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RESUMO

Etica é um conjunto de normas e valores morais de um determinado grupo de pessoas ou em
particular um individuo, e esta abordagem justifica-se por expor a conduta ética e
deontoldgica de todos os cidaddos, em todos sectores e principalmente por agentes da
administracdo publica. A administracdo publica tem como objectivo trabalhar a favor do
interesse publico e dos direitos dos cidaddos que administra, ou seja, nela estdo duas
actividades, planear e executar. O objectivo deste trabalho é avaliar o impacto da ética e
deontologia na qualidade dos servicos publicos, assumindo que a conduta ética e a
deontologia sdo de natureza pessoal e 0 agente publico tem a responsabilidade de ser ético,
sem nunca deixar de respeitar e cumprir com as normas e principios éticos e deontoldgicos na
sua actividade. A ética profissional favorece um bom ambiente de trabalho, ela é
indispensavel de qualquer profissdo que se queira digna de confianga publica. Para cada
processo ou procedimento do servico publico ha uma accdo humana, existem recursos
humanos que devem estar envolvidos. Decorrente do que acima foi exposto, coloca-se a
seguinte questdo de partida: Que Impacto a ética e deontologia tém na qualidade dos servicos
publicos? O presente estudo foi realizado na cidade de Xai-Xai. Foi possivel concluir que a
ética e a deontologia profissional impactam na melhoria de qualidade do servico publico caso
SPICX, os funcionarios da SPICX cumprem o Cddigo de Conduta dos Funcionarios e
Agentes do Estado, o codigo aprovado pelo conselho de ministros, Resolucéo n.° 15/2018 de
24 de Maio.

Palavra-chave: Etica, Deontologia, Servicos Pablicos



ABSTRACT

Ethics is a set of norms and moral values of a certain group of people or in particular an
individual, and this approach is justified by exposing the ethical and deontological conduct of
all citizens, in all sectors and mainly by public administration agents. Public administration
aims to work in favor of the public interest and the rights and of the citizens it administers,
that is, it has two activities, planning and executing. The objective of this work is to evaluate
the impact of ethics and deontology in improving the quality of public services, assuming that
ethical conduct and deontology are of a personal nature and the public agent has the
responsibility to be ethical, without ever failing to respect and comply with with ethical and
deontological norms and principles in its activity. Professional ethics favors a good work
environment, it is essential for any profession that wants to be worthy of public trust. For
every public service process or procedure there is a human action, there are human resources
that must be involved. As a result of the above, the following starting question arises: What
impact do ethics and deontology have on improving the quality of public services? The
present study was carried out in the city of Xai-Xai. It was possible to conclude that ethics
and professional deontology impact on improving the quality of the public service if SPICX,
SPICX employees comply with the Code of Conduct for Employees and State Agents, the
code approved by the council of ministers, Resolution n.° 15 /2018 from the 24th of May.

Keywords: Ethics, Deontology, Public Services



IMPACTO DA ETICA E DEONTOLOGIA NA QUALIDADE DOS SERVIGOS PUBLICOS: O CASO DE SERVIGO PROVINCIAL DE
IDENTIFICACAO CIVIL DA CIDADE DE XAI-XAI

l. INTRODUCAO

A presente pesquisa aborda o impacto da ética e deontologia na qualidade e dos servicos
publicos do SPICX. O objectivo geral é avaliar o impacto da ética e deontologia na
qualidade dos servicos publicos. De salientar que, a administracdo Publica implica a

gestdo do interesse publico por meio de prestacao de servigos publicos.

Ademais, a administracdo é o processo de tomar decisdes sobre objectivos e utilizagdo
de recursos. O processo administrativo abrange cinco tipos de fungdes: planeamento,
organizacgao, lideranca, execucéo e controle (Maximiano, 2006).

Os administradores publicos sdo responsaveis pelo desenvolvimento dos bens e
interesses da colectividade e estes recebem a incumbéncia do poder e dever de agir,
como também do dever e da probidade, além da prestacdo de contas aos cidad&os,

prezando sempre pela eficiéncia dos servicos.

O sector publico € o conjunto de instituicbes e agéncias que sendo directa ou
indirectamente financiadas pelo Estado, ttm como objectivo final a proviséo dos bens e
servicos publicos.

A ética é uma reflexdo sobre a moral, os principios que devem orientar a accdo do
homem no mundo. A ética distingue-se da moral sendo esta entidade como um conjunto

de normas e regras de conduta.

O individualismo extremo, muitas vezes associado a falta de ética pessoal, tem levado
alguns profissionais a defender seus interesses particulares acima dos interesses das
empresas em que trabalham, colocando-as em risco. Os casos de corrupgdo e
investimentos duvidosos nas empresas publicas e privadas sdo 0s maiores exemplos do

que estamos dizendo (Zualo, 2019).

Entretanto, este estudo por sua vez, devia ser olhado como um instrumento que véem

recordar aos funcionarios sobre seu papel como agentes do Estado.

Elaborada Por: Adelcia Arlindo Banze 1
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1.1. Objectivos
1.1.1 Objectivo Geral
e Avaliar 0 impacto da Etica e Deontologia na Qualidade dos Servigos Publicos

no Servigo Provincial de ldentificacdo Civil da Cidade de Xai-Xai.

1.1.2. Objectivos Especificos
e Identificar os factores éticos-deontoldgicos na qualidade dos servicos publicos;
e Analisar o contributo da Etica e Deontologia no Servico Provincial de
Identificacdo Civil da Cidade de Xai-Xai;
e Descrever a importancia da ética e deontologia na qualidade dos servicos

publicos no servico provincial de identificacdo civil da cidade de Xai- Xai.

1.4. Hipdteses

Partindo do principio de que uma hipGtese é uma preposicdo, principio aceite
provisoriamente, tendente a obter consequéncias logicas por intermédio de um método,
comprovar os factos conhecidos ou com aqueles que podem ser determinados (Marcon
& Lakatos, 2019); pretende se fazer uma formacdo duvidosa das provéveis causas do

problema.

Assim, formula-se certas hip6teses como premissas que a posterior poderdo ser
confirmadas ou invalidadas em funcdo dos dados que serdo recolhidos no campo, dai

tem se como hipoteses as seguintes:

e Ho — Etica e Deontologia impactam na Qualidade dos Servigos Publicos no
Servico Provincial de Identificagéo Civil da Cidade de Xai-Xai;
e Hs -. Etica e Deontologia ndo impactam na Qualidade dos Servigos Publicos

no Servigo Provincial de Identificacdo Civil da Cidade de Xai-Xai

Elaborada Por: Adelcia Arlindo Banze 2
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1.2. Problema

Actualmente o sector publico estd enfrentando uma crise ética, devido a perda de
valores que acabam desrespeitando as organizacdes publicas e fazendo com que ocorra
a insatisfacdo com a conducdo ética dos servidores nas esferas do poder executivo,
legislativo e judiciério, sendo que esse fendmeno ndo é apenas no sector publico, mas
mundial.

O crescimento de valores sdo critérios, crencas, pressupostos basicos que orientam a
accdo concreta dos individuos, organizacfes e sociedades, contribuindo para a
respectiva identidade, ou seja, sdo a forma como encaramos a realidade.

Os atributos desejaveis nos administradores publicos foram descritos por muitos, mas
de forma geral sdo: justica temperada pela caridade, tolerancia, fidelidade a lei,
racionalidade, imparcialidade, prudéncia, virtude civica, espirito puablico, altruismo,
responsabilidade, entre outros. Quando associados a ética exigem critérios de coeréncia,
empenhamento, comprometimento dentro da organizacao.

Mais ainda o interesse crescente no desenvolvimento de mecanismos que possam servir
para avaliar e quantificar algumas das medidas ja implementadas que vao no sentido de
se construir uma politica ética efectiva na Administracao Publica.

Mas nessa institui¢do os funcionarios ndo usam a ética de forma como deve ser, visto
que, alguns utentes afirmaram que tem tido um mau atendimento e ma fé na parte dos
funcionarios com isso faz com que os utentes figuem indignados.

A ética é um problema a ser resolvido desde muito tempo atras, o que vem fazendo dele
um assunto importantissimo, pois a convivéncia humana em sociedade, para que nédo
seja caotica, deve acontecer de forma ordenada.

Por isso, sdo necessarias regras, leis e normas que regulem o relacionamento humano
em todos 0s niveis de sua existéncia, portanto, o sector € visto como ineficiente na
prestacdo de servicos de qualidades aos cidaddos, muita das vezes causados por
morosidade, ressalta se também que, nos ultimos anos muitos utentes dos servi¢cos
publicos, ficam muito agastados com: nepotismo, demora, cansaco, insatisfagdo e
reclamagdes no atendimento nos Servigos de Identificagdo civil (Opais, 2020).

Decorrente do que acima foi exposto, coloca-se a seguinte questdo de partida, que

impacto a ética e a deontologia tém na qualidade dos servigos publicos?

Elaborada Por: Adelcia Arlindo Banze 3
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1.3. Justificativa

Todo o servigo publico depende da ac¢do humana, entdo ndo ha como pensar no servico
publico como um processo isolado, por isso é importante fazer analise profunda do
impacto da ética e deontologia na melhoria da qualidade dos servigos publicos prestados
na Administracdo publica em geral e em particular no SPICX. Entende - se que 0
presente estudo pode de certa forma contribuir para a melhoria dos servi¢os entdo

prestados pelo SPICX.

No ambito académico, a presente pesquisa ira contribuir na medida em que aumentara o
acervo bibliografico existente sobre o tema em estudo, no pais, trazendo uma

abordagem pontual virada para nossa realidade.

Do ponto de vista individual, estudar sobre essa tematica € relevante pois permitira o
aprofundamento dos conhecimentos em torno da temaética pesquisada, uma vez que foi
uma das tematicas que mais me marcou no decurso do meu trajecto académico enquanto
estudante do ensino superior, e com certeza me vai acompanhar no dia-a-dia de trabalho
enquanto ser social e funcionaria. Desta forma, espero que esta pesquisa seja um
contributo para a reflexdo deste tema crucial para o funcionamento da Administracdo

Publica Mogambicana.

Do ponto de vista social, este tema € relevante e essencial, pois, ira contribuir para que
haja equilibrio na sociedade, uma vez que servirad para criar um ambiente harmonioso,
relacOes sadias e para garantir que todas regras e normas sociais e da propria instituicao
sejam cumpridas, e consequentemente, a melhoria de qualidade dos servigos publicos
prestados no SPICX.

Elaborada Por: Adelcia Arlindo Banze 4
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1. REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1. Etica

Considera-se ética como uma ciéncia que estuda os valores e virtudes do homem
estabelecendo um conjunto de regras de conduta e de postura a serem observadas para
que o convivio em sociedade possa se dar de forma ordenada e justa. Por isso, Vvarios
estudiosos na matéria afirmam que a Etica ndo é uma op¢do, mas uma necessidade,
visto que ninguém pode viver sem uma normativa ética (Olivares, 2009 apud Zualo,
2019).

Contudo, tendo em conta a etimologia da palavra ética, ethos que significa caracter,
modo de ser que uma pessoa vai adquirindo por seu modo de agir; esse modo habitual
de agir se sedimenta em habitos bons e maus que, por sua vez, inclinam, predispdem e

facilitam continuar agindo no mesmao sentido (Olivares, 2009 apud Zualo, 2019).

Etica vem do grego ethos, que significa costume ou modo de agir estes costumes s3o
determinados por valores morais e leis vigentes que condicionam a conduta
humana numa determinada época assim, as teorias éticas nascem e
desenvolvem-se em diferentes sociedades como resposta aos diversos problemas

resultantes das relagdes entre os Homens (Martins, 2020).

2.1.1. Etica profissional

Etica profissional consiste em um conjunto de normas de conduta que devem ser
sugeridas e executadas durante o exercicio profissional. As ac¢des reguladoras da ética
atingem o desempenho profissional, fazendo com que o profissional respeite os utentes
(Cavalcante, s/d).

A importéncia dos principios éticos dentro das organiza¢es e empresas ganhou maior
relevancia a partir da década de 80, com a reducdo crucial da hierarquia e a consequente
autonomia financeira concedida pelas pessoas. A grande disputa por cargos de maior
importancia também de desenvolveu, criando um maior desejo de se sair melhor a

qualquer custo (Nalini, 2014).

Salientar que tais comportamentos acabam por impor transformagdes no principio moral
e ético dos colaboradores, pois se tratam de acc¢Ges que resultam na perda de confianca e
respeito. Isso faz com que o individuo abra médo da paz social e passe a lutar apenas
pelos seus interesses pessoais (Nalini, 2014).

Elaborada Por: Adelcia Arlindo Banze 5
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2.1.2. Etica individual

A ética individual consiste na construcao continuamente inacabada, pois persiste até o
fim da vida. O ser humano, desde seu nascimento, estd sujeito a influéncia social,
primeiramente por intermédio da familia, depois pela influéncia social na escola, entre
amigos, com 0s meios de comunicagdo, dentre outros. Essas influéncias séo adquiridas
aos poucos, fazendo com que se manifeste o aspecto moral social. Assim, o individuo
tem o livre arbitrio para acatar determinada norma devido sua reflexdo social, podendo
ser chamada de interiorizacdo (Alencastro, 1997).

Os problemas enfrentados pelas empresas acabam por reflectir dentro da sociedade, que
acaba recebendo as consequéncias dos actos antiéticos, haja vista que alguns desses
problemas, como a corrupgdo e as fraudes, séo directamente repassados ao produto
final, que tende a ter um valor maior no mercado. Além disso, alguns desses problemas,
como os actos de abuso sexual ou moral, causam 15 comocdo social, fazendo com que a
sociedade interprete de forma negativa as ac¢des da empresa (Alencastro, 1997).

2.1.3. Codigo da Etica

Sendo que a Administracdo Publica é responsavel por gerir os bens e dinheiros
publicos, os seus colaboradores sdo constantemente confrontados com a necessidade de
reconciliar interesses e valores concorrentes, as vezes a ética no sector esta enraizada
num sentido de dever de servir os outros, em beneficio a sociedade ou do interesse deste
modo, 0s codigos de ética ttm como funcdo regular conflitos de interesses e
proporcionar um ambiente estavel, onde a boa conduta salvaguarde os interesses
comuns (Dias, 2014).

2.1.4. Codigos de Conduta e de Etica na Administracdo Publica

O cdbdigo de ética pode ser um instrumento difusor da cultura organizacional, pois
nesses documentos estdo bem definidos os modos de agir, que devem ser respeitados
por todos os intervenientes da Organizag&o, influenciando o seu proprio comportamento
(Moreira,1999 apud Puc, s/d).

Segundo Farooq (2021) Em todo o caso, os codigos de conduta e de ética sdo vistos
como instrumentos de disseminacdo da ética e da conduta, das regras do bem-estar e do
bem agir, por parte de todos 0s intervenientes na organizagdo. A prioridade do interesse

publico impde aos funcionarios uma multiplicidade de deveres, assim como:

e O dever de neutralidade;
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O dever de legalidade;
e Justica;

e Imparcialidade;

e lgualdade;

e Proporcionalidade;

e Colaboracéo e boa-fe;
e Informacdo;

e Qualidade,

o Lealdade;

e Integridade;

e Competéncia;

e Responsabilidade.

2.1.5. Etica na Tomada de Decis&o

Para Soares (2014) a tomada de decisdo constitui um aspecto muito importante na ética,
levando por vezes muitos problemas, principalmente quando se tem de decidir num
contexto de maior discricionariedade e complexidade. A Administracdo Publica é
caracterizada por uma convergéncia de interesses e valores contraditérios, sendo uma
area de grande visibilidade ética uma vez que exige ponderacdo e reflexdo profunda
para que se possam tomar as melhores decisdes, tendo em conta a envolvente,
incidéncias e repercussdes. Logo, o processo de tomada de decisdo divide-se em termos
das situacdes potencialmente originadoras de dilemas éticos e suas implicacdes e, em
termos dos instrumentos de suporte a tomada de decisdo, bem como seus factores

condicionantes.

2.1.6. A Etica na Administracdo Publica

Na actualidade € perceptivel o crescimento de producdo de literatura cientifica no
ambito da ética e dos valores na Administracdo Publica, mais ainda, o interesse
crescente no desenvolvimento de mecanismos que possam servir para avaliar e
quantificar algumas das medidas ja implementadas que vao no sentido de se construir
uma politica ética efectiva na administracdo Publica. A ética no ambito da

Administragdo Puablica tem sido alvo de crescente interesse devido a emergéncia do

Elaborada Por: Adelcia Arlindo Banze 7



IMPACTO DA ETICA E DEONTOLOGIA NA QUALIDADE DOS SERVIGOS PUBLICOS: O CASO DE SERVIGO PROVINCIAL DE
IDENTIFICACAO CIVIL DA CIDADE DE XAI-XAI

movimento de reforma da nova Gestdo Publica que visa, entre outros, o repensar da

estrutura da Administracdo Publica (Svara, 2011).

De acordo com Bilhim & Pereira (2015) valores sdo critérios, crengas, pressupostos
basicos que orientam a accdo concreta dos individuos, organizacdes e sociedades,
contribuindo para a respectiva identidade, ou seja, sdo a forma como encaramos a
realidade. Os atributos desejaveis nos administradores publicos foram descritos por
muitos, mas de forma geral s&o: justica temperada pela caridade, tolerancia, fidelidade a
lei, racionalidade, imparcialidade, prudéncia, virtude civica, espirito publico, altruismo,
responsabilidade, entre outros. Quando associados a ética exigem critérios de coeréncia,

empenhamento, comprometimento e verdade na e com a organizacao (Dias, 2014).

Pode-se conceituar ética como “o estudo dos juizos de apreciagdo que se referem a
conduta humana susceptivel de qualificacdo do ponto de vista do bem e do mal, seja
relativamente a determinada sociedade, seja do modo absoluto. A ética encara a virtude
como pratica do bem e esta como a promotora da felicidade dos seres, quer individual
ou colectivamente. Caminho da virtude é sempre possivel. Enquanto o homem existir,
tem ele a possibilidade de modificar sua conduta e imprimir direccdo diferente as suas
accOes. E todos os homens orientam-se na vida por um critério valorativo, conferindo,
assim, um sentido pessoal as suas vidas. Nem sempre é tranquilo atingir-se o conceito
de bem, principalmente vivencié-lo de maneira coerente. Por mais rigidas que sejam as
convicgdes morais, mais sensivel sera a inseguranca quanto a fixacdo dos padrGes e 0
balizamento concreto das atitudes humanas”. Nesse sentido, a questdo da ética passa a
ter ou pode ter um padréo de comportamento bastante relativo e muito incerto (Candido,
2011).

Para Candido (2011) Considerando a ética no servi¢o publico, entende-se que a ética
pode contribuir, sobremaneira, para a constru¢do de um conjunto interno de elementos
que permitam a vocé chegar a grandes conclusdes, quando buscamos base para o
comportamento moral. Para ele, o valor esta no conhecimento, no conhecimento sobre
questdes universais, ndo o de caracter circunstancial como o de uma profissdo, ou o

adquirido através de accdes de cunho circunstancial.
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2.2. Impacto da Etica e deontologia profissional na qualidade dos servicos na

Administracdo Publica em Mogambique

E de grande importancia que todo profissional da AP tenha uma postura ética no
exercicio da sua profissdo, pois 0 mesmo tem responsabilidades individuais e sociais,

que envolvem pessoas que dela se beneficiam (Meda, 2013 apud Zualo,2019).

A postura ética é de suma importancia para a vida profissional e manter as atitudes
éticas faz com que os colaboradores alcancem a eficiéncia através da obediéncia a
legislacdo e directrizes da organizacdo. Além disso, manter uma postura ética
organizacional podera ajudar o profissional a ter uma vida pautada em cumprir as regras
fielmente. O profissional ético é naturalmente admirado pois o respeito pelos colegas e

pelos utentes sdo o que da destaque a esse colaborador (Zualo,2019).

Uma postura ético-profissional na prestacdo dos servi¢cos publicos seguido de padrdes e
valores, tanto da sociedade, quanto da propria organizacdo sdo essencias para o alcance
da exceléncia profissional. A prestacdo dos servigos publicos exige dos servidores
publicos uma actualizacdo a aperfeicoamento constante, e uma conduta ética
corporativo através dela ganham credibilidade e a confianca dos utentes (Marques,2015
apud Zualo,2019).

O mesmo defende que é importante que os profissionais sigam os padrdes éticos da

sociedade e da organizacdo.

existe uma relacdo entre a ética e a prestacdo dos servicos publicos para que 0s agentes
publicos possam exercer as suas funcdes com profissionalismos e responder com aquilo
que sdo as necessidades dos utentes deve se seguir padrdes éticos de modo a ter uma
harmoniosa relacdo no trabalho (Piquet,2000 apud Zualo,2019)

Este acrescenta que o servico publico para produzir o bem ndo pode se distanciar das
dimensGes éticos que devem permear e construir um padrdo éetico dos servicos
colocados a disposigdo dos cidadaos, ndo pode distanciar se dos padrdes de eficiéncia
exigidos pela sociedade, do aproveitamento maximo de tudo aquilo que a colectividade

possui, em todos os niveis, ao longo da realizagdo de suas actividades.
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2.3. Deontologia Profissional

Para Cunha (2017) a Deontologia significa: déon significa dever, enquanto logos se
traduz por discurso ou tratado, e neste sentido deontologia seria o tratado do dever, ou 0
conjunto de deveres, principios, regras ou normas adoptados com um fim determinado,
como regular ou orientar um grupo de individuos no @mbito de uma actividade laboral
para o exercicio de uma profissdo. A par desta ideia de tratado, associado a

regulamentacdo de uma profisséo, esta implicita uma certa ética.

O objectivo da Deontologia € ensinar o homem a conduzir os seus afectos, de maneira
que sejam o mais possivel subordinados ao bem-estar. Cada homem tem as suas penas e
0s seus prazeres, que lhe sdo prdprios, e com 0s quais o resto dos homens ndo tem
qualquer relacdo; ha, também, os prazeres e as penas que dependem das relagcdes com 0s
outros homens, e os ensinamentos do Deontologista tém por objectivo aprender, num
como noutro caso, a dar ao prazer uma direccdo tal que lhe permita ser produtivo para
outros tipos de prazer; e a dar uma tal direccdo a pena que a torne, na medida do
possivel, uma fonte de prazer ou, pelo menos, que ela seja 0 menos pesada possivel,

suportavel e, assim, tdo transitoria quanto possivel (Dias, s/d).

De acordo Com Cunha (2017) os deveres dos Servidores Publicos séo, entre outros:

e Exercer com zelo e dedicagéo as atribuigdes do cargo;

Ser leal as instituicfes que servem;
Observar as normas legais e regulamentares;

e Cumprir as ordens superiores, excepto quando manifestamente ilegais;

e Atender os utentes com presteza e urbanidade;

e Levar ao conhecimento da autoridade superior as irregularidades de que tiver
conhecimento em razéo do cargo;

e Zelar pela economia do material e a conservacao do patrimonio publico;

e Guardar sigilo sobre assuntos internos do servico;

e Manter conduta compativel com a moralidade administrativa;

e Ser assiduo e pontual ao servigo.

2.4. Legislagdo Mogambicana de Etica e Deontologia

De Acordo com o Decreto Ministerial, Resolugdo n.° 15/2018 de 24 de Maio que

Estabelece Alguns Padrées de Comportamento, Atitudes e Caracter Exigidos aos
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Funcionarios e Agentes do Estado, que devem ser observados nas seguintes

circunstancias, a destacar:

2.4.1. Proibicdes gerais ao funcionario ou agente do Estado

O funcionario e agente do Estado estdo expressamente proibidos de:

Usar do cargo ou funcdo, influéncias, amizades, facilidades em funcdo da
posicao e para obter qualquer tipo de beneficio para si ou para outrem;

Desviar o funcionario ou agente de Estado para atender interesses particulares ou
alheios a instituicdo;

Retirar da instituicdo qualquer documento, material didactico ou outro bem pertencente
ao patrimonio do Estado sem a devida autorizagao;

Fazer uso indevido e/ou ilicito de informages privilegiadas obtidas no exercicio das
suas funcdes, em beneficio préprio, de parentes, de amigos ou de terceiros;

Participar, cooperar ou prestar apoio a qualquer instituicdo que atente contra a
moral, a honestidade ou a dignidade da pessoa humana;

Usar mecanismos para dificultar o exercicio regular de direito por qualquer
pessoa, causando-lhe dano moral ou material;

Deixar de utilizar os avancos técnicos e cientificos ao seu dispor ou do seu
conhecimento para o alcance de objectivos da instituicao;

Permitir que perseguicOes, simpatias, antipatias, caprichos, paixdes ou interesses
de ordem pessoal interfiram no atendimento ao publico e na relagdo com

colegas; idade ou a dignidade da pessoa humana.

2.4.2. Interesse Publico

O Funcionério e Agente do Estado exercem as suas funcfes ao servigo da satisfacdo das

necessidades da sociedade, do desenvolvimento econdmico e social e da estabilidade,

convivéncia e tranquilidade sociais, devendo:

Dedicar-se exclusivamente a prossecucdo de interesse publico, procurando evitar
0 risco de colocar-se numa situacdo de ndo dedicacdo ao Servico ou numa
posicdo que possa comprometer a sua independéncia, dedicagdo, isencdo e
produtividade;

Colocar os interesses gerais da sociedade acima de quaisquer outros;
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e Abster-se de usar o seu cargo ou funcdo e poderes funcionais para satisfacdo de

fins e interesses particulares ou pessoais e alheios ao interesse publico.

2.4.3 Bem servir

O Funcionéario e Agente do Estado desempenha as suas actividades com profundo
espirito de miss&o devendo:

e Responder a todas as solicitacGes dos cidaddos com prontiddo e clareza ou
encaminhar o cidaddo para o funcionario ou agente que possa prestar tal
apoio;

e Atender o cidaddo com cortesia, empatia e justica dando prioridade e
especial atencdo a idosos, doentes, mulheres gravidas e pessoas com
deficiéncia que exija tal atencéo;

e Prover de forma clara e correcta, o cidadao de informacdes e esclarecimentos
que aquele solicite e que ndo constitua segredo, exceptuando aquelas
informacBes que constitua matéria sigilosa, confidencial, restrita ou secreta,
responsabilizando-se pelos prejuizos causados a terceiros e ao Estado pela
prestacdo de informag&o incorrecta ou errada;

e  Ser acessivel, discreto e delicado em todas as relagdes com o cidadao.

2.5. Lei da Probidade Publica

De acordo com a Lei n°16\2012 de 14 de agosto (Lei da Probidade Publica), estabelece

alguns principios nomeadamente:

2.5.1. Principios e deveres éticos

e A designacdo para um cargo publico por elei¢do, por nomeacdo ou por contrato,
implica a estrita observancia da constituicdo e da legalidade, bem como dos
principios e deveres de ética profissional que garante o prestigio dos cargos das
entidades neles investidos;

e O exercicio da funcdo publica deve orientar-se para a satisfacdo do bem comum que
é o seu fim altimo e essencial;

e No exercicio das suas funcdes, o servidor publico tem sempre presente os valores

sociais da paz, seguranca liberdade e justica;
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e O servidor publico deve inspirar confianca nos cidaddos para fortalecer a

credibilidade da instituicdo que serve e dos seus gestores.

2.5.2. Principios éticos
O servidor publico além dos deveres gerais contidos na constituicdo, e sem prejuizo do
que dispuser legislacdo especifica, pauta a sua actuacdo pelos seguintes deveres e
principios éticos:

e Na&o discriminacédo e igualdade;

e Legalidade;

o Lealdade;

e Probidade publica;

e Supremacia do interesse publico;

e Eficiéncia;

e Responsabilidade;

e Objectividade;

e Justica;

e Respeito pelo patriménio publico;

e Reserva e discricao;

e Decoro e respeito perante o publico;

e Conhecimento das proibicGes e regimes especiais aplicaveis;

e Escusa de participacdo em actos em que incorra no conflito de interesse.

2.6. Etica nas RelagBes Interpessoais nas Organizacdes Publicas

O comportamento ético esta relacionado com as escolhas morais de um individuo, isto
é, independente das escolhas feitas o individuo sabera ter um comportamento ético que
Ihe ajude a permanecer dentro do convivio em sociedade ou na organizacdo (Dubrin,
2006).

e Para Almeida (2015) o individuo baseia suas crencas no que € certo ou errado, 0 que
€ bom ou mau, porem esses valores ndo nascem com o homem, sdo apreendidos
com o tempo e tendo como modelo os pais, professores, amigos, irmdos ou até

personalidades publicas.
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2.7. Administracao Publica

Pois bem, a palavra administracdo vem do latim ad, que significa direccao, e minister,
subordinacgdo ou obediéncia; isto €, uma actividade realizada por alguém sob o comando
de outro (Megginson et al, 1998).

Maximiano (2006) conceitua administracdo como sendo o trabalho realizado com
recursos humanos, financeiros e materiais a fim de atingir objectivos organizacionais

por meio do desempenho das funcdes de planejar, organizar, liderar e controlar.

Para Simione (2014) administradores publicos sdo o0s responsaveis pelo
desenvolvimento dos bens e interesses do Publico e estes recebem a incumbéncia do
poder e dever de agir, também do dever e da probidade, além da prestacdo de contas ao
Publico.

A Administracdo Publica pode ser conceituada sob dois aspectos: o objectivo
(funcional) e subjectivo (organizacional). No aspecto objectivo (funcional),
administracdo publica consiste na propria actividade administrativa, exercida pelo
Estado por seus 6rgdos e agentes, ou seja, € o ato pelo qual o Estado produz servicos,
bens e utilidades, tendo como destinatario final a sociedade. Ja no sentido subjectivo ou
organizacional, a Administracdo PuUblica representa o conjunto de agentes, 6rgdos e
pessoas juridicas que executam as actividades administrativas, ou seja, considera-se
aqui o sujeito da funcdo administrativa, quem a exerce de fato. A Administracdo Publica
brasileira vem evoluindo ao longo dos anos e é marcada por processos de reformas que
procuram superar as dificuldades organizacionais e gerenciais do sector publico
(Maximiano, 2012).

2.8. O Sector Publico em Mogambique

Esta seccdo aborda as caracteristicas do sector publico em Mogambique. Para o efeito,
sdo tratados os conceitos de sector publico, administragdo publica nos niveis central,
local e fundos de seguranca social. A seccao descreve, igualmente, as sociedades nao
financeiras e sociedades financeiras publicas, resultantes da actualizacdo em termos

conceptuais e legais (INE, 2021).

O sector publico consiste em todas as unidades institucionais residentes controladas,

directa ou indirectamente, por unidades das administragdes publicas, ou seja, todas as
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unidades do sector das administracdes publicas e sociedades publicas residentes (INE,
2021).

2.9. Constituicdo do Sector Publico em Mocambique
De acordo com Ine (2021) o sector publico € constituido pelos seguintes subsectores

nomeadamente:
e Administracdo publica central
e Administracdo Publica local
¢ Fundos de seguranca social
e Sociedades Publicas
e Sociedades ndo financeiras publicas
e Sociedades financeiras publicas
e Sociedades de depositos publicas
e Banco central
¢ Qutras sociedades de depositos publicas excepto o banco central

e Qutras sociedades financeiras publicas.

2.9.1. Servicos Publicos

A prestacdo dos servigos essenciais necessarios a sobrevivéncia e sustento do publico
em geral é uma das responsabilidades béasicas do servico publico. Existem varias
categorias de servicos sociais que 0s sectores publicos forneceram. Entre estes,
destacam-se a comunicacdo, 0s servicos de salde, os servicos de educacgdo, 0s servicos

de habitacdo, os servicos de transporte e muitos outros (Shittu, 2020).

O servico publico consiste no conjunto de actividades que a Administracdo presta
visando o atendimento de necessidades que surgem exactamente em decorréncia da vida
social, propria do homem, embora também atendam interesses individuais. Trata-se,
portanto, fundamentalmente da satisfacdo de algo que emerge da vida em sociedade
(Ramos et al, 2020).
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2.10. Implementacao de Politicas Publicas

Para que o servico seja prestado ao publico, ele deve ser formulado em politica. Politica
é a totalidade dos planos e estratégias governamentais para os cidaddos. O servico
publico torna-se um instrumento essencial que traduz os programas governamentais em
realidade em beneficio dos cidaddos. Eles também sdo fundamentais para fornecer
dados e informacgBes necessarios ao governo que podem ajudar na formulacdo de
politicas. Sem a instrumentalidade do servico publico, a politica governamental

permanece utopica que ndo pode ser realizada (Shittu, 2020).
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I11. METODOLOGIA DE ESTUDO

3.1. Descricédo da Area de Estudo

O estudo foi realizado no SPICX, que esta localizada no 12° Bairro, AV. Samora
Machel, no distrito de Xai-Xai, localizado na Provincia de Gaza, que ocupa uma &rea de
aproximadamente 1.865 km?, é limitado a Sul pelo Oceano Indico, a norte pelos
distritos de Chibuto (posto administrativo de malehice) e chokwe, a Oeste pelo distrito

de Mandlakazi e a Este com o distrito de Bilene (Mcaa, 2012).

3.2.Método de Pesquisa

De forma a alcangar 0s objectivos da presente pesquisa, usou-se a abordagem
quantitativa. Segundo Richardson (2007),a pesquisa quantitativa € aquela que se
caracteriza pelo emprego de instrumentos estatisticos, tanto na colecta como no
tratamento dos dados e procura medir e quantificar os resultados da investigacao,
elaborando-os em dados estatisticos.

3.3.Quanto a método de abordagem

Quanto ao método de abordagem, a presente pesquisa classifica se como indutiva.
Segundo Marconi & Lakatos (2003), enfatizam que a inducdo € um processo mental por
intermédio do qual, partindo de dados particulares, suficientemente constatados, infere-
se uma verdade geral ou universal, ndo contida nas partes examinadas. Neste caso,
generalizou se as constatacdes a partir dos resultados obtidos no SPICX sobre o impacto
da ética e deontologia profissional na qualidade dos servigos publicos.

3.4.Quanto ao procedimento

Com relacdo ao método de procedimento, no presente estudo, foi aplicado o Estudo de
Caso. Segundo Gil (2002) consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos
objectos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento e para a
realizacdo da pesquisa. Nestes termos pautou-se por situacdes da vida real
(institucional), possibilitando assim a descrigdo do problema no contexto em que esta
sendo feita a pesquisa. Assim este método foi extremamente importante, pois colocou-
nos perante a realidade de modo a conhecer o que acontece no terreno. Ainda, de acordo

com este método, qualquer caso estudado em profundidade pode explicar outros
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fendmenos semelhantes. Através da aplicacdo deste método foi possivel pbr a prova as
questdes de pesquisa levantadas para respondé-las e consequentemente satisfazer os
objectivos propostos, conjugando com outras técnicas de recolha de dado como o

questionario.

3.5.Técnicas de recolha de dados

3.5.1. Pesquisa Bibliogréafica

Desenvolve-se explicando um problema através de teorias publicadas em livros ou
obras do mesmo género. O objectivo deste tipo de pesquisa é de conhecer e analisar as
principais contribuicdes tedricas existentes sobre um determinado assunto ou problema,
tornando-se um instrumento contribuicGes tedricas existentes sobre um determinado
assunto ou problema, tornando-se um indispensavel para qualquer pesquisa (Gil, 2002).
Fez-se a revisao de diferentes obras tedricas que serviram de base para a fundamentacao
tedrica e de uma forma cientifica para melhor compreender o impacto da ética e

deontologia na qualidade dos servicos publicos.
3.5.2.Pesquisa Documental

De acordo com Marconi & Lakatos (1996), a técnica documental tem a ver com a
natureza das fontes. Desta forma as fontes primarias e secundarias que sdo usadas como
suporte para a pesquisa. Na pesquisa que nos propomos a realizar, esta técnica foi usada
para fazer levantamento de documentos normativos oficiais, artigos nacionais. A titulo
de exemplo, foram usados a Resolucdo n° 15/ 2018 de 24 de Maio (Cddigo de Conduta
dos Funcionarios e Agentes do Estado) e a Lei n°® 16/2012 de 14 de Agosto (Lei da
Probidade Publica).

3.5.3.Inquérito por questionario

Esta técnica de pesquisa foi utilizada de modo a colectar uma série de informac6es
necessarias para a elaboragdo do trabalho. Para Marconi & Lakatos (2003), o
questionario é um instrumento de colecta de dados, constituido por uma série ordenada
de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador.

Com esta técnica elaborou-se dois inquéritos, onde um foi constituido por questdes
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abertas as quais foram direccionadas a 10 funcionarios do SPCIX. O outro inquérito foi

constituido por perguntas fechadas foram administradas aos utentes do SPICX.
3.5.4.0bservacao assistematica

Segundo Marconi & Lakatos (2003) a técnica da observacdo assistematica, também
denominada espontanea ou informal, consiste em recolher e registar os factos da
realidade sem que o pesquisador utilize meios técnicos especiais ou precise fazer

perguntas directas.
3.6.Técnicas de analise de dados

No tocante a analise de dados, para efeitos do presente estudo recorreu se a analise de
contelido, e a anélise estatistica. A analise de contetdo é uma das técnicas mais comuns

nas investigacdes empiricas realizadas pelas diferentes ciéncias sociais e humanas.

Na perspectiva de Reis (2010) a analise de contedo € uma metodologia usada para
descrever e interpretar o conteldo de toda a classe de documentos e textos, conduzir a
descricdes sistematicas qualitativas e ou quantitativas permitindo a compreensdo dos

seus significados.

Neste trabalho foi feita uma andlise de conteudo, que usou como base 0s dados retirados
do questionario aplicado ao SPICX, principalmente das questdes abertas de modo a

permitir melhor compreenséo das atitudes e comportamentos dos respondentes.

Recorreu se igualmente a analise estatistica, visto que se utilizou de graficos para expor
os dados de forma mais compreensivel e visual. De acordo com Oliveira (2003), a
andlise e interpretacdo dos dados “¢ a parte do processo técnico de analise estatistica,
que permite sintetizar os dados de observacdo obtidos pelas diferentes categorias e
representa-los graficamente”. Para a elaboragdo dos graficos foi utilizado o software

Excel.

3.6.Populacgéo e Amostra
Este € uma questdo relevante para esta pesquisa pois ela precisa atender a um grupo
alvo, visto que é com base nesse conjunto de pessoas que os dados sdo colectados e

analisados de acordo com o principio de pesquisa.

Elaborada Por: Adelcia Arlindo Banze 19



IMPACTO DA ETICA E DEONTOLOGIA NA QUALIDADE DOS SERVIGOS PUBLICOS: O CASO DE SERVIGO PROVINCIAL DE
IDENTIFICACAO CIVIL DA CIDADE DE XAI-XAI

3.6.1.Populacgéo

Segundo Lakatos e Marconi (2010) a populagéo é definida como conjunto de pessoas
que apresentam pelo menos uma caracteristica em comum. Para este trabalho a
populacdo se enquadra como sendo os funcionarios do SPICX, que foram inqueridos
num numero total de 10 membros no departamento em que fui atendida, que foi

possivel disponibilizar os dados em questéo.

3.6.2.Amostra
Para Lakatos e Marconi (2010) amostra é definida como uma porcdo ou parcela,
convenientemente seleccionada do universo (populacao, € um subconjunto do universo).

A pesquisa tem 100 utentes eles representam o tamanho da amostra.

3.7.Técnica de Amostragem

Como técnica de amostragem recorreu Se a amostragem ndo probabilistica por
acessibilidade, como critério de construcdo da amostra, isto é, de seleccdo dos
individuos que foram inqueridos.

Segundo Gil (2008), na amostragem por acessibilidade, o pesquisador selecciona 0s
elementos a que tem acesso, admitindo que estes possam, de alguma forma, representar
0 universo. A titulo de exemplo, a amostragem por acessibilidade, foi aplicada na
selec¢cdo dos respondentes do questionario, tanto para os funciondrios, quanto para o0s
utentes. Este método facilitou a pesquisadora, para inquerir os elementos da amostra que
estavam acessiveis naquele momento e que possuiam informacbes relevantes para a

pesquisa.
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Figura 1: Mapa do local do estudo

[0)¢ ergies A TR >
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Fonte: Google Maps (2023)
3.2. Matérias
A Tabela 1, demostra os matérias usados durante a realizagdo do estudo com vista ao

alcance dos objectivos tracados, onde destacam-se questionario, e equipamentos

electrénicos.

Tabela 1: Os matérias usados para a realizacao do estudo

Computador Questionario
Canetas Portefolio
Folhas A4 Lapis

Fonte: (Autora)
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IV. RESULTADOS
4.1. Inquérito dirigido aos utentes do SPICX

Foi inquerido aos utentes se haviam sido prestado um servico publico no servigo
provincial de identificagdo civil e constatou-se que 88 utentes, que correspondem a
88%, responderam que sim, ja foram Prestados servigos publicos e 12 utentes que
correspondem a 12% néo foram prestados servigos publicos demostrado no Gréfico 1.

Grafico 1: Demostra que os individuos inqueridos ja Ihe foram prestados um
servico publico no SPICX

Esim Mnao

12%

Fonte: (Autora)
De seguida os utentes foram inqueridos com que frequéncias buscavam 0s servigos
publicos no SPICX Constatou-se que 80 utentes que correspondem a 80%, ndo tem
procurado com frequéncia os servi¢os Publicos, 12 utentes que correspondem a 12 %
tem ido ocasionalmente na busca de servicos publicos e 8 utentes que correspondem a
8% tem ido frequentemente na busca de servicos publicos conforme demostrado no
Gréfico 2.

Gréfico 2:Com que frequéncia busca o servico publico no SPICX

Ha mb mc

Fonte: (Autora)
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4.1.1. Classificacdo dos Funcionarios

4.1.2. Quanto ao atendimento

No universo de 100 utentes, foram inqueridos 60 individuos que correspondem a 60%
que classificaram como bom o atendimento, 20 individuos que correspondem a 20%
ficaram neutros (nem bom nem mau), 10 individuos que correspondem a 10%
classificaram como muito mau, 7 individuos que correspondem a 7% classificaram
muitissimo bom o atendimento e 3 individuos que correspondem a 3% classificaram

como muitissimo mau.

Graéfico 3: Classificacdo dos funcionarios quanto ao atendimento

7 1

7% 2

Fonte: (Autora)

4.1.3. Quanto a iniciativa

Percebe -se que maior parte dos Utentes gostou da iniciativa por parte dos funcionarios,
demostrado no Grafico 4, que no universo de 100 individuos, foram inqueridos 30
individuos que correspondem a 30% classificaram como bom, 20 individuos que
correspondem a 20% classificaram com muito mau,16 individuos que correspondem a
16% classificaram com mau 10 individuos que correspondem a 10% classificaram com
muitissimo mau, 10 individuos que correspondem a 10% ficaram neutros (nem bom e
nem mau), 4 individuos que correspondem a 4% classificaram com muito bom, 10

individuos que correspondem a 10% classificaram com muitissimo mau.
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Graéfico 4: classificacédo do funcionario quanto a iniciativa

7 1
10%

6 10%__

10% 16%

4.1.4. Quanto a imparcialidade isencéo

Segundo os dados acima supracitados, percebe - se que no universo de 100 utentes a
maioria assinaram que a parcialidade e isencdo, onde 30 individuos que correspondem a
30% classificaram que o trabalho é bom, 20 individuos que correspondem a 20%
classificaram com muitissimo bom, 20 individuos que correspondem a 20%
classificaram com nem bom e nem mau, 15 individuos que correspondem a 15%
classificaram com bom, 10 individuos que correspondem a 10% classificaram com
muitissimo mau, 3 individuos que correspondem a 3% classificaram com muito mau e 2

individuos que correspondem a 2% classificaram com mau.

Grafico 5: Como avalia o funcionario quanto a imparcialidade e isen¢gdo?

1
2

0,
10% 3%

7 3
15% 2%

4
20%

Fonte: (Autora)
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4.1.5. Quanto a Dignidade, honra e Decoro

Quanto a dignidade, honra e decoro, no universo de 100 utentes, foram inqueridos 36
individuos que correspondem a 36% classificaram como muito bom, outros 30 que
correspondem a 30% classificaram como bom, 12 individuos que correspondem a 12%
ficaram neutros (nem bom e nem mau), 9 individuos que correspondem a 9%
classificaram como muitissimo bom, 6 individuos que correspondem a 6% classificaram
com muito bom, 4 individuos que correspondem a 4% classificaram como muitissimo

mau e 3 individuos que correspondem a 3% Classificaram como muito mau.

Grafico 6: Como avalia o funcionario quanto a Dignidade honra e decoro?

1 2 3
4% 3% 6%

Fonte: (Autora)

4.1.6. Quanto a prudéncia e postura

Maior parte dos funcionarios sdo prudentes e possuem uma boa postura no momento da
realizacdo dos seus trabalhos, isso pode se verificar no Grafico 9, onde no universo de
100 utentes entrevistados, cerca de 45 individuos entrevistados que correspondem a
45% classificaram os funcionarios do SPICX muito bom, outros 20 individuos
entrevistados que correspondem a 20% ficaram neutros (nem bom e nem mau), 16
individuos que correspondem a 16% classificaram como bom, enquanto 8 individuos
que correspondem a 8% classificaram como sendo muitissimo bom, 6 individuos que
correspondem a 6% classificaram como sendo mau, 2 individuos que correspondem a
2% muito mau e 3 individuos que correspondem a 3% classificaram com muitissimo

madu.
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Grafico 7: Como avalia o funcionario quanto a prudéncia e postura

7 1 2

3
8% 3% 2% 6%
4

20%

| 4

16%

Fonte: (Autora)

4.1.7. Classificagdo Global

A maioria dos utentes gostou muito do trabalho oferecido pelo SPICX, isso pode
verificar-se no Grafico 8, onde 55 individuos que correspondem a 55% classificaram
como sendo muito bom os servicos prestados, 20 individuos que correspondem a 20%
ficaram neutros (nem bom e nem mau), 8 individuos que correspondem a 8%
classificaram como muitissimo bom, 4 individuos que correspondem a 4%
Classificaram como muitissimo mau, 2 individuos que correspondem a 2%
Classificaram como muito mau , 1 que correspondem a 1% Classificaram como mau e

10 individuos que correspondem a 10% classificaram com bom.

Graéfico 8: qual ¢é avaliacédo que da aos servigos oferecidos no SPICX
7 1 2

8% _ % 2%
/4\1%

20%

5
' 10%

Fonte: (Autora)
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4.2. Inquérito por Questionario direccionado aos Funcionérios do Servico
Provincial de Identificacdo Civil da Cidade de xai - xai

4.2.1. Conheces os seus deveres e direitos
Todos funcionarios entrevistados conhecem os seus deveres e direitos e o codigo de

conduta dos funcionarios e agente do estado (Grafico 9), demostra que 10 funcionarios

entrevistados que correspondem a 100% assinalaram sim.

Grafico 9: conheces os seus direitos e deveres como funcionario publico?

ESim m Nao

Fonte: (Autora)

4.2.3. Sabes quais séo os direitos dos utentes
Todos funcionarios entrevistados conhecem os deveres dos seus utentes, demostra o

Grafico 10 onde 10 funcionarios que correspondem a 100% assinalaram que Sim
conhecem os direitos dos seus utentes.

B Sim mNao

Fonte: (Autora)
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4.2.4. O que Ihe agrada durante o periodo laboral

Verifica — se que todos funcionérios do SPICX durante o periodo laboral o que os
agradam mais é exercer as suas tarefas, isso ilustrado no Gréfico 11, onde pode-se
verificar que 10 funcionarios que correspondem a 100% gostam de exercer as suas
tarefas.

Graéfico 11: Demostra o que 0s Funcionarios gostam mais durante a sua jornada
laboral

B Sim ™ Nao

Fonte: (Autora)
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V. DISCUSSOES

Com realizacdo do estudo apesar de ter se verificado reclamacgfes de alguns utentes
acerca da demora de aquisicdo do B.l maior parte ficaram satisfeitos isso mostra que ha
qualidade no atendimento no SPICX. (Kotler, 2009 apud Lucas) o SPICX proporciona
servicos de qualidade por segundo o mesmo, é a qualidade de um servico que

Proporciona a satisfacdo dos Utentes.

Ha Isencdo e imparcialidade durante o atendimento no SPICX, porque maior parte dos
utentes ficaram satisfeitos quando a isencdo e a imparcialidade. Para Paladini (2000)
durante o atendimento publico ou no ambiente de prestacdo de servicos a gestdo da
qualidade é estabelecida com a interaccdo dos usuarios, e com esse processo de

simbiose a qualidade se tornaré sélida assim havera isencédo e a imparcialidade.

Os utentes assinaram que ha iniciativa por parte dos funcionérios, por isso que durante o
processo de recolha de dados n&do registou-se muitas enchentes. Kotler (2005) as
organizagOes precisam estar voltadas para realizar o seu trabalho com eficiéncia, com
um melhor atendimento, superando as expectativas dos Utentes, isso gera atendimento

com total qualidade.

A maioria dos utentes gostaram muito dos servicos oferecidos pelo SPICX, isso
demostra que os funcionarios do SPICX possuem um conhecimento aprofundado das
funcBes que exercem, isso pode ser confirmado pelo Milet (1997) que argumenta que 0
atendimento ao publico é a funcdo que exige um conhecimento mais aprofundado, pois
¢ a partir deste ponto que a empresa comeca a ser avaliada, ou seja, se tiver um bom
atendimento, com informacdes precisas, tera ponto positivo e se houver um mau
atendimento terd repercussdo negativa. E preciso ter dominio na fungdo para
corresponder com as expectativas do cliente.

Quanto ao tempo de servico dos funcionarios inqueridos, percebeu se que 7
funcionarios que correspondem a 70% tém maior que 5 anos de servi¢o, em relacéo a 3
funcionarios que correspondem a 30% tem menor ou igual que 5 anos de servi¢co na
funcdo publica, isso contribuem para a qualidade do servigco publico visto que o

funcionario ja estd mais ambientado com trabalho.

Todos funcionarios inqueridos conhecem os deveres e direitos dos seus utentes, iSso

pode-se verificar-se durante realizacdo do estudo, porque maior parte dos utentes
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gostaram do atendimento, iniciativa, Dignidade, honra, Decoro e prudéncia e postura
dos funcionarios visto que os mesmos classificaram como sendo muito bom os servigos

prestados pelo SPICX.

Todos os funcionarios do SPICX, exercem o seu trabalho com zelo, responsabilidade e
honestidade, a avaliar pelos resultados obtidos no questionario para utentes durante a
realizacdo do trabalho devido a esse facto os utentes fizeram uma avaliacdo global onde

55 individuos que correspondem a 55% classificaram como sendo muito bom.
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V1. CONCLUSAO

Com a realizagio do presente estudo Impacto da Etica e Deontologia na Qualidade dos
Servigos Publicos: O Caso do Servigo Provincial de Identificacdo Civil da Cidade de
Xai-Xai, foi possivel concluir que a ética e a deontologia profissional impactam na
qualidade dos servicos publicos caso do SPICX, visto que os funcionarios do SPICX
cumprem o Cddigo de Conduta dos Funcionarios e Agentes do Estado, o cddigo
aprovado pelo Conselho de Ministros, Resolucgdo n.° 15/2018 de 24 de Maio. A destacar
alguns deveres e direitos dos funcionérios, que os funcionérios do SPICX cumprem a
Lealdade, Bem servir, Profissionalismo, Principio de colaboracédo e boa-fé, Exceléncia

no servico, Trabalho em equipa.

Dai que maior parte dos utentes do SPICX, ficaram satisfeitos com a qualidade e
exceléncia antes, durante e ap0s o atendimento, embora alguns utentes (minorias)
ficaram insatisfeitos pelos servicos prestados, Perante a esta situacdo pode se dizer que
pode haver algum lapso ou falha dos funcionarios durante o atendimento dos seus
utentes (minoria). Segundo Cerqueira (2019) a pequenos lapsos e falha como: falar ao
celular, conversas desnecessarias durante o atendimento publico podem contribuir para

insatisfacdo de alguns utentes.

De ressaltar é importante considerar também que a Etica e Deontologia tém um papel de
extrema importancia para os servicos de atendimento ao publico e geram reflexos
positivos, porque ela proporciona uma simbiose entre os funcionarios do SPCX e
utentes, estimulam a harmonia no ambiente de trabalho e ajudam no desenvolvimento

profissional dos que o compBem, garantindo assim servicos de alta qualidade.
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VII. SUGESTOES
Alguns pontos necessitam de especial atencdo do SPICX a sociedade, a comunidade
academica visto que, podem ajudar num maior cumprimento da ética e deontologia no

sector publico para tal sugere-se:

e Que a instituicdo melhora no processamento dos Bilhetes de Identidades, porque
alguns utentes nao recebem os B.I na data estipulada para a recep¢édo do mesmo,
Isso duma certa forma, pode causar alguns constrangimentos para alguns
utentes.

e Ao SPICX que crie sistemas de monitoramento para os funcionarios e utentes,
com vista a saber o nivel de desempenho dos profissionais e satisfacdo dos

utentes.
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IX. ANEXOS

Figura 2: Demostra o ambiente calmo vivenciado durante o inquérito por
questionario

R

Fonte: (Autora |

Figura 3: Local da realizacdo do estudo SPICX

Fonte: (Autora)
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9.1.Inquerito por questionario direccionado aos utentes dos servicos publicos

Este questionario tem finalidade académica e esta inserida no ambito do trabalho de
culminagdo do curso de administracdo, que tem como objectivo saber o Impacto da
Etica e Deontologia na Qualidade dos Servigos Publicos: no servico provincial de
identificacdo civil de Xai-Xai, Assinale com X as respostas que achar veridica onde for

necessario.

1.Escolaridade?

Sem escolaridade___b. Ensino primario__c. Ensino Béasico__d. Ensino
secundario____e. Ensino universitario

2.Ja Ihe foi prestado algum servico Publico no SPICX?

Sim__ a)Nao

3.Se sim com que frequéncia utiliza os servicos Publicos?
Raramente_ b. Ocasionalmente_ c. Frequentemente

4.Que notas dariam para conduta do Funcionario no atendimento?
1,2 .3 4 , 5 , 6 7

5.Como avalia o funcionario quanto a Iniciativa?

1,2 .3 4 , 5 , 6 7

6.Como avalia o funcionario quanto a imparcialidade e isencao?
1,2 3 4 .5 , 6 7

7.Como avalia o funcionario quanto a Dignidade, honra e decoro?
1,2 .3 , 4 , 5 , 6 7

8.Como avalia o funcionario quanto a Prudéncia e Postura?
1,2 .3 4 .5 , 6 7
9.Qual e a avaliagdo que da a todos os servigos oferecidos?
1,2 .3 4 , 5 , 6 7

Obrigada pela sua colaboracdo
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9.2.Inquerito por Questionario direccionado aos Funcionarios do Servico
Provincial de Identificacdo Civil de Xai-Xai

Esta entrevista tem como finalidade académica e esta inserida no ambito do trabalho de
culminac&o do curso de administragdo publica, este questionario tem como objectivo
saber o Impacto da Etica e Deontologia na Qualidade dos Servigos Pablicos: no servigo

provincial de identificacdo civil de Xai-Xai, Assinala com X as respostas.

1.H& quantos anos trabalham nessa instituicao de Servico Provincial de
Identificacéo civil de Xai-Xai?
2.Tens

conhecimento da Etica e Deontologia Profissional?
Sim___ Naéo

Se SIM, descreve alguns que conhece?

3.Conheces os Seus deveres e Direito como Funcionario Publico?

Sim Néao

4.Sabes quais sdo os direitos e posturas de Utentes dos Servicos Publicos?
Sim__ Néo_

Se SIM, descreve alguns que conheces?

5. O que mais Ihe agrada no seu local de trabalho?
1.Trabalho [ ]2.Salario[ ] 3.Condigoes de trabalho [ ]

4.colegas e Amigos [ ] 5.bv Qutros [ ].

6. Habilidades

1. Basico [ ] ; 2.Tecnico médio [ ]; 3.Lincenciatura[];

4.Pos — Graduagdo ou Mestrado [ ] ; 5.Especialidade ou Doutoramento [ ;
6.Nenhuma [ ].

Muito Obrigado Pela sua Colaboragéo.
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