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Resumo—A qualidade da prestacdo dos servicos publicos é um tema presente na agenda dos governos. A criacdo do
Servico Integrado de Atendimento ao Cidaddo (SIAC), em Angola, procurou introduzir uma nova forma de prestacdo de
servicos publicos, na qual a qualidade foi uma preocupacdo do Executivo em prol duma administracdo mais eficiente e
efetiva. O objetivo deste artigo é analisar a percecdo que os cidaddos tém sobre a qualidade dos servicos prestados nos
SIAC's, de modo a inferir o grau de satisfacdo dos mesmos, assim como verificar se as dimensGes da qualidade tém sido
percebidas pelos usuarios como devidamente atendidas. A pesquisa foi realizada por meio da aplicacdo de um inquérito por
questiondrio junto de uma amostra representativa dos usudrios deste servico, em Luanda, utilizando a escala SERVQUAL.
A anélise empirica do estudo validou todas as cinco hipdteses apresentadas, demonstrando que a dimensao empatia é o
preditor mais forte para a satisfacdo, enquanto, o preditor com menos contributo é a dimens3o tangibilidade. Os resultados
obtidos indicam que, os SIAC's contribuiram para o aumento da percecdo da qualidade dos servicos publicos, o que denota
que a modernizacdo administrativa implementada pelo Programa de Reforma Administrativa (PREA), relativamente ao
SIAC, estd a produzir os efeitos desejados em termos de prestacdo de servicos. Por fim, o presente estudo tem particular
relevincia para a literatura da qualidade dos servicos plblicos, na medida que amplia o alcance de utilizacdo da escala
SERVQUAL para o sector publico angolano.
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Abstract—The quality of public service delivery is an issue on the government’'s agenda. The creation of the Integrated
Citizen Service (SIAC) in Angola intended to introduce a new form of public service provision, in which quality was a
concern of the Executive in order to induce a more efficient and effective administration. The purpose of this paper is to
analyze the perception that citizens have about the quality of services provided in SIAC's, in order to infer their degree
of satisfaction, as well as to verify whether the dimensions of quality have been perceived by users as properly attended.
The study was carried out through the application of a survey with a representative sample of users of this service,
in Luanda, using the SERVQUAL scale. The empirical analysis validated all five hypotheses presented, demonstrating
that the empathy dimension is the strongest predictor for satisfaction, while the predictor with the least contribution
is the tangible dimension. The results obtained show that the SIAC's contributed to increase the perception of the
quality of public services, which indicates that the administrative modernization implemented by the Administrative
Reform Program (PREA) is producing the desired effects in terms of service delivery. Finally, this study is relevant to the
literature on the quality of public services, as it expands the scope of use of the SERVQUAL scale to the Angolan public sector.
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1 Introducao
O AVANQO da democracia e da globalizacao

econdmica e, consequentemente, o aumento
da demanda por servigos piiblicos prestados com
maior qualidade, tém exigido dos governos a in-
troducgao constante de reformas na organizacgao e
no funcionamento da Administragao Publica.

Este impulso reformador na modernizacao da
Administracao Publica também esta presente em
Angola, pais que tem sido objeto de grandes refor-
mas iniciadas desde 2002. Tais reformas, devem-
se as razoes administrativas, ligada a ineficiéncia
dos modelos burocraticos, razoes econdémicas, as-
sociadas aos ganhos de eficiéncia, eficacia e pro-
dutividade, bem como, a razoes sociais, ligadas
as demandas dos cidadaos por servicos publicos
prestados com qualidade e que atendam efetiva-
mente as suas aspiragoes de satisfagdo (Aradjo
2001). E assim, que é criado em 2007, o SIAC
(Servigos Integrado de Atendimento ao Cidadao)
por Decreto n.2 22/07 de 02 de Maio, com o
objetivo de introduzir celeridade e eficiéncia na
prestacao dos servicos publicos.

A principal justificativa para a realizagao deste
estudo, decorre da necessidade de analisar se este
servico tem respondido as expetativas dos cida-
daos, em particular, analisar em que medida os
SIAC’s contribuiram para a percecao da qualidade
dos servigos puiblicos. Para o efeito, foi formu-
lada a seguinte pergunta de investigagao: Qual
a percecao de satisfacdo dos usudrios em relacao
d qualidade dos servigos do SIAC? O objetivo é
analisar como os cidadaos percecionam e avaliam
a qualidade dos servicos prestados pelo SIAC a
nivel da rede de Luanda, de modo a inferir o grau
de satisfacao dos mesmos, assim como, verificar
se as dimensoes da qualidade tém sido percebidas
pelos usuarios como devidamente atendidas. Tal
propdsito, como ja subjacente, sera alcancado por
meio da medi¢ao da percecao de qualidade dos
usuarios que, na opiniao de alguns autores, cons-
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titui «a regra de ouro» para se avaliar a qualidade
dos servigos de uma organizacao (Parasuraman,
Zeithaml e Berry 1985).

A literatura existente identifica (i) o modelo
de Gronroos (1982; 1984), também conhecido por
modelo nérdico ou europeu (Pinho, Macedo e
Monteiro 2007), que entende a qualidade dos ser-
vigos, de modo como é percebida pelo cliente e (ii)
o modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985; 1988), também conhecido por mo-
delo americano (Pinho, Macedo e Monteiro 2007),
que define a qualidade nao apenas em termos
de resultado dos servigos, mas também, envolve
avaliacoes do préprio processo de prestacao dos
servigos, assumindo com isso, uma abordagem es-
sencialmente funcional (Kakouris e Meliou 2011),
como os mais conhecidos e mais citados em termos
de avaliacao da qualidade dos servigos (Kakouris
e Meliou 2011; Pinho, Macedo e Monteiro 2007;
Smith, Smith e Clarke 2007). Assim, para este
estudo, foi elaborado um questionario baseado na
escala SERVQUAL de Parasuraman, Zeithamil e
Berry (1988), o qual foi utilizado para a recolha
de dados junto de uma amostra representativa dos
usuarios da rede SIAC em Luanda.

No entender de Ghobadian, Speller e Jo-
nes (1994), os modelos conceptuais de avalia-
¢ado/medicao da qualidade dos servigos sdo uteis
pelos seguintes motivos: (i) fornecem uma visao
geral dos fatores que afetam a qualidade na orga-
nizagao; (ii) facilitam a compreensao; (iii) ajudam
a esclarecer como as deficiéncias de qualidade se
desenvolvem e (iv) podem fornecer uma estrutura
para o lancamento de programas de melhoria
da qualidade. Deste modo, medir a percecao de
qualidade dos usuérios dos servigos, pode ajudar
as organizacoes a detetarem os seus pontos fortes
e fracos, assim como a direcionar eficientemente
os esforcos organizacionais para a melhoria da
qualidade dos servigos.

Tendo em atencao os objetivos enunciados o
artigo apresenta a seguinte estrutura. A primeira
parte enquadra o tema da qualidade nos servigos
publicos, assim como o propésito e problema de
investigacao. Além disso, apresenta ainda, as hi-
poéteses orientadoras do estudo, a fundamentacao
e articulacao dos conceitos de qualidade e satis-
facdo. Na segunda parte, segue-se a abordagem
metodologica cujo escopo tedrico justifica as esco-
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lhas metodoldgicas e o método cientifico adotado
na investigacao. Na terceira e ultima parte, sao
enunciados os resultados do estudo.

2 Qualidade nos Servicos Publicos

As organizagoes publicas tém como principal ob-
jetivo proporcionar servigos e beneficios sociais
(Agus, Barker e Kandampully 2007), por meio
de processos que sejam responsaveis, consistentes
e tao justos quanto possivel, para atender as
necessidades publicas (Donnelly 1999). Assim, a
qualidade dos servicos e a satisfacao dos cidadaos
tém sido reconhecidas, como um imperativo es-
tratégico critico para reinventar o setor publico
(Rhee e Rha 2009).

Na opiniao de alguns autores, o conceito de
qualidade na Administragao Publica observou um
processo de evolucao diferente que, embora tenha
ido buscar muito dos seus principios a gestao
privada, consegue molda-las e adequa-la aos pro-
pésitos das organizagoes publicas (Rocha 2006;
LofHler 2001). Deste modo, tem-se (i) qualidade no
sentido do respeito por normas e procedimentos
(Carapeto e Fonseca 2014; LofHler 2001); (ii) qua-
lidade no sentido de eficacia, isto é, no dominio
das competéncias técnicas (Carapeto e Fonseca
2014); e, (iii) qualidade no sentido de satisfagao
dos cidadaos - gragas a influéncia da Nova Gestao
Publica (NGP) e da assimilagdo da nogao de Total
Quality Management (TQM) (Carapeto e Fonseca
2014). Trata-se, de um conceito importante para o
setor publico com multiplas vantagens para o seu
funcionamento (Smith, Smith e Clarke 2007), na
medida que tem influenciado de forma positiva, a
relagdo do Estado com os cidadaos nas sociedades
modernas (Domingues 2004).

No entanto, ainda persistem dificuldades na
introducao da qualidade nos servigos publicos,
devido «as diferencas culturais e sentimentos dos
colaboradores quanto a propriedade dos bens e
servigos que se produzem» (Silvestre 2010, 197), a
responsabilidade das organizagoes «perante os ci-
dadaos enquanto acionistas do Estado» (Carapeto
e Fonseca 2014), a multiplicidade de motivagoes
e objetivos das organizagoes publicas (Buckley
2003), a dificuldade na mensuracio de resultados
(Agus, Barker e Kandampully 2007), aos tomado-
res de decisao cujos objetivos podem significar um
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trade-off entre a qualidade dos servigos e outras
prioridades aceitaveis (Wisniewski 1996), assim
como a existéncia de valores muito especificos ao
setor publico, e que se devem articular com a qua-
lidade, como sao os casos da legalidade, igualdade,
equidade, universalidade, ubiquidade, proporcio-
nalidade e da discriminagdo positiva (Carapeto e
Fonseca 2014; Domingues 2004).

2.1. Qualidade e Satisfacao dos Cidadaos

A satisfacao pode ser tida como uma resposta cog-
nitiva, decorrente do processo de avaliagao da or-
ganizacao e que, geralmente, procede a qualidade
(Carvalho e Brito 2012; Kang e James 2004). Ash-
raf, Ilyas, Imtiaz e Ahmad (2018) consideram a
satisfacdo como uma situagao subjetiva na qual o
servigo oferecido atende ou excede as expetativas
dos usuarios. Por exemplo, para Zeithaml e Bitner
(2003) a satisfacao do consumidor é influenciada
pelo conjunto de atributos que o servigo oferece,
representado pelas cinco dimensoes da qualidade,
nomeadamente, a tangibilidade, a confiabilidade,
a capacidade de resposta, a garantia e a empatia.
Assim, pode-se afirmar que a satisfacdo é uma
consequéncia da qualidade dos servicos prestados
pela organizagao (Hapsari, Clemes e Dean 2016).

Mais recentemente, Miranda, Tavares e Queird
(2018) argumentaram que o modelo SERVQUAL
atesta a existéncia de uma relacao entre a qua-
lidade dos servicos e a satisfacdo do cliente. No
entanto, apesar da qualidade dos servigos ser
apontado como um elemento fundamental para
a satisfacdo dos usuarios dos servigos quer sejam
publicos ou privados, ainda existem questoes nao
consensuais que tém que ver com a diferenca entre
os dois constructos (cf. Carvalho e Brito 2012).
A qualidade dos servigos é um elemento que se
processa a nivel cognitivo dos clientes, enquanto
a satisfacdo integra simultaneamente elementos
cognitivos e afetivos (Pinho, Macedo e Monteiro
2007).

Portanto, a qualidade percebida, que se traduz
naquilo que os usuérios pensam sobre a qualidade
dos servigos que recebem, tem sido considerada o
antecedente da satisfagdo nos servigos (Miranda,
Tavares e Queird 2018). Havendo, por isso, uma
relagdo intercambidvel entre os dois conceitos (Ali
e Raza 2015), que é evidente tanto pela positiva
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quanto pela negativa (Hussain, Nasser e Hussain
2015).

3 Modelo Teérico e Desenvolvimento
de Hipoteses

A qualidade dos servigos é um conceito de jul-
gamento baseado em miltiplas dimensoes, deter-
minado por valores, percecoes ou atitudes dos
clientes (Taner e Antony 2006). Segundo Para-
suraman, Zeithaml e Berry (1985), a qualidade
dos servicos é o resultado da comparagao entre
o servigo esperado (expetativas do cliente), das
experiéncias decorrentes do consumo de servigos
anteriores, bem como da publicidade dos respe-
tivos servigos (Hussain, Nasser e Hussain 2015)
e o servigo percebido ou recebido (percecoes do
cliente) (Fragoso e Espinoza 2017).

A maioria das definicbes da qualidade dos
servigos se enquadra na categoria liderada pelo cli-
ente (Gowan, Seymour, Ibarreche e Lackey (2001).
Assim, satisfazer ou exceder continuamente as
demandas do cliente, constitui-se num elemento
crucial da qualidade dos servigos, cujo principal
instrumento de medicao tém sido as escalas pro-
postas no modelo SERVQUAL (Paul, Mittal e
Srivastav 2016).

Os estudos de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985; 1988) mostraram que independentemente
do tipo de servico, os clientes usam basicamente
critérios semelhantes para avaliar a qualidade dos
servigos (Pansiri e Mmereki 2010). Com isso, pro-
puseram o modelo SERVQUAL, na qual identifi-
caram cinco dimensoes especificas da qualidade:
tangibilidade, confiabilidade, capacidade de res-
posta, garantia e empatia.

A tangibilidade refere-se a evidéncia fisica
do servigo, mormente, as condi¢oes das instala-
¢oes fisicas, equipamentos, apresentacao do pes-
soal e materiais de comunicacao (Parasuraman,
Zeithaml e Berry 1988). Esta dimensdo é deve-
ras importante, porque os cidadaos querem estar
confortaveis com a sua experiéncia como usuarios
dos servigos publicos (Pansiri e Mmereki 2010).
Assim, o ambiente fisico circundante pode ser
importante na avaliacdo dos cidadaos sobre a
prestacao dos servigos, por serem vistos como
sinais de qualidade (Pinho, Macedo e Monteiro
2007; Ghobadian, Speller e Jones 1994), e que
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pode influenciar a satisfacao dos cidadaos em
relacdo ao desempenho da organizagao (Gong e Yi
2018). O estudo desenvolvido por Ilhaamie (2010)
revela a importancia da tangibilidade, e o coloca
como a dimensao mais importante no processo de
prestacao dos servigos. Em consonancia com isso,
a seguinte hipdtese é proposta:

H.1: A tangibilidade influencia positivamente

a percecao de satisfacdo dos cidadaos, usuarios do
SIAC.

A confiabilidade, se traduz na capacidade dos
empregados em prestarem os servigos de forma
precisa e eficiente, por meio de um desempenho
consistente, isento de nao conformidade, no qual
o usuario pode confiar (Hussain, Nasser e Hus-
sain 2015). Assume-se que nada perturba mais os
usuarios dos servigos publicos do que uma pro-
messa feita, mas nao cumprida (Pansiri e Mmereki
2010). Diversos estudos apontam a confiabilidade
como a dimensao mais importante para os clien-
tes, e que a melhoria da qualidade dos servigos
e a maior satisfacado dos clientes seria alcancada
através de uma melhor confiabilidade dos servicos
(cf. Kakouris e Meliou 2011; Wisniewski 2001; Pa-
rasuraman, Zeithaml e Berry 1985). Além disso, a
atual dindmica das sociedades modernas ja nao se
compadece com servicos publicos que tenham pro-
cedimentos morosos, que s6 dificultam a vida dos
cidadaos que esperam da Administragao Publica
uma atuacao que resolva, por via de mecanismos
simples, os seus problemas. Desse modo, melho-
rar a capacidade de resposta dos servigos, passa
pela adocao de processos de atuacao que sejam
céleres e ao mesmo tempo qualitativos (Neves
2002). Os estudos desenvolvidos por Ramseook-
Munhurrun, Lukea-Bhiwajee, Naidoo (2010) e por
Gowan, Seymour, Ibarreche e Lackey (2001), de-
monstram que executar e exibir as qualidades
de responsividade sao consideradas importantes
pelos cidadaos. Nesse sentido, supde-se que:

H.2: A confiabilidade influencia positivamente
a percecao de satisfacdo dos cidadaos, usuarios do
SIAC.

H.3: A capacidade de resposta influencia po-
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sitivamente a percecao de satisfacao dos cidadaos,
usuarios do STAC.

As organizagoes publicas devem estar perma-
nentemente disponiveis para atender com um ser-
vigo de qualidade os cidadaos que a eles recorrem.
A garantia que se consubstancia no conhecimento,
atencao e capacidade demonstradas para inspi-
rar credibilidade, seguranga e confianga (Hussain,
Nasser e Hussain 2015; Curry 1999), requer uma
atitude consistentemente cortés, engenhosa e co-
nhecedora dos varios aspetos do respetivo servico,
que permita responder satisfatoriamente as per-
guntas dos usuarios dos servigos ptblicos (Pan-
siri e Mmereki 2010). Assim, com a observagao
da dimensao garantia é expetavel que haja uma
influéncia significativa na satisfacao dos cidadaos
em relacao aos servigos publicos, levando com isto,
a seguinte hipotese:

H.4: A garantia influencia positivamente a
percecao de satisfagao dos cidadaos, usuarios do
STAC.

Por tultimo, a empatia, relacionada a atencao,
acessibilidade, comunicagdo e compreensao na re-
lacao entre os clientes e os colaboradores de deter-
minada organizacao (Donnelly, Kerr, Rimmer e
Shiu 2006). Os cidadaos nao se sentirao s6 a von-
tade quando os empregados dos servigos publicos
entendem as suas necessidades especificas, mas
também, se sentirdo confortaveis por receberem
atencao individualizada e por sentirem que os
empregados tém em conta o melhor interesse deles
(Pansiri e Mmereki 2010). Pelo que, de acordo com
Chatzoglou, Chatzoudes, Vraimaki e Diamantidis
(2013), a empatia demonstrada pelo empregado
de uma organizacao, desperta emocoes positivas
e com isso, gera percecoes mais favoraveis de
qualidade dos servicos e de satisfacao entre os
cidadaos (Gong e Yi2018). Neste sentido, a tltima
hipétese é formada:

H.5: A empatia influencia positivamente a
percecao de satisfagao dos cidadaos, usuarios do
STAC.
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4 Os Servicos Integrados de Atendi-
mento ao Cidadao (SIAC)

Em Angola, a Administragao Piblica, estd a pas-
sar por um processo de reforma de modo a adequa-
la as mudancas regulatérias, econémicas, tecnolo-
gicas e sociais que se observam com o processo de
modernizagao em curso. Nesse sentido, o governo
angolano, iniciou um processo de mudanca cuja
finalidade é, por um lado, transformar a Adminis-
tragdo Publica numa organizacao funcional, mais
eficiente e eficaz, e por outro lado, melhorar a
acessibilidade dos cidadaos, tornando mais facil
recorrer aos servigos publicos, focando na pres-
tacao de servicos publicos de alta qualidade, de
modo a satisfazer os cidadaos (MAPTESS 2017).

No entanto, este processo de reformas em
curso, que se revela continuo dado as disfuncio-
nalidades ainda prevalentes no dominio da orga-
nizagao e funcionamento da Administracao Pu-
blica em Angola, é necessario devido aos efeitos
negativos - falta de eficiéncia na gestdao, devido
a0 excessivo controlo politico; tolerancia face as
mas praticas, devido ao compadrio, partidarismo
e nepotismo; falta de lealdade e engajamento
dos funcionarios; elevados niveis de absentismo;
falta de responsabilidade e responsabilizacao das
chefias, aliadas ao fraco dominio técnico das fun-
coes que desempenham, entre outros - produzidos
pelo modelo anterior, e que contribuiram para a
manutencao de uma Administragdo Publica cen-
tralizada e burocratica, com controlo direto das
atividades das organizagdes publicas.

O paradigma anterior de organizacao e fun-
cionamento da Administracdo Publica Angolana
(1975-1991) era do tipo hierdrquico e patrimo-
nialista, marcado pelo predominio e reforco da
Administragao Central sobre os demais érgaos da
Administracao do Estado, sendo, portanto, ex-
cessivamente formal, centralizador e burocratico.
Importa salientar que, tal modelo era, por um
lado, consequéncia da heranca colonial, sobretudo,
do periodo em que vigorou o Estado Novo em Por-
tugal (1926-1974), e por outro lado, «[...] refletia
o carater de orientacdo politica do Estado e os
condicionalismos e efeitos da guerra que assolava
o pais» (MAPTESS 2017, 16).

O atual paradigma de organizacao e funci-
onamento da Administracdo Publica Angolana



PERSPECTIVAS - JOURNAL OF POLITICAL SCIENCE, VOL. 24

estabelece o modelo gestionario - NGP, como
o ideal para a prestacao dos servigos publicos
(MAPTESS 2017). Este modelo que é adotado na
sequéncia das reformas que tém sido implementa-
das para a modernizacao na prestagao dos servi-
¢os publicos, preconiza um conjunto de medidas
assentes na desburocratizacao, descentralizagao e
qualidade dos servigos.

A anslise do PREA nos leva a depreender
que, o atual paradigma da Administracao Publica
Angolana tem como principios basilares a eficicia,
eficiéncia e qualidade na organizacao e prestacao
dos servicos publicos através do sentido pragmé-
tico e de resultados no trabalho administrativo,
assim como na simplificacao e aligeiramento dos
circuitos e mecanismos da Administragao Publica,
em especial dos orgaos e servigos ligados a esfera
econdémica e social, de forma a melhorar a imagem
do Estado (MAPTESS 2017, 17).

Desse modo, para atender as novas demandas
dos cidadaos, o governo angolano vem desenvol-
vendo «novas maneiras de fornecer servigos pu-
blicos dentro de uma logica multicanal» (Carva-
lho e Brito 2012, 451), de onde se destacam os
SIAC’s, cujo objetivo é aumentar a velocidade
de resposta, simplificar procedimentos e, acima
de tudo, melhorar a qualidade de prestacao dos
servigos publicos (MAPTESS 2017). Os SIAC’s,
surgem inspirados nos modelos brasileiro (Servigo
de Atendimento ao Cidadao - Poupatempo) e por-
tugués (Loja do cidadido). Foram projetados com
a intencao de acabar com a tradicional prestacao
lenta e burocratica de servigos publicos, seguindo
uma légica de concentragao, acessibilidade, sim-
plificagao e rapidez de resposta (Carvalho e Brito
2012). Com isso, os SIAC’s buscam reduzir o nivel
de burocracia do governo, melhorar a eficiéncia
na prestacao dos servigos publicos, bem como,
melhorar a relagao entre a Administracao Publica
e o cidadao, conforme explanado no Decreto n.2
22/07 de 02 de Maio, sobre o Estatuto Organico
do SIAC.

De acordo com o Decreto n.2 22/07 de 02 de
Maio, o SIAC «é um servigo ptblico da adminis-
tracao indireta do Estado, integrado por unidades
desconcentradas do setor publico administrativo e
do setor empresarial piblico e privado».

O SIAC é uma instituicdo que presta diversos
servigos publicos, ligadas a varias entidades mi-
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nisteriais, que tém grande importancia para o dia-
a-dia dos cidadaos e, consequentemente, estao em
grande demanda. Os SIAC’s «[...] sdo unidades ge-
ograficamente dispersas, funcionais e operacionais
[...]» (Aratjo 2001, 921), que transformam todo
o cidadao que precisa interagir com os servigos
publicos é um usuario em potencial da rede STAC.
Por conseguinte, o grupo-alvo inclui praticamente
todas as pessoas que vivem nas areas e nas zonas

adjacentes onde se encontra uma dependéncia da
rede STAC.

A estrutura do SIAC apresenta trés unidades
bésicas: Unidade dos Servigos Publicos (USP),
Unidade dos Servigos Empresariais Publicos e
Privados (UEMP) e Unidade de Intermediagao
de Mao-de-Obra (UIMO). Essas unidades, inte-
gram, atualmente 12 instituicoes publicas, que
oferecem mais de 90 servicos ao cidadao com base
nos principios de transparéncia, funcionalidade e
humanizacao no atendimento.

A atuagdo dos SIAC’s engloba os seguintes
valores: (i) foco na relagdo com o cidadao, pro-
curando a sua satisfagdo plena; (ii) criar e man-
ter uma relagdo de proximidade com o cidadao,
praticando e promovendo a legalidade, probidade,
lealdade, isencao, transparéncia, imparcialidade,
responsabilidade e cortesia; e (iii) foco na com-
peténcia profissional, promovendo a inovacao e a
modernizagao dos servicos e das tecnologias de
informacao.!

A escolha da rede SIAC de Luanda, como
estudo de caso, foi baseada em trés razoes prin-
cipais: em primeiro lugar, porque, apesar da sua
crescente importancia no quotidiano das popu-
lagcoes urbanas, ainda existem poucas pesquisas
sobre esse canal de atendimento publico (Car-
valho e Brito 2012). Em segundo lugar, porque
conforme j4 referenciado, concentra no seu espaco
diversos servigos publicos, o que a partida, coloca
a instituicao desafios acrescidos na satisfacao dos
usuarios. Por ltimo, porque ¢ uma abordagem
inovadora que, no contexto de Angola, combina
administracao publica tradicional e governo ele-
trénico (Carvalho e Brito 2012).

1. Retirado do site do SIAC em http://www.siac.gv.ao/pt/
siac/em-destaque/noticias/primeiro-siac-inaugurado-10-anos.
Acesso em: 12 out. 2018.
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5 Modelo Conceptual

A revisao de literatura foi elaborada com vista
a apresentar um quadro tedrico sobre a percecao
da qualidade nos servicos ptblicos. Assim como,
demonstrar a relacao entre qualidade e satisfacao.
Nesse sentido, o modelo conceptual ora proposto
(ver figura), é baseado na influéncia das dimensoes
da qualidade dos servigos na percecao de satisfa-
¢ao dos cidadaos.

Assim, a qualidade dos servigos é retratada
como um produto de dimensoes dos servicos for-
mada por comportamentos relacionados aos em-
pregados e praticas organizacionais que, juntas,
tém a capacidade de influenciar a satisfagdo do
cliente (Gong e Yi 2018; Agus, Barker, Kandam-
pully 2007).

A figura que se segue fornece um modelo
conceptual de qualidade dos servigos e ilustra
os relacionamentos hipotéticos entre as principais
construgoes.

Figura N2 1: Modelo Conceptual
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Fonte: Elaboragao Propria
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O modelo conceptual ora apresentado, baseia-
se num conceito de qualidade dos servigos que ja
foi estudado por diversos autores. Neste sentido,
o objetivo deste estudo é, portanto, testar o con-
ceito de qualidade percebida dentro do contexto
do setor piblico angolano. Para fins de avaliacao
do modelo conceptual, é importante notar que o
mesmo se foca apenas na mensuragao das per-
cecoes de qualidade das dimensoes da qualidade
presentes na escala SERVQUAL, e na influéncia
dos mesmos na percecao de satisfacao dos cida-
daos, usuarios do SIAC. Pelo que, nao se trata de
um estudo que pretende medir a diferenca entre
expetativas e percegoes.
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6 Metodologia
6.1. Métodos Aplicados

O presente estudo, baseia-se no método de amos-
tragem nao probabilistica, caracterizada pela
amostragem por conveniéncia ou acidental, por
ter-se extraido a amostra a partir de individuos
que se encontravam em cada uma das 4 unidades
do STAC na altura da aplicagdo dos questiona-
rios (Coutinho 2018; Fortin, Coté e Filion 2009).
Este tipo de amostragem permite ao investigador
escolher de forma arbitraria ou consciente que
individuos incluir no estudo, uma vez que estes
«estao no local certo e no momento certo» (Fortin,
Coté e Filion 2009, 321). Para o efeito, adotou-
se uma estratégia de abordagem direta aos di-
versos cidadaos que se encontravam num deter-
minado estabelecimento do SIAC, sobretudo, na
USP, onde eram inqueridos, primeiro, sobre a sua
disponibilidade em participar do referido estudo,
seguido de uma breve explica¢ao sobre a natureza
do mesmo. S6 entao, posteriormente, lhes era en-
tregue o questionario, seguido de uma explicacao
de como preencher o referido documento.

Structural adjustment programs could have
played an important part in the democratization
process, though. The emphasis put on the private
sector was an important tool to counter-weigh
the state, which was crucial to dismantle the loot
seeking system mentioned above. Instead, it con-
tributed mainly to empty the positive role of the
state and for the private sector to call upon him
the responsibility of curtailing human rights (Ma-
zur 2004, 67). At last, the fact that these programs
have been presented to African countries as the
only alternative to conciliate financial orthodoxy
and development did not leave, one must admit,
much room for democratic debate.

6.2. Recolha e Tratamento dos Dados

Tendo em conta o enquadramento feito e apds o
levantamento de hipoteses e a determinagao das
respetivas variaveis, foi designado o questionério
como método de recolha dos dados.

Para o efeito, elaborou-se um questionério
formado por duas partes, sendo que na primeira
parte, pretende-se recolher dados demograficos
(sexo, estado civil, idade, situagdo profissional,
habilitagoes literarias e a localizagdo do STAC
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em que veio solicitar determinado servigo). A
segunda parte é composta pelos itens da escala
SERVQUAL, utilizadas para medir a percecao
que os cidadaos tém quanto a qualidade dos ser-
vigos prestados pela rede SIAC em Luanda. A
escala da satisfacao é medida por itens retirados
dos trabalhos de Ravichandran, Mani, Kumar e
Prabhakaran (2010).

A estrutura do questionario comporta seis di-
mensoes, cujos itens originais foram ligeiramente
modificados para atenderem as especificidades da
realidade em estudo. (1) Tangibilidade, oito itens;
(2) Confiabilidade, cinco itens; (3) Capacidade de
resposta, quatro itens; (4) Garantia, cinco itens;
(5) Empatia, cinco itens e, finalmente; (6) Satisfa-
¢ao, dois itens. Para efeito de analise das respos-
tas, foi utilizada uma escala de Likert de 7 pontos,
onde ¢é pedido aos respondentes que indiquem
o seu grau de concordancia com as afirmagoes
expostas, variando de «discordo totalmente» (1)
a «concordo totalmentey (7).

O questionério foi testado trés vezes para asse-
gurar que a redagao, o formato, o comprimento, a
sequéncia das declaragoes e o alcance das escalas
(5 pontos wvs. 7 pontos) fossem apropriados. Em
cada pré-teste, o feedback obtido foi fundamental
para refinar a qualidade das medidas. Além disso,
a utilizagao do pré-teste permitiu observar a ade-
quacao das perguntas com as escalas das respostas
(Hill e Hill 2016), com o objetivo de proceder-
se a correcao de erros que pudessem enviesar os
resultados do estudo e, consequentemente, a sua
reconceptualizagao (Royer e Zarlowski 2001).

O questionéario foi aplicado de forma anénima
e confidencial, tendo sido devidamente acaute-
lada essa mesma informacao aos respondentes,
realgando ainda que os dados recolhidos seriam
tratados de forma agregada. Para garantir a confi-
dencialidade do questionario e eliminar o risco do
investigador influenciar as respostas dos respon-
dentes, os questionarios nao foram aplicados pelo
mesmo, foram antes, aplicados por duas outras
pessoas que foram devidamente treinadas para o
efeito.

Para a exequibilidade do presente estudo,
considerou-se como populacao, os cidadaos que
se dirigiram numa das unidades da rede SIAC de
Luanda, nos dias da aplicacao dos questionarios,
que foram previamente definidos pela direcao do
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SIAC. Por outro lado, ndo se procurou obter um

nimero proporcional de inquiridos/amostra igual
nas 4 unidades do SIAC em Luanda.?

6.2.1. Operacionalizacao dos Conceitos

A operacionalizacao dos conceitos foi feita com
base na diversa literatura existente sobre a tema-
tica. Pelo que, os dados ora apresentados, corres-
pondem a instrumentos fiaveis e validos.

Variavel Qualidade dos Servicos

De acordo com a literatura, em situacoes espe-
cificas, pode ser necessario excluir ou modificar
alguns itens ou dimensdes do SERVQUAL ou
até mesmo introduzir novas (Badri, Abdulla e
Al-Madani 2005; Carman 1990). Deste modo, o
conceito de qualidade dos servigos foi operacio-
nalizado adotando uma escala adaptada do ins-
trumento SERVQUAL, composto por 27 itens,
ou seja, 22 itens originais redigidos com algumas
modificagbes e mais 5 acrescentados de acordo
a realidade em estudo, utilizadas para medir a
percecao de satisfacdo dos usudrios sobre a quali-
dade dos servicos prestados pelo SIAC, conforme
o quadro 1.

Quadro N2 1: Itens Associados ao Conceito de
Qualidade de Servigo

Dimensées da  N.° Itens do Conceito da Qualidade do Servigo

Qualidad

1 Asinstalagdes fisicas do SIAC sdo visualmente atrativas.

2 O SIAC tem equipamentos modernos.

3 Os funciondrios do SIAC apresentam-se bem vestidos/arrumados.
4 O SIAC tem assentos confortaveis.
5
6

O SIAC tem um ambiente climatizado.

O SIAC tem boas condigdes de estacionamento das viaturas ou

motorizadas dos cidaddos/utentes

O SIAC dispde de um bom servigo de fotocdpias.

O espago (quintal) envolvente do SIAC ¢ agradavel e acolhedor

9  Os servigos prestados no SIAC sdo realizados em conformidade com
o prometido.

10 Quando apresento um problema, o SIAC mostra interesse em arranjar
uma solucéo.

11 No SIAC, o servigo ¢ prestado corretamente a primeira vez, sem que
haja erros.

12 A informagéo que o SIAC presta aos cidaddos / usudrios € atualizada
¢ isenta de erros.

13 No SIAC, os servigos sdo prestados no tempo util, dentro do prazo
previsto.

Tangibilidade

2

=]

Confiabilidade

2. Por altura da realizacdo do presente estudo, a cidade de
Luanda contava com 4 unidades da rede SIAC, atualmente sdao
5 unidades, com a entrada em vigor no primeiro trimestre de
2020 de mais uma unidade.
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14 No SIAC, informam-me sobre o tempo que demorard um servigo
solicitado.

15 Os funcionérios do SIAC prestam um servigo rapido e eficaz.

16  Os funcionérios do SIAC estéio sempre dispostos a ajudar-me.

17  Os funcionarios do SIAC demonstram sempre disponibilidade para
responder as minhas perguntas.

18 O comportamento dos funciondrios do SIAC transmite confianca.

19 Sinto confianga nos servigos prestados pelo SIAC.

Os funcionarios do SIAC séo sempre simpaticos e educados.

21 Os funcionarios do SIAC tém conhecimento e competéncias
necessarias para responder satisfatoriamente s minhas duvidas.

22 No SIAC, os meus problemas sdo sempre resolvidos.

23 No SIAC, recebo atengdo individualizada.

24  No SIAC, os funcionarios sdo atenciosos comigo.

25 No SIAC, os funcionarios compreendem quais sdo as minhas
necessidades.

26 No SIAC, os funciondrios preocupam-se com 0s meus interesses.

27 O SIAC tem um horério de funcionamento que me é conveniente.

Capacidade de
Resposta

Garantia
[ 3
S

Empatia

Fonte: Elaboragdo Prépria

Os itens que integram a escala de cada dimen-
sao de percecao da qualidade dos servigos foram
agrupados através da construcao dos seguintes
indices: indice de tangibilidade, indice de confia-
bilidade, indice de capacidade de resposta, indice
de garantia e Indice de empatia.

Variavel Satisfacao

O conceito de satisfacao foi operacionalizado, me-
diante a utilizacao de duas declaragoes relaciona-
das aos servigos prestados pelo SIAC e retirados
dos trabalhos de Ravichandran, Mani, Kumar e
Prabhakaran (2010), conforme o quadro que se
segue.

Quadro N2 2: Itens Associados a Variavel
Satisfagao

Varidvel N.° Itens
1  Estou satisfeito(a) com a relagdo qualidade/preco dos
servicos prestados pelo SIAC.
2 No geral, estou satisfeito(a) com o servigo prestado pelo
SIAC.

Satisfagéo

Fonte: Elaboragdo Prépria.

Para efeitos de avaliacao da influéncia das
dimensoes da qualidade na percecao de satisfacao,
os itens que integram o conceito de satisfacao
foram agrupados num tnico indice, designado por
indice de satisfacao geral.

6.2.2. Validade e Fiabilidade do Instrumento

As propriedades psicométricas das cinco dimen-
soes do modelo SERVQUAL foram avaliadas
quanto a validade e confiabilidade. Contudo, o
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extenso desenvolvimento do instrumento SERV-
QUAL fornece ampla evidéncia de validade de
contetdo (Orwig, Pearson e Cochran 1997).

Para a verificagao da consisténcia interna do
instrumento, foi utilizado a IBM SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences, versao 25), com
o qual foi realizado um teste piloto aplicado a 40
respondentes, obtendo-se com isso 40 questiona-
rios, dos quais 38 mostraram-se utilizaveis para o
teste piloto. Os outros dois questionarios foram
excluidos por causa do alto numero de dados
faltantes.

O teste de confiabilidade do instrumento re-
vela que os indicadores do Alfa de Cronbach sao
significativos, demonstrando de forma global que
as escalas utilizadas para cada constructo apre-
sentam uma consisténcia interna que excedem os
padroes estabelecidos, com um resultado de 96%
para a totalidade dos 29 itens de medida (Hill e
Hill 2016). Tal resultado, para além de conferir
um elevado grau de confiabilidade e robustez ao
instrumento, também, favorece a sua aplicacao de
forma segura no presente estudo.

No entanto, como se pretende apurar a rele-
vancia das dimensoes da qualidade no seu proé-
prio conceito e avaliar o impacto das mesmas na
percecao e na satisfacao dos cidadaos, usuarios
da rede SIAC de Luanda, importa particularizar,
mas ainda o indicador de consisténcia interna, por
cada um dos indices criados, conforme a tabela a
seguir.

Tabela N2 1: Alpha de Cronbach por Indice

Dimensao Numero de Itens Alpha de Cronbach  Fiabilidade Interna

Tangibilidade 8 .87 Bom
Confiabilidade 5 .89 Bom
Capacidade de Resposta 4 .80 Bom
Garantia 5 .87 Bom
Empatia 5 78 Razoavel
Satisfagdo Geral 2 72 Razoavel

Fonte: Elaboragdo Préopria.

De acordo com os dados apresentados na ta-
bela 1, verifica-se que os itens que compoem as su-
bescalas/dimensoes, na globalidade, apresentam
valores que conferem uma forte coesao, podendo
variar na amplitude de .72 a .90, conferindo uma
consisténcia interna consideravel ao instrumento.
Além disso, os valores obtidos por dimensao sao
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aceitaveis, pois, apresentam valores elevados em
todos os aspetos relacionados com a consisténcia
interna do presente estudo, estando em conformi-
dade com a diversa literatura (Hill e Hill 2016;
Maroco e Garcia-Marques 2006).

6.2.3. Caraterizacao da Amostra

Para andlise das carateristicas sociodemograficas
dos respondentes, foram impressos 1000 questio-
narios, dos quais foram utilizados 947 e validados
767. Os dados revelam que 75,6% da amostra sao
do sexo masculino e 24,4% do sexo feminino.

Tabela N2 2: Faixa Etaria da Amostra

Faixa Etdria
Idade <24 anos

Representatividade
19,9% dos individuos, o terceiro maior grupo da amostra
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a maior de todas. Por outro lado, a capacidade
de resposta é a dimensao que mais se relaciona
com a satisfacdo (R=0,469). Portanto, os dados
constantes na tabela 3 nos permitem aferir a evi-
déncias estatisticas suficientes, para afirmar que
as dimensoes da qualidade estdo positivamente
correlacionadas com a satisfacao. Isto quer dizer
que, quanto maior a percecao da qualidade maior
a satisfacao. Tal, nos permite rejeitar a hipdtese
nula e aceitar a hipotese alternativa.

Tabela N¢ 3: Coeficiente de Correlagao de
Pearson

Tangibilidade  Confiabilidade Capacidade

de Resposta

Garantia ~ Empatia  Satisfagdo
Geral

Tangibilidade 1

Confiabilidade 374 1

Capacidade de 307" 539" 1

Idade > 25 anos e < 34 anos
Idade > 35 anos e <44 anos
Idade > 45 anos e < 60 anos
Idade > 61 anos

40,3% dos individuos, o maior grupo da amostra

25,9% dos individuos, o segundo maior grupo da amostra
12,1% dos individuos, o quarto maior grupo da amostra
1,7% dos individuos, 0 menor grupo da amostra

Fonte: Elaboragdo Prépria.

Os dados constantes na tabela 2, também
revelam que a amostra utilizada no estudo ¢ signi-
ficativamente jovem, ja que cerca de 60,2% dos
individuos tém até 34 anos de idade, enquanto
86,1% dos individuos encontra-se em idades que
nao superam os 45 anos.

7 Analise dos Resultados

Com o objetivo de testar as hipoteses formuladas
no presente estudo, efetuou-se uma analise das
correlagdes entre as dimensoes da qualidade dos
servigcos e a percecao da satisfagao. Para o efeito,
foram calculados os respetivos coeficientes de cor-
relagdo de Pearson (ver tabela 3).

Na analise dos dados pode-se constatar que
todas as variaveis se correlacionam de forma es-
tatisticamente significativa no nivel 0,01 (bilate-
ral), estabelecendo, por isso, correlagdes positivas.
Além disso, a amplitude de variacdo das corre-
lagoes entre as varias dimensoes da qualidade é
moderada, na medida que variam entre valores
de correlagao baixos a moderados. De forma mais
sucinta, observa-se que a correlacao entre a tan-
gibilidade e a garantia (R=0,241) é a menor de
todas. Enquanto, a correlagao entre a confiabi-
lidade e a capacidade de resposta (R=0,539) é

Resposta

Garantia 241" ,494™ ,481™ 1

Empatia 315" 359" 452" 378" 1

Satisfagdo Geral 333" ,460™ 469" AT 459 1

***_A correlagdo ¢ significativa no nivel 0,01 (bilateral).

Fonte: Elaboragdo Propria.

7.1. Analises de Regressao Linear Muiltipla

Para se poder efetivar o teste das hipoteses menci-
onadas recorreu-se ao modelo de Regressao Linear
Multipla (adiante RLM), por ser uma das técnicas
multivariadas mais usadas, e consiste na determi-
nacao da relacao entre uma variavel critério e uma
combinagao de duas ou mais variaveis preditores
(Coutinho 2018). Como ja mencionado, pretende-
se analisar qual a influéncia que as variaveis inde-
pendentes (tangibilidade, confiabilidade, capaci-
dade de resposta, seguranga e empatia) tém na va-
ridvel dependente (satisfagdao), tal como proposto
no modelo conceptual. Para o efeito, foi aplicado
a RLM que, resulta da verificacao de um conjunto
de prognésticos, designadamente, a auséncia da
multicolinearidade, de autocorrelacao e de ho-
mocedasticidade residual, o que quer dizer que
o pressuposto da independéncia das observagoes
foi cumprido. Relativamente a essas suposicoes, o
teste de Durbin-Watson, os valores de tolerancia e
os de VIF (variance inflation factor) nos resulta-
dos do modelo estimado, nao apresentam qualquer
problema de validagao da andlise de regressao,
como mostra a tabela 4.
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A tabela 4 apresenta os resultados da estima-
cao do modelo conceptual através da RLM, ou
seja, a influéncia das variaveis independentes, que
medem a qualidade dos servicos prestados pela
rede SIAC de Luanda, na variavel dependente.
Os resultados demonstram que, a percentagem de
variacao da variavel dependente nsatisfagaoz ex-
plicada pelo conjunto de varidveis independentes
é de 37,4% (R? ajustado). Na andlise da ANOVA,
observa-se que modelo é estatisticamente signi-
ficativo (p<0.001), e esta assegurado pelo valor
de F (5,761 grau de liberdade), o que confirma
a nossa hipotese alternativa, de que os preditores
contribuem significativamente bem para testar a
nossa variavel dependente. Ainda na ANOVA,
observa-se que o modelo tem um bom ajusta-
mento, uma vez que ha uma maior variancia expli-
cada pela regressao (com um quadrado médio de
125,288) do que pelos residuos (com um quadrado
médio de 1,301), o que também denota, a auséncia
de outliers.

Tabela N2 4: Regressao Linear Multipla das
Dimensodes da Qualidade vs Satisfagao

Variavel Durbin-

Watson

Coef. niio Erro 1]
padronizado | padrio t 4
(C 558 201 2,772 006
Tangjbilidade ,126 037 | ,109 | 3430 | .001 | 1,222
Confiabilidade 161 037 | ,160 [ 4310 000 | 1,668 | 611 | 374
C. Resposta 164 039 | 156 | 418 | 000 | 1,678
Garantia ,186 034 | 192 | 5494 | ,000 | 1,489
Empatia 257 038 | 224 | 6685 | 000 | 1366

Estatistica | Sig. VIF R R? F
(prob.)

90,746 | 2,032
(p<0,01)

Varidvel dependente: percecio da satisfagdo.
*** Correlagdo significativa ao nivel 0,01 (p <0,01).

O coeficiente de determinacao da qualidade
de ajustamento, R? ajustado, regista um valor de
37,4%. O que significa que 37,4% da satisfacao
dos cidadaos é determinado pelas dimensoes da
qualidade. Embora com pouca capacidade de pre-
digao, aliado aos valores de correlacao de Pearson
abordados no ponto anterior, também os valores
positivos do declive, fornecidos pelos coeficientes
nao padronizados de B, permitem concluir pela
relagdo positiva que o conjunto das dimensoes
em estudo oferece a satisfagdo. Assim, por cada
aumento no nivel de percecao do conjunto das
dimensoes da qualidade adotadas, a satisfacao
também aumenta, sendo que a satisfacdo manter-
se-4 constante em 0,558; se ndo obtiver qualquer
contributo das dimensoes da qualidade dos servi-
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¢os. Deste modo, estao asseguradas a constituicao
de relacoes positivas entre as variaveis indepen-
dentes utilizadas e a percecao de satisfagao dos
cidadaos.

Além disso, o coeficiente padronizado demons-
tra que a dimensao empatia é o preditor muito
mais forte para prever a satisfacdo do que as de-
mais dimensoes. Enquanto o preditor com menos
contributo, é a dimensao tangibilidade.

8 Discussoes e Conclusoes

A componente empirica da investigagdo objeti-
vou por meio de uma metodologia essencialmente
quantitativa testar as hipdteses levantadas, uti-
lizando uma abordagem estatistica baseada em
correlagoes e regressoes.

Este estudo, apenas mede a qualidade perce-
bida dos servigos no nivel de desempenho. Por-
tanto, correlacionamos as percec¢oes dos cidadaos
em relacao ao desempenho dos servigos prestados
pela rede STAC de Luanda com a sua satisfagao
geral. De acordo com a Tabela 4, as correlagoes
as percegoes dos usuarios quanto a qualidade dos
servicos e a satisfagdo geral sao positivos e signi-
ficativos p<0,001. A correlagao mais alta é entre
satisfagao geral e capacidade de resposta (0,469) e
a mais baixa entre satisfacao geral e tangibilidade
(0,333). Estes resultados sugerem que os SIAC’s
nao sao meros espacos modernos de atendimento
aos cidadaos. Eles estao a adotar processos mais
céleres, respondendo as expectativas dos cidadaos.

O estudo postula que as percecoes dos cida-
daos sobre as dimensoes da qualidade dos servicos
estao correlacionadas com a satisfagao geral des-
tes. Assim, executou-se a analise de regressao mul-
tipla para testar a importancia relativa de cada
uma das cinco dimensoes na satisfacao geral dos
cidadaos. Os resultados obtidos permitem afirmar
o seguinte:

No que se refere a tangibilidade o coeficiente
de correlagao de Pearson (R), demonstra a exis-
téncia de uma correlagdo baixa (R=0,333) entre
esta dimensao e a satisfagdo. Evidencia ainda, a
presenca de uma associagao linear positiva entre
a tangibilidade e a satisfacao, devido ao valor
positivo de B. Pelo que, por cada aumento da
tangibilidade, a satisfacdo aumenta em média
0,126, ainda que de forma ligeiramente fraca.
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Desta forma, pode-se dizer que existem evidén-
cias estatisticas significativas que nos permitem
afirmar que, a tangibilidade (5=0,109; p<0,01;
t=3,430) é um preditor que influencia positiva-
mente a satisfagdo, o que permite corroborar a
relacdo positiva prevista. Assim, a variacdo da
satisfacao dos cidadaos é explicada em parte pelas
suas percegoes sobre a tangibilidade. Confirma-se
a HI1.

A dimensao confiabilidade apresenta um coe-
ficiente de correlagdo de Pearson (R) moderado
(R=0,460) com a confiabilidade e a satisfacao.
Evidencia ainda, a presenca de uma associagao li-
near positiva entre a confiabilidade e a satisfacao,
devido ao valor positivo de B. Pelo que, por cada
aumento da confiabilidade, a satisfagdo aumenta
em média 0,161, ainda que de forma moderada.
Desta forma, pode-se dizer que existem evidén-
cias estatisticas significativas que nos permitem
afirmar, que a confiabilidade (5=0,160; p<0,001;
t=4,310) é um preditor que influencia positiva-
mente a satisfagdo, o que permite corroborar a
relacdo positiva prevista. Assim, a variacdo da
satisfacao dos cidadaos é explicada em parte pelas
suas percecoes sobre a confiabilidade. Confirma-se
a H2.

Observa-se  uma  correlagio  moderada
(R=0,469) entre a dimensdo capacidade de
resposta e a satisfacao. Evidencia ainda, a
presenga de uma associacdo linear positiva
entre a capacidade de resposta e a satisfacao,
devido ao valor positivo de B. Pelo que, por
cada aumento da capacidade de resposta, a
satisfacao aumenta em média 0,164, ainda que de
forma moderada. Desta forma, pode-se dizer que
existem evidéncias estatisticas significativas que
permitem afirmar, que a capacidade de resposta
(8=0,156; p<0,001 e t=4,186) é um preditor
que influencia positivamente a satisfacao, o que
permite corroborar a relagdo positiva prevista.
Assim, a variacao da satisfacdo dos cidadaos é
explicada em parte pelas suas percecoes sobre a
capacidade de resposta. Confirma-se a H3.

A relagdo entre a dimensdao garantia e a
satisfacao apresenta uma correlagio moderada
(R=0,457). Evidencia ainda, a presenga de uma
associacao linear positiva entre a garantia e a
satisfacao, devido ao valor positivo de B. Pelo
que, por cada aumento da garantia, a satisfacao
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aumenta em média 0,186, ainda que de forma
moderada. Desta forma, pode-se dizer que existem
evidéncias estatisticas significativas que permi-
tem afirmar que, a garantia (=0,192; p<0,001
e t=5,494.) é um preditor que influencia positi-
vamente a satisfacdo, o que permite corroborar
a relagao positiva prevista. Assim, a variacao da
satisfacao dos cidadaos é explicada em parte pelas
suas percecoes sobre a garantia. Confirma-se a H4.

Por fim, os dados apresentam a existéncia
de uma correlagio moderada (R=0,459) entre a
dimensao empatia e a satisfacao. Evidencia ainda,
a presenca de uma associagao linear positiva entre
a empatia e a satisfacao, devido ao valor positivo
de B. Pelo que, por cada aumento da empatia,
a satisfacao aumenta em média 0,257, ainda que
de forma moderada. Desta forma, pode-se dizer
que existem evidéncias estatisticas significativas
que permitem afirmar que, a empatia (8=0,224;
p<0,001 e t=6,685) é um preditor que influencia
positivamente a satisfacao, o que permite corrobo-
rar a relacdo positiva prevista. Assim, a variacao
da satisfacao dos cidadaos é explicada em parte
pelas suas percepgoes sobre a empatia. Confirma-
se a H5.

Portanto, a proposicdo segundo o qual, as
dimensoes da qualidade do servico influenciam
positivamente a satisfacao, é corroborada na sua
totalidade, na medida, que os resultados do nosso
estudo empirico validaram todas as cinco hipote-
ses apresentadas. Os resultados positivos alcanga-
dos pelo STAC podem ser explicados, pelo estabe-
lecimento de parte dos cidadaos de expectativas
muito baixas de acordo com varidveis socioeco-
noémicas especificas, associadas ao nivel cultural
dos usuérios e a realidade em que funcionam os
servigos publicos tradicionais (Fragoso e Espinoza
2017). Tal realidade, é marcada por constrangi-
mentos em termos logisticos e de infraestrutura,
associadas ao estadio de desenvolvimento em que
se encontra o pais. Contudo, este resultado tam-
bém revela que os servigos prestados pelo SIAC
sao claramente projetados em torno dos usuarios,
e nao do provedor. O que denota que a moderniza-
¢ao administrativa implementada pelo PREA, re-
lativamente ao STAC, esta a produzir os resultados
preconizados em termos de prestacao de servicos.
Parece, digno de nota, que este resultado é consis-
tente com outros estudos realizados em contextos
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publicos e nao s6, que identificaram as dimensoes
da qualidade como um dos principais preditores
da satisfacao (Gong e Yi 2018; Miranda, Tavares
e Queir6d 2018; Hussain, Nasser e Hussain 2015;
Ali e Raza 2015).

Os resultados do presente estudo, tém par-
ticular relevancia para a teoria e a pratica. Do
ponto de vista tedrico, este estudo é um contri-
buto para a literatura da qualidade dos servigos
publicos, analisando a realidade angolana sobre
a qual ainda ha poucos estudos. Além disso, o
estudo amplia o alcance de utilizacao das escalas
SERVQUAL para um contexto que o diferencia
dos estudos anteriores - o servi¢co publico ango-
lano. Por outro lado, o estudo se destaca por
estudar a distribuicao concentrada de servigos pu-
blicos, uma tendéncia cada vez mais replicada em
diversas partes do mundo, sobretudo, no ocidente
(Carvalho e Brito 2012). Assim, para melhor ava-
liar o desempenho deste sistema concentrado de
distribuicao de servigos publicos, a qualidade na
prestacao dos servigos publicos foi considerada na
perspetiva dos cidadaos/utentes, tendo em conta
as suas percegoes (Carvalho e Brito 2012).

Do ponto de vista pratico, o estudo oferece
importantes contributos para os gestores ptblicos
e decisores politicos ao colocar a disposi¢ao destes,
um conjunto de dados sobre a qualidade dos servi-
cos prestados pela rede SIAC de Luanda. Tais in-
formagoes podem ser utilizadas como referenciais
de gestao nao s6 para o SIAC Luanda, mas tam-
bém, para as outras unidades da rede SIAC espa-
lhadas pelo pais. Os resultados obtidos podem ser
utilizados como informagao para efetuar corregoes
aos processos de melhoria da qualidade a nivel do
circuito interno de organizacao e fornecimento dos
servigos nos SIAC’s, ou até para corrigir eventuais
desvios de procedimentos operacionais em relacao
a prestagao dos servicos, trazendo, com isto, valor
acrescentado ao SIAC.

Partindo do principio de que toda a pesquisa
apresenta limitacoes, no presente estudo, foram
identificadas algumas limitagoes que influenciam
a confiabilidade dos resultados e restringem até
que ponto estes podem ser generalizados. Em
primeiro lugar, como a pesquisa ¢ baseada em uma
amostra nao aleatoria, os resultados devem ser
interpretados com cautela, especialmente no que
diz respeito a sua generalizacao para a populacao
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como um todo. Em segundo lugar, este estudo
analisou as percegoes dos usudrios do SIAC, ex-
cluindo as opinioes dos gestores e funcionarios.
Esta situagao permitiu a identificacao de diver-
sas areas para pesquisas futuras. Primeiro, as
percecoes dos principais interessados (gestores,
funcionarios e cidadaos) poderiam ser obtidas e
avaliadas. Essas multiplas fontes de feedback sobre
a prestacao dos servigos publicos forneceriam uma
visao mais holistica sobre até que ponto a quali-
dade do servico permeia a organizagao. Segundo, o
presente estudo privilegia a perspetiva dos clien-
tes externos, ou seja dos usudrios e, €, portanto,
insuficiente. Pelo que, um estudo futuro, deve
considerar a perspetiva dos clientes internos, ou
seja dos empregados do SIAC, e até um provavel
estudo comparativo entre o SIAC e os servigos
publicos tradicionais, ou ainda, considerar a apli-
cacao do modelo conceptual para uma amostra
representativa nacional.
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