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RESUMO

ste estudo tem como finalidade
Ecorocterizor o perfil dos recursos

humanos da fungdo publica em
Angola, com base na perceg¢do dos cida-
ddos que recorrem ao Servigo Integra-
do de Atendimento ao Cidaddo (SIAC),
unidade de Talatona, durante o periodo
de 2024/2025. A investigagdo recorre
a uma metodologia de natureza mista,
conjugando inquéritos por questiondrio
aplicados aos utentes com entrevistas
a técnicos e responsdveis do servigo.
A andlise foca-se em varidveis como a
competéncia profissional, o desempenho
no atendimento, a capacidade de comu-
nicagdo, a resolugdo de problemas e a
imagem institucional dos colaboradores
publicos. Os dados recolhidos indicam
uma avaliagdo globalmente moderada,

onde se destacam elementos positivos
como a simpatia e o esforgo individual,
mas também lacunas como a formagdo
insuficiente, tempos de espera prolon-
gados e falta de uniformiza¢do nos pro-
cedimentos. Conclui-se que, apesar dos
avangos registados na modernizagdo
dos servigos, persistem fragilidades es-
truturais que comprometem a qualidade
da fung¢do publica. O estudo sugere a
implementagdo de estratégias de valori-
zagdo dos profissionais, incluindo forma-
¢do continua, sistemas de avaliagdo de
desempenho e incentivos a eficiéncia. O
caso do SIAC-Talatona é, assim, repre-
sentativo dos desafios e oportunidades
no processo de reforma administrativa
em Angola.

Palavras-chave: administragéo publica, SIAC-Talatona, recursos hu-
manos, percegdo dos utentes, qualidade dos servigos.

ABSTRACT

his study aims to characterise the

| profile of human resources in the
Angolan public administration, ba-

sed on the perception of citizens using

the Integrated Citizen Service (SIAC) in
Talatona during the 2024/2025 period.
A mixed-methods approach was adop-
ted, combining surveys administered to
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users with semi-structured interviews
conducted with staff and management.
The analysis focused on variables such
as professional competence, service
performance, communication skills, pro-
blem-solving capacity, and the institu-
tional image of public employees. The
results reveal a generally moderate per-
ception of service quality, highlighting
positive aspects such as politeness and
individual effort, alongside shortcomings
such as inadequate training, long wai-
ting times, and inconsistent procedures.
Although some progress has been made
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in modernising public services, structural
weaknesses still hinder their overall ef-
fectiveness. The study proposes strate-
gic measures to enhance human resour-
ces management, including continuous
professional development, performance
evaluation systems, and incentive me-
chanisms. The SIAC-Talatona case thus
reflects both the challenges and oppor-
tunities within Angola’s public service
reform, providing insights for more citi-
zen-oriented and efficient public admi-
nistration.

Keywords: public administration, SIAC-Talatona, human resources,

user perception, service quality.

INTRODUGCAO

as ultimas décadas, os servigos
N puUblicos em Angola tém enfren-

tado uma pressdo crescente para
se modernizarem e tornarem mais efica-
zes, eficientes e centrados no cidaddo. A
qualidade da administragdo publica esta
intrinsecamente ligada ao desempenho
dos seus recursos humanos, uma vez
que sdo estes os principais agentes de
contacto entre o Estado e os cidaddos.
Neste contexto, analisar o perfil dos pro-
fissionais da fungdo publica torna-se es-
sencial para compreender os fatores que
influenciam a perceg¢do da populagdo re-
lativamente aos servigos prestados.

O Servigo Integrado de Atendimento ao
Cidaddo (SIAC) foi criado como parte da
estratégia de modernizagdo administra-
tiva do Estado angolano, com o objetivo
de centralizar e simplificar o acesso dos
cidaddos a diversos servigos publicos. A
unidade de Talatona, em particular, as-
sume um papel relevante na zona sul de
Luanda, acolhendo diariamente milhares
de utentes. Com base nesse cendrio, este
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estudo propde-se a analisar, de forma
critica e sistemdtica, o perfil dos recur-
sos humanos afetos ao SIAC-Talatonaq,
com especial atengdo a percegdo dos
seus utentes no periodo de 2024/2025.
Pretende-se, assim, identificar ndo ape-
nas os pontos fortes e as fragilidades
dos profissionais envolvidos, mas tam-
bém compreender de que forma esses
aspetos impactam a qualidade do servi-
¢o publico e a satisfagdo dos cidaddos.
Esta andlise poderd contribuir para o
desenvolvimento de estratégias de me-
lhoria continua, valorizagdo profissional
e reforgo institucional da fungdo publica
angolana.

Questdo de Estudo

De que forma a percec¢do dos utentes do
SIAC-Talatona reflecte o perfil dos recur-
sos humanos da fungdo publica em An-
gola, no periodo de 2024/20257?
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Justificativa de Estudo

A qualidade dos servigos publicos cons-
titui um dos pilares fundamentais para
a constru¢do de uma administragdo efi-
ciente, transparente e orientada para
as necessidades dos cidaddos. Em An-
gola, apesar dos esforgos de reforma e
moderniza¢gdo administrativa, persistem
desafios significativos relacionados com
a qualificagdo, motivagdo e desempe-
nho dos recursos humanos da fungdo
publica. Neste contexto, a andlise da
percegdo dos utentes surge como uma
ferramenta essencial para aferir a efica-
cia dos servigos prestados e identificar
oportunidades de melhoria continua.

O Servigo Integrado de Atendimento ao
Cidaddo (SIAC) representa um marco no
processo de moderniza¢gdo da adminis-
tragdo publica angolana, ao centralizar
multiplos servigos num Unico espago e
facilitar o contacto direto entre os cida-
ddos e o Estado. A unidade de Talatona,
pela sua dimensdo e localizagdo estra-
tégica, constitui um caso representativo
para avaliar o impacto do desempenho
dos funciondrios publicos na experiéncia
do utente.

Assim, este estudo justifica-se pela ne-
cessidade de compreender em que me-
dida o perfil dos profissionais da fungdo
publica, tal como percecionado pelos
utentes, influencia a qualidade do aten-
dimento e a imagem das instituigdes pu-
blicas. Os resultados esperados poderdo
contribuir para a definicdo de politicas
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mais eficazes de gestdo de pessoas, for-
magdo continua e valorizagdo dos recur-
sos humanos, promovendo uma adminis-
tragdo mais eficaz, inclusiva e orientada
para o servigo publico de exceléncia.

Objectivos

Objectivo Geral:

+ Analisar o perfil dos recursos huma-
nos da fungdo publicaem Angola, com
base na perceg¢do dos utentes do SIA-
C-Talatona, no periodo de 2024/2025,
e identificar os principais fatores que
influenciom a qualidade do atendi-
mento e a satisfagcdo dos cidaddos.

Objectivos Especificos:

« Caracterizar as competéncias técni-
cas, interpessoais e profissionais dos
funciondrios publicos do SIAC-Tala-
tona, segundo a percegdo dos seus
utentes.

+ Avadliar a qualidade do atendimento
prestado pelo SIAC-Talatona, con-
siderando aspetos como eficiéncia,
cordialidade e capacidade de resolu-
¢do de problemas.

« ldentificar as principais fragilidades
e pontos fortes dos recursos huma-
nos da fungdo publica no contexto do
SIAC-Talatona.

+  Propor recomendag¢des para a melho-
ria da formagdo, motivagdo e gestdo
dos recursos humanos na fungdo pu-
blica angolana, com base nos resul-
tados obtidos.
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REFERENCIAL TEORICO

Administrag¢do Publica e Gestdo de Re-
cursos Humanos

administragdo publica moderna
Atem evoluido para modelos mais

orientados para resultados, com
foco na eficiéncia, eficdcia e qualidade
dos servigcos prestados aos cidaddos. A
gestdo de recursos humanos (GRH) na
funcdo publica assume um papel es-
tratégico, sendo essencial para o bom
funcionamento das organizagdes publi-
cas. Segundo Chiavenato (2009), a GRH
envolve processos como recrutamento,
selegcdo, formacgdo, avaliagdo de desem-
penho e motivag¢do, visando alinhar as
competéncias dos servidores ds necessi-
dades da organizagdo publica.

Qualidade do Atendimento e Satisfagdo
dos Utentes

A qualidade do atendimento no setor pu-
blico é um indicador crucial da eficdcia
da administra¢cdo publica. Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) propuseram o
modelo SERVQUAL, que identifica cin-
co dimensdes da qualidade do servigo:
tangibilidade, confiabilidade, capacida-
de de resposta, seguranca e empatia. A
satisfagdo dos utentes estd diretamente
relacionada & percepgdo que tém des-
sas dimensdes no servigo recebido.
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Percecdo dos Utentes como Ferramen-
ta de Avaliagao

A percecdo dos utentes é uma ferra-
menta valiosa para avaliar a qualidade
dos servigos publicos. Segundo Moura
(2017), ouvir os cidaddos permite iden-
tificar pontos fortes e dreas de melho-
ria, contribuindo para o aprimoramento
continuo dos servigos prestados. A par-
ticipagdo ativa dos utentes na avaliagdo
dos servigos fortalece a relagdo de con-
fiangca entre o Estado e a sociedade.

Contexto Angolano e o SIAC-Talatona

Em Angola, o Servigo Integrado de Aten-
dimento ao Cidaddo (SIAC) foi implemen-
tado como uma estratégia para centra-
lizar e simplificar o acesso dos cidaddos
aos servigos publicos. A unidade de Tala-
tona, localizada na provincia de Luanda,
serve como um ponto de referéncia para
a andlise da eficdcia dos servigos publi-
cos na regido. Estudos como os de Chi-
vukuvuku (2018) e Fernandes (2021) des-
tacam a importdncia da qualificagdo e
motivacdo dos servidores publicos para
o sucesso de iniciativas como o SIAC.
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FORMATAGCAO DE TABELAS E FIGURAS

Tabela 1 - Quadro da percepgdo dos utentes sobre o perfil dos recursos humanos do SIAC

Pergunta Atributo Importancia

P1 Gostam de trabalhar Alta Importancia

P2 Ndo sdo acomodados Alta Importancia

P3 N&o sdo preguicosos Alta Importancia

P4 Ndo causam sentimento [Alta Importdncia
de impoténcia e frustra-
cdo

P5 Sdo competentes Alta Importancia

P6 Trazem beneficios ao Baixa Importancia
usudrio

P7 Prestam atendimento e Baixa Importéncia
fornecem informagdo

P8 Oferecem facilidades (co- | Baixa Importdncia
modidade)

P9 Oferecem ajuda aos usu- | Baixa Importdncia
drios

P10 Procuram uma posi¢cdo Baixa Importéncia
positiva perante o utente

Fonte: Autor do artigo

A tabela apresenta a percepgdo dos utentes (usudrios) em relagdo a atributos es-
pecificos dos recursos humanos do Sistema Integrado de Atendimento ao Cidaddo
(SIAC), classificando-os segundo o grau de importdncia atribuido.
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Tabela 2 - Quadro do grau de importdncia das perguntas e atributos da imagem do servidor publico pela
satisfagdo do utente.

Pergunta Atributo Importancia

P11 Atendem bem o utente Alta Importancia

P12 Possuem capacidade Alta Importancia
para realizar o trabalho

P13 Possuem habilidades Alta Importdncia

Pl4 Sdo simpdticos Alta Importdncia

P15 Produzem gosto, prazer Alta Importdncia
ou alegria pelos servigos
prestados

P16 Os servigos prosperam Baixa Importéncia
dia a dia

P17 Compensam as suas exi- |Baixa Importdncia
géncias

P18 Satisfazem as necessida- | Baixa Importdncia

des do utente

P19 Levam o utente a voltar a | Baixa Importéncia
recorrer aos Servigos

P20 Tornam o utente fiel aos Baixa Importancia
servigos do SIAC

Fonte: Autor do artigo

A tabela revela como os utentes percebem e atribuem importdncia a diversos atri-
butos relacionados d imagem dos servidores publicos no contexto do SIAC (Sistema
Integrado de Atendimento ao Cidaddo). Os dados permitem compreender como a
imagem do servidor impacta na satisfagdo do cidaddo, e quais aspectos sdo mais
valorizados na interagdo com os servigos publicos.

Os resultados indicam que os utentes atribuem maior importdncia a atributos pes-
soaqis e relacionais dos servidores, como atendimento cordial (P11), competéncia
técnica (P12), habilidades (P13), simpatia (P14) e a capacidade de gerar sensagdes
positivas (P15) durante o servigo prestado. Esses dados sugerem que a experiéncia
imediata do utente no contato com o servidor publico é o principal fator de satisfa-
¢do — ndo apenas pelo cumprimento da fun¢gdo, mas pela forma humanizada, em-
pdtica e qualificada com que o atendimento é conduzido.
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Tabela 3 - Grdfico Nivel de escolaridade
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a) Utente
Grau Escolar Amostra Frequéncia
1° Ciclo 12 5%
2° Ciclo 39 17%
Ensino Médio 87 37%
Licenciatura 59 25%
Mestrado 31 13%
Outros 7 3%
Total 235 100%
Fonte: Autor do artigo
Quanto ao grau escolar

H 1° Ciclo

m 2 Cicdo

B Ensino Meédio

Licenciatura
m Mestrado
u OQutros

Fonte: Autor do artigo

A apresentagdo da varidvel sobre o grau
de escolaridade tem como relevancia um
numero considerdvel de técnicos médio,
com 37% dos utentes inqueridos, um ni-
vel de instru¢do académica aceitdvel,
no dmbito da realidade angolana, onde
a sua grande maioria, sobretudo nas zo-
nas rurais, é analfabeta.

O estudo mostra-nos que dos 235 uten-
tes inqueridos 138, o correspondente a
59% dos utentes sujeitos ao estudo, tém
habilitagdes inferiores a licenciatura.
Independentemente deste indicador o

numero de utentes com licenciatura ou
mais é considerdvel, satisfatorio, 97 in-
queridos, correspondente a 41%, o que
significa que a busca pelo grau de licen-
ciatura ou mais em Luanda tem andado
cada vez mais impulsiva. O perfil social
tem vindo a subir, pelo que nos mostra
os resultados do estudo, dos 235 uten-
tes inqueridos apenas 5% tem o primeiro
ciclo.




RE_ISTA:
SAMANYONGA

DIARIO DE PESQUISA CIENTIFICA

VOL. 4 1N° 11 JAN-JUN 2025

METODOLOGIA

fundamentagdo da metodologia
Aé essencial para fortalecer o tra-
balho de investigagdo cientifica.
O capitulo tem exactamente como ob-
jectivo identificar e legitimar as escolhas

metodoldgicas que orientaram a investi-
gagdo deste artigo.

A importdncia desta fase justifica-se,
desde logo, pela possibilidade dada ao
leitor de avaliar a sua contribuigdo. Nes-

se sentido, formadas as questdes de in-
vestigagdo e objectivos do estudo, pro-
cedeu-se a caracterizagdo e alegagdo
da opgdo metodolégica reconhecida,
apresentou-se o laboratério para o es-
tudo, os instrumentos utilizados para a
colheita de dados, a caracterizagdo dos
sujeitos da amostra, bem como os pro-
cedimentos que foram adoptados para a
recolha e tratamento dos dados.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Tabela 4 - Grdafico Género

a) Utente

Género Amostra Frequéncia
Masculino 155 66%
Femininos 80 34%

Total 235 100%

Fonte: Autor do artigo

Quanto ao género

m Masculino

EFeminino

Fonte: Autor do artigo

Foram submetidos ao presente inquéri-
to, na qualidade de utentes dos servigos
publicos, 235 individuos, sendo 155 (66
%) do sexo masculino e 80 (34%)do sexo
feminino. A diferenga quantitativa entre
os representantes dos dois géneros ndo
é significativa, ou seja, a diferenca é pe-
quena, o que torna o fendmeno questio-
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ndvel porque Angola é maioritariamen-
te feminina, dois ter¢cos da populagdo é
composta por mulheres. De acordo com
os resultados, quanto ao género dos
utentes, durante o periodo da pesquisa
houve uma maior afluéncia dos servigos
por parte do sexo masculino.
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CONCLUSAO

s resultados do presente inquéri-
Oto permitem concluir que, embo-

ra exista uma predomindncia de
utentes do sexo masculino (66%) a re-
correr aos servigos do SIAC em Luanda,
contrariando a distribuicdo demogrdéfica
de Angola (maioritariamente feminina),
esta disparidade ndo é suficientemente
significativa para invalidar a andlise. A
faixa etdria mais representativa situa-se
entre os 25 e os 34 anos (32%), enquan-
to os idosos (acima dos 55 anos) sdo os
que menos utilizam estes servigos (ape-
nas 9%), o que pode indicar barreiras de
acesso ou falta de adaptagdo do siste-
ma ds suas necessidades.

No que diz respeito ao perfil socioeduca-
tivo, verifica-se que a maioria dos uten-
tes (59%) possui habilitagdes inferiores a
licenciatura, ainda que um numero con-
siderdvel (41%) tenha formagdo superior,
reflectindo uma tendéncia crescente
de qualificagdo académica em Luanda.
A satisfagcdo com os servigos do SIAC
€ maior entre os empregados (44% da
amostra), enquanto os reformados (8%)
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e desempregados manifestam maior in-
satisfagdo ou cautela na avaliagdo.

Globalmente, 57% dos inqueridos mos-
tram-se satisfeitos com os servigos pres-
tados, destacando a competéncia, sim-
patia e eficdcia dos funciondrios. Contu-
do, chama a ateng¢do o elevado numero
de respostas “Sem Opinido” (31% em
alguns indicadores), o que pode sugerir
desconhecimento ou neutralidade face
aos critérios avaliados.

Em suma, o SIAC apresenta um desem-
penho positivo na percep¢do da maioria
dos utentes, sobretudo nos atributos de
Alta Importancia (como exceléncia no
atendimento e melhoria continua). No
entanto, a existéncia de um segmento
significativo de insatisfeitos (12%) e a
elevada abstenc¢do de opinido em certos
aspectos indicam dreas prioritdrias para
intervengdo, como a comunicagdo insti-
tucional, a capacitagdo dos funciondrios
e a adaptac¢do dos servigcos ds necessi-
dades de grupos especificos, como ido-
sos e reformados.
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