta (30) minutos; enquanto
que, os procedimentos oficiais prevéem um tempo maximo de atendimento que varia entre cinco
(5) e trinta (30) minutos. Contudo, de acordo com as constatacbes no terreno, estes prazos
raramente sdo cumpridos devido as constantes interrupcGes causadas pelas oscilagdes do sistema
informatico e da corrente eléctrica; aliadas também a lentiddo no atendimento e as constantes

auséncias dos funcionarios.

Segundo depoimentos dos cidaddos-clientes entrevistados, “os processos sao lentos, com o
defeito do sistema é impossivel calcular com exactiddo o tempo de atendimento”, salientaram que
houve casos em que dedicaram mais que uma hora para finalizar o preenchimento do formulario,
mas apesar das adversidades que ainda persistem, houve uma melhoria substancial no atendimento,
comparativamente a primeira década apos a criagdo BAU (2005 — 2015), periodo no qual ndo era

possivel quantificar o tempo de atendimento - apontaram os cidad&@os-clientes entrevistados.

4.10. TEMPO TOTAL DE ESPERA PARA A OBTENCAO DA
LICENCA/ALVARA

De acordo com os funcionarios entrevistados, com a nova dindmica imprimida pela
plataforma integrada do licenciamento electrdnico ja em vigor no Balcdo de Atendimento Unico
da Cidade de Maputo, esta permitiu reduzir o nimero de dias para o licenciamento comercial
(regime normal), passando dos anteriores oito (8) e dez (10) dias para as empresas isentas e sujeitas
a vistorias para os actuais um (1) e quatro (4 dias), respectivamente. O Decreto n° 34/2013, de 2 de
Agosto fixou os prazos de licenciamento comercial para empresas isentas de vistoria (ndo
alimentares) em um (1) dia, e em quatro (4) dias para empresas sujeitas as vistorias; enquanto que
o0 licenciamento simplificado de acordo com o Decreto n° 39/2017, de 28 de Julho, consiste na

emissdo presencial da licenca (imediato).
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De acordo com os cidaddos-clientes entrevistados, 0s prazos constantes acima Sao
consoante os decretos, porque na préatica, os actos de licenciamento de actividades econdmicas,
ainda nao tém prazos fixos, cada cidaddo tem uma experiéncia diferente em relacdo aos prazos. A
funcionaria do BAU afecta ao Ministério da Industria e Comércio (MIC) — Departamento de Apoio
ao Sector Privado (DASP) reconheceu durante a entrevista que o cumprimento dos prazos
estabelecidos oficialmente para tornar o processo de licenciamento das actividades econémicas
mais rapido, ainda representa um grande desafio dentro das reformas do sector publico.

Para além dos prazos fixados oficialmente, o tempo de espera, conforme a base de dados
do “Doing Business”, evoluiu bastante ao longo do tempo e através do gréfico observa-se que de
2004 a 2017, o namero de dias necessarios para o inicio de uma actividade econémica (registo e
constituicdo de empresas) reduziu de 540 dias a dez (10) dias e o numero de procedimentos teve
uma variagéo desproporcional e quase que manteve-se inalterado (grafico 4.6), o que equivale dizer

que em 2004 o cidaddo esperava cerca de um ano e meio para legalizar a sua actividade economica.
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Gréfico 4.6: Tempo de duracéo para o registo e constitui¢do de empresas
Fonte: Base de dados do Doing Business
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4.11. CUSTO TOTAL DE LICENCIAMENTO

Existe uma legislacdo propria para a cobranca de taxas dos actos de licenciamento que toma

como base o salario minimo em vigor na funcdo publica, incluindo os actos complementares.

De acordo com dados documentais e confirmados pelos entrevistados (clientes e
funcionarios do BAU-CM), as taxas cobradas sdo: pelo licenciamento comercial de empresas
isentas de vistoria (ndo alimentares), a taxa é de 4,256Mt (valor correspondente a um salario
minimo em vigor na funcédo publica); de 6,384Mt para empresas sujeitas as vistorias; e de 2,128Mt
(valor correspondente a 50 porcento do salario minimo em vigor na funcdo publica) para o
licenciamento simplificado; para a representacdo comercial estrangeira o valor é correspondente a
dois (2) salarios minimos; enquanto que para o registo de operador de comércio externo paga-se o

correspondente a 25 porcento do salario minimo em vigor na fungéo publica.

O licenciamento industrial dispde de uma tabela de taxas prépria em conformidade com a
dimenséo da industria: grande dimenséo, valor correspondente a cinco (5) salarios minimos; méedia
dimenséo, quatro (4) salarios minimos; pequena dimenséo, dois (2) salarios minimos; e finalmente
micro dimensdo, valor correspondente a 50 porcento do salario minimo - igual a licenca
simplificada. Para além destas taxas existem outros custos relacionados com vistorias e

selagem/desselagem/resselagem de equipamentos industriais.

4.11.1. Custo com vistorias

De acordo com os dados da pesquisa, as vistorias sao feitas por uma comissao intersectorial,
com um guido préprio, constituida por: Bombeiros, BAU, Direccdo da Industria e Comeércio,
Centro de Higiene Ambiental (CHA — Saude), Direccdo de Trabalho da Cidade e MITADER. O
licenciamento industrial possui taxas de vistorias, correspondentes a 5, 6, 4 e 1 salario minimo para
grande, média, pequena e micro dimensédo, respectivamente; enquanto que para o licenciamento

comercial o custo da vistoria esta incorporado no custo total da licenca.
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De acordo com os cidaddos-clientes entrevistados (grafico 4.7), 16.7 porcento considerou
que o custo com as vistorias € moderadamente acessivel, 25 porcento de pouco acessivel, enquanto
que 58.3 porcento dos entrevistados considerou que o custo com vistorias ndo é nada acessivel,
principalmente para o licenciamento industrial (praticamente classificou como alto o custo com

vistorias).

16.7%

58.3% 25%

Moderadamente acessivel Pouco acessivel Nada acessivel

Gréfico 4.7: Resultado das entrevistas sobre o custo com vistorias
(Fonte: Dados de entrevistas)

4.11.2. Custo com os emolumentos pagos pelo cidaddo para obtencéo de licenca/alvara

De acordo com a pesquisa, as taxas correspondentes aos actos complementares do
licenciamento de actividades econdmicas, pagas pelo cidaddo, sdo no geral relativas a constituicdo
da sociedade (reconhecimento de assinaturas: 20Mt/cada assinatura do socio e 200Mt de imposto
de selo); reserva de nome/emissao de certiddo negativa, cuja a taxa € de 300Mt; registo da empresa
em nome individual (1,150Mt); registo da sociedade ou associacdo (consoante o capital social); e

pela publicacdo no Boletim da Republica (BR): consoante as linhas (1 linha = 113Mt).
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Tabela 3. Prazos e Taxas de Actos Complementares

N° Actos Prazo Taxas (Mt)
1 Constituicdo da Sociedade (reconhecimento de assinaturas) Imediato 20.00/cada assinatura do
socio e 200.00 de imposto
de selo = 220.00
2 Reserva de nome/emisséo de certiddo negativa 30 minutos 300.00
3 Registo da empresa em nome individual 30 minutos 1,150.00
4 Registo da sociedade ou associacdo 30 minutos Consoante o capital social
5 Publicacdo do Boletim da Republica 15 minutos Consoante as linhas
Custo da linha = 113.00
6 Atribuicdo do NUIT 30 minutos Isento
7 Reimpressdo do NUIT 30 minutos Isento
8 Inicio da Actividade Fiscal Imediato Isento
9 Administracao do trabalho: __
Inicio da actividade laboral 1 dia
Certiddo de Quitacdo 5 dias
Inscricdo de contribuinte 30 minutos lsento
Atribuicdo de senhas ou codigo para acesso 5 minutos
Validacdo de beneficiarios 5 minutos
10 Encerramento temporério e definitivo 1 dia Isento

Fonte: BAU — Cidade de Maputo

De acordo com os cidaddos-clientes entrevistados (grafico 4.8), 8.3 porcento considerou o

custo com os emolumentos de pouco acessivel; 50 porcento classificou-o de muito acessivel e 41.7

porcento de moderadamente acessivel.
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= Muito acessivel = Moderadamente acessivel = Pouco acessivel

Gréfico 4.8: Resultado das entrevistas sobre o custo com emolumentos
(Fonte: Dados de entrevistas)

Em resumo é apresentado o grafico que ilustra o resultado da avaliacdo dos clientes sobre
a localizacdo do BAU, horério de atendimento, adequacao das suas instalacdes e sobre o custo das
vistorias e dos emolumentos pagos pelo cidad&do, usando a Escala Likert.

De acordo com o grafico 4.9, exceptuando a localizacdo e um pouco sobre o custo dos

emolumentos, existe um nivel generalizado de insatisfacdo dos clientes em relacdo aos parametros

avaliados.
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Gréfico 4.9: Representacédo grafica com base na Escala Likert
(Fonte: Dados de entrevistas)

4.11.3. Quanto gasta o cidaddo para obter a licenca/alvara de licenciamento de actividades

econémicas

De acordo com os dados da pesquisa, para o licenciamento comercial de uma empresa
isenta de vistoria (ndo alimentar), o cidadao paga 4,256Mt e igualmente, paga 6,384Mt em
licenciamento de uma empresa sujeita a vistoria. Com o licenciamento simplificado, o cidadao
paga 2,128Mt. Adiciona-se a estes custos, as taxas de actos complementares, nomeadamente:
reserva de nome (300Mt) e de registo da empresa em nome individual (1,150Mt); significa,
portanto, que o cidaddo paga entre 5,706Mt e 7,834Mt, conforme se trate de licenciamento
comercial de empresas isentas ou sujeitas as vistorias, respectivamente. Com o licenciamento

simplificado o cidaddo paga o equivalente a 3,578Mt.
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Para o licenciamento industrial, o cidaddo paga 46,816Mt em média para grande dimenséo;
29,792Mt e 6,384Mt em pequena e micro dimensdo, respectivamente.

Tabela 4. Valor a Pagar por Dimensdo da Industria
Valor a Pagar por Dimens&o da Industria (Mt)

Actos de licenciamento industrial o )
Grande Média Pequena Micro

Emissdo da licenca/Alvara 21,280.00 | 17,024.00 | 8512.00 | 2,128.00

Vistorias Regulamentares/Normais 21.280.00 25536.00 | 17,024.00 4,256.00

Selagem de equipamentos industriais 4,256.00 4,256.00 4,256.00 -
Total

46,816.00 | 46,816.00 | 29,792.00 | 6,384.00

Fonte: BAU — Cidade de Maputo

De acordo com os cidaddos-clientes entrevistados, a estes custos do licenciamento
comercial e industrial, ndo estdo associadas as despesas relacionadas com o transporte em

deslocacgdes, desde o inicio do processo até a concretizacao dos seus objectivos.

O Chefe dos Servicos de Licenciamento e Prestacdo de Servicos (Dr. Jasse) reconheceu o
facto e sublinhou que, para se saber com exactiddo quanto gasta o cidaddo para obter a
licenca/alvara de licenciamento de actividades econdmicas s6 sera possivel quando o Modelo de

Interoperabilidade entrar em funcionamento.
4.11.4. Mecanismos de pagamento

De acordo com os entrevistados (funcionarios e clientes do BAU-CM), as taxas dos actos
complementares ao licenciamento sdo pagas em numerario e as restantes cobrancgas sdo pagas via

banco. Segundo observacfes no terreno, 0 BAU-CM estabeleceu dentro das suas instalacdes o

servico de pagamento Multibanco para facilitar o pagamento das taxas.
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4.12. ARTICULACAO ENTRE OS DIFERENTES SECTORES DO BAU NO
AMBITO DE LICENCIAMENTO DAS ACTIVIDADES
ECONOMICAS

De acordo com os funcionérios entrevistados, a articulagdo entre os sectores € coordenada
pelos Servigcos de Licenciamento e Prestacdo de Servicos. A afericdo de requisitos, fixacdo das
taxas, criacdo e gestdo da base de dados, disseminacdo de informacdo ao cidaddo, etc., séo
processos que ainda permanecem sob gestéo e responsabilidade dos organismos de tutela.

Os entrevistados explicaram que os expedientes do &mbito do licenciamento sdo recebidos
pela secretaria e tramitados entre os sectores através da entrega directa de documentos; e a
marcacdo e realizagdo das vistorias sdo feitas atraves de arranjos internos entre as entidades

envolvidas.

E segundo dados de observacdes, toda informacdo respeitante ao licenciamento é
depositada na secretaria e/ou afixada na vitrina - existe no BAU-CM uma vitrina onde sao afixados
0s documentos inerentes ao processo de licenciamento de actividades economicas para efeitos de
consulta por parte dos interessados. Os requerentes ndo devidamente familiarizados com o0s
procedimentos sdo encaminhados pela equipa do guiché da recepg¢éo para a movimentacao dos seus
expedientes. Ainda de acordo com os dados da pesquisa, 0 BAU-CM possui um PORTAL

(www.balcaounico.gov.mz), mas mesmo assim, continua sem autonomia sobre a base de dados das

entidades envolvidas no ambito do licenciamento; o BAU ndo esta a explorar as facilidades de
articulacdo criadas pelas tecnologias de informacédo e comunicacao para simplificar os processos e

tornar mais célere o licenciamento das actividades econdmicas.
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4.13. PROBLEMAS ESPECIFICOS QUE O BAU-CM ENFRENTA PARA A
AGILIZACAO DO PROCESSO DE OBTENCAO DE ALVARA

Os BAUS e particularmente o Balcio de Atendimento Unico da Cidade de Maputo, ainda
enfrentam varios problemas para tornar mais célere o processo de obtencdo de licenca/alvara. De
acordo com os funcionarios entrevistados, os principais problemas relacionam-se com a recepcao
de documentos e/ou processos incompletos; fraco conhecimento sobre o processo de licenciamento
de actividades econdmicas e dificuldades de pagamento das taxas associadas por parte do cidadao;
falta de um mecanismo eficiente de articulacéo entre os sectores que integram o BAU; instalagdes
inadequadas que ndo oferecem o conforto desejado aos funcionérios, clientes e para acomodar
mais/novos servigos; insuficiéncia da mao-de-obra e do equipamento informatico moderno;
enquadramento das actividades (para muitos casos, a identificacdo da entidade responsavel pelo
licenciamento de certas actividades faz-se arranjos no classificador); lentiddo ou oscilagdo
frequente do sistema (a internet € uma condigdo “sine quo none” para o pleno funcionamento dos
BAUS); processos abandonados devido a imperfeicdes ou lacunas na sua organizacdo; custo de

mé&o-de-obra para a obtengdo da tecnologia de “ponta”.

De acordo com as observacfes no terreno existem muitos tempos “mortos” no processo
devido a interrupgdes causadas pela oscilacao e/ou lentiddo do sistema de registo electronico; foi
possivel ouvir os funcionarios com frequéncia a informar os clientes que “ndo temos sistema”, “o
sistema esta muito lento”, causando desta forma um total desespero aos clientes, porque depois ndo

sabem se terdo ou ndo de voltar num outro dia para concluir 0s seus processos.
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4.14. ESPECIALIZACAO NA PROFISSIONALIZACAO DOS BAUS — TIPO
DE MAO-DE-OBRA

De acordo com o Chefe dos Servicos de Licenciamento e Prestacdo de Servigos do BAU-
CM (Dr. Jasse), a mao-de-obra estd num processo evolutivo e todos os funcionarios afectos ao
BAU-CM possuem qualificacBes necessarias e devidamente treinados para cumprirem com a sua
missdo. E ainda de acordo com os funcionarios entrevistados, 0s sectores que integram e
complementam o processo de licenciamento de actividades econdmicas tém responsabilidades na

especializacdo da sua médo-de-obra para cumprir com as atribuicbes do BAU.
4.15. MEDIA DE ATENDIMENTOS

De acordo com o Chefe dos Servigos de Licenciamento e Prestacédo de Servicos (Dr. Jasse),
0s que concretizam os seus objectivos sdo em média 160 a 180 clientes por dia; contudo, esta média
diverge da média diaria das empresas licenciadas nos ultimos trés (3) anos, de acordo com os dados

da pesquisa e constantes dos relatorios anuais de actividades.

Tabela 5. Empresas Licenciadas e Médias de Licenciamento

Ano | Empresas licenciadas | Média mensal | Média diaria | Media diaria
global

2015 4,974 415 14

2016 5,046 421 14 14

2017 5,304 442 15

Fonte: Relatorios anuais do BAU-CM
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4.16. FORMAS USADAS PELO BALCAO DE ATENDIMENTO UNICO
PARA MELHORAR O TEMPO DE LICENCIAMENTO DE
ACTIVIDADES ECONOMICAS

De acordo com os funcionarios entrevistados, ao longo dos anos foram introduzidas
reformas convista a tornar célere o processo de licenciamento de actividades econdmicas. Desta
forma, o BAU introduziu o licenciamento simplificado (emissdo presencial de licengas para o
exercicio de actividades econdmicas); a plataforma integrada do licenciamento electronico (que
veio dinamizar o processo de licenciamento de empresas, uma vez que reduziu os prazos de dez
(10) e oito (8) dias para empresas sujeitas e isentas as vistorias para quatro (4) e um (1) dia
respectivamente, simplificou o namero de procedimentos passando de dez (10) para quatro (4);
criou uma base de dados de clientes para o arquivo electrénico; eliminou o capital minimo e o
depdsito bancario; capacitou o seu pessoal técnico; criou a pagina web para apresentar 0s servicos
que presta, para alem de minutas de alguns servicos oferecidos que o utente pode descarregar e
usa-los e para partilhar documentos entre os funcionarios afectos ao BAU com as instituices nelas
representadas; concentrou servigos publicos no mesmo local e espaco fisico; divisdo clara de
tarefas; introduziu o sistema de vistorias conjuntas; concebeu o formulario electrénico (que permite
que o requerente acompanhe o preenchimento e corrija imediatamente 0s erros); reduziu os tempos
de espera e de atendimento (através da institucionalizacdo dos procedimentos, servicos, prazos e
taxas); descentralizou e aproximou 0s servicos publicos ao cidaddo (através da criacdo de pontos
de atendimento Unico nos distritos municipais); “reduziu custos e aumentou a eficacia e eficiéncia”

na tramitacdo de documentos e processos.
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4.17. ELEMENTOS FUNCIONAIS QUE MAIS DIFICULTAM A EFICACIA
E A EFICIENCIA

Apesar dos esforgos empreendidos para tornar o licenciamento de actividades econémicas
mais célere, os funcionarios entrevistados reconheceram a persisténcia da burocracia (por exemplo:
de acordo com os funcionérios, ainda ndo se efectivou a transferéncia de servigos e competéncias
para que o BAU possa decidir sobre os processos que lhe sé&o colocados); a falta de
representatividade dos BAUs a nivel nacional; a limitada expansdo da plataforma integrada do
licenciamento electrdnico; a deficiente articulacdo inter-institucional; a inexisténcia de uma rede
de comunicacéo e base de dados; a fraca disseminacdo de informacao sobre negdcios; a auséncia
de um cadastro de licencas online; a inexisténcia de um formulério padronizado; o fraco uso do
Portal; a lentiddo e constante oscilagdo do sistema de licenciamento electronico; a fraca integracao
de novos licenciamentos; a auséncia de um plano de formacao especifica de quadros do BAU; a
ndo informatizacdo de alguns servicos; fraco servigo de internet (a internet é a condicdo para o
pleno funcionamento do BAU - Timilde, DASP/MIC); as auséncias constantes dos funcionarios
dos seus sectores de trabalho; a auséncia de instalacbes apropriadas e 0os constantes cortes no

fornecimento da corrente eléctrica.

De acordo com os cidaddos-clientes entrevistados, enquanto continuar a existir processos
que ndo sdo tratados directamente no BAU, para se evitar a demora na resposta ao requisitante, a

eficiéncia e eficacia ndo podem ser alcancadas.
Das observacdes no terreno foi possivel registar a permanéncia de muitos cidaddos nas

instalacGes do BAU aguardando pelo restabelecimento do sistema e/ou porque um determinado

sector ndo abriu devido a auséncia do Unico funcionario afecto ao BAU.
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4.18. VANTAGENS QUE O BALCAO DE ATENDIMENTO UNICO
TROUXE NA REDUCAO DO TEMPO DE LICENCIAMENTO DE
ACTIVIDADES ECONOMICAS

De acordo com os cidad&os-clientes entrevistados, o BAU-CM trouxe vantagens tais como:
0 acesso a varios servicos publicos duma sé vez e no mesmo local; localizagdo dos servigos no
centro da cidade e perto das principais terminais do transporte publico; reducdo do nimero de
procedimentos; realizacdo de vistorias conjuntas; reducdo de custos de transaccdo; emissao
presencial da licenca para o exercicio de uma actividade econémica; reducéo do tempo de espera
e de atendimento; facilidades de pagamento (multibanco); licenciamento electronico; eliminagéo

do capital minimo e da obrigatoriedade de depdsito bancario.

4.19. PROCESSOS QUE BENEFICIAM DA REDUCAO DO TEMPO DE
LICENCIAMENTO DAS ACTIVIDADES ECONOMICAS NA
MELHORIA DO AMBIENTE DE NEGOCIOS

De acordo com os funcionarios entrevistados e das analises feitas pelo autor, a reducdo do
tempo de licenciamento das actividades econdmicas tem beneficios sobre o crescimento do parque
industrial e estimula a criacao e expansao de novas empresas no pais; tem beneficios sobre a criacao
de novos postos de trabalho que geram beneficios aos agregados familiares; contribui na
arrecadacdo de receitas que sdo usadas para financiar novos investimentos pelo Estado; reduz a
pratica do comércio informal; tem beneficios sobre a melhoria da classificacdo de Mog¢ambique no
Ranking “Doing Business” ¢ na competitividade global (gréafico 4.10); fortalece o relacionamento
e estimula a confianca e maior credibilidade entre a maquina administrativa publica, o cidadao e o

sector privado; atrac¢do a investimentos e estimula o empreendendorismo.

Ainda no que respeita a classificacdo de Mocambique (grafico 4.10), observa-se que no

ambito internacional Mocambique desceu de 1262 posicdo para 1462 classificada como a pior
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posi¢cdo do pais desde que comecou a fazer parte do ranking, em relacdo a melhoria do ambiente

de negdcio (relatérios de Doing Business do Banco Mundial, 2013).
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Gréfico 4.10: Classificagdo de Mogambique no Ranking Doing Business
Fonte: Base de dados do Doing Business

4.20. INOVACOES INTRODUZIDAS PELO BALCAO DE ATENDIMENTO
UNICO PARA A REDUCAO DO TEMPO DE LICENCIAMENTO DE
ACTIVIDADES ECONOMICAS

De acordo com os cidadaos-clientes entrevistados, 0 BAU-CM introduziu algumas
inovacoes tais como: a plataforma integrada do licenciamento electrénico; a senha electronica para
a gestdo de filas (actualmente avariada); o regime do licenciamento simplificado; o pagamento
electronico (E-payment); pagina web (portal); informatizacdo de alguns servicos (banco de dados

dos utentes); vistorias conjuntas e implantou a linha verde (823112453).
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4.21. PROCESSOS QUE AINDA DEMORAM MUITO TEMPO PARA A
OBTENCAO DA LICENCA/ALVARA

Em conformidade com os procedimentos oficiais, 0s prazos de licenciamento comercial de
empresas isentas de vistorias (ndo alimentares) sdo de um (1) dia e de quatro (4) dias para empresas
sujeitas as vistorias; a obtencdo da licenca do licenciamento simplificado € imediata, mas de acordo
com os cidadaos-clientes entrevistados, a obtencao de alvard ainda demora muito tempo devido ao
atendimento (lentiddo ou falta de atendimento) e no preenchimento do formulério. Ainda de acordo
com os cidaddos-clientes entrevistados, a tramitacdo dos processos ainda demora muito tempo
devido ao fraco mecanismo de articulacdo entre os sectores envolvidos no licenciamento e devido
a dispersédo de competéncias para efeitos de autorizagdo e no levantamento de documentos - muitas
das vezes dependente do despacho por parte dos responsaveis respectivos até da dificuldade de

localizagdo dos documentos.

De acordo com as observacOes do terreno, o atendimento ainda € um desafio devido ao
fraco nivel de organizacdo, o absentismo dos funcionarios € um factor dominante e o
preenchimento do formulario também interfere significativamente na celeridade do processo de
obtencdo de alvara, devido a lentidao (por parte dos funcionarios e/ou porque os cidaddos ndo tém

dominio do processo) e devido as constantes oscilagfes do sistema electronico.
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CAPITULO V - INTERPRETACAO E DISCUSSAO DOS
RESULTADOS

Os achados da presente pesquisa apontam em termos gerais, que o Balcdo de Atendimento
Unico trouxe uma grande contribuicdo na reducio do tempo de licenciamento de actividade
empresarial e consequente melhoria do ambiente de negécios em Mocambique, particularmente o
Balcdo de Atendimento Unico da Cidade de Maputo, por sinal o maior BAU do pais, o primeiro a

implementar a plataforma integrada do licenciamento electrénico.

Toonen e Raadshelders (1997), argumentam que nos Varios paises, as reformas nas
administracOes publicas apresentaram, simultaneamente, uma convergéncia de principios
(convergéncia que esta presente na propria linguagem utilizada na reforma — todos descentralizam,
todos empregam os modelos da teoria da gestao, todos parecem abracar as virtudes da sociedade
civil, todos empregam principios como os da produtividade, da eficiéncia, da eficacia, do controlo
da despesa publica, da transparéncia, do aumento do controlo politico democréatico e do aumento

da participacao dos cidad&os).

Auger (1998), citado por Celso (2008), refere que nas ultimas duas décadas do século XX,
as administracGes publicas evoluiram consideravelmente em matéria de prestacdo de servigcos

publicos.

O argumento acima é questionavel quando se refere a eficiéncia e eficacia na prestacao dos
servicos publicos, pois alguns processos ndo terminam no BAU como deveria ser - existem pedidos
que sdo autorizados pelo Governador Provincial (pequena dimensdo), mas com despacho do
Director do BAU e outros que passam primeiro pela Direc¢do da Industria e Comércio (grande
dimensdo) e s6 depois é que sdo reencaminhados para o0 BAU (vide requisitos do licenciamento
industrial). Nestes termos compete para a autorizacao do licenciamento das actividades econdémicas
de acordo com o n° 1 do artigo 4 do Decreto n° 34/2013, de 02 de Agosto, ao Ministro que
superitende a area do comércio autorizar o licenciamento das representacGes comerciais. E no n°

2, esta expresso que compete ao Director Executivo do Balcdo de Atendimento Unico autorizar o
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licenciamento do exercicio do comércio a grosso, comércio a retalho, de prestacdo de servigos e 0
registo de operadores de comércio externo e emissao de cartdo de operador de comércio externo.
No caso vertente, 0 BAU autoriza apenas actividades economicas de média dimensao e procede a

tramitacdo e emissao presencial de uma licenca para o exercicio de actividade econémica.

Na sua analise, Macuane (2013) constatou que os balcdes Unicos ainda ndo deram um salto
qualitativo no que respeita a prestacdo de servicos, pois, continuam sendo meros receptaculos de
expediente que depois é encaminhado para 0s sectores responsaveis para decisdo sobre o servigo
de licenciamento para unidades autonomas de prestacdo de servicos. Na opinido do autor, este
cenario torna as formas inovadoras de prestacdo de servigo publico involuntariamente mais um
passo na burocracia do sector publico. Segundo Marina (2014), problemas burocréticos referidos
por Macuane (2013) podem ser um obstaculo na reducdo da eficiéncia na prestagdo de servigos
publicos, apesar de uso de sistemas de informagdo e comunicagéo, contrariando 0s objectivos para

0s quais 0 BAU foi criado.

Carapeto e Fonseca (2006) afirmam que a finalidade ultima de qualquer processo de
mudanca numa organizacdo publica € aumentar a satisfacdo dos cidaddos-clientes, o que €
conseguido atraves de uma melhoria dos servigos que lhes s@o prestados. A orientacdo para o
cidad&do-cliente é o aspecto nuclear da qualidade. O cidadao é o principio e o fim da actividade da
administracao publica. Deve ser considerado, cliente porque é destinatario de servigos, quer porque
é o seu financiador, enquanto contribuinte. A utilizacdo do termo “cliente” no sector publico

convida a que se trate o cidadao como tal, satisfazendo as suas necessidades.

Em termos procedimentais, o Balcdo de Atendimento Unico reduz o tempo de
licenciamento das actividades econdmicas através da simplificacdo do ciclo de negécios. O BAU
faz a emissdo presencial da licencga para o exercicio de uma actividade econémica, na sequéncia da
introducdo do licenciamento simplificado; reduziu os prazos ou o tempo de espera, através da
concepcao da plataforma integrada do licenciamento electronico; estabeleceu parcerias e aprovou
novos instrumentos de trabalho, por exemplo, com o Banco Mundial, através da sua assisténcia na
melhoria do ambiente de negdcios e na eliminacdo de barreiras administrativas ao investimento em

Mocambique, o BAU avancgou na simplificacdo do nimero de procedimentos, tendo passado de
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dez (10) para quatro (4) procedimentos; a aprovacao da Estratégia para a Melhoria do Ambiente
de Negdcios (EMAN 1, 2008-2012 e EMAN, 2013-2017 II), também contribuiu na reducdo do
namero de procedimentos e tempo através da simplificacdo de procedimentos para fazer negocios
e melhoria da competitividade das empresas.

O quadro abaixo € um exemplo ilustrativo dos compromissos que o BAU assumiu na

reducdo do tempo de licenciamento das actividades econdmicas.

Tabela 6. Indicadores da Simplificacdo do Ciclo de Negdcios

Objectivo Indicadores Linha Metas anuais cumulativas
estratégico 1 de base | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017
Simplificagdo do N° de dias para o 13 10 10 10 6 6
ciclo de negdcios licenciamento
N° de procedimentos 9 9 9 7 7 5
para abertura de
empresas

Fonte: EMAN I1 (2013 — 2017).

Apesar dos procedimentos oficiais citados acima, os cidaddos-clientes entrevistados

gueixaram-se da demora no atendimento e no tempo de espera.

A funcionéria do BAU afecta ao DASP/MIC reconheceu durante a entrevista, que existem
prazos estabelecidos oficialmente sobre o licenciamento, mas o cumprimento dos tempos de
atendimento e de espera ainda representa um serio desafio no processo e consequentemente na

reducdo do tempo de licenciamento das actividades economicas.

Segundo Gogan (1998), o tempo de espera de um cliente para ver solucionadas as suas
preocupacoes influencia na sua insatisfacdo dai ser este um factor importante de ser trabalhado para
evitar clientes insatisfeitos e que, consequentemente, se tornam desleais a organizacdo, optando

por outro tipo de servigos.

De acordo com Blackwell, Miniard e Engel (2005) uma reclamacdo de um cliente pode
constituir algo mais que um grave problema. Se um cliente que reclama é ignorado ou tratado

inadequadamente, pode converter-se numa séria ameaca para a confianca que toda a organizacédo
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deve desenvolver entre 0s seus clientes actuais e potenciais. Estes autores sustentam ainda que as
accdes de muitas organizagOes tendem a confirmar este pessimismo. Em muitas ocasides, as
organizacdes e 0s organismos da administragdo publica mantém-se na defensiva e as reclamagdes

sdo por norma atendidas a um nivel hierarquico muito baixo.

Ainda segundo estes autores, se as reclamacdes dos clientes forem tratadas correctamente,
este mesmo cliente pode representar uma mais-valia para a organizacdo na medida em que fara

passar para outros clientes essa informacéo.

A forma como as organizacdes respondem as reclamac6es afecta fortemente os niveis de
satisfacdo e a lealdade dos seus clientes. Enfatizam ainda que se as reclamagdes forem tratadas
eficazmente, possibilitam a oportunidade as organizacdes de reter clientes que, de outra maneira,
teriam trocado de organizacdo; eleva os niveis de satisfagdo dos clientes; aumenta positivamente a
informagao “boca-a-boca” e obtém uma valiosa informacdo sobre as causas subjacentes da
insatisfacdo. Por outro lado, as organizagdes devem encarar adequadamente as reclamacgdes bem

como comunicar estreitamente com cliente para aumentar os niveis de satisfacdo deste.

Um outro aspecto relacionado com a contribuicdo do BAU-CM na reducdo do tempo de
licenciamento foi a expansdo dos seus servicos através da criacdo de postos de atendimento Unico
nos distritos municipais, esta medida enquadra-se no @mbito da descentralizacdo e aproximacao

dos servicos publicos ao cidadéo.

De acordo com as observacdes do autor, o facto de o BAU praticar unicamente o
atendimento presencial, esta situacdo ainda limita muito a celeridade do licenciamento das
actividades econdmicas e tem um impacto significativo na economia do tempo para a obtencéo

das licencas e sobre o custo total das mesmas com as deslocacdes, etc..

Relativamente as vantagens, vale a pena mencionar as premissas de sucesso sugeridas por
Angelim (2003), citado por Finorio (2008): de forma a garantir o0 sucesso da implantacdo e do
funcionamento das unidades de atendimento integrado de forma a cumprir com seus objectivos

pressupde-se a observacdo de algumas caracteristicas, tais como:
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Localizacdo - considerando-se que 0s servicos devem estar disponiveis para o maior
namero possivel de interessados é fundamental que as unidades sejam localizadas em éareas de
grande circulagdo de pessoas; desta forma, é conveniente que sejam implantadas preferencialmente
em areas centrais; em “shopping centers”; junto a terminais de integracdo de linhas de transporte

colectivo; ou mesmo, em bairros residenciais muito populosos.

De outra parte, é importante que haja facilidade de acesso dos usuérios as unidades, ndo sé
em termos de proximidade a pontos de terminal de transporte colectivo e estacionamentos, mas
também no que se refere a inexisténcia de barreiras arquitecténicas que possam, eventualmente,
restringir a chegada ou mesmo a visibilidade dos interessados nos servigos e de circulagio de
pessoas com deficiéncias fisicas (Servico Integrado de Atendimento ao Cidad&do, 1998).

Segundo observag6es do autor no campo, o factor relacionado com a localizagdo do BAU-
CM, particularmente com a facilidade de estacionamento de automoéveis perto do local de
atendimento revelou-se critico, esta tendéncia, pode por um lado, significar que 0 BAU néo tem
criadas as condigcdes que permitem o estacionamento dos automoveis para os seus clientes; e por
outro, o problema da localizacdo do BAU pode ser um factor que contribui para que ndo sejam
criadas tais condicOes, embora a maioria dos cidaddos-clientes entrevistados reconhecesse que a
localizagdo do BAU-CM no centro da cidade (centro comercial) e perto das terminanis de

transporte publico é apropriada e facilita 0 acesso aos servicos.

Contrariamente, Carapeto e Fonseca (2006) defendem que a acessibilidade a organizacéo é
analisada, simultaneamente, sob duas perspectivas: a acessibilidade ao funcionamento da
organizacdo, que compreende tanto o acesso fisico (presencial ou por telefone), como o acesso
virtual; e a acessibilidade aos conteidos da organizacdo, em regra necessarios para a obtencdo dos

Servicos, que pode ser um acesso através do suporte de papel, electronico ou multimédia.
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InstalacOes e equipamentos — a estrutura arquitectonica deve ser padronizada, de modo
que o cidaddo, ao entrar no posto, ndo contemple um amontoado de diferentes 6rgaos publicos,
mas sim um Unico 6rgdo — o0 BAU. A concepcdo arquitectonica e a operacdo da unidade devem
romper com 0 modelo decadente da tipica reparticdo publica e primar pela ventilacdo, iluminacéo,
funcionalidade e limpeza. O ambiente deve ser adequado e acolheder, e sua estruturacdo deve
promover a integracao organizacional dos diversos érgdos prestadores de servicos, propiciando a
percepcdo do funcionamento de uma entidade Unica. Nesse sentido, a padronizacao dos uniformes
para todos os funcionérios é de grande valia para que a populacdo possa identifica-los prontamente.
Por fim, deve-se prever areas de espera, considerando-se 0s picos de demanda que poderdo ocorrer

em determinados horarios ou dias da semana e do més.

Segundo observagdes do autor no campo, as instalacfes do BAU-CM apresentam alguns
factores criticos, que ndo convergem com as caracteristicas do modelo, como por exemplo: as
condicdes de ventilacdo, a area de espera e nem todos os funcionarios observam rigorosamente o
uso de uniformes. Um dos problemas apontados pelos funcionarios entrevistados sobre a agilizacao

do processo de obtencdo da licenca/alvara € a falta de equipamento informatico moderno.

Tecnologia — a grande vantagem que se busca obter com a adequacéo de unidades de tipo
BAUSs, alem da proximidade entre os 6rgdos publicos que elimina viagens desnecessarias é a
agilidade no atendimento ao usuario. Deste modo, a tecnologia a ser adoptada deve ser a grande
aliada para imprimir agilidade aos processos. Ela deve possibilitar a rapida comunicagéo entre 0s
diferentes sectores da unidade e as de base de dados. De outra parte, é indispensavel a melhoria

continuada da infra-estrutura tecnoldgica dos servicos publicos oferecidos (Angelim, 2003).

Em relacdo a esta dimensdo, segundo observacdes do autor, os factores agilidade no
atendimento e nos processos, € a rapidez na comunicacgao entre os diferentes sectores revelaram-se
criticos. A articulacdo entre as diferentes entidades presentes no BAU ¢ feita através da entrega
directa dos expedientes, a plataforma integrada do licenciamento electronico ainda é um desafio
para imprimir a dinamica esperada no atendimento; portanto, a tecnologia ainda ndo € a grande

aliada para imprimir a agilidade aos processos e no atendimento.
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Recursos humanos — a melhoria dos servigos publicos prestados a populacdo, depende em
grande parte, da qualificacdo e valorizagcdo dos funcionérios. O treinamento para a actuacdo em
uma unidade de projecto deve abranger, além da capacitacdo técnica, a incorporacdo de
comportamentos e atitudes com a func@o de acolher e orientar o publico. Portanto, os funcionarios
devem passar por um amplo processo de integracdo as caracteristicas peculiares dos BAUS,
associado a cursos de qualidade em servigcos. H& que se organizar um processo continuo de
desenvolvimento de recursos humanos voltados para o atendimento ao publico (Angelim, 2003).
Embora este tema nédo tenha sido tratado com profundidade, de acordo com o Chefe dos Servigos
de Licenciamento e Prestacdo de Servigos (Dr. Jasse), todos os funcionarios que integram as
diferentes entidades do BAU-CM tém qualificacdes e foram treinados para responder as exigéncias
do BAU; contudo, alguns cidaddos-clientes entrevistados queixaram-se de mau atendimento e

comportamento de alguns funcionarios afectos ao BAU-CM.

E se por um lado, os colaboradores do BAU estdo devidamente qualificados, por outro, 0s
funcionarios entrevistados apontaram que um dos problemas que enfrentam para a agilizacdo do
processo de obtencdo da licenca/alvara é a insuficiéncia da méo-de-obra. O BAU precisa de
resolver este problema para compensar as constantes auséncias dos seus colaboradores como foi

referido pelos clientes entrevistados.

Rotina de producéo de servicos - a criacdo de uma unidade integrada de atendimento nao
Se resume apenas a reunido de varios érgaos em um mesmo local, implica muito mais do que isso,
em uma nova postura frente a producdo de servicos. Os procedimentos e normas usualmente
adoptados pelas organizacdes integrantes da unidade devem ser revistos e, sempre que possivel,
substituidos por outros mais eficazes, em termos de qualidade e rapidez; neste caso deve haver uma
melhora continua nos processos (Servigo Integrado de Atendimento ao Cidadao, 1998). De acordo
com os cidadaos-clientes entrevistados, uma das grandes vantagens trazidas pelo BAU € 0 acesso
a varios servigos duma so vez e no mesmo local. Segundo observacdes do autor, mesmo que haja
falhas nos processos, o sentimento dos clientes do BAU-CM sobre este ponto (reunido de varios

6rgaos em um mesmo local) é satisfatério.
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Comunicacao social — se os BAUs séo implantados para facilitar a “vida” do cidad&o,
torna-se muito importante assegurar que este Gltimo seja devidamente informado de sua existéncia
e de suas caracteristicas. Assim, a difusdo e comunicacdo ampla dos servicos oferecidos é outro
critério imprescendivel para que os BAUs cumpram sua finalidade.

A utilizacdo de instrumentos de divulgacdo, como campanhas na midia e distribuicdo de
panfletos é necessaria para que esse novo modo de atendimento seja de conhecimento do grande
publico (Servico Integrado de Atendimento ao Cidaddo, 1998).

A existéncia de informagdes ou actividades em sistemas interactivos deveria contribuir para
passar uma imagem de qualidade ao BAU e consequentemente a satisfacdo dos seus clientes. Sobre
este assunto, Oliveira, Santos e Amaral (2003), recomendam que as organizacgdes publicas usem a
Internet como um canal de exceléncia para a divulgacao de informacdo mas, essencialmente, como

veiculo de comunicacéo, interaccdo e obtencéo de feedback por parte dos cidadaos.

A questdo relacionada com a existéncia de varios canais de interaccdo (presencialmente,
correio electrénico, por escrito, por telefone ou via web), significa, conforme observacdes do autor
no BAU, que existem escassos canais para 0 acesso a informacéo, esclarecimento de davidas e para
a apresentacdo de reclamacdes, pois, o autor verificou que, por exemplo, o canal telefonico (linha
verde) é pouco usado para atender reclamacgdes bem como por escrito e via web. Esta constatacao
é contréria a posicdo de Kernaghan (2000) de que o processo de modernizacdo administrativa tem
assentado, em grande medida, na implementacdo das TICs (tecnologias de informacdo e
comunicacdo), tendo a administracdo vindo a desenvolver projectos como, por exemplo, servicos

virtuais em linha dirigidos a disponibilizacdo de informacéo e a prestacao de alguns servicos.

Oliveira, Santos e Amaral (2003), mencionam alguns servicos que as organizacdes publicas
devem adoptar como suporte para a comunicacdo e obtencdo de feedback dos cidaddos como o
correio electronico, as linhas telefonicas dedicadas ao apoio aos utentes e os livros de sugestdes e

reclamacdes. Por outro lado, tal como alertam Carapeto e Fonseca (2006) varios instrumentos
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podem ser usados pelas instituicbes publicas para obter feedback dos cidad&os-clientes como

entrevistas de grupo, questionarios de preenchimento e sondagens.

Os resultados proporcionados por estes instrumentos, dotam a organizagdo de uma estrutura
solida para fundamentar a tomada de decis6es no plano dos esfor¢os de melhoria dos servicos
prestados e na distribuicdo dos recursos disponiveis. Para além disso, ficam em condi¢des de gerir
as expectativas dos cidadaos-clientes, quando estas ndo sdo realistas ou realizaveis, gracas a uma

melhor comunica¢do com 0Ss mesmos.

De acordo com os funcionarios entrevistados, alguns dos elementos funcionais que mais
dificultam a eficécia e a eficiéncia, incluindo os problemas especificos que o0 BAU enfrenta, sdo a
inexisténcia de uma rede de comunicacdo e base de dados; o fraco uso do portal; a fraca
disseminacéo de informacéo sobre negdcios e logicamente o fraco conhecimento sobre o processo

de licenciamento de actividades econdmicas por parte dos cidad&os.

Sobre esta questdo, Carapeto e Fonseca (2006) afirmam que a informacdo modifica
sobremaneira a percep¢do da qualidade por parte dos cidaddos e para que isso aconteca as
organizagdes publicas devem produzir e fornecer informacdo adequada e confiavel aos seus
cidaddos-clientes, usando para o efeito canais apropriados. Prosseguindo, enfatizam a importancia
das comunicacdes via electrénica, onde referem que a boa utilizacao das tecnologias de informacao
e comunicacdo pelas instituicdes publicas deve servir ndo apenas a informatizacdo dos processos
internos, mas também a acessibilidade e a transparéncia para os cidaddos, sempre que estes

necessitem de encontrar informacgéo ou de dialogar com algum colaborador da organizacao.
Sistema de informacdes — considerando que a unidade se prople a atender o cidaddo
directamente, ou seja, sem intermediacdes e de modo diferenciado e rapido, é fundamental oferecer

informacGes precisas, estratégia que ajuda evitar filas e a economizar tempo (Angelim, 2003).

E preciso adoptar-se nos BAUs uma comunicacao visual de facil percepcéo e entendimento,

ou seja, deve-se proporcionar ao usuario, tanto na entrada como durante a sua permanéncia nos
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BAUs, a adequada visualizacdo onde situam-se os diversos 0rgdos e dos servigos por eles

oferecidos (Servigo Integrado de Atendimento ao Cidaddo, 1998).

Em relagdo a este ponto, existe no BAU-CM uma vitrina, onde sdo afixadas algumas
informacdes relativas ao processo de licenciamento empresarial (minutas, requisitos, formularios,
etc.); contudo, muito ha ainda a fazer em relacdo a adopcdo de uma estratégia que ajude a evitar

filas e a economizar tempo.

Uma outra observacao do autor no campo € que o sistema de gestdo de filas, que deveria
direccionar os cidadaos-clientes para o tipo de servigos que procuram encontra-se avariado; a linha
telefénica (linha verde), que também deveria ser explorada pelo cidaddo-cliente para pedido de
informacdes e esclarecimento de duvidas, de acordo com os cidaddos entrevistados, 0 acesso é
quase impossivel; o atendimento presencial, a Gnica forma de atendimento praticada pelo BAU

limita as facilidades de acesso aos servicos.

No que concerne a este aspecto, Carapeto e Fonseca (2006) afirmam que saber onde obter
um servigo €, para o cidaddo, uma necessidade concreta, e prestar essa informagéo € a primeira
medida para promover a acessibilidade as organizagdes publicas. Acrescentam ainda que, uma
sondagem nacional realizada no Canada pela Rede de Servigcos Centrados nos Cidadaos,
evidenciou que “as linhas telefonicas estavam ocupadas” foi a principal dificuldade apontada. Este,
tal como os restantes obstaculos poderiam ilustrar perfeitamente as experiéncias vividas por muitos

cidaddos no seu relacionamento com a administracdo publica.

Servicos de apoio — as unidades do tipo BAUs devem dispor de ampla estrutura de apoio,
que possibilite ao cidaddo a obtencdo de determinados servigcos no préprio posto. Assim, ha que
prever a instalacdo, entre outras facilidades, de: posto de servicos bancarios, para o pagamento de
taxas; papelaria; posto de servicos de reprografia; posto de servicos de fotografia; copa e
“lanchonete” para refei¢des de funciondrios e usuarios; e telefones publicos. Todos esses servigos
podem ser conseguidos ao sector privado, com tarifas e precos regulados pela administracdo dos

BAUSs, mediante contrato resultante de licitacdo publica (Angelim, 2003).
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De acordo com as observagdes no terreno, o Unico servico de apoio associado ao BAU-CM
é 0 posto de servigos bancarios. Para os servicos ndo disponiveis, esta tendéncia, pode por um lado,
significar que as instalagbes do BAU-CM n&do tém criadas as condi¢Ges que permitem o
estabelecimnto de tais servigos; e por outro, a vantagem comparativa da sua localizagdo pode ser

um factor que contribui para que ndo sejam associados tais servicos.

Horério de funcionamento — um aspecto que pode contribuir de maneira significativa para
0 sucesso dos BAUSs é o seu horario de funcionamento. O horério ampliado de atendimento — de
modo a que se possa servir um maior nimero de pessoas, € no seu tempo disponivel, torna-se
imperioso alargar o horério de atendimento para além do habitual horario de trabalho da grande
maioria da populagdo (Servigo Integrado de Atendimento ao Cidaddo, 1998). De acordo com as
observac6es do autor, o horario praticado pelos BAUs (das 7:30 as 15:30h) ndo esta para além do
habitual horario de trabalho da grande maioria da populagéo e taxativamente ndo é conciliavel com
0s horarios das instituicbes fora do sector publico; e ainda sobre este assunto, no interesse do
cidaddo e de promover a economia nacional, os BAUs deveriam adoptar um horario de acesso aos

Seus servicos tipicamente comercial.

Procedimentos de avaliagdo — considerando-se que o objectivo primordial dos BAUs € o
de facilitar a “vida” do cidad&o, torna-se muito importante medir o seu nivel de satisfagdo com os
servicos oferecidos. Assim, deve ser implantado um processo que permita avaliar
permanentemente a opinido dos usuarios (Servico Integrado de Atendimento ao Cidaddo, 1998).
Sua importancia da-se pelo facto de que por meio dela € possivel identificar problemas existentes
e pontos de estrangulamento dos processos permitindo sua anélise e busca de alternativas para

corrigi-los e tornar o processo mais eficaz, eficiente e efectivo (Angelim, 2003).

O éxito da opcdo por essa forma diferenciada de prestacdo de servgos publicos reside na
melhoria continua dos padrées de exceléncia de atendimento. Para atingir esse objectivo, a unidade
deve ser gerenciada de forma empreendedora: inovando, avaliando por meio de indicadores que
mecam o desempenho e quantifiquem os resultados (Servigo Integrado de Atendimento ao
Cidadao, 1998).
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De acordo com as observacbes de campo, o BAU-CM ndo usa esta permissa
(procedimentos de avaliagdo) como factor de medicdo para a melhoria continua dos padrdes de
exceléncia no atendimento. Os cidaddos-clientes entrevistados, nenhum confirmou ter participado
num processo de avaliagdo do nivel de satisfacdo quanto aos servigos prestados pelo BAU-CM, e

nem se quer confirmaram a sua existéncia.

Relativamente aos processos que beneficiam da reducdo do tempo de licenciamento das
actividades econdémicas na melhoria do ambiente de negdcios, identificou-se que os BAUs deram
beneficios ao crescimento do parque industrial e estimularam a criacdo e expansdo de novas
empresas no pais; contribuiram na criacdo de novos postos de trabalho que geraram beneficios aos
agregados familiares; os BAUs contribuiram na arrecadagéo de receitas para o Estado, usadas para
financiar novos investimentos; incentivaram o empreendedorismo; igualmente, a redugédo do tempo
de licenciamento das actividades econdmicas reduziu a pratica do comercio informal e tem
contribuido significativamente na melhoria da classificacdo de Mogambique no Ranking “Doing
Business” e na competitividade global. A titulo de exemplo, entre 2015 e 2017, sé 0 BAU-CM
licenciou um total de 15,324 empresas e no mesmo periodo, estima-se que (2016 e 2017), 22,563

novos postos de trabalho terdo sido criados.
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CAPITULO VI - CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O propésito deste trabalho de pesquisa foi de estudar a Contribuicdo do Balcdo de
Atendimento Unico na Reducdo do Tempo de Licenciamento de Actividades Economicas em
Mocambique, através de um estudo de caso dirigido ao Balcio de Atendimento Unico da Cidade
de Maputo. Com base nos resultados das entrevistas dos cidaddos-clientes e dos colaboradores do
BAU-CM, chega-se as seguintes conclusdes em relacdo a pergunta da pesquisa e em relacdo aos
objectivos que guiaram a realizacdo do presente trabalho:

No geral o BAU trouxe uma grande contribui¢cdo na reducdo do tempo de licenciamento das
actividades economicas e consequente melhoria do ambiente de negdcios no pais. Entre os anos de
2004 e 2016, o tempo de espera para concluir o processo de abertura de um negécio reduziu de 540
dias para quatro (4) dias e o nimero de procedimentos também baixou de dezoito (18) para quatro

(4).

A implementagdo do BAU esta a contribuir por um lado, para a melhoria da prestacdo de servigos
publicos aos cidaddos e agentes econdmicos e no desenvolvimento de um ambiente favoravel ao
crescimento do sector privado; esta a contribuir igualmente para o melhoramento da imagem do
sector publico no relacionamento com os cidaddos e com os agentes econdmicos. Por outro lado, a
implementac&o do Balcdo de Atendimento Unico para além da simplificacdo dos procedimentos e
reducdo dos tempos de atendimento e de espera, gerou maior dindmica no exercicio das actividades
econdmicas, reduziu erros de processamento e reduziu os pontos de interaccdo e transaccdes

directas de dinheiro entre o cliente e o funcionério publico.

O Balcdo de Atendimento Unico contribuiu na reducéo do tempo de licenciamento das actividades
econémicas através da aprovacdo e implementacdo de um conjunto de medidas, tais como:
simplificacdo de procedimentos, criacdo de novos servicos (por ex: plataforma integrada de
licenciamento electrénico, licenca simplificada, base de dados dos clientes para o arquivo
electronico, vistorias conjuntas, pagamento multibanco), fixacdo de prazos de atendimento e de

espera, revisdo das taxas de transaccdo, eliminacdo da barreira do capital minimo e da

73



obrigatoriedade de depésito bancério, concentracdo de servigos no mesmo local, inovando servigos

e atraves da descentralizacdo e aproximacgdo dos servigos publicos ao cidad&o.

A reducdo do tempo de licenciamento das actividades econémicas deu beneficios ao crescimento
do parque industrial e estimulou a criagdo e expansdo de novas empresas no pais; contribui para a
criacdo de novos postos de trabalho que geram beneficios aos agregados familiares; tem beneficios
na arrecadacdo de receitas que o Estado usa para financiar novos investimentos; reduz a préatica do
comércio informal; tem beneficios sobre a melhoria da classificacdo de Mocambique no Ranking
“Doing Business” e na competitividade global; atrai novos investimentos e estimula o

empreendendorismo.

O Balcdo de Atendimento Unico, apesar das vantagens que trouxe no licenciamento e das
inovacgdes que introduziu para a reducdo do tempo de licenciamento das actividades economicas,
ainda enfrenta problemas para a agilizacdo do processo de obtencédo da licenga/alvara, para além
dos processos que ainda demoram muito tempo para a obtencdo da licenca/alvara e os elementos

funcionais que mais dificultam a eficiéncia e a eficacia.

Mocambique, apesar de estar a tomar medidas concretas para a melhoria do seu ambiente de
negocios, continua apresentando um mau desempenho em relagcdo aos demais paises. De um total
de 190 economias mundiais, o “Doing Business” 2016/2017 coloca Mo¢ambique na posicdo 1372,
abaixo de Malawi (133?%), Tanzania (132?), Suazilandia (111?), Zambia (98?) e Africa do Sul (749),
da regido da SADC.

Embora em termos gerais, 0 BAU tenha contribuido significativamente na reducdo de tempo de
licenciamento das actividades econdmicas, ainda persistem alguns aspectos criticos que devem
merecer atencdo especial, nomeadamente: a flexibilidade no atendimento; as auséncias dos
funcionarios; os canais de atendimento; os sistemas interactivos de disseminacdo e divulgacao das
actividades e informacGes; a informatizacdo dos processos e formas de articulacdo entre 0s
sectores; as instalacdes; a plataforma integrada do licenciamento electronico; o cadastro de licencgas

on-line; o sistema de gestdo de filas; o sistema de ventilacdo; 0 acesso a agua e sanitarios para 0s
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clientes; a utilidade da linha verde e a fidelidade no cumprimento dos prazos dos actos de

licenciamento e complementares.

Tomando em consideracdo aos resultados do presente trabalho de pesquisa, as seguintes
recomendagdes, quer para 0 BAU e quer para futuros estudos tornam-se pertinentes.

Para o BAU:

Assegurar a introducdo de um cadastro de licencas on-line para que o cidaddo poupe tempo e
dinheiro;

E urgente estabilizar o funcionamento da plataforma integrada do licenciamento electronico
(resolver o problema da oscilagdo do sistema) e assegurar que o0 requerente aceda a aplicagéo e
remeta a informacdo ao BAU, para o0 alcance da eficacia e eficiéncia;

Implementar o conceito de “formulério tinico” (padronizagao dos formularios);

Garantir a troca de dados entre as entidades relevantes;

Resolver o problema das auséncias dos funcionarios dos seus sectores de trabalho (talvez com o
incremento da mao-de-obra, 0s servicos mais concorridos deveriam ter no minimo dois (2)
funcionarios);

Fixar limites no atendimento/dia, com base no sistema de senhas — esta medida iria apoiar a
organizacgdo no atendimento e evitar que os cidaddos permanecam varias horas no BAU sem certeza
de serem atendidos;

Assegurar que os colaboradores sejam mais flexiveis na resolucdo de questdes individuais
apresentadas pelos cidadaos (flexibilidade no atendimento);

Assegurar que existam mecanismos para a introducédo de diferentes canais/tipos de atendimento;
Informatizar as formas de articulacdo entre os diferentes sectores;

Assegurar a possibilidade de encontrar instalagdes adequadas;

Resolver a avaria do sistema de gestdo de filas como ponto de partida para um atendimento
organizado;

Garantir as condicGes de ventilagdo, 0 acesso a agua e sanitarios para os seus clientes;
Disponibilizar sistemas interactivos para disseminacdo e divulgacdo de actividades/informacgdes
(correio electronico, formularios disponiveis on-line, web, etc.);

Operacionalizar o uso da linha verde para o esclarecimento de davidas e prestacdo de informagdes;
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Admitir a possibilidade de migrar para um horario de atendimento publico do tipo comercial, para
responder as necessidades do cidaddo e do mercado;
Assegurar o cumprimento dos prazos de atendimento e de espera estabelecidos oficialmente para

se atingir a exceléncia e alcancar a eficacia e a eficiéncia.

Para futuros estudos:

Avaliacdo das falhas para a concretizagdo por exceléncia dos objectivos que nortearam a criacao
do BAU (simplificagéo, flexibilidade e celeridade dos procedimentos administrativos);

A possibilidade de estender este estudo a outras dimensdes de impacto dos servicos prestados pelo
BAU.
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