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RESUMO

Na conjuntura atual assiste-se a um mundo, cada vez mais globalizado, onde as pessoas
dispdem de mais informacdo e de mais servicos, neste caso da Administracdo
Municipal. De modo, a satisfazer as necessidades das pessoas e dos funcionarios, exige-

se uma prestacéo de servigos com mais qualidade.

Para o efeito, a presente dissertacdo apresenta como objetivos analisar e descrever o
funcionamento interno da prestacdo de servico das SGAMA, reconhecer o grau de
satisfagdo dos funcionérios das SGAMA e avaliar o grau de satisfacdo dos municipes,

em relagéo aos servicos prestados nas SGAMA.

Para alcancar os objetivos definidos aplicaram-se dois inquéritos por questionarios: um
aos clientes internos/funcionarios e outro aplicado aos cidaddos. Esta fase decorreu
entre Julho e Outubro de 2014, nas Provincias de Huila, Kwanza Sul, Cuando Cubango,
Benguela e Luanda. Como resultado, obtiveram-se 75 inquéritos por questionarios

validos dos funcionarios e 144 inquéritos por questionarios validos dos cidadaos.
As ilagBes extraidas prendem-se com o fato dos funcionérios carecerem de um pouco
mais de esforco, empenho e dedicacdo, de modo, a que seja percebido e tangivel,

positivamente, pelos municipes e que permita evoluir o estado de satisfagéo.

Palavras-chave: Qualidade, Servicos, Satisfacdo, SGAMA, Administragdo Municipal
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ABSTRACT

QUALITY OF SERVICES AND SATISFACTION IN GENERAL SECRETARIES OF
MUNICIPAL ADMINISTRATION ANGOLAN

In the current climate we witness a world increasingly globalized, where people have
more information and more services, in this case the Municipal Administration. In order
to meet the needs of individuals and employees, it requires the provision of services

with better quality.

For this purpose, the present dissertation presents is to analyze and describe the inner
workings of providing service of SGAMA, recognize the degree of employee
satisfaction of SGAMA and evaluate the degree of satisfaction of citizens in relation to

services provided in SGAMA.

To achieve the defined objectives were applied two surveys by questionnaires: one for
internal customers / employees and other citizens applied. This phase took place
between July and October 2014, in the provinces of Huila, Kwanza Sul, Kuando
Kubango, Benguela and Luanda. As a result, there was obtained 75 valid questionnaires
surveys and employee surveys 144 valid questionnaires of citizens.

The lessons learned relate to the fact that the officials they lack a bit more effort,
commitment and dedication, so that it is perceived and tangible positively by citizens

and allowing advance the state of satisfaction.

Keywords: Quality, Services, Satisfaction, SGAMA, Municipal Administration



INDICE

INTRODUGAO ..ottt sttt nae s anannenes 13
CAPITULO | - QUALIDADE .........ooiieieieeeeteeeee e evs s se st s st sttt s s neenans 15
1.1 - ContextualizaG8o da QUATTIAAE ........coeiiiueiiiiie ettt e e e e e e anes 16
1.2 — EVOIUGAO 0OS CONCEITOS .. eeetieeeeeeeesettiie e e e e e e s ettt et e e e e s s st e e e e e e e s snnnbnnneeeeeesssnnntnaneneeeennnnnes 21
1.3-0s GUrUS da QUAlIdAOE ........cooeeie e 22
CAPITULO Il — QUALIDADE NOS SERVICOS ......oovieicieeeteeeeseeeeses e tesaeses s nenan, 29
R 1=V Too I o] o SRS 29
1.2 — CaracterizaGio JOS SEIVIGOS ......eutiiieeiiiieiieite e e e e ettt ee e e e e e e abbb e e e e e e e e st abe e e e e e e e e annbeneeeaaeeaaannes 31
11.3 - A Qualidade na AdmInistragao PUBIICA.........ccceeiiiiiiiiiiiee e 33
11.3.1 - Gestéo da Qualidade e a AAMINistragdo PUDIICA.........ccuiiiiiiiiiiiiiiii e 33
CAPITULO 111 - SATISFACAO DOS CLIENTES ....coucvieicteeeteeteee ettt s, 37
111.1 - Processo da Formagdo do Nivel de Satisfacdo do CHENte ..........ccvcvveeeiiiieee s 38
111.1.2 - Necessidade € deSejo A0 CHENTE........c.uuuieeieeee i e e et e e e e e s e e e e s s s ee e e e e e e e e nanes 41
111.1.3 - Experiencia passada do proprio CHENE ...........ovcueiiiieee e e e e e e e e e 42
CAPITULO IV - DADOS E METODOLOGIAS DE ANALISES.......ccoviveeeeeeeeeeeeeeesee e, 45
IV.1 - Métodos e Técnica de INVESTIZAGAD ... .uveeeiivreeeeiitiiee ittt e ettt e e e siae e e e tee e e e srae e e e sntee e e e nnbae e e eneees 45
Y R 1V 1= o [ T PP RP 45
1V.2 - ODJEtiVOS 00 ESTUO. ....eeeiiiceeiieiee e e e e ittt e e e e s s e e e e s e s e e e e e e e s st ae e e e e e e s s snnnbnaneeeeeesnnnnes 45
Y T o 11 T0] =T SRR 46
Yl B . To (ol o]0 1 TP UTT P UPTUPPRRTRN 46
IV.5 — CaracterizaGao da AMOSIIA ......uueeeeeeiieieiieereeeesssiieieeeeeeessssntereeeeeeesssnsnbaaereeeeessansreneeeeeessannes a7
IV.6 - Caracterizagao doS MUNICIPIOS ....vveeeiiiiieeiiiiiee ettt st e e ste e e stre e e et e e e e e e e e sstee e e e nnreeeeeneees a7
IV.6.1 - ProvinCia da HUITA .......ccuuviiiiiiie sttt e e e et ae e e e 47
1V.6.2 - Provincia de KWanZa SUL...........coiiiiiiiiiiiiiee et e 48
1V.6.3 - Provincia de Cuando CUDANGO ........ccuerieirieeeeiiiiiiieee e e e e s ssteeee e e e e e s s snntnae e e e e e e s s snnrnneeeeeeesnnnnes 48
1V.6.4 - BENGUELA- MUnIcipio de Cubal.........ccuvieiiiiiie it 48
IV.6.5 - LUANAA (SAMDA) ...eeiiiiiiiiiiiieit ettt e e e et e e e e e e e e st e e e e e e e e e e e sanbbeaeeaaeeeaannes 49
CAPITULO V - ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS........cccmrirremrinesneserssasesnssenns 51
V.1 — Caracterizacdo dos FUNCIONArios das SGAMAL. ........uiiiiiie e ee e e e e e s srrrere e e e e e e 51
V.2 - Niveis de Satisfacdo dos FUNCIONArios das SGAMA ........ccooiiiieeiiiiie et 56
V.3 — CaracterizaGao A0S MUNICIPES ......vvieeiiiieeeiiiee e e etite e stte e e s e e et e e e et e e e et e e e e snbee e e e nsbeeeeensees 73
V.4 - Percecdo dos Municipes — Cruzamento de VariVeiS.........eeeicccuerirereeessiiiiiineeeeeessssienneeeeesseanns 76
V.5 - DIiSCUSSA0 A0S RESUITAAOS ......eeiiiiiiieiiiiiee ettt ettt s e e e e 82
V.5.1 - Comparagdo das Respostas dos Funcionarios com as dos MUNICIPES ........ccccvveeeriiveeesiiiveeeeenn 82
CAPITULO VI - CONSIDERAGOES FINAIS .....covvtrtiiririieeisesisseesesssss s ssssssssssssesessssssons 93
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........ooieeeeeeeeeeeeeeee e ssas s ss s 99
ANEXOS ..o e bbb bbb R R bR bR bbb Rt bttt rene et 105
ANEXO | - INQUERITO DA QUALIDADE DOS SERVICOS E SATISFACAO NAS SECRETARIAS
GERAIS DA ADMINISTRACAO MUNICIPAL ANGOLANA .......cocveieeeetceeeeeeeeeeeeeeees e, 106
ANEXO Il — INQUERITO DE SATISFACAO: PERCECAO DO CIDADAO........cccooveereireennae 109
ANEXO 1 = NOTAS DE RODAPE.........coooiiiieteeeeeeeteeeee et teese et s st ns s sesn s aens 112
ANEXO IV - Tratamento das perguntas dos QUESLIONAIIOS ........ceevvuvrrrerrreesiisienireeeeeeesssnrneereeeesseanns 114
(07N =1 U] 1 Y 4 OO 114
ANEXO V - Percecdo dos Municipes — Cruzamento de VariaveisS...........ccuveeivveeeeiiieeeeiiiieeessniieeeanns 196



INDICE DE TABELAS

Tabela 1 - Os catorzes pontos enunciados POr DEMING .......cvvereieiiiieiieeereese et ereenes 23
Tabela 2 - Os 10 principios da gestdo da qualidade segundo JUIaN............cceeereverenieeiereese e 24
Tabela 3 - Os Catorze Pontos de CroShY ......ucviieiiiiiiieceee s ereens 25
Tabela 4 - Modelos e Prémios Internacionais para a QUalidade.........c.cceoververereneniesieeeieee s 26
Tabela 5 - Caracteristica de ProdULO € SEMVICO.........eveeierieiiterieestesieesteseeeste e e s sestesbeseetesreseeresreseereses 32
Tabela 6 - Dados da ProvinCia da HUIIA ...........cccoiiiiiiiiiic e 47
Tabela 7 - Dados da Provincia de KWanza SuUl............cccoiiiiiiiiiec e 48
Tabela 8 - Dados da Provincia de Cuando CuBaNGO ...........ccvverieiiiiieieie e 48
Tabela 9 - AMOStra POr MUNICIPIOS. 1uvuiiriiiiiiis et e e e sresresneereenes 52
Tabela 10 - Cargo EXEICIAO .. ..c..cuiueitiiieiti ettt bbbttt b e sb et be b e e e e st sbesbesbeebeenes 75

Xl



LISTA DE SIGLAS

APQ - Associagdo Portuguesa para a Qualidade

EFQM — Fundacao Europeia para a Gestdo pela Qualidade

ISO - Organizacéo Internacional de Normatizacao

JUSE - Unido Japonesa de Cientistas e Engenheiros

MBNQA - Modelo de exceléncia do Prémio Malcolm Baldrige
PNQ - Premio Nacional da Qualidade

SGAMA - Secretaria Geral da Administracdo Municipal Angolana
TQM — Gestéo pela Qualidade Total

Xl



INTRODUCAO

A partir da década de 70 e 80, com o aparecimento das crises, das reformas e da
modernizagdo administrativa, surgiram novas fungdes na Administragdo Publica. Estas
funcbes passaram a contemplar servicos com mais qualidade e orientados para as

pessoas.

De acordo com Silva (2002), se o servico prestado fosse de qualidade, isso iria auxiliar
na reducdo de obstaculos e de burocracias, passando a ser um servigo com mais

consideracdo pelas pessoas.

Para o efeito, ao longo do tempo, as organiza¢des preocuparam-se mais com a tematica
da qualidade, recorrendo a gestdo de qualidade e a programas associados com a

qualidade.

A presente dissertacdo pretende, desta forma, analisar e descrever o funcionamento
interno da prestagdo de servico das SGAMA, reconhecer o grau de satisfagdo dos
funcionérios das SGAMA e avaliar o grau de satisfacdo dos municipes, em relacdo aos

servicos prestados nas SGAMA.

Para a concretizacdo dos objetivos definidos, a dissertacdo esta estruturada da seguinte

forma:

e Introducdo;

e Capitulo I — Qualidade: Este capitulo é dedicado a revisdo de literatura
considerada mais relevante para a compreensdo da tematica da qualidade;

e Capitulo Il — Qualidade nos Servigos

e Capitulo Il — Satisfacdo dos Clientes;

e Capitulo IV — Dados e Metodologia de Analise;

e Capitulo V — Analise e Discussao dos Resultados;

e Capitulo VI - Consideracdes Finais
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CAPITULO I - QUALIDADE

A nocdo de qualidade tem sido debatida, ao longo do tempo, por diversos autores
(Ishikawa, 1989; Gronroos, 1995; Juran, 1996; Leal, 1999; Moller, 1999; Siva, 2002;
Deming, 2003; Lopes, 2007; Lage, 2008).

Ishikawa (1989) encara a qualidade em duas perspetivas. Na primeira perspetiva, a
qualidade aborda apenas a qualidade do produto. J& na segunda perspetiva, a qualidade
aborda a qualidade em todos niveis, ou seja, qualidade do trabalho, do servico, da
informacgdo, do processo, da divisdo, do sistema, da empresa, dos objetos, das pessoas,
incluindo trabalhadores, engenheiros, gestores e executivos.

Gronroos (1984) refere que a qualidade consiste em alcancar ou superar as expectativas

dos clientes.

Juran (1996) define a qualidade como a aptidao a finalidade ou ao uso evidenciando 0s
procedimentos internos da organizacdo. Para Leal, 1999). a qualidade é o conjunto de
caracteristicas de um produto ou servi¢o, que visam a satisfacdo das expectavas dos

clientes em sectores, tais como: engenharia, marketing, producdo e manutencao.

Moller (1999) vé a qualidade constituida por dois fatores, que se complementam: a
qualidade técnica e a qualidade humana. A qualidade técnica tende a satisfazer as
necessidades e as expectativas concretas (na perspetiva da organizacdo). Ja a qualidade
humana (na perspetiva do cliente), visa satisfazer expectativas e anseios emotivos como

posturas, atencao, credibilidade, compromisso e fidelidade.

Para Silva (2002), a qualidade é conseguir com que todos facam, o que foi previamente,
acordado fazer;. Para Deming (2003), qualidade ¢ um termo relativo que varia em
funcédo das necessidades e expectativas dos clientes pois séo eles quem a define.

Segundo Lopes (2006), o conceito de qualidade aplica-se a todas as atividades de uma
empresa e constitui uma vantagem competitiva, quando baseada no envolvimento de

todos. O objetivo consiste em alcangar a plena satisfagéo do cliente e o desenvolvimento
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interno continuo da organizacdo. A qualidade é um processo ciclico e evolutivo, que

nunca se conclui e que, por isso, implica uma melhoria continua.

Segundo Lopes (2007), a qualidade ¢é a totalidade das caracteristicas do produto ou
servico, que sao suportadas pela sua capacidade de satisfazer as necessidades explicitas
ou implicitas. De acordo com Lage (2008), afirma que qualidade implica um produto ou

um servico sem defeitos.

Dada a complexidade e diversidade do conceito de qualidade pode-se constatar que, a

maioria dos autores, sdo unanimes e corroboram com Lage (2008), ao referir que:

. A qualidade consiste nas caracteristicas fisicas que o produto deve ter para
satisfazer as necessidades do consumidor;

. A qualidade consiste no alinhamento dos produtos as conformidades atribuidas a
ela no periodo da sua concecao;

. A qualidade implica que os produtos ou servicos va de em conta as necessidades
e expectativas dos clientes;

. A qualidade estd relacionada & capacidade da organizacdo de satisfazer a

requisitos pré-determinados e pressupostos.

1.1 - Contextualizacéo da Qualidade

Existe uma evidéncia, de que a preocupacdo com a qualidade, emanou das civilizagdes

Egipcias, Gregas e Romanas (Lage, 2008).

O aparecimento dos primeiros aglomerados populacionais e, consequentemente, dos
seus elementos administrativos trouxe a necessidade do estabelecimento de produtos.
Muitas das funcdes que se podem identificar numa empresa moderna estdo concentradas
no artesdo, uma vez que, este identificava as necessidades dos clientes, concebia 0

produto, vendia-o e prestava assisténcia apos a venda (Lage, 2008).
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A qualidade esté relacionada com as preocupacdes de output industrial, e por isso, numa
visdo e desenvolvimento intimamente ligados a Engenharia. S6 no final do século
passado, a qualidade desenvolveu-se passando a uma perspetiva mais ampla, sendo esse
desenvolvimento no ambito econdmico (englobamento de todos os sectores da
economia, designadamente, os servigos), e dos investigadores da qualidade (passando
da leitura dos técnicos para uma leitura de mercado, onde o cliente, tem a palavra
decisiva) (Lopes, 2006).

No século XVIII eram os artesdos e os artifices, que satisfaziam as necessidades de
abastecimento dos produtos, pois a atividade produtiva era artesanal e de pequena
dimens&o. Assim, cada trabalhador assegurava o controlo do seu trabalho.

O aumento demografico aumentou a necessidade de producdo, que deu origem as
oficinas de arteséos, onde era da incumbéncia do mestre de oficina, realizar as funcdes
administrativas, sendo que este delegava algumas tarefas aos seus encarregados,

designadamente, a verificacdo dos servicos executados pelos aprendizes (Sousa, 2003).

Neste mesmo ambito, Pires (2012) afirma que as maiores necessidades de producdo
foram conseguidas através da constituicdo de oficinas de artesdo, onde existiam trés
elementos: o mestre da oficina que desempenha as tarefas de Direcdo, 0 ajudante em
que o mestre delegava algumas tarefas, nomeadamente, a de verificar o trabalho do

terceiro elemento, o aprendiz.

Pires (2012) refere que o taylorismo, embora largamente utilizado em muitas empresas,
estd hoje em decadéncia, mais no principio que na pratica, pois é geralmente
reconhecido como a formacdo base e a capacidade de aprendizagem dos recursos
humanos, tornando estes no maior ativo das organizagdes. A evolucdo técnica e
tecnoldgica ndo veio diminuir, muito menos substituir, o papel das pessoas nas

organizacoes.
O momento de grande escassez dos produtos manufaturados, causado pela Revolucéo

Industrial, fez com que a procura fosse maior em relacéo a oferta, levando a quantidade

a prevalecer, relativamente, as exigéncias da qualidade (Alves, 2003).
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Leal (1999) menciona que, no periodo entre as duas grandes Guerras Mundiais,
constatou-se crescentes preocupagbes com a baixa qualidade dos equipamentos
militares com constantes falhas em combate, originados por produtos fabricados fora

das especificacoes.

Para combater tal insuficiéncia, foi criado a figura do inspetor, que devia garantir a
qualidade, através da inspe¢do dos produtos, separando os defeituosos dos néo
defeituosos com base na politica de exclusdo técnica dos produtos. Para o efeito, 0s
produtos defeituosos ndo eram subaproveitados, nem tdo pouco estudados, relacionando

o defeito com as suas possiveis causas.

Pires (2012) entende que, as aplicagdes estatisticas da qualidade, surgiram como 0s
desenvolvimentos essenciais. Por um lado, a constatacdo fundamental de que qualquer
processo produtivo introduz variabilidade nas caracteristicas da qualidade e que estas
seguem leis estatisticas conhecidas; Deste modo, 0s processos podem ser controlados
através do uso de técnica estatistica, como por exemplo, o controlo estatistico de

producdo.

Por outro lado, a qualidade pode também beneficiar, largamente, do uso de técnicas
estatisticas, como por exemplo, o controlo por amostragem. Segundo Pires (2012),
muitos dos conteddos das actuais normas de controlo por amostragem, foram
desenvolvidas naquele periodo. O uso generalizado das técnicas estatisticas tem sido

uma das razdes principais para o sucesso de programas de melhoria de qualidade.

A 1l Guerra Mundial veio evidenciar outros tipos de deficiéncias nos produtos: falta de
controlo da concecédo, levando a especificacbes incompletas, ao uso de tecnologia e
materiais ndo testados, ou desviados das normalidade dos processos, obtendo produtos
com caracteristicas muito proximas dos limites inferior das especificacdes (Correia,
2003).

Na década de 30 e 40, da-se o inicio da preocupacdo com as causas dos desvios da
qualidade, neste tempo, a preocupacdo com a qualidade passou a fazer parte da gestéo
efectiva. Assim sendo, a distribuicdo dos produtos passou a ser feita em funcdo das

conformidades e especificacOes, garantida atraves da utilizacdo de metodologias
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cientificas de amostragem, que monitorizavam a producdo, diariamente. Este processo
da lugar a uma segunda fase no evoluir da qualidade, conhecida pela fase do controlo
estatistico da qualidade (Leal, 1999).

Ainda assim, a preocupacdao dos produtores, focava-se na producdo em massa, que
levava por vezes a um nivel minimo de qualidade a custo baixo, e isto fazia com que, a
qualidade do produto fosse ainda rudimentar, baseada apenas nas caracteristicas fisicas
dos produtos. Contudo a procura ainda era maior que a oferta e os produtos de qualidade

eram raros e caros tornando-se privilégios de alguns (Lage, 2008).

Pires (2012) enfatiza que, nos anos 60, com 0 advento dos grandes investimentos
(nuclear, petrogquimico, etc.), a garantia da qualidade, enquanto exigéncia dos grandes
compradores sobre os seus fornecedores, esteve estreitamente ligada a confianca

depositada na qualidade dos fornecedores.

Na década de 50 e 60, a preocupacdo com a qualidade foi focada para a satisfacdo dos
clientes, dando lugar a era da garantia da qualidade, factor voltado para fora da
organizacdo, alinhada as necessidades dos clientes, bem como, da ndo qualidade
verificada a médio e longo prazo. Logo a preocupagdo com a garantia da qualidade
passou a ser vista por todos os niveis hierarquicos das organizacdes, surgindo assim,
normas e processos de certificagdo da qualidade, focados nos produtos baseados na
politica de producgdo “zero defeito” (Lage, 2008).

Durante os anos 70, devido a intensificacdo da preocupacdo com a satisfagdo das
necessidades dos clientes, da reducéo de custos, bem como o controlo da qualidade em
todos os niveis de gestdo, surge a fase da gestdo da qualidade em toda a organizacéo (
Exterkoetter, 2001).

No inicio dos anos 80, com as novas teorizacbes e praticas na area da qualidade,
presencia-se 0 aparecimento da Gestdo pela Qualidade Total (Total Quality
Management — TQM). Nesta abordagem, a qualidade deixou de ser apenas um problema

da producéo e passou a ser também da gestéo.

A orientacdo para o cliente, baseada na simples preocupacdo com a satisfacdo das

necessidades, € acrescida da pesquisa sobre as expectativas, a tomada de decisdo €
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descentralizada, o trabalho em equipa e a melhoria continua tornam-se principios
fundamentais (Exterkoetter, 2001).

Segundo Sousa (2003), a evolucdo da qualidade pode ser dividida em 5 fases:

1. Fase da inspecdo da qualidade: Os produtos finais eram examinados com base na
inspecéo visual, separando os produtos com defeitos, que deveriam ser inutilizados ou
voltar ao processo produtivo para correcdo. Esta atividade regular de inspecdo da
qualidade surgiu com a massificacdo da producdo e foi, pela primeira vez, formalizada
no periodo da | Guerra Mundial, a qual evidenciou os custos da ndo qualidade,

principalmente ao nivel dos equipamentos militares.

2. Fase do controlo da qualidade: Nesta fase passou-se a dar maior atencdo a definicéo
das especificacbes dos produtos, desenvolvendo-se métodos e instrumentos para medir
os desvios. Esta etapa corresponde ao periodo em que apareceram as técnicas
estatisticas aplicadas ao controlo da qualidade, no inicio da década de 30.

3. Fase da garantia da qualidade: Iniciada em meados da década de 50 e nas grandes
indUstrias, que comegaram a exigir garantia aos seus fornecedores. Nesta fase, a
prevencdo das falhas foi enfatizada em detrimento da detencdo e comecaram a ser
levadas a cabo agdes planeadas e sistematicas para assegurar que o produto iria cumprir

0s requisitos exigidos pelo cliente.

4. Fase da gestdo da qualidade em toda a organizacdo: Esta fase surgiu no inicio dos
anos 70, foi 0 momento em que o planeamento e a atividade de prevenc¢édo foram ligados
todos 0s processos e niveis de gestdo, promovendo-se um sistema de cooperacdo
interno, conducente ao fornecimento de produtos e servigcos em funcgdo das necessidades

dos clientes. A qualidade passou a ser encarada como uma oportunidade concorrencial.
5. Fase da Gestdo da Qualidade Total (TQM): Iniciada nos anos 80 e caracterizada por

uma nova atitude de gestéo, decorrente do surgimento de novas ideias e praticas, na area

da qualidade.
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1.2 — Evolucéo dos Conceitos

Em termos gerais pode-se afirmar que, as atividades mais tipicas e conhecidas, estdo
associadas a inspec¢do, ou seja, a verificacdo da conformidade com as especificagdes
(Pires, 2012).

O controlo da qualidade implica um nivel superior de intervencdo quando se pretende
manter suficiente controlo sobre os processos produtivos, ou de prestagéo de servigos de
modo a que eles operam de forma previsivel e quando tal ndo acontece as adequadas

medidas corretivas sdo tomadas, para repor o processo dentro das normalidades.

Para 0 mesmo autor, a garantia da qualidade significa ndo apenas o produto (o processo
de transformacdo) a ser objeto de intervencdo, mas também as atividades da

organizacdo mais relacionadas com a obtenc¢édo da qualidade pretendida.

A gestdo da qualidade est4 associada a garantia dada ao cliente, a confianca transmitida
a gestdo da empresa, de que os procedimentos organizacionais sao capazes de obter a
qualidade total pretendida ao minimo custo. A gestdo pela qualidade total alarga, os
conceitos anteriores a todas as atividades, a todos os produtos, a todos 0S processos e a

todos os colaboradores.

Pires (2012) afirma que a terminologia mais recente da ISO (9000:2008) considera que
a gestdo da qualidade diz respeito a coordenacéo das atividades de gerir e controlar uma
organizacdo, com vista a obtencdo da qualidade, o que inclui o estabelecimento de
politicas da qualidade e dos objetivos da qualidade. Ainda segundo a referida norma, o
controlo da qualidade é a parte da gestdo da qualidade, especificamente, dirigida a

alcancar os requisitos da qualidade.

A qualidade de um produto/servigo estd, intrinsecamente ligada a trés componentes
nomeadamente: satisfacdo das necessidades e expectativas dos consumidores; ser
oferecida a um preco que o consumidor esteja disposto ou possa pagar e ser

disponibilizada nas condicdes e no tempo desejados.
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Segundo Pires, garantir a qualidade, torna-se uma tarefa complexa por dois motivos: Por
um lado, porque os consumidores podem entender a qualidade de diversas maneiras;
Por outro lado, porque a qualidade assume cada vez mais abrangéncia maior e necessita

de utilizar conhecimentos provenientes de mais areas do saber.

1.3 - Os Gurus da Qualidade

Entre os varios autores da qualidade podemos destacar com maior relevancia (Deming,
2003; Juran, 1996; Ishikawa, 1989). Deming é um dos grandes vultos da revolucéo da
qualidade, tendo sido ele a fornecer o maior contributo para a reconstru¢éo Japonesa no
pos-guerra. Ele pés em causa o mito da qualidade, ou seja, a melhoria da qualidade

implica um aumento de custo (Sousa, 2007).

O modelo tradicional pode ser resumido da seguinte forma: reducdo de custo (pessoa,
métodos e equipamentos), custo unitario mais baixo, aumento do lucro, aumento da

recuperacdo do investimento e continuacéo do negocio.

Neste modelo, a qualidade € vista como um elemento que acrescenta custo, e portanto,
afeta negativamente a produtividade. Deming (2003) desafia esta abordagem e propde
outra abordagem, em que as necessidades e expectativas dos consumidores séo o ponto
de partida para a melhoria da qualidade, defendendo que dentro das organizages, deve

existir um movimento continuo de melhorias.

Em suma o modelo de Deming (2003) pode ser apresentado da seguinte forma:
melhoria da qualidade, aumento da produtividade, reducdo de custos, reducao de precos,
aumento dos mercados, continuacdo do negocio, mais emprego e melhor recuperagéo do

investimento (Sousa, 2007).
Deming (2003), além de relacionar o conceito da qualidade com as necessidades e

expectativas dos clientes, também define os principios de boa gestdo, pautados em 14

pontos, conforme a Tabela 1.
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Tabela 1 - Os catorzes pontos enunciados por Deming

01 Criar recursos permanentes para a melhoria de produtos e servicos.

02 Adoptar novas formas de gestao.

03 Dar prioridade a prevencdo e ndo a inspec¢do, controlando a qualidade por amostragem.
04 Acabar com a escolha dos fornecedores com base apenas num Unico critério, o do preco.

E importante desenvolver relagdes duradouras com os fornecedores.

05 Apostar na melhoria constante e permanente do sistema de producéo.

06 Instituir novos modelos de formacéao.

07 Instituir as novas formas de lideranca.

08 Eliminar o medo do estilo autoritario, encorajando a comunicagao.

09 Eliminar barreiras entre departamentos, fomentando o trabalho em equipa e instituindo-se

os Circulos de Qualidade.

10 Eliminar slogans e metas numeéricas.

11 Abandonar a gestao por objectivos com base em indicadores quantitativos.

12 N&o classificar, nem ordenar o desempenho dos trabalhadores.

13 Instituir um programa de educacao.

14 Estruturar a gestdo de modo a cumprir 0s 13 pontos anteriores e obter o empenho de todos
na mudanca.

Fonte: Sousa, (2007, p. 9)

A abordagem mais tipica de Juran (1996) a que ele chama management breaktrough,
assume que o objetivo da gestdo é o de alcancar um melhor desempenho para a

organizacdo e ndo manter o nivel atual.

Juran (996) sustenta que pelo menos 80% das falhas em qualquer organizagdo ou
instituicdo sdo causados pela pelo sistema de controlo de gestdo. Menos de 15 % dos
problemas estdo relacionados com os trabalhadores, apenas a gestdo pode ser

responsavel pela melhoria do desempenho na organizacao (Sousa, 2007).

Juran aparece no cenario da qualidade, sobrepondo Deming (2003), pelo fato de possuir
maior legado na literatura da gestdo. Para Juran (1996), a qualidade prende-se com a
adaptacdo ao uso, e refere que a sua gestdo deve ser feita com base no planeamento, na
melhoria e no controlo - trilogia de Juran (Sousa, 2007). Além da sua trilogia, Juran
(1996) afirma que a atitude tradicional de inspecdo, deve ser substituida pela gestdo de

prevencao.
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No conceito de Juran existem duas situaces distintas: a inspe¢do ou controlo e a
prevencédo/breakthrough, que pode ser entendido como a renovacdo de ruturas (Pires,
2012).

O mesmo autor afirma que, numa situacdo de controlo (gestdo tradicional), a atitude
supde que o nivel atual de desempenho é suficientemente bom e ndo pode ser
melhorado. Ja na situacdo de prevencédo (breakthrough), a atitude que prevalece é a de
acreditar que o nivel atual de desempenho ndo é tdo bom a 100%, e que alguma coisa
pode ser feita no seu melhoramento. A enfase é posta na melhoria continua (incremental

e de rutura).

Juran (1996) parte do principio, de que nédo existe mudanga numa organizagéo, a ndo ser
que exista alguém a reclamar por mudancas. O primeiro passo &€ compreender e
acreditar que uma mudanca (breakthrough) é desejavel e possivel, a longo prazo, em

todos aspetos da operacdo de uma organizacao.

Uma das grandes dificuldades advém do facto dos gestores ndo possuirem tempo
suficiente para planear a mudanca, a que se encontram absorvidos em fazer funcionar a
organizacéo, ao nivel dos problemas atuais (Sousa, 2003). Assim sendo, a abordagem de

Juran (1996), sobre a gestao da qualidade resume-se em 10 pontos (Tabela 2)

Tabela 2 - Os 10 principios da gestdo da gualidade segundo Juran

01 | Consciencializar todos para a necessidade e oportunidade de melhoria

02 | Estabelecer metas especificas para a melhoria continua da qualidade

03 | Organizar de modo a que seja possivel alcangar os objetivos e metas

04 | Assegurar a formacéao do pessoal

05 | Implementar projetos e equipas para resolver problemas e eliminar obstaculos

06 | Acompanhar a evolugéo e melhoria da qualidade

07 | Dar reconhecimento

08 | Comunicar e divulgar os resultados

09 | Medir processos e melhorias com base em indicadores

10 | Incorporar a melhoria continua e fixagdo de metas de qualidade nos sistemas de gestao das
empresas.

Fonte: Sousa (2007, p. 10)

Pires (2012) faz mencdo que, um dos principios cruciais exposto por Crosby (1979),

consiste em afirmar que quando se debate sobre a qualidade, estd-se a tratar com
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problemas de pessoas, uma vez que, a sua abordagem nédo so se baseia neste principio,

como assume a mensagem ja descrita por Deming (2003) e Juran (1996).

Croshy (1979), enfatiza ainda que os custos de prevenc¢do sdo mais baixos do que os de
correcdo, frisando ainda que, a qualidade nédo custa nada, 0 que custa séo as coisas sem
qualidade, refletidas nas acdes mal feitas a primeira vez, fundada no conceito “zero
defeitos”.

As fases, para se implementar um programa de melhoria de qualidade, apresentadas por

Crosby (1979) em 14 pontos, estdo referenciados na Tabela 3.

Tabela 3 - Os Catorze Pontos de Crosby

01 Compromisso da gestdo de topo em relagdo a qualidade
02 Equipas de melhoria da qualidade

03 Medida da qualidade

04 Avaliacdo do custo da ndo qualidade

05 Tomada de consciéncia das necessidades da qualidade
06 Ac0es correctivas

07 Planear um programa “Zero Defeitos”

08 Formacdo dos responsaveis e inspectores

09 Instituir a maxima “Zero Defeitos”

10 Definicdo de objectivos

11 Eliminar as causas dos erros

12 Reconhecimento

13 Circulos de Qualidade

14 Recomegar e progredir sempre

Fonte: Sousa (2007, p. 10)

Apesar dos Véarios autores e das diferentes conce¢des das suas abordagens sobre a
qualidade, os distintos autores concordam ao dizer que, a qualidade tem esta relacionada
com (Simdes, 2006):

Olhar para o cliente;

Necessidade de possuir apoio da direcdo maior;

Buscar inovar constantemente;

Trabalhar em equipas;

Desenvolver programas de treinamento que envolvam todos os funcionarios;
Fazer uso das ferramentas da qualidade, especialmente as estatisticas;

Tornar os programas de qualidade integrantes a toda a estrutura organizacional.

De um modo geral, a abordagem sobre a qualidade, é apresentada sobre a perspetiva da

escola Americana, Japonesa e Europeia (Pires, 2012). A escola Americana defende que,
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a qualidade ndo acontece por acaso, mas que é fruto de uma programacgéo baseada no

planeamento, no controlo, e no aperfeicoamento, fundada na trilogia de Juran (1996).

A escola Japonesa defende que, a garantia da qualidade esta elencada, nos métodos
estatisticos, bem como na valorizacdo do potencial dos recursos humanos, baseados nos
principios de Deming (2003). E por ultimo a escola Europeia que tem por base a
Organizacdo Internacional de Normatizacdo — ISO, que vela pelo conjunto de normas
ISSO 9000 e estabelece os requisitos minimos, para que uma organiza¢do tenha um

sistema de qualidade.

Segundo Pires (2012) a 1SO apresenta trés estagios de exigéncia que vao desde a ISO
9003, a mais acessivel até a ISO 9001, a mais exigente, de acordo com o controlo da
qualidade, que refere que a organizacdo se compromete a oferecer beneficios aos seus

clientes.

Para o efeito, todas as organizacgdes que cumpram com 0s requisitos estdo habilitadas a
candidatar-se para ter um certificado de qualidade, homologado por uma entidade
nacional (APQ) ou internacional (EFQM). No sentido de promover a qualidade foram
criados varios premios, e segundo a EFQM, os mais destacados séo (Pires, 2012):

No Japdo, destaca-se 0 Premio Deming, criado em 1950, pela Unido Japonesa de
Cientista e Engenheiro (JUSE);

Em 1987, o congresso Norte-americano, criou 0 Modelo de Prémio de Exceléncia
Malcolm Baldrige;

Na Europa, a Fundacdo Europeia para a Gestao pela Qualidade (EFQM), criou em 1988,
0 premio Europeio para a Gestéo pela a Qualidade.

Tabela 4 - Modelos e Prémios Internacionais para a Qualidade

Modelo Deming Prize Modelo MBNQA Modelo EFQM
01 Politicas Lideranca Lideranca
02 Organizagdo Informacéo e Analise Politica e Estratégia
03 Informagéo Planeamento Estratégico Gestdo das Pessoas
04 Estandardizacdo Focalizagdo nos Recursos Parcerias e Recursos
Humanos
05 Utilizac8o e Formacéo de Processo de Gestdo Processos
Recursos Humanos
06 Actividades para assegurar a Resultados Satisfacdo dos
Qualidade Colaboradores
07 Manutencao Satisfagdo dos Clientes
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08

Desenvolvimento

Impacto na Sociedade

19

Efeitos

Resultados do Desempenho

10

Planeamento Futuro

Fonte: Sousa (2007, p.15)

Com base nos prémios internacionais, alguns paises tém adaptado esses padrfes e as

suas realidades, para a criacdo do premio nacional de Qualidade. Neste &mbito encontra-

se no Brasil - o Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), no Reino Unido — Prémio

Britanico da Qualidade, no Canada — Premio da Exceléncia Industrial do Canada, na

Franca — Prémio Nacional da Qualidade da Franca (Sousa, 2007). Em Angola ainda ndo

h& um premio apontado para a promocao da qualidade de servico, estando perspetivado

a sua criacao.
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CAPITULO Il - QUALIDADE NOS SERVICOS

Kotler (1996) considera servi¢cos como sendo todas as atividades/beneficios que, uma
parte pode oferecer a outra, tendo natureza inatingivel, uma vez que néo resulta de posse

de coisa alguma, podendo ou ndo a sua prestacdo ser aliada a um bem fisico.

Para Gronroos (1995), servico € uma atividade ou sequéncia de atividade com maior ou
menor intangibilidade, existindo ou ndo interacdo entre o cliente e o fornecedor, que
também pode ser visto como um bem fisico que visa dar solucdo aos problemas dos

clientes, uma vez que o servico é cerne do marketing de toda e qualquer empresa.

Servigos sdo todas as atividades econdmicas que resultam em produtos tangiveis
consumidos no momento da sua producdo, gerando conveniéncia, satisfacdo, conforto e
saude (Lage, 2008).

11.1 - Servico Publico

RAPP (2000) entende que o servigco publico ndo é nada mais, do que a satisfacdo das
necessidades coletivas, sentidas pessoalmente por cada individuo, devendo ser oferecido
a um custo baixo, uma vez que, a prestagdo dos servicos publicos é a base do
relacionamento entre a Administracdo Publica e o cidad&o.

Lage (2008) refere que o fato da Administracdo Publica ser a maior prestadora de
servicos aos cidaddos faz com que a prestacéo de servicos dependa de um nivel elevado
de burocracia, derivado de multiplos procedimentos, com consequentes atrasos e falhas,

que resulta em ineficiéncia as exigéncias dos cidadaos.

Por outro lado, considera que, 0s servi¢os publicos ndo estdo sujeitos & competitividade,
e esta auséncia de concorréncia faz com que em alguns paises a administracdo publica
funcione em forma de monopdlio, levando a degradacéo da qualidade da prestacdo dos

servicos e ao desperdicio dos recursos.
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Dray (1995) afirma que os servi¢os publicos devem estar ao dispor dos cidad&os e nao
os cidaddos ao dispor dos servigos publicos, ou seja, a Administracdo Publica deve

evitar os indices elevados de burocracias e aproximar os servigos aos cidadaos.

Dada a complexidade do seu sistema, é importante a criagdo de critérios que visem a
regulamentacdo e uniformizagdo dos procedimentos administrativos do sector publico.
De seguida serdo apresentados alguns critérios de uniformizacéo e regulamentacdo da
estrutura, da organizacdo e do funcionamento da Administracdo Publica, abordados por

Lage (2008), que na sua Otica, os funcionarios devem servir com:

¢ Igualdade — Os cidaddos devem gozar de igual oportunidade ao acesso dos servicos;
e Neutralidade - As decisdes devem ser tomas em conformidade aos critérios
estabelecidos;

e Ubiquidade — A operacionalizacdo dos servigos devem funcionar de forma igual para
assegurar a igualdade a todos cidaddos;

¢ Informalidade — Os servicos devem prestar toda informacdo possivel acerca dos
procedimentos, de modos a evitar que o cidaddo ndo beneficie dos servigos por falta
deste ou daquele documento/processo;

e Documentabilidade — Devem 0s servigos proporcionar a instru¢cdo dos processos e o
fornecimento de documentos requeridos pelos consumidores;

e Utilidade — Os funcionarios devem procurar solucionar os problemas dos cidadaos,
de modos a satisfazer as suas expectativas;

e Contestabilidade - Os servicos devem dar lugar a espacos para reclamacbes e
contestacOes de formas a se captar as inquietac6es dos cidadaos;

e Confidencialidade — Os funcionarios devem manter sempre o sigilo profissional, de
formas a garantir a confianca dos servigos pelos cidadaos;

e Amigabilidade — Os servicos devem criar politicas que visam a integracdo dos
cidadaos aos servigos;

e Aperfeicoamento — Os funcionarios devem rumar pela melhoria continua,

aumentando a eficiéncia dos servicos.

Gariso (2007), afirma que os lideres devem encorajar os funcionarios a gerir e controlar

0s processos sob sua responsabilidade, sendo também, essencial conceber mecanismo
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que garantam a participacdo dos funcionarios nos processos de tomada de deciséo.
Neste contexto, importa, entdo, referir que a contribui¢do dos funcionérios assume-se de
extrema importancia para o sucesso da organizagdo, até porque, como frisa Gongalves
(2002), muitos funcionarios ou colaboradores, almejam que os seus trabalhos sejam

mais responsaveis e mais gratificante.

11.2 — Caracterizagdo dos Servigos

As organizacdes devem possuir algumas caracteristicas, na prestacdo dos seus servicos,
tais como:

“Tangibilizar” - o intangivel, de modo, a transmitir seguranca da qualidade nos seus
servicos aos clientes, e isto deve ser feito com enfase na estrutura fisica, no
profissionalismo, equipamentos sofisticados e marketing publicitario convincente
(Lages, 2008); A inseparabilidade - (esta caracteristica mostra que 0s servicos nao
podem ser separados do prestador e do consumidor, sendo consumidos
simultaneamente) (Vilares & Coelho, 2011); Heterogeneidade - a prestacdo de um
servico nunca € igual, ela difere dependendo muitas vezes, do estado emocional das
partes envolvidas, do local, do tempo, ou mesmo dos fatores situacionais. Para diminuir
o0 indice de variacdo, deve-se implementar na politica de gestdo estimulos para motivar
os funcionarios (Lopes, 2006); Perecibilidade - consiste no facto dos servi¢os nédo

poderem ser armazenados, perecem ou extinguem-se no ato na sua produgao.

Auséncia de propriedade, esta caracteristica mostra que a prestacdo de servi¢co nao da a
possibilidade de posse aos clientes, tudo o que os clientes levam séo apenas
experiencias de ambito cognitivo (Lopes, 2006), isto faz com que os clientes ao
requererem um servigo levem apenas consigo as experiencias passadas ou expectativas

das promessas feitas se vdo ou ndo em conta ao publicitado.

Dentro deste mesmo processo de caracterizacdo dos servigos, Andrade (2004)
caracteriza os servicos em funcdo da natureza dos servicos; envolvimento dos
consumidores no processo de prestagdo; consideracdo das pessoas como parte do
processo; dificuldade pratica do controlo da qualidade; dificuldade dos consumidores
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em avaliar a prestacdo dos servicos; impossibilidade de armazenamento dos servicos;

importancia na gestdo do tempo e inexisténcia de canal de distribuicdo.

Andrade (2004), faz uma comparacdo clara sobre as caracteristicas dos produtos e dos

Servicos, que esta apresentada na Tabela 5.

Tabela 5 - Caracteristica de produto e servico

PRODUTO

SERVICO

O cliente recebe um produto tangivel na forma de
bens que podem ser vistos e tocados

O cliente recebe um servigo intangivel que
pode satisfazé-lo ou ndo

Os bens permanecem com o cliente

Os servicos sdo consumidos no momento de
seu fornecimento

A producdo e entrega sdo separadas

A producdo/entrega/consumo  ddo-se ao
mesmo tempo

O cliente raramente se envolve na producéo

O cliente estd frequentemente envolvido nos
Servicos

Os bens podem ser objeto de servico de conserto e
reparacao

Os servicos ja foram consumidos e ndo podem
ser reparados

Os bens podem ser comprados para ser armazenados
de modo a satisfazer as necessidades do cliente

Os servicos ndo podem ser armazenados, mas
podem ainda estar disponiveis para a
demanda do cliente

E relativamente facil para os clientes avaliar a
qualidade dos bens

A qualidade do servico depende mais da
percepc¢do subjectiva e da expectativa

Com frequéncia, os bens s8o tecnicamente
complexos — o cliente sente-se mais dependente do
produtor

Os servigos parecem menos complexos — o
cliente sente-se qualificado para argumentar
com o fornecedor

Fonte: Andrade (2004)

Existem 5 questdes fulcrais, segundo Correia (2003), que uma organizagdo ndo deve

deixar de fazer aos seus clientes, de modo a atingir a dimensdo de uma estratégia que

levara a resultados excelentes, tais como:

Quais sdo as suas necessidades e expectativas;
a. Quais sdo mais relevantes entre elas;
b. Qual é a avaliacdo sobre as empresas;

c. Qual é a visdo sobre os concorrentes;

d. O que se pode fazer para superar a expectativa sobre os produtos e servicos

das empresas.

Sousa (2007) identifica os principais critérios de avaliacdo da qualidade do servico, a

partir dos consumidores, séo elas:
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1. Consisténcia - Conformidade com experiéncia anterior; auséncia de
variabilidade no resultado ou processo;

2. Competéncia — Habilidade e conhecimento para executar 0 Servico.
Relacionamento com as necessidades “técnicas™ dos consumidores;

3. Velocidade de Atendimento — Prontiddo da empresa e seus funcionarios em
prestar o servico. Relaciona-se com o tempo de espera (real e percebido);

4. Atendimento e Ambiente — Atencédo personalizada ao cliente; boa comunicagéo;
cortesia; ambiente;

5. Flexibilidade — Ser capaz de mudar a adaptar a operagéo, devido a mudancas nas
necessidades dos clientes, no processo ou nNo suprimento de recursos;

6. Credibilidade/Seguranga — Baixa percecdo de risco; habilidade de transmitir
confianca;

7. Acesso — Facilidade de contacto e acesso; localizacdo conveniente; horas de
operacao;

8. Tangiveis — Qualidade e/ou aparéncia de qualquer evidéncia fisica (bens
facilitadores, equipamentos, instalagdes, pessoal, outros consumidores);

9. Custo — Fornecer servigos a baixo custo.

11.3 - A Qualidade na Administracdo Publica

A administracdo publica viu-se, ao longo do tempo, confrontada com a insatisfacdo dos
cidaddos, agora com maior incidéncia, devido ao vulto de informagdes, ou seja, 0
elevado nivel de formagdo e informagdes, fez com que os cidaddos fossem mais criticos
e exigentes, dai a necessidade da Administracdo Publica abandonar os seus critérios
tradicionais, visando uma administracdo mais desburocratizada, moderna e atuante.

A reforma da Administracdo Publica passa por um processo complexo e moroso, que
requer muito empenho, a fim de se obter os resultados esperados.

Todavia, a pressdo interna para a reducdo de custos, tem levado a Administracdo
Publica a procura de outros métodos e muitos deles resultantes das experiencias do setor
privado (INA, 2000).

11.3.1 - Gestdo da Qualidade e a Administragdo Publica
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A nocdo de qualidade esta alinhada ao continuo desempenho, de forma que, os produtos
e servicos produzidos ndo apresentem defeitos para se evitar as reclamagdes dos utentes,

e consequentemente, a sua insatisfacao.

A opcdo pela gestdo de qualidade nos servigos publicos esta aplicada na maioria da
Administracdo Publica dos paises ocidentais e passa por uma gestdo voltada para os

cidadaos, isto é, uma gestao que serve e nao que se serve.

A opcéo por sistema de gestdo de qualidade muitas vezes ndo implica o aumento de
custo, ou seja, a qualidade ndo custa nada, o que custa é a falta de qualidade que leva
muitas vezes a custos ndo suportaveis (Chaves, 1996). Atualmente, o grande desafio das
Administracdes Publicas ¢ a implementacdo da qualidade em todo o processo do

Servico Publico (Hammer, 1994).

A ndo aplicacdo de um sistema de gestdo de qualidade pode deixar para tras uma
organizacdo diante de seus concorrentes, mas a falta de concorréncia no sector publico
ndo deve leva-lo ao comodismo pois, Reddin (1990) afirma que, o pais que nao
acompanhar o movimento do paradigma da qualidade no seu sistema de gestdo incorrera

a um atraso no progresso, em relacao, aos paises que optarem pela sua implementacao.

A qualidade ja ndo é um luxo ou desejo, é uma necessidade atual da sociedade, hoje
procura-se qualidade em tudo, qualidade dos produtos, qualidade dos servigos,
qualidade de trabalho, qualidade na amizade, por isso ela torna-se mais presente. Facil
ndo é o desafio da sua implementacdo, hd que assumir coragem e determinacéo.
Todavia, a administragdo de qualidade deve primar pela (Silva, 2003. p3):
1) Recetividade: Assumir uma atitude de recetividade e de adogéo do procedimento
mais favoravel ao cidadao
2) Legalidade: Facilitar os caminhos do progresso, sem desvio dos quadros
juridicos legalmente estabelecidos.
3) Metodologia: Usar cada vez mais os métodos e modelos de gestdo. Criatividade
e inovacdo: Utilizar a criatividade, nos seus 0rgdos e agentes administrativos,

procurando solugdes novas para problemas velhos.
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4) Reacd0: Reagir rapida e eficazmente ndo sé aos desafios internos, mas também
aos desafios externos, que sdo uma constante do mundo atual. Prestacédo de
contas: Prestar contas sobre a sua eficacia e eficiéncia, porque se transformou na

Administracdo dos Cidad&os.

A utilizacdo das novas tecnologias de informagdo e comunicacgdo serve de recurso que
poderd responder de forma célere os atrasos de alguns servigos publicos. Segundo
Crujeira (1982: 56), “cada Servi¢co Publico dentro da sua prépria estrutura, devera
procurar as inconformidades, as incompatibilidades e onde existe desperdicio na

utilizacéo de recursos, ou seja, tudo o que nao for factor de qualidade.”

A gestdo pela qualidade dos servicos publicos deve ser voltada para os cidad&os, isto &,
auscultar as opinides dos cidaddos através de inquéritos, caixas de sugestdes, livro de
reclamacdes, e outros foruns, tornando-se por isso fundamental incluir o cidaddo na

participagdo de melhoria dos servigos.
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CAPITULO Il - SATISFACAO DOS CLIENTES

Segundo Lopes (2007:26) “As primeiras definicdes da satisfacdo do cliente surgem nos
anos 70. Varios investigadores adaptaram e interpretaram a satisfagdo como uma
emocao, relacionando-a com o prazer e a felicidade”

A satisfacdo € a percecdo/sensacdo que, um produto ou servico esta a fornecer na
realizacéo pessoal do consumidor durante ou depois do seu consumo (Vilares e Coelho,
2011). Entende-se por satisfacdo o prazer que resulta daquilo que se espera aliado a
aquilo que se deseja (Silva, 2002).

Os primeiros estudos sobre a satisfacdo surgiram na década de 70, na area de marketing
quando se objetivava a percegdo das necessidades dos consumidores (Alves, 2003). A
era da globalizacdo e o aumento da oferta, proporcionaram as popula¢Ges maior

informacao e um maior nivel de exigéncia.

Para o efeito, as organizagbes munem-se de valores e procedimentos, com vista a atingir
0s niveis esperados pelos seus clientes. Logo a satisfacdo dos clientes, entra como
prioridade nas politicas de gestdo das organizacdes, numa perspetiva de marketing e de
gestdo pela qualidade total, a fim de se sobrepor diante dos seus concorrentes num

mercado, cada vez mais, competitivo (Abreu, 2004).

A satisfacdo dos clientes permite um aumento no volume de vendas dos produtos e dos
servicos, que se refletem diretamente, na obtencao de maior receita para as organizacoes
(Vilares e Coelho, 2011).

As grandes instituicdes de sucessos, preocupam constantemente com os seus clientes
internos e externos, procuram saber a opinido dos seus funcionarios, bem como, o bem
estar e a melhoria da qualidade das suas vidas, sabe-se que fazendo isso os funcionarios
ficam mais estimulados e motivados, 0 que se repercute numa prestagdo de servicos

excelente, de modo, a gerar satisfacdo nos seus clientes.
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O cliente é todo elemento destinatario de um produto ou servico. E importante
considerar a satisfacdo dos clientes internos em primeiro lugar, porque eles sdo o
principal recurso do servigo, a imagem das empresas € o elo entre os clientes e as
empresas, neles se da a interacdo entre o cliente e o prestador que é o funcionario
representante da empresa. A satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes pode afetar
diretamente a prestacdo dos servigos, por isso, as empresas devem evidenciar esforcos
maiores para satisfazerem seus funcionarios, pois eles sdo o reflexo da empresa. Isto
porque a aproximacao entre as partes € muito estreita, a nivel fisico, organizacional e
psicologico, sendo comum os clientes ligarem o grau da qualidade dos servigos da

empresa com o desempenho dos funcionarios (Vilares e Coelho, 2011).

I11.1 - Processo da Formacao do Nivel de Satisfacdo do Cliente

A satisfagdo do cliente esta longe de ter uma defini¢do Unica, tém sido adotados dois

conceitos gerais de satisfacdo de cliente (Vilares e Coelho, 2011).

A satisfacdo como uma transacdo especifica, onde a satisfacdo dos clientes € vista
como um juizo avaliativo, pos-escolha, relativo a uma compra ou transacdo especifica.
A satisfagdo como um processo acumulativo, onde a satisfacdo representa uma
avaliacdo global, baseada no conjunto da experiencia de compra e consumo de produtos

ou servico de uma organizacao ao longo do tempo (Pires, 2012).

O interesse original do marketing e da investigagdo, sobre o comportamento do
consumidor sobre o primeiro conceito, ou seja na satisfagio como uma transagéo
especifica, o qual fornece informagdo sobre um produto ou servi¢co particular. A
investigacdo mais recente na qual este conceito € utilizado, foca-se na relacdo entre a
qualidade percebida e a satisfacdo, e no papel das emocdes no papel da avaliagdo
(Vilares e Coelho, 2011).

No entanto, a definicdo da satisfacdo como um processo cumulativo € um indicador de
um mais fundamental do desempenho passado, presente e futuro das empresas. A
satisfacdo cumulativa, ndo uma avaliacdo do cliente sobre uma transagdo especifica de
um produto ou servico no dado momento de tempo. Trata-se pelo contrario, de uma
avaliacdo global da experiencia do cliente até ao presente, com um fornecedor de um

dado produto ou servico.
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Uma outra vantagem importante do conceito de satisfacdo, como processo acumulativo
¢ a sua maior capacidade de previsdo de desempenho econdémico devido ao facto dos
clientes tomarem as suas decisfes de compra com base no conjunto de suas experiencia,

e ndo apenas numa transacdo ou num episddio particular (Vilares e Coelho, 2011).

Esta definicdo é também corrente nos conceitos adotados na psicologia econémica e na
economia do bem-estar, onde o conceito de satisfacdo de cliente é sindbnimo de utilidade
de consumo (Vilares e Coelho, 2011).

Considerar a satisfacdo como uma medida da utilidade do conjunto do consumo, e ndo
apenas de um produto ou servigo, é também consistente, com o quadro geral proposto

por Exterkoetter (2001), para interpretar o bem-estar econémico.

Este quadro vé o bem-estar econdmico, como uma componente da qualidade da vida
global de um indevido, avaliacdo do rendimento e da satisfacdo cliente. Assim,
interpretacdo da satisfacdo do cliente esta alinhada ao bem estar do cliente (Ferreira,
2003).

Por seu lado, o estudo da lealdade do cliente aparece por vezes, como uma alternativa
aos estudos da satisfacdo do cliente. No entanto, e como se verd, apesar da sua estreita

relacdo os dois conceitos sdo distintos (Vilares & Coelho, 2011).

Antes de proceder a uma tal distingdo, importa distinguir lealdade de retencéo, a
lealdade é a intencdo ou predisposicéo do cliente para comprar de novo. Por seu lado a
retencdo representa 0 comportamento efetivo de recompra. Além deste, outros fatores
determinar podem igualmente concorrer para a retencdo, o0 casos dos pregos,

proximidade do fornecedor, e a existéncia de um Unico fornecedor (Simdes, 2006).

O comportamento de recompra de um cliente que ndo tem uma atitude favoravel, para
com a marca, ou seja que ndo leal é por vezes, designado por lealdade espuria (Vilares e
Coelho, 2011).

A historia de medida da satisfacdo de cliente aparece estreitamente associada a propria
evolucdo dos conceitos de qualidade dos produtos e servigcos. Também neste caso, se
pode referir a existéncia de dois conceitos: a qualidade técnica dos produtos e servicos
ou a qualidade em sentido restrito e a qualidade percecionada em sentido amplo (Sousa,
2007).
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No primeiro caso a qualidade é definida em termos de métrica (como sejam as
percentagens de defeitos e tempo de espera), sendo tanto maior quanto mais 0s
produtos/servigcos estiverem conformes as especificacbes ou objetivos definidos
internamente, 0s quais podem ser baseados em normas internacionais. As opinides dos
clientes ndo sdo tomadas em conta na avaliacdo desta qualidade, sendo a avaliacédo
fundamentalmente interna. J& no caso da qualidade percebida ou qualidade em sentido
amplo, a avaliacdo € sobretudo externa, baseando-se nas opinides e perce¢des dos
clientes (Vilares & Coelho, 2011).

Segundo varios autores medir a eficacia é simplesmente medir um nivel de desempenho
do que ja estamos a fazer. Como estamos a fazer o nosso trabalho? A eficiéncia é uma
perspetiva interna orientada para maximizar, os resultados de uma adequada afetagéo

dos recursos (Silva, 2002).

A eficéacia é um conceito diferente, em vez de perguntar, como estamos a fazer, deve-se
perguntar o que devemos fazer? A eficécia tem haver como fazer as coisas corretas,
enquanto a eficiéncia trata de fazer corretamente as coisas. A perspetiva do cliente
externo, € de valor incalculavel para fornecer sugestbes que permitam fazer as coisas

corretas, e melhor o desempenho da organizacéo (Vilares & Coelho, 2011).

E a focagem na qualidade percebida e portanto na opinido dos clientes que conduz a um
incremente de interesse do estudo de satisfacdo e lealdade dos clientes. As primeiras
tentativas para medir a satisfacdo dos clientes deram-se no inicio dos anos 80, estes
estudos visavam a operacionalizacdo da satisfacdo dos cliente e seus antecedentes de
gue constitui exemplo pioneiro de Oliver (Oliver,1980 cit in Vilares & Coelho, 2011), e
que, neste contexto, p0s em evidéncia a sequéncia expectativa-desconfirmacdo. Este
autor serve-se da teoria para sugerir que as expectativas ficam um standard, de
desempenho, fornecendo um quadro de referéncia para os juizos avaliativo dos clientes.
A satisfagdo era entdo vista como uma fungéo do efeito das expectativas, modificada
pela modificagcdo percebida.

Em meados dos anos 80, o foco da investigacdo quer académica, quer aplicada desloca-
se para a estimacdo da importancia da qualidade de servico e para a implementacdo de
estratégias, visando a realizacdo das expectativas dos clientes (Lage, 2008). A

realizacdo de inquéritos cientificamente rigorosos e o desenvolvimento de uma teoria da
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qualidade geral de servico sdo atribuidas a Parasuraman (Parasuraman, 1985 cit in
Maroco, 2003). A sua discussdo da satisfacdo do cliente, qualidade de servico e
expectativas dos clientes, representa uma das primeiras tentativas para operacionalizar a
satisfacdo num contexto teodrico. Segundo estes autores, aproximar o desempenho

percebido das expectativas dos clientes e a chave para os manter satisfacéo.

Um dos modelos mais presente na literatura € o que relaciona o grau de satisfacdo do
cliente com uma comparagdo entre a expectativa que ele tem antes de passar pela

experiencia do servico, e a percecdo que tem do que foi a experiencia do servico.

Numa primeira abordagem, os clientes cujas expectativas ndo séo atendidas, tornam-se
clientes insatisfeitos, enquanto os clientes que tém suas expectativas superadas tornam-

se clientes satisfeitos.

Isto significa que, para o gestor de operacOes de servigo, ha duas principais variaveis a
serem geridas, quanto a gestdo do grau de satisfacdo do cliente: a expectativa do cliente
a priori e a percecdo do cliente a posteriori da experiencia do servigo. Normalmente, as
atividades de front office (linha da frente) tém um papel importante, tanto na gestdo da

expectativa como na gestéo da percepcdo (Vilares e Coelho, 2011).
111.1.1 - Expectativa do cliente

As expectativas dos clientes sdo formadas com base em alguns fatores (Correia, 2003):
as necessidades e desejos dos clientes, a experiencia passada do proprio cliente, a
comunicacdo boca a boca e a comunicacdo externa que, inclui a propaganda da propria

empresa e 0 preco.

111.1.2 - Necessidade e desejo do cliente

Quando um cliente procura um médico no servico de salde pode faze-lo por
necessidade ou por desejo, tornando-se necessidade quando este necessita de curar uma
enfermidade e desejo quando este quer tornar-se mais atraente, requerendo um servico
de estética, como uma cirurgia plastica. Logo, necessidade e desejo influenciam as
expectativas dos clientes, pois ao procurar o prestador de servico, espera antes de

qualquer coisa, que sua necessidade seja satisfeita ou que o seu desejo seja atendido.
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Interessante notar que, por vezes, ocorre o cliente ter uma necessidade conflituante com
seu desejo. Por exemplo, alguns dentistas algumas vezes véem-se no dever de atender
um paciente com dor de dente, que tém o desejo de ver o seu dente arrancado para se
livrar da dor, enquanto, o dentista, treinado para salvar dentes, sabe que a necessidade

do cliente é ter seu dente tratado e por conseguinte, salvo.

Tratando o dente do cliente, ele pode eventualmente levar mais tempo e fazer o seu
paciente sofrer mais dor do que a opgdo de arrancar faria. O paciente, em sua
ignorancia, avalia eventualmente que, o dentista prestou-lhe um mal servico. Esse tipo
de situacdo € usual em servigos profissionais, em que normalmente h4 um grande
degrau entre os niveis de conhecimento do processo de prestacdo de servigo, entre
prestador e cliente. Claro que em situacdo de conflito como essa o melhor o cliente e
resolver um possivel conflito que haja em sua cabeca, entre a necessidade ou desejo e

expectativas.

111.1.3 - Experiencia passada do préprio cliente

A experiéncia passada influencia o grau de expectativa que o cliente tem ao procurar um
prestador de servico. Se o nivel de satisfacdo do cliente com a experiencia passada com

o prestador for alta, a expectativa tendera a ser influenciada.

Esse € o motivo pelo qual alguns autores chamam a atencéo, para 0s possiveis riscos de
se “encantar” o cliente, sem que isso seja feito de forma consciente e administrada. Um
cliente encantado tendera a elevar suas expectativas para a proxima vez que procurar o

prestador.

E conveniente, portanto que o encantamento do cliente se dé para que, o prestador possa
sempre elevar correspondentemente o grau de percecdo do cliente, de forma que
comparacado entre a expectativa do cliente e a percecao do cliente continue favoravel ao

prestador.

Importa esclarecer que a experiencia passada do cliente considera também outros
fornecedores do mesmo servico de quem tem sido cliente. Um cliente que voa pela
primeira vez por uma linha area especifica ndo chegard para o embarque como uma
folha em branco de expectativas, em relacdo a sua experiencia passada. Ele sempre

levard em conta sua experiencia com outras companhias aéreas com quem tenha voado.
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I11.1.4 - Comunicacéo boca a boca

A comunicacdo boca a boca é uma ferramenta importante para o gestor de operagédo de
servigo. Trata-se de um fator que influencia as expectativas do cliente e é relacionado as
experiencias passadas dos outros clientes. Importante que boca a boca pode trabalhar
dos dois lados: a favor ou contra o prestador de servico e normalmente quando se faz

contra o prestador do servigo é mais eficaz.

111.1.5 - Comunicagao externa

A comunicacdo inclui todos tipos de comunicacdo, tanto da propria organizacdo como

de 6rgéo externo.

111.1.6 - Preco

O preco € um aspeto do servico que pode ser objetivamente avaliado e comparado,
normalmente quanto mais € elevado o preco, maior é a expectativa que se coloca sobre a

qualidade do produto ou servico.

Em sintese, a focagem na satisfacdo e na lealdade dos clientes e nas implicacOes
financeiras constituem, o culminar de um processo de dezenas de anos, do movimento
da qualidade que conheceu varias etapas, cada uma reclamando da terra prometida da
perfeicéo (Vilares e Coelho, 2011):

1. Nos anos 50, o fascinio estava nos planos de amostragem dos produtos;

2. Nos anos 60 era a moda do movimento a favor dos zero defeitos; Nos anos 70

era 0 engodo dos ciclos da qualidade transferidos do Japao (Ciclo de Deming);
3. Nos anos 80 foi a atracdo fatal pelo controlo dos processos estatisticos e pelas

cartas de controlo; Nos anos 90 era a esperanca, depois abandonada da solucéo

da gestdo pela qualidade total (TQM).
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5. No final dos anos 90, a atencdo centra-se nas relacdes entre a qualidade dos
produtos e servicos a satisfacdo, lealdade do cliente e a rentabilidade das
empresas. Sao assim desenvolvidas metodologias que permitam avaliar, até que
ponto sdo rentdveis os investimentos realizados na melhoria da qualidade e na

satisfacdo do cliente (Vilares e Coelho, 2011).
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CAPITULO IV - DADOS E METODOLOGIAS DE ANALISES

IV.1 - Métodos e Técnica de Investigacéo

A metodologia é o suporte cientifico que garante a coeréncia dos resultados
apresentados (Simdes, 2006). Por isso este capitulo aborda todos o0s processos
metodologicos que serviram como base desta pesquisa, descreve 0s objetivos gerais e
especificos do estudo, as hipoteses, a caracterizagdo da amostra e a apresentacdo dos

dados estatisticos.

1V.1.1 - Método

Com base na natureza da pesquisa, utilizou-se a técnica de natureza qualitativa, neste
ambito a metodologia de investigacdo foi o estudo de caso, uma vez que se orienta por

uma andlise descritiva e correlacional recorrendo a pesquisa documental e ao inquérito.

A primeira componente desta pesquisa, baseou-se num estudo exploratério, incluindo a
pesquisa bibliografica, bem como a observacdo direta. A segunda fase da pesquisa
focou-se na recolha sistematica de dados, fazendo uso do recurso da pesquisa
documental (relatorios e legislacdo) e ao inqueérito. Recorreu-se também a triangulacéo
da informacdo que permitiu o cruzamento dos dados, através da observacdo direta,

conversacoes e aplicacdo de inqueritos.

IV.2 - Objetivos do Estudo

Pires e Santos (1999) afirmam que, a principal razdo da existéncia de qualquer
organizacdo sdo o0s seus clientes, pois, uma instituicdo pode abastecer-se de

equipamentos e instalacdes de grande porte, mas sendo tiver clientes, ndo sobrevivera.
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Uma vez que os clientes tém necessidade, desejos e partilham valores, que constituem a
base de influéncia na escolha de um certo produto ou servico, torna-se essencial que, as
instituicdes conhegam as necessidades e anseios de seus clientes.

Para saber a qualidade de um servico € necessario saber a percecdo dos clientes,
relativamente ao servico, quais as suas expectativas antes de usufruir dos servicos e a
sua percecdo depois de se beneficiar do servigo e este gap entre a expectativa e a

percecdo permitira medir o grau de satisfacdo do cliente, no &mbito interno e externo.

Para o efeito, definiram-se como objetivos desta dissertacao:

e Analisar e descrever o funcionamento interno da prestacdo de servico das SGAMA

e Reconhecer o grau de satisfacdo dos funcionarios das SGAMA

e Auvaliar o grau de satisfacdo dos municipes em relacdo aos servigos prestados nas
SGAMA

IV.3 — Hipoteses

Segundo Gronroos (1995), a qualidade percebida resulta da diferenca entre a
expectativa do cliente e a sua percecdo. Ainda neste ambito, entendem que a qualidade
percebida dos servigos deriva do intervalo entre as percecdes e as expectativas dos
clientes. Com base nisto elaboraram-se as seguintes hipéteses:

= Os municipes estdo satisfeitos com os servigos prestados nas SGAMA

= Os funcionarios estdo satisfeitos em trabalhar nas SGAMA

= A qualidade dos servicos percebida pelos municipes estd de acordo com as suas
expectativas iniciais.

= Qs servicos prestados nas SGAMA séo de qualidade

1VV.4 - Dados e Fontes

As informacdes que constituiram a base principal desta abordagem foram recolhidas,
através da aplicagdo de dois inquéritos por questionarios: um aplicado aos clientes
internos/funcionarios das SGAMA, que lidam diretamente com o publico, e outro
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aplicado aos municipes beneficiarios dos servicos prestados nas SGAMA, conforme o

€Xposto Nos anexos.

Na construcdo do inquérito por questiondrio foram consideradas as orientacfes
indicadas, segundo Quivi (1998), contendo uma nota introdutora na parte inicial, que
elucida sobre o objetivo do inquérito, a confidencialidade da informacéo, bem como, as

orientagdes para o seu preenchimento.

IV.5 — Caracterizacdo da Amostra

A segmentacdo da amostra baseou-se em dois publicos-alvo: os funcionarios das
SGAMA, que lidam diretamente com publico e os municipes. A aplicagcdo do inquérito
nos diversos municipes foi feita de forma aleatdria e decorreu entre 10 de Julho a 1 de
Outubro de 2014, dos quais validaram-se 75 inquéritos preenchidos pelos funcionarios e

144 inquéritos preenchidos pelos municipes.

IV.6 - Caracterizacdo dos Municipios

A amostra € constituida pelas Provincias de Huila (Lubango, Calembeque e Quipungo),
Provincia de Kwanza Sul (Sumbe, Libolo e Mussende), Provincia de Cuando Cubango
(Menongue e Cuchi), Provincia de Benguela (Municipio de Cumbal) e Provincia de
Luanda (Samba).

1V.6.1 - Provincia da Huila

Nesta provincia foram aplicados inqueéritos por questiondrios a 3 municipios,
nomeadamente, Lubango, Caluguembe e Quipungo (vide mais informagdes sobre os
Municipios, nos Anexos).

Tabela 6 - Dados da Provincia da Huila

Provincia Municipio Periodo
Lubango! De 30.06.14
Huila Caluguembe? A
Quipungo3 15.07.14

47



A secretaria-geral ocupa-se dos aspetos administrativos, gestdo do pessoal, orcamento e
transporte, regendo-se pelo artigo 15° do Regulamento Orgénico e do Funcionamento da
Administragdo Municipal, combinado com o artigo 58 da Lei 17/2010, de 29 de Julho.

1VV.6.2 - Provincia de Kwanza Sul

Da Provincia de Kwanza Sul fazem parte os seguintes municipios (vide mais

informacdes sobre os Municipios, nos Anexos):

Tabela 7 - Dados da Provincia de Kwanza Sul

Provincia Municipio Periodo
Sumbe* De 21.07.14
Kwanza Sul Libolo® A
Mussende® 05.08.14

IV.6.3 - Provincia de Cuando Cubango

Da Provincia de Cuando Cubango fazem parte os seguintes municipios (vide mais

informacdes sobre os Municipios, nos Anexos):

Tabela 8 - Dados da Provincia de Cuando Cubango

Provincia Municipio Categoria Periodo
Menongue’ A De 11.08.14
Cuando A
Cuchi® B
Sl 26.08.14

1VV.6.4 - Benguela- Municipio de Cubal

O Municipio de Cubal esta situado a 146 km da cidade de Benguela. A sua extensdo
territorial € de 4 794 km2 e possui uma populacdo de cerca de 252 mil habitantes. O
Municipio faz fronteira a Norte com o Municipio do Bocoio, a Este com o Municipio
da Ganda, a Sul com o Municipio de Chongoroie a Oeste com o0 Municipio

de Caimbambo.
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E banhado por um rio que partilha o seu nome, orio Cubal. A sua volta, existem
numerosos campos de cultivo do sisal, que conferem a sua terra um aroma muito
particular. Desempenharam um papel importante na economia da regido durante o

século XX, fornecendo grandes quantidades dessa matéria-prima para exportacao.

IV.6.5 - Luanda (Samba)

O distrito urbano da Samba faz fronteira a Norte com o distrito urbano da Ingombota, a
Sul com o Municipio de Belas, a Leste com o distrito urbano da Maianga e a Oeste com
0 Oceano Atléntico. O Distrito Urbano é constituido por 11 Bairos: Corimba, samba
pequena, samba grande, Camuxiba, Inorad, Imbodeiro, Morro bento I, Morro Bento Il ;
Comunicacdes, Angotel e Kapossoca. Tem uma superior de 33,40 Km?*, a sua
populacdo estd estimada em 437.124 habitantes. A Secretaria-Geral tem 242

funcionarios, dos quais 19 lidam diretamente com o atendimento com o publico.

49


http://pt.wikipedia.org/wiki/Rio_Cubal
http://pt.wikipedia.org/wiki/Sisal
http://pt.wikipedia.org/wiki/S%C3%A9culo_XX
http://pt.wikipedia.org/wiki/Exporta%C3%A7%C3%A3o




CAPITULO V - ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os dados obtidos dos inquéritos por questionarios foram tratados estatisticamente, a

partir do software estatistico Statistical Package for Social Science (SPSS 22.0).

V.1 - Caracterizacdo dos Funcionarios das SGAMA.

Foram inqueridos 75 funcionarios, dos quais a maioria (25%) pertencem a Provincia de
Luanda (oriundos da Samba), seguidos pelos funcionarios (21%) pertencentes a
Provincia do Cuando Cubango (Municipios de Menongue e Cuchi), dos funcionarios
(21%) da Provincia da Huila (Municipios de Lubango, Caluquenmbe, e Cubal), 18%
pertencem a Provincia do Cuanza Sul (Sumbe, Mussende e Libolo) e 13% pertencem a
provincia de Benguela (Municipio de Cubal),

Gréfico 1 - Dados da Amostra por Provincias
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Fonte: Elaborag&o propria

O Gréfico 1 demonstra que, entre os Municipios inqueridos, a Administracdo Municipal
gue possui maior nimero de funcionarios, que lidam diretamente com o atendimento ao
publico na Secretaria-Geral, sdo do Municipio de Samba (25%), sendo Caluguembe a

Administracdo que possui um numero mais reduzido (5%).
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Tabela 9 - Amostra por Municipios Gréfico 2 - Amostra por Municipios

Municipio
Municipios | Frequéncia % ]
Caluquembe 4 53
Cubal 10 13,3 -
Cuchi 5 6.7
Libolo 3 40
Lubango 5 6.7 c -
Menongue 11 14,7 g
Mussende 5 6.7 E -
Quipungo 7 9.3 E . o
Samba 19 25,3 o
Sumbe 6 8,0 B
Total 75 100,0 T . . o5 . .
5.67% 6,57% 6,67%
R
5 § ¢ &8 § 2 & £ i 32
Municipio

Fonte: Elaborag&o propria

Do numero de funcionarios inqueridos 52% sdo do género masculino e 48% séo do
género feminino, como se pode observar no Grafico 3, ou seja, a maioria dos inqueridos

pertencem ao género masculino.

Gréfico 3 - Género

Sexo

W masculino
B Feminino

Fonte: Elaborag&o propria

Quanto a distribuicdo de género por Provincia verifica-se uma maior percentagem do
género feminino na Provincia de Luanda com 17% e Cuanza Sul com 12%, diferente

das provincias de Benguela, Cuando Cubango e Huila em que se evidencia o género
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masculino (Gréfico 4).

Graéfico 4 - Género por Provincias
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Fonte: Elaborag&o propria

Quanto ao escaldo etario, os funcionarios da Administracdo Municipal sédo
maioritariamente jovens, com maior percentagem no escaldo etario dos 25 aos 29 anos

(33%), seguidamente dos inqueridos com menos de 25 anos (20%) (Gréfico 5).

Gréfico 5 - Idade
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Fonte: Elaboragéo propria
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Distribuidos pelas provincias, percebe-se que o0 maior escaldo etario estd na faixa entre

0s 25 e 29 anos, como se pode observar no Grafico 6.

Gréfico 6 - Idade por Provincias
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Fonte: Elaborag&o propria

A maior parte dos funcionarios possui 0 2° Ciclo (62%), em relacdo ao 1° Ciclo (9%) e

ao Ensino Universitario (28%), como se pode observar no Gréafico 7.

Gréfico 7 - HabilitagOes Literarias

HabilitagSes Literarias
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Fonte: Elaboragéo propria

Esta ainda pode ser vista a nivel provincial, onde se percebe que, a maioria dos
funcionarios que frequentam o ensino superior esta localizado nos municipios
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representantes da Provincia de Huila e Luanda.

Gréfico 8 - Habilitagdes Literarias por Provincias
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Fonte: Elaborac&o propria

Relativamente ao vinculo profissional, 80% dos funcionarios sdao efetivos, 16% sdo
colaboradores e 4% sdo estagiarios.

Gréfico 9 - Cargo Exercido
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Fonte: Elaborac&o propria

Os funcionérios que trabalham, ha menos de 1 ano, representam a maior percentagem
(25%), em relacdo aos 14% dos que trabalham entre 6 - 10 anos, e os que trabalham ha
mais de 10 anos (14%), como se pode observar no Grafico 10.
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Gréfico 10 - Tempo de Servico
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Fonte: Elaborac&o propria

V.2 - Niveis de Satisfacédo dos Funcionarios das SGAMA

Neste item, pretende-se analisar o grau de satisfacdo dos funcionarios das SGAMA, em

funcdo das respostas extraidas nos inquéritos.
1) Oportunidade de progressao profissional na Administracdo Municipal?
No Gréafico 14 verifica-se, de um modo geral que, a maioria dos funcionarios esta

indiferente (30%) com a oportunidade de progressdao profissional, seguido dos

funcionarios que estéo satisfeitos (20%) e dos muito insatisfeitos (18%).
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Gréfico 14 - Progressao * Provincias

Oportunidade de progresséo profissional na Administragédo Publica
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Fonte: Elaboragéo propria

Analisada a questdo com o vinculo profissional percebe-se que ndo importa se é efetivo,
colaborador ou estagiario, na sua maioria estdo indiferentes com oportunidade de

progressao profissional na Administragdo Municipal.

2) Satisfacdo com a Formacao que Recebe?

Em termos gerais, 46% dos funcionarios estao indiferentes, 21% muito satisfeitos e 14%
satisfeitos com a formacéo que recebem.

Deve fazer-se um estudo aprofundado para se apurarem as razdes da maior neutralidade
por parte dos funcionarios, que pode traduzir-se num desperdicio de investimento, das

administragoes.

Gréfico 21 — Satisfagdo * Formac&o
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Satisfagdo com a formagao que recebe
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Fonte: Elaborag&o propria

3) Sentimento de que, se assim pudesse, trabalharia na Administragdo pelo resto
davida?

Em termos gerais, os funcionarios estdo muito satisfeitos (30%) com o local de trabalho,

seguidos dos que estdo muito insatisfeitos (28%) e dos que sao indiferentes (25%).

Gréfico 28 — Satisfacdo
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Fonte: Elaborac&o propria

4) Prestigio em ser funcionario da Administracdo Municipal fora desta?

Sobre o prestigio em ser funcionario da Administracdo Municipal, no grupo dos
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efectivos a maior percentagem recai nos funcionarios muito satisfeitos (22%), os
colaboradores também estdo muito satisfeitos, ao passo que 0s estagiarios estdo
indiferentes.

No gue toca ao género, 0s homens estdo mais satisfeitos do que as mulheres.

Gréfico 32 — Prestigio * Género
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Fonte: Elaborac&o propria

5) Possibilidade que me é dada para participar na tomada de decisdo?
De um modo geral, verifica-se que, no que respeita a gestdo participativa, na

possibilidade de participarem nas tomadas de decisdes, 26% dos funcionarios estdo

muitos insatisfeitos, 22% indiferentes e 18% muito satisfeitos.
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Grafico 41 — Tomada de decisdo
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Fonte: Elaborag&o propria

6) Autonomia que me € dada para planear e executar o meu proprio trabalho?

Pode-se concluir que, no que diz respeito a autonomia para planear, executar e avaliar o
seu trabalho, 30% dos funcionarios estao satisfeitos e na mesma percentagem 30% estéo

indiferentes.

Gréfico 47 — Autonomia no trabalho

Autonomia que me é dada para planear executar e avaliar o meu préprio trabalho
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Fonte: Elaborac&o propria
7) Realizacéo pessoal na funcéo que ocupa na Administracéo?

De um modo geral, no que toca a realizacdo pessoal na fungdo que ocupa na SGAMA,
as percentagens da indiferenca (30%) e de muito satisfeito (29%) sdo muito préximas.

Gréfico 53 — Realizacéo Pessoal
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Fonte: Elaborac&o propria

8) Vontade de permanecer na area que funciona?

Pode concluir-se que, deparados com a questdo, sobre a vontade de permanecer na area
que trabalham, a maioria (49%) dos funcionarios considera estar muito satisfeita.

Grafico 59 — Vontade de Permanecer
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Fonte: Elaborac&o propria
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9) Sentimento de que 0s objectivos que me estdo atribuidos sdo adequados e

possiveis de alcancar

De um modo geral, os graficos mostram que, a maioria dos funcionarios (45%)
considera que os objetivos que lhe estdo atribuidos sdo adequados e possiveis de
alcancar e estdo muito satisfeitos, conforme podemos constatar no Grafico 65.

Graéfico 65 — Sentimento
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Fonte: Elaborac&o propria

10) Modo como a Administracdo reconhece todo o seu trabalho, dedicacéo e

esforco

A maioria dos funcionarios (32%) esta muito insatisfeito com o modo como a
Administracdo reconhece todo o seu esforco, dedicacdo, enquanto funcionarios da
SGAMA.

Gréfico 71 — Sentimento

Modo como a Administragéo reconhece todo o seu trabalho, dedicacéo e esforgo
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Fonte: Elaborag&o propria
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11) Satisfacdo com as regalias e beneficios concedidos pela Administracdo?

No que diz respeito & satisfacdo com as regalias e beneficios concedidos pela
administracdo em termos de plano de reforma, ferias, situacdo de doenca e seguro, a
maioria dos funcionarios (38%) esta muito insatisfeita.

Gréfico 77 — Regalias e Beneficios

Satisfagdo com regalias e beneficios concedidos pela Administragao Municipal
(ex., Planos de reforma, Férias, situa¢gées de doenga, seguro, etc.)
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Fonte: Elaborac&o propria

12) Satisfacdo com a remuneracao financeira que recebi?

No que toca a satisfacdo com a remuneracgdo financeira que recebem, a maioria dos
funcionarios (60%) mostra-se muito insatisfeita.

Gréfico 83 — Satisfacdo com Remuneragéo
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Fonte: Elaborag&o propria
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13) Acesso e Rececdo da Informacédo que considera Util no Desempenho da Sua

Funcéo?

No acesso e rececdo da informacdo que, considera util para o desempenho de sua

funcdo, a maioria dos funcionarios (41%) estdo muito satisfeitos.

Gréfico 89 — Colaboracéo
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Fonte: Elaboragéo propria

14) Grau de Colaboracéo entre Colegas?
O grau de colaboracdo entre colegas é muito satisfatorio, representado por 65% das
respostas dos funcionarios, como podemos observar no grafico 95.

Gréfico 95 — Colaboracéo
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Fonte: Elaborac&o propria

15) Grau de ambiente de trabalho sem conflito?
A maioria dos funcionérios (65%) considera que, o grau de ambiente no trabalho sem
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conflito é muito satisfatorio, o que mostra um ambiente de trabalho salutar.

Gréfico 101 — Conflito

Grau de ambiente de trabalho sem conflitos
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Fonte: Elaborac&o propria

16) Aceitacdo e estimulo por parte da Administracdo, no que toca a sugestoes,
feitas pelos funcionarios?

Os funcionarios confrontados com a questdo sobre a aceitacdo e estimulo por parte da
Administracdo, no que toca a sugestdes feitas pelos funcionarios, 28% dos funcionarios
estdo muito insatisfeitos.

Gréfico 107 — Aceitacdo e estimulacéo

Aceitagao e estimulo, por parte da Administragéo, no que toca a sugestées feitas
pelos funcionarios
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Fonte: Elaborac&o propria

17) Eficacia no modo como a Administracdo Lida com as reclamagdes dos

municipes?
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De modo geral pode-se verificar que, no que respeita, a eficAcia no modo como a
administragdo lida com as reclamagbes dos funcionarios, 32% dos funcionarios
consideram ser muito satisfatorio.

Gréfico 112 — Eficacia com as reclamacdes
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Fonte: Elaborag&o propria

18) Grau da qualidade dos servigos prestados pela Administracao?

O grau da qualidade dos servigos prestados pela Administracdo Municipal € muito
satisfatorio segundo a maioria dos funcionarios (36%).

Gréfico 118 — Qualidade dos Servigos Prestados

Grau da qualidade dos servigos prestados pela Administragao Municipal
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19) Apoio que posso contar por parte da minha chefia directa?
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De um modo geral, 0 apoio que os funcionarios podem contar por parte da chefia direta,

é muito satisfatorio (44%).

Gréfico 124 — Apoio da Chefia
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Fonte: Elaborac&o propria
20) Preocupacao e envolvimento dos chefes com os funcionarios (estado emocional,
saude e etc.)?

Em suma, no que concerne a preocupacdo e envolvimento dos chefes com os
funcionarios, pode-se observar que 28% dos funcionarios consideram estar satisfeitos,
22% muito insatisfeitos e 21% muito satisfeitos.

Gréfico 130 — Preocupacéo e Envolvimento dos Chefes

Preocupacéao e envolvimento dos chefes com os funcionarios (ex. estado
emocional, saude e etc.)
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Contexto da qualidade

A satisfacdo dos cidaddos é a maior prioridade dos funcionarios na Secretaria-
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Geral?

A respeito da questdo, sobre a satisfacdo dos cidaddos ser a maior prioridade dos
funcionarios na Administracdo Municipal, 48% dos funcionarios concordaram

totalmente.
Grafico 136 — Satisfagéo dos Cidadaos

A satisfagdo dos cidadaos € a maior prioridade dos funcionarios, na
Administragcdo Municipal
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Fonte: Elaborac&o propria

Os funcionarios demostram sempre interessem na resolucdo dos problemas dos
cidadaos?

De um modo geral, a maioria dos funcionarios (58%) concorda totalmente, que 0s

funcionarios, demostrem interesse na resolucdo dos problemas dos cidad&os.
Gréfico 142 — Interesse pelos Cidadaos
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As informac0es e servigos prestados aos cidadaos pela secretaria-geral sdo precisas
e claras?

Em termos gerais, pode afirmar-se que, as informagdes e servigos prestados aos
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cidaddos, pela Secretaria sdo precisas e claras, pois 72% dos funcionarios concordam

totalmente.

Gréfico 148 — Informac0es e Servigos Prestados

As informagées e servigos prestados aos cidadaos, pela Secretaria-Geral sédo
precisas e claras
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Os funcionarios demostram sempre uma atitude de cortesia e simpatia para com
os cidadaos?

Em termos gerias, a maioria dos funcionarios (57%) concorda totalmente que, 0s
funcionarios adotam sempre uma atitude de cortesia e simpatia no atendimento nas

secretarias-gerais.

Gréfico 159 — Atitude de Cortesia e Simpatia
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As instalacdes da secretaria-geral séo confortaveis e acolhedoras?

Em termos gerais a maioria dos funcionarios (37%) concorda totalmente, que as

instalacOes da Secretaria-geral sdo confortaveis e acolhedoras.

Grafico 165 — Caixa de Reclamacdes

As instalagdes da Secretaria-Geral sdo confortaveis e acolhedoras
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As instalagdées da Secretaria-Geral sdo confortaveis e acolhedoras

A administracdo possui uma caixa de reclamacdes e sugestdes em lugar visivel
para o publico?

Os funcionéarios sdo unanimes em discordar totalmente (68%), que a Administracdo

Municipal possui uma caixa de reclamagdes e sugestdes em lugar visivel para o publico.

Gréfico 171 — Tempo de Espera

A Administragao Municipal possui uma caixa de reclamagdes e sugestées em
lugar visivel para o publico
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O tempo de espera na prestacéo de servigo na secretaria satisfaz os cidadédos?

De um modo geral, sobre o tempo de espera na prestacéo de servicos na secretaria-geral,

33% dos funcionarios estdo indiferentes.

Graéfico 171 — Nivel de Burocracia

O tempo de espera na prestagéo de servigos na Secretaria-Geral satisfaz os
cidadaos
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O prazo de entrega dos servicos prestados corresponde as datas previstas?

Em suma, sobre o prazo de entrega dos servigos prestados corresponderem as datas

previstas, 24% dos funcionarios concordam parcialmente e 30% concordam totalmente.

Gréfico 177 — Prazo de Entrega
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O nivel de burocracia na prestacao dos Servicos é satisfatorio?

De um modo geral, no que toca aos niveis de burocracia na prestacdo dos servigos 24%
dos funcionérios ndo concordam nem discordam, 18% concordam parcialmente e 30%

concordam totalmente.

Gréfico 183 — Nivel de Burocracia

Os niveis de burocracias na prestagéo de servigo séo satisfatorios
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Em termos gerais os servicos prestados pela Secretaria geral satisfazem os
cidad&os?

Em termos gerais, 0s servicos prestados na secretéria-geral satisfazem os cidadaos, 64%

dos funcionarios concordam totalmente, como se pode observar no grafico 189.

Gréfico 189 — Satisfagdo dos Cidadaos
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Em termos gerais, os servigos prestados na Secretaria-Geral satisfazem os
cidadaos
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Em termos gerais, os servigos prestados na Secretaria-Geral satisfazem os
cidadados

V.3 — Caracterizacdo dos Municipes

O gréafico mostra que em termos quantitativos, 0s municipes que mais responderam ao

inquérito foram dos da Provincia de Kwanza Sul (34%), seguidos dos de Luanda (24%).

Gréfico 190 — Amostra por Provincia
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Relativamente ao género, a maioria dos municipes (71%) que responderam aos
inquéritos foram do género masculino.

Gréfico 191 — Género
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No que toca ao escaldo etario, a maioria séo jovens e estdo abaixo dos 35 anos, sendo 0s
mais velhos a representatividade mais baixa.
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Quanto as habilitaces literarias, a maioria dos municipes sdo estudantes do ensino
médio representando 51%.

Gréfico 193 — Habilitagdes Literarias
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Em termos gerais varias sdo as ocupacfes dos municipes inqueridos. Na Tabela 9 esta

representada um resumo das mesmas, sendo a maioria estudantes ou professores.

Tabela 10 - Cargo Exercido

Ocupacéo Frequéncia | %
Administrativo 5 3,5
Advogado 4 2,8
Assistente de Call Center 5 3,5
Auxiliar Administrativo 5 3,5
Bancério 4 2,8
Bibliotecario 5 3,5
Bombeiro 4 2,8
Camponés 3 2,1
Comerciante 4 2,8
Contabilista 4 2,8
Domeéstica 6 4,2
Electricista 5 3,5
Empreendedor 5 3,5
Empresério 5 3,5
Enfermeiro 4 2,8
Engenheiro 5 3,5
Engenheiro de Electromecénica 3 2,1
Escrivao 2 14
Estudante 7 49
Funcionario Publico 5 3,5
Gestor 5 3,5
Mecanico 5 3,5
Motoqueiro 3 2,1
Motorista 5 3,5
Musico 2 14
Professor 7 49
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Relacdes Publicas 5 3,5
Serralheiro 3 2,1
Técnico 4 2,8
Técnico de Informatica 6 4,2
Técnico de Recursos Humanos 2 14
Técnico de Telecomunicagoes 4 2,8
Topdgrafo 3 2,1
Total 144 100,0

Fonte: Elaboragéo propria

V.4 - Percecao dos Municipes — Cruzamento de Variaveis

De um modo geral, a maior parte dos municipes concorda totalmente (36%), e 27% sao
neutros, com a satisfacdo dos cidadaos ser uma prioridade para os funcionérios.

A satisfagdo dos cidadéos é a maior prioridade dos funcionarios, na
Administragao Municipal
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A satisfagdo dos cidaddos & a maior prioridade dos funcionarios, na
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De um modo geral, 34% dos municipes concordam totalmente, que os funcionarios

demostram interessem na resolucdo dos problemas dos cidadaos.

Gréfico 199 — Interesse
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Os funcionarios demonstram interesse na resolugao dos problemas dos
cidadaos
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As informac0es e servicos prestados aos cidaddos na Secretaria-Geral sdo precisas

e claras?

De um modo geral, a maioria dos cidaddos esta satisfeita com esta questdo ao
concordarem parcialmente em 27% e totalmente em 39%, que as informacdes e servicos

prestados aos cidaddos sdo precisas e claras.

Gréfico 204 — Informagoes

As informagdes e servigos prestados aos cidadéos, pela Secretaria-Geral séo
precisas e claras
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Os funcionarios adotam sempre uma atitude de cortesia e simpatia para com os cidadaos?
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De um modo geral, nota-se uma satisfacdo na atitude de cortesia e simpatia, por parte
dos funcionarios, ao concordarem parcialmente em 25% e totalmente em 37% com a

questéo.

Grafico 209 — Atitude cortesia e simpatia
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As instalagdes séo confortaveis e acolhedoras?

Em termos gerais, a maioria dos municipes concorda totalmente que as instalacfes da

secretaria-geral sdo confortaveis e acolhedoras.

Gréfico 213 — Instalagbes

As instalagtes da Secretaria-Geral sdo confortaveis e acolhedoras
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A Administracdo Municipal possui, uma caixa de reclamac6es e sugestdes em lugar

visivel ao publico?

De um modo geral, a maioria das secretarias-gerais ndo possuem caixa de reclamacdes e
sugestdes em lugar visivel ao publico, o que é de todo errado, no que toca a melhoria
dos servicos, pois esta tem sido uma das primeiras praticas de captacdo da percecao dos
clientes sobre os servicos prestados (a maioria das administragdes perdem aqui a

oportunidade de saber, a qualidade percebida dos clientes).

A Administragdo Municipal possui uma caixa de reclamagdes e sugestées em
lugar visivel para o publico
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O tempo de espera na prestacdo dos servicos satisfaz os cidaddos?

De um modo geral, a maioria dos cidadaos estdo divididos entre, 0 ndo concordo nem
discordo (23%) e concordo totalmente (23 %), no tempo de espera na prestacdo dos

Servigos.

Gréfico 214 — Tempo de Espera
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O tempo de espera na prestagao de servigos na Secretaria-Geral satisfaz os
cidadéaos
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Os prazos de entrega dos servigos prestados correspondem as datas previstas?

Em termos gerais, a maior parte dos cidadaos inqueridos concordam totalmente 32%

que, 0s prazos de entrega dos servicos prestados correspondem as datas previstas.

Gréfico 225 - Prazo de Entrega

0O prazo de entrega dos servigos prestados correpondem as datas previstas
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Os niveis de burocracia na prestacdo de servico sdo satisfatorios?
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De um modo geral, a maioria dos municipes concorda totalmente (32%) que, 0s niveis

de burocracias na prestagdo dos servicos, sdo satisfatorios.

Gréfico 229 — Niveis de Burocracia

Os niveis de burocracias na prestagao de servigo sdo satisfatorios
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Em termos gerais, 0s servicos prestados na Secretaria-geral, satisfazem o0s

cidadaos?

A maioria dos municipes inqueridos concorda totalmente (33%) e 29% concordam
parcialmente, que em termos gerais, 0S servi¢os prestados na secretaria-geral da

administracao, satisfazem os cidadaos.

Gréfico 232 — Servigos Prestados
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Em termos gerais, os servigos prestados na Secretaria-Geral satisfazem os
cidadéos

40

304

E
7]
o
o
-
c
@ 20
o
S
o 33,33%
29 86%
27,08%
107
6,25%
0 T T T T T
Dicorco totalmente Dicordo parciaimente Mo concordo nem Concordo Concordo totalmente
discordo parcialmente
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V.5 - Discussao dos Resultados

V.5.1 - Comparacéao das Respostas dos Funcionarios com as dos Municipes

A satisfacdo dos cidaddos é a maior prioridade dos funcionarios na Secretaria-
Geral?

Quando se verificam os gréaficos, cruzando as respostas dos funcionarios com as dos
municipes, percebe-se que se de um lado em Benguela, a maioria dos funcionarios
concordam totalmente com a questdo do lado do cidaddo principal alvo desta andlise,
ndo da mesma opinido, ou seja, a maioria dos municipes em Benguela mostraram-se
neutros, ndo concordam nem discordam, ndo sentem de facto o impacto tangivel, que a

sua satisfacdo seja a maior prioridade no atendimento nas Secretarias-gerais.

Nota-se um alinhamento pleno nas respostas dos funcionarios com as dos municipes nas
provincias de Cuando Cubango e Cuanza Sul, pois os funcionarios e municipes
concordam totalmente que a satisfacdo dos cidaddos é a maior prioridade no

atendimento nas Secretarias-Gerais.

Na Provincia da Huila, ha um ligeiro deslize no alinhamento das opinides, pois se de um
lado os funcionéarios concordam totalmente, por outro lado, os municipes concordam

apenas parcialmente, que a satisfacdo dos cidaddos seja a maior prioridade no
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atendimento. Com um pouco de mais esforco, os funcionarios podem fazer com que 0s

municipes estejam totalmente alinhados na sua opini&o.

E por dltimo a provincia de Luanda que também ainda nédo esta alinhada na opinido dos
funcionarios com as dos municipes. Nesta os funcionarios concordam apenas
parcialmente que a satisfagdo dos municipes € a maior prioridade no atendimento na
secretaria-geral. Logo se os proprios funcionarios concordam parcialmente quando
olhamos para opinido dos municipes, notamos em sua maioria uma neutralidade, ou seja

ndo concordam nem discordam.

Por isso, devem os funcionarios fazer um pouco mais para seus esforcos sejam
percebidos e tangiveis positivamente pelos municipes, de modo, a evoluir o estado de

neutralidade para satisfacao, ainda que seja parcial.

E necessario que se crie uma cultura de valorizagido dos clientes por parte dos
funcionarios, uma vez que a secretaria-geral é a linha da frente (front office) da
administracdo municipal, a satisfacdo dos cidaddos deve ser a maior prioridade no
atendimentos dos funcionarios, porque sdo as instituicdes publicas que estdo para 0s
cidad&os e ndo os cidad&os para as instituigoes.

Gréfico 233 — Satisfagéo dos Cidadaos
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Os funcionarios demostram interesses da resoluc@o dos problemas dos cidadaos?

Quando se analisam os graficos, observa-se um pequeno desajuste nas respostas dadas

pelos funcionarios comparada a dos municipes, ou seja, 0s funcionarios na sua maioria
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concordam totalmente que demostram interesse na resolucdo dos problemas dos
cidaddos. Os cidaddos, por sua vez, concordam parcialmente, que os funcionarios

demostram interessem, na resolucdo de seus problemas.

Embora seja uma margem positiva, devem os funcionarios das secretarias-gerais dos
municipios do Benguela em estudo, fazer um pouco mais, para que os funcionarios
evoluam da concordéancia parcial para a concordancia total da maxima em analise. Isto
também, para que se efetue um pouco da maxima do circulo de Deming (melhoria

continua por parte dos funcionarios).

Em segundo lugar notamos um alinhamento pleno nas respostas das partes, vistas nas
provincias de Cuando Cubango, Cuanza Sul, e desta vez, diferente do primeiro item,
Benguela também entra no senarios. Funcionarios e municipes, fornecedores e recetores
concordam totalmente que os funcionarios demostram interessem, na resolucdo dos

problemas dos cidad&os.

Por ultimo, e ndo diferentes do primeiro grafico em analise a provincia de Luanda, desta
vez, os funcionérios evoluiram. Se no primeiro gréfico eles concordam parcialmente
neste segundo ja concordam totalmente, porém 0s municipes mantem-se na mesma

posicao, ou seja, ndo concordam nem discordam.

E necesséario que os funcionarios da secretaria-geral dos municipes que representa a
provincia de Luanda facam, um esforco acrescido, de modo a que o seu empenho,
trabalho e dedicacdo, seja percebido pelos municipes a fim de se colmatar esta
neutralidade por parte dos cidadaos.

Graéfico 234 - Interesse nos cidaddos
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Os funcionarios adoptam sempre uma atitude de cortesia e simpatia no

atendimento para com os cidadaos?

Ao cruzar a questdo sobre a cortesia e empatia no atendimento, constata-se que existe
uma grande concordante entre as partes. Funcionarios e municipes das secretarias-gerais
da administragdo municipal visadas, representantes das provincias de Benguela, Cuando
Cubango, Cuanza Sul e Huila, todos concordam totalmente que os funcionarios tém
adotado sempre uma atitude de simpatia e cortesia no atendimento aos municipes.

Porém Luanda, ainda que seus funcionarios concordam totalmente com esta maxima,
todavia, seus principais avaliadores ndo professam a mesma opinido. Diferente dos
outros casos, e agora um pouco mais a baixo, a maioria dos cidaddos entrevistados,
discordam totalmente, outros, ndo concordam nem discordam. Com efeito, mais uma

vez, nota-se que, 0s municipes ndo concordam com a afirmacéo dos funcionarios.

Grafico 235 — Atitude Cortesia e Simpatia
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As instalagdes da secretéria-geral, sdo confortaveis e acolhedoras?

Os funcionérios da secretéria-geral da Administracdo de Cubal (Benguel), concordam
totalmente que as instalagdes da secretaria sdo confortaveis e acolhedoras, todavia, o
olho clinico dos cidaddos em sua maioria estdo divididos entre concordo totalmente e
discordo parcialmente, logo deve a administracdo fazer um pouco para satisfacdo deste
grupo, que discorda parcialmente.

No Cuando Cubango os funcionarios concordam totalmente com questdo, ja 0s

municipes, a maioria que ndo concorda e nem discorda esta um pouco acima do grupo
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que concorda parcialmente. Deve-se de igual fazer-se um esforco apara que os cidadéos

neutros atinjam o grau de satisfacao.

Em Cuanza Sul, os funcionarios afirmam concordar parcialmente, ja& 0s municipes sdo
mais otimistas afirmam que concordam totalmente que as instalacdes sdo confortaveis e

acolhedora.

Do lado da Huila hd um pleno alinhamento, funcionarios e municipes concordam

totalmente que as instalagOes da secretaria sao confortaveis e acolhedoras.

Ja em Luanda os funcionarios mostram-se neutros, ndo concordam nem discordam, e
olhando para a percecdo dos municipes sua maioria discorda totalmente e parcialmente

que as instalacfes sdo confortaveis e acolhedoras.

A Direcdo deve fazer reformas na secretaria-geral, de modo, a que as instalages sejam
confortaveis e acolhedoras e que satisfacam primeiro os funcionérios (clientes internos)
e depois 0s municipes (clientes externos). Logo torna-se de suma importancia, porque
0s aspetos tangiveis sdo 0s primeiros elementos considerados pelos clientes na sua

avaliacdo sobre a qualidade do produto/servico.

Gréfico 236 — Instalacoes
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A Administracdo Municipal possui uma caixa de reclamacoes e sugestdes em lugar

visivel para o publico?

Funcionarios e municipes da provincia de Benguela discordam totalmente que, a
Administracdo possui uma caixa de relacOes e sugestbes, em lugar visivel para o

publico. Cuando Cubango um dos 3 municipes inquerido possui caixa de reclamacoes e
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sugestdes (Menongue) e Cuanza Sul possui caixa de reclamacdes e sugestdes (Sumbe).
Em Huila e Luanda os funciondrios e municipes sdo unanimes em discordar totalmente
que, a administracdo possui uma caixa de reclamacdes e sugestes, em lugar visivel

para o publico.

Gréfico 237 — Caixa de Reclamacdes
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O prazo de entrega dos servicos corresponde as datas previstas?

A maioria dos funcionarios € municipes dos municipios visados que representam a
Provincia de Benguela, concordam totalmente que, os prazos de entrega dos servicos

prestados, correspondem as datas previstas.

Na provincia de Cuando Cubango, a maioria dos funcionarios mostram-se neutros, isto
é, ndo concordam nem discordam com a questdo. Do outro lado os municipes em sua

maioria estdo divididos entre concordo totalmente e concordo parcialmente.

No Cuanza Sul, os funcionarios e municipes estdo Linhando, ou seja, as partes
concordam totalmente que os prazos de entrega dos servicos prestados correspondem as

datas previstas.

Na Huila, também h& um casamento por parte dos funcionarios e municipes, em que a
maioria dos funcionarios estdo devidos entre ndo concordo nem discordo e concordo

totalmente, 0 mesmo acontece com 0s municipes.
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Em Luanda a maioria dos funcionarios mostrara-se neutros, ndo concordo nem

discordo, a mesma tendéncia se evidenciou nos municipes.

Gréfico 238 — Tempo de Espera
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Os niveis de burocracia satisfazem os cidadaos?

Quanto as burocracias, os funcionarios de Benguela, estdo neutros, ndo concordam nem

discordam, ja os municipes ndo sentem elevada burocracia nos servi¢os e sua maioria

afirmam concordar parcialmente e totalmente que os niveis de burocracia na prestacdo

dos servicos sao satisfatorios.

Cuando Cubango, os funcionarios também estdo neutros, ndo concordam nem

discordam, ja os municipes das administracbes desta provincias sua maioria diz

concordar totalmente que os niveis de burocracia sao satisfatérios.

Na provincia de Cuanza Sul e Huila, as opinides dos funcionarios estdo alinhadas a dos

municipes ambas partes (funcionarios e municipes) concordam totalmente que os niveis

de burocracia na prestacao dos servicos sdo satisfatorios.
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Embora com pequeno deslize, mas pela primeira vez nota-se uma concordancia entre 0s
funcionarios e municipes na provincia de Luanda, a maioria dos funcionarios estdo
divididos entre ndo concordo nem discordo, e concordo totalmente, 0 mesmo se verifica

no lado dos municipes.

Grafico 239 — Niveis de Burocracia
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A percecdo geral dos servigos prestados pela secretéria, € no ponto de vista dos
funcionarios da provincia de Benguela positivo, ou seja, a maioria concorda totalmente
e 0s municipes principal avaliadores dos servicos nesta regido embora que parcial mais
também concordam que em termos gerais 0s servigos prestados nas secretaria-geral

satisfazem os cidadaos.

Cuando Cubango, Cuanza Sul, e Huila, tanto funcionarios como municipes em sua
maioria, ambos concordam totalmente que em termos gerais 0s servicos prestados na

secretaria-geral satisfazem os cidadaos.

Por ultimo a provincia de Luanda, os funcionarios concordam totalmente que em termos
gerais 0s servigos prestados na secretaria geral satisfazem os cidaddos, porém, e como
na maioria dos itens anteriores 0s municipes ndo professam a mesma opinido, em sua

maioria encontram-se neutros, ou seja, ndo concordam nem discordam.
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Com efeito, apenas a Administracdo representante da provincia de Luanda aplica

medidas que possam satisfazer de forma notoria os seus municipes, pois as instituicdes

publicas estdo para os cidaddos e ndo os cidaddos para as instituicoes.

Gréfico 240 — Servigos Prestados
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CAPITULO VI - CONSIDERACOES FINAIS

Na conjuntura atual, a satisfacdo dos cidaddos exerce um papel relevante nas
organizagOes publicas. Para o efeito, ao longo do tempo, tém sido aperfeicoados novos

métodos e instrumentos de gestdo no servigo publico.

A qualidade do servico publico deve ser estabelecida do ponto de vista dos clientes, ou
seja, satisfazendo da melhor maneira possivel as suas necessidades e expetativas, ao

mesmo tempo, que prestam um servico de qualidade.

Para alcancar os objetivos definidos aplicaram-se dois inquéritos por questionarios: um
aos clientes internos/funcionarios e outro aplicado aos cidaddos. Esta fase decorreu
entre Julho e Outubro de 2014, nas Provincias de Huila, Kwanza Sul, Cuando Cubango,
Benguela e Luanda. Como resultado, obtiveram-se 75 inquéritos por questionarios

validos dos funcionarios e 144 inquéritos por questionarios validos dos cidadaos.

Para o efeito, com a presente dissertagdo conseguiram-se concretizar 0s objetivos,
previamente definidos: analisar e descrever o funcionamento interno da prestacdo de
servico das SGAMA, reconhecer o grau de satisfacdo dos funcionarios das SGAMA e
avaliar o grau de satisfagdo dos municipes, em relacdo aos servicos prestados nas
SGAMA. De seguida, serdo descritas as conclusdes extraidas, de acordo com o0s

objetivos definidos.

A maioria dos funcionarios inqueridos esta representada pelo género masculino, com
idade compreendida entre os 25-29 anos de idade, com habilitacGes ao nivel do 2° Ciclo,
pertencentes a Provincia de Luanda (Samba), ocupando um cargo com um vinculo
efetivo na Administracdo Municipal e trabalhando ha menos de 1 ano, no mesmo posto

de servigo.

As questbes a melhorar na prestacdo do servico, segundo as respostas dos funcionarios,
prendem-se com a gestdo participativa na tomada de decisbes; a oportunidade de
progressao profissional; a formagdo que recebem; a autonomia para planear, executar e

avaliar o seu trabalho; a realizacdo pessoal; o reconhecimento do esfor¢o e dedicagédo
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por parte dos superiores hierdrquicos; os salarios, beneficios e regalias (plano de
reforma, férias, doenca e seguros); aceitacdo e estimulo por parte da Administracdo, no

que se refere as sugestdes realizadas pelos funcionarios.

A gestdo participativa na tomada de decisGes por parte dos funcionarios, que na ética do
estudo de Exterkoetter (2001), esta voltada para os clientes, para a postura dos
trabalhadores como colaboradores, sendo a tomada da decisdo descentralizada, de
modo, a tornar o trabalho de equipa e a melhoria continua, principios fundamentais na

satisfacdo dos clientes internos e externos.

A formacgdo que os funcionarios recebem, que segundo, a andlise dos gréficos mostra
que, a maioria dos funcionarios esta indiferente com a formacéao que recebe, devendo as
administracdes visadas fazer um esforgco para apurar as razdes da neutralidade, que se
traduz em desperdicios, conforme referido, por Crujeira (1982: 56), “cada Servico
Publico dentro da sua propria estrutura, devera procurar as inconformidades, as
incompatibilidades e onde existe desperdicio na utilizacdo de recursos, ou seja, tudo o

que ndo for fator de qualidade.

Outros aspectos a ter em conta sobre a formacdo que os funcionérios recebem, prende-
se no facto da maioria ser jovens efetivos que trabalham ha menos de 1 ano, carecendo

de longas secc¢des de formacgdes bem direcionadas para servir melhor.

E de todo relevante no processo da gestdo de qualidade que os funcionarios gozem de
autonomia para planear, executar e avaliar o seu proprio trabalho, de acordo com Gariso
(2007), que afirma que os lideres devem encorajar os funcionarios a gerir e controlar os
processos sob sua responsabilidade, sendo também, essencial conceber mecanismos que

garantam a participacdo dos funcionérios nos processos de tomada de deciséo.

Assim, a Administracdo Publica deve implementar e aperfeicoar o exercicio da
qualidade, através dos seus funcionarios, de forma a garantir um servico, cada vez mais
adequado, aos cidad&os. Neste contexto, importa, entdo, referir que a contribui¢do dos
funcionéarios assume-se de extrema importancia para 0 sucesso da organizacdo, até
porque, como refere Gongalves (2002), muitos funcionarios ou colaboradores, almejam

que, os seus trabalhos sejam mais responsaveis e mais gratificante. Conclui-se, portanto,
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que apenas € possivel as organizagdes atingirem os seus objetivos estratégicos, através

do envolvimento, e empenho diario de todos os seus funcionarios.

Relativamente a realizacdo pessoal; o reconhecimento do esforco e dedicacao por parte
dos superiores hierarquicos; os salarios, beneficios e regalias (plano de reforma, férias,
doenca e seguros); aceitacdo e estimulo por parte da Administracdo, no que se refere as
sugestdes realizadas pelos funcionarios. E necessario ter em conta a abordagem de
Moller (1999), que vé a qualidade constituida por dois fatores, que se complementam,
além da qualidade técnica que visa a satisfacdo da perspetiva das organizacOes, €
necessario também ter em conta a qualidade humana, que visa a satisfacdo das

expectativas, necessidades e anseios dos clientes internos e externos.

As questdes com as quais, os funcionarios mostram satisfagcdo sdo: o local de trabalho; o
prestigio em ser funcionario da Administracdo Municipal; a continua¢do no local de
trabalho; na atribuicdo adequada de objetivos; no acesso e rece¢do da informacdo; no
grau de colaboracdo entre colegas; a auséncia de conflitos no local de trabalho; a
eficacia no modo de tratar das reclamacgdes dos municipes; o grau de qualidade dos
servigos prestados; 0 apoio; a preocupacao e envolvimento que recebem dos superiores

hierdrquicos, verificando-se uma maior satisfacéo por parte do género masculino.

Os aspetos a melhorar, em relacdo a qualidade dos servigos prestados, prendem-se com
a auséncia de uma caixa de reclamacGes e sugestdes e o tempo de espera na prestagéo de
servigos. A auséncia de uma caixa de reclamagdes e sugestdes faz com que, a maioria
dos Municipios, percam a oportunidade de conhecer de perto as principais reclamacoes
e sugestdes dos municipes para a melhoria dos servicos. Conforme refere Silva (2003),
a gestdo pela qualidade dos servicos publicos deve ser voltada para os cidaddos, isto é,
auscultar as opinides dos cidaddos através de inquéritos, caixas de sugestdes, livro de
reclamacdes, e outros foruns, tornando-se por isso fundamental incluir o cidadao na
participacdo de melhoria dos servicos e que as reclamacdes e sugestdes deviam ser um
ato encorajado e desejavel, pois atraves dela se obtém conjunte de informacdes para
melhor planear, orientar e coordenar todas atividades que se traduzam na melhoria

continua dos servigos.
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No que toca a qualidade dos servigos prestados, os funcionarios concordam que, a
satisfagdo dos cidaddos é a maior prioridade; a demonstracdo de interesse na resolucao
dos problemas dos cidadédos; as informacGes que os funcionérios ddo sdo precisas e
claras; a demonstracdo de atitude de cortesia e simpatia para com os cidaddos; as
instalacBes do local de trabalho sdo confortaveis e acolhedoras; o prazo de entrega é

respeitado e os niveis de burocracia dos servicos.

A maioria dos municipes inqueridos esta representada pelo género masculino, com
idade abaixo dos 35 anos, com habilitacbes ao nivel do Ensino Médio, pertencentes a

Provincia de Kwanza Sul, ocupando um cargo de estudantes ou de professores.

Os municipes concordam que sdo a prioridade dos funcionarios; que os funcionarios
demonstram interesse na resolucdo dos seus problemas; as informacdes sdo precisas e
claras; atitude de cortesia e simpatia por parte dos funcionarios; as instalagdes séo
confortaveis e acolhedoras; o prazo de entrega e o tempo de espera corresponde as datas
previstas; o0s niveis de burocracia, o que no global corresponde, a um grau de satisfacdo

dos cidadéos, em relacao aos servigos prestados e aos proprios funcionarios.

Apesar da satisfacdo dos municipes com os funcionérios, os mesmos devem fazer um
pouco mais de esforco, empenho e dedicacdo, de modo, a que 0 mesmo seja percebido e
tangivel, positivamente, pelos municipes e que permita evoluir o estado de satisfacdo

dos municipes.

E necessario que se estabeleca uma cultura de valorizagdo dos clientes por parte dos
funcionarios, uma vez que, a secretaria-geral ¢ a linha da frente (front office) da

Administracdo Municipal, de acordo com o estudo de Vilares & Coelho (2011).

Mas para isso, é necessario que os funcionarios estejam satisfeitos e motivados, com 0s
superiores hierarquicos e com 0s servi¢os. Para que o servico prestado seja de qualidade
torna-se crucial que os superiores hierarquicos satisfacam as necessidades e expetativas
dos funcionarios e dos municipes, o0 que vai ao encontro do estudo de RAPP (2000) e
Abreu (2004).
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Em relacdo aos funcionarios, 0s superiores hierarquicos podem comecar por ter uma
preocupacao maior, na atribuicdo de regalias e beneficios, num salario adequado e justo
a cada funcéo, na responsabilidade e tomada de decisdes partilhada, na oportunidade de
progressao profissional, na formacdo ministrada aos funcionarios, na autonomia dada
aos funcionarios, no reconhecimento do esforco e dedicacdo dos funcionarios e na

aceitacao e estimulo, no que se refere as sugestdes realizadas pelos funcionérios.

Depois de satisfeitas estas necessidades, os funcionarios poderdo, entdo, prestar um
servico de qualidade e exceléncia, onde a principal prioridade sejam os cidaddos, uma
vez que sdo as instituicGes publicas que, estdo para os cidaddos e ndo os cidadaos para

as instituigoes.

A limitacdo da presente dissertacdo prende-se com a limitagdo temporal (pouco tempo

para aplicar os questionarios).
As perspetivas futuras passam, por exemplo, pela aplicagdo do mesmo inquérito por

questionario a outras Administracbes Municipais, e a implementacdo dos aspetos

identificados como aspetos a melhorar, nos servicos analisados.
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ANEXO I - INQUERITO DA QUALIDADE DOS SERVICOS E SATISFACAO
NAS SECRETARIAS GERAIS DA ADMINISTRACAO MUNICIPAL
ANGOLANA

Este inquérito tem por objectivo a recolha de dados no ambito da elaboragdo de uma Tese de Mestrado
sobre a qualidade e a satisfacdo, relativamente, aos servigos publicos.

O inquérito destina-se a ser respondido pelos funcionarios das secretarias-gerais da Administragdo
Municipal, e encontra-se estruturado por um conjunto de questdes, relativas aos seus dados pessoais e, ao
desempenho das fungoes.

As respostas sdo anénimas e a informacao sera tratada com toda a confidencialidade e sera utilizada
apenas para fins estatisticos. E fundamental que responda com verdade a todas as questdes baseando-se
na sua propria experiéncia.

Desde ja, agradecemos a sua colaboracéo.

SEXO: Masculino l:, Feminino l:,
|DADE:|:|Anos

HABILITACOES LITERARIAS:
Primario l:, 1° Ciclo l:, 2 Ciclo DUniversitério l:,
VINCULO PROFISSIONAL:

Efectivo l:, Colaborador l:, Estagiario l:,

HA QUANTO TEMPO EXERCE A FUNCAO NA SECRETARIA-GERAL ?

Menos de 1 Ano l:, 1a2 Anos l:, 3 a5 anos l:, 6 a 10 anos l:, mais de10 l:l

MUNICIPIO:

Como avalia o seu grau de satisfacdo, enquanto funcionario(a) da Administracdo Municipal, no que
toca aos seguintes itens:

Pontue de 1 a 10, onde 1e 2 significa “Discordo Totalmente”, 3e 4 “Discordo Parcialmente” , 5 e 6 “ N&o
Concordo nem Discordo”, 7 e 8 “ Concordo Parcialmente”, 9 e 10 “ Concordo Totalmente”

106



Contexto Organizacional

10

Oportunidade de progressao
profissional na Administracdo
Municipal

Satisfagdo com a formacgéo que recebe

Sentimento de que, se assim o pudesse,
trabalharia na Administracdo
Municipal para o resto da vida

Prestigio em ser Funcionario da
Administragdo Municipal fora desta
(ex. perante a familia e amigos)

Possibilidade que me ¢é dada de
participar na tomada de decisdes

Autonomia que me é dada para planear
executar e avaliar o meu prdprio
trabalho

Realizacdo pessoal na funcdo que
ocupo na Administragcdo Municipal

Vontade de permanecer a trabalhar na
area que funciona

Sentimento de que os objetivos que me
estdo atribuidos sdo adequados e
possiveis de alcancar

Contexto da Remuneracéo e
Recompensa

10

Modo como a  Administragéo
reconhece todo seu trabalho, dedicacdo
e esforgo enquanto funcionario

Satisfacdo com regalias e beneficios
concedidos pela Administracdo
Municipal (ex., Planos de reforma,
férias, situacbes de doenca, seguro,
etc.)

Satisfagdo com a  remuneragdo
financeira que recebe

Sentimento de que é feita uma correta e
justa avaliagdo do trabalho que
desenvolve
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Contexto da Cooperagao e 1 12 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
Comunicacgéo

Acesso e recepcdo da informacdo que
considera atil para o desempenho da
sua funcao

Grau de colaboracdo e cooperacao
entre colegas

Grau de ambiente de trabalho sem
conflitos

Contexto politico e Estratégia, 1 12 (3 |4 |5 |6 (7 |8 |9 |10
Mudanca e Inovagao

Aceitacdo e estimulo, por parte da
Administracdo, no que toca a sugestdes

feitas pelos funcionarios

Contexto da politica e Estratégica,
Mudanga e Inovag&o 1 (2 |3 |4 |5 (6 |7 |8 |9 |10

Eficacia no modo como a Administracdo

lida com as reclamac@es dos municipes

Grau da qualidade dos servicos prestado

pela Administragdo Municipal

Contexto do Apoio e Envolvimento 1 12 |3 4 1516|7819 10
da Chefia

Apoio que posso contar por parte da

minha chefia direta

Preocupacéo e envolvimento dos chefes
com os funcionarios (ex. estado

emocional, saude e etc.)

Como avalia o seu grau de satisfacdo enquanto funcionario(a) da Administracdo Municipal no que
toca a qualidade dos servigos prestados.
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Pontue de 1 a 10, onde 1e 2 significa “Discordo Totalmente”, 3e 4 “Discordo Parcialmente” , 5 e 6 “ N&o
Concordo nem Discordo”, 7 e 8 “ Concordo Parcialmente”, 9 e 10 “ Concordo Totalmente”

Contexto da Qualidade dos Servicos
Prestados ao Publico 1 |2 |3 4 | 5|16 |7 1]81]9 10

A satisfacéo dos cidaddos é a maior
prioridade dos funcionarios, na

administracdo municipal

Os funcionarios demonstram interesse
na resolucdo dos problemas dos

cidaddos

As informagdes e servicos prestados
aos cidadaos, pela Secretaria-geral sdo

precisas e claras

Os funcionarios adotam sempre uma
atitude de cortesia e simpatia para com

os cidaddos

As instalagdes da Secretaria-Geral sdo

confortaveis e acolhedoras

A Administragdo Municipal possui uma
caixa de reclamacdes e sugestdes em

lugar visivel para o pablico

O tempo de espera na prestacao de
servigos na Secretaria-Geral satisfaz os

cidaddos

O prazo de entrega dos servicos
prestados correspondem as datas

previstas

Os niveis de burocracias na prestagdo

de servigo sdo satisfatorios

Em termos gerais, 0s servicos prestados
na Secretaria-Geral satisfazem os

cidadaos

ANEXO Il - INQUERITO DE SATISFACAO: PERCECAO DO CIDADAO

109




INQUERITO DE SATISFACAO: PERCEPCAO DO CIDADAO

Este inquérito tem por objectivo a recolha de dados no &mbito da elaboracdo de uma tese de mestrado
sobre a qualidade e a satisfacdo com os servigos publicos da Administracdo Municipal.

As respostas sdo andnimas e a informacéo serd tratada com toda confidencialidade e ser4 utilizada
apenas para fins estatisticos. E fundamental que responda com verdade a todas as questdes baseando-se
na sua propria experiéncia. Desde ja, agradecemos a sua colaboracéo.

§=RE: Masculino l:l Feminino [ IE [ | Anos

ELEIMRIXITSYMRNTRYRILE: Até Primario [ |1°Ciclo [ |2°Ciclo [ |Universitario [ ]
PROFISSAC
MUNICIPIO;

Baseando-se na sua experiéncia como cidad&o-cliente como classifica a qualidade dos servicos

prestados pela Secretaria-geral da Administracdo Municipal.

Pontue de 1 a 10, onde 1e 2 significa “Discordo Totalmente”, 3e 4 “Discordo Parcialmente” , 5 e 6 “ Ndo

Concordo nem Discordo”, 7 e 8 “ Concordo Parcialmente”, 9 e 10 “ Concordo Totalmente”

Contexto da Qualidade dos Servicos
Prestados ao Publico 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10

A satisfacdo dos cidaddos € a maior
prioridade dos funcionarios, da

Secretaria-Geral da Administracéo

Os funcionarios demonstram interesse na

resolucdo dos problemas dos cidad&os

As informagbes prestadas aos cidadaos,
pela Secretararia Geral sdo precisas e

claras

Os funcionérios adotam sempre uma
atitude de cortesia e simpatia no

atendimento para com os cidaddos

As instalacbes da Secretaria-Geral sdo

confortaveis e acolhedoras

A Administragdo Municipal possui uma
caixa de reclamacBes e sugestdes em

lugar visivel para os cidad&os
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Os cidaddos estdo satisfeitos com o
tempo de espera, antes e durante a

prestacdo de servigos

O prazo de entrega dos servicos prestados
correspondem as datas previstas e

satisfazem os cidaddos

Os niveis de burocracias na prestacdo de

servico sdo satisfatorios

Em termos gerais, 0s servicos prestados
na Secretaria-Geral satisfazem  0s

cidaddos

Muito obrigado pela sua colaboracdo, a sua opinido servird para a melhoria da prestacdo e dos
servicos da Administracdo Municipal
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ANEXO I11 - NOTAS DE RODAPE

CAPITULO V - Caraterizacio dos Municipios

* O municipio do Lubango faz fronteira, a Norte com a comuna de Cacula e Quipungo, Sul com o comuna
da Chibia e Humpata, a Este, com a comuna de Quipungo, e a Oeste, com o0 Municipio da Bibala/Namibe.
O municipio tem 4 comunas, a saber: comuna de Hogue, Huila, Arinmba, Quilama. A sua populacdo esta
estimada em 1.506.967 habitantes. Os principais recursos sdo granito e o carvao. As principais atividades
econémicas sdo o comercio a grosso, e a retalho, Hotelaria e Turismo, e prestacdo de Servigos.

Atualmente a administracdo possui 754 funcionarios, dos quias 5 trabalham na secretaria-geral

* Caluquembe, localiza-se & 192 Km do Norte da Capital da Provincia da Huila, faz fronteira com a
comuna de Chicuma, Municipio da Ganda/Benguela, a Nordeste com o Municipio de Caconda/Huila, a
Leste com o Municipio de Chicomba/Huila, & Sul com o Municipio do Quipungo e Municipio da
Cacula/Huila, a Sudeste com a Localidade de Cainda e a Oeste com 0 Municipio. O municipio possui
uma Area aproximadamente a 4.240 Km? O clima em geral é Tropical, com duas estacdes, a4 época
chuvosa, que decorre de Setembro a Abril, e a época seca que vai de Maio a Setembro, sendo a
temperatura media anual superior & 20° C e a amplitude do ar inferior a 10° C. A rede hidrogréfica
compreende na sua esséncia os grandes rios como, Qué, Cubal, Cussesse, Chuivulo, Cuilo e outras de
caudal temporario que cruzam o Municipio, podem ser uteis para exploragdo do potencial de energia

elétrica, pesca e irrigacéo.

* O municipio de Quipungo, situa-se a 120 Km & Leste da Cidade de Lubando, possui uma extens&o
calculada em 5.675 km? , e uma populacio estimada em 221.502 habitantes, faz fronteira a Norte com o
Municipio de Cacula e Caluquembe, a Leste como Municipio da Matala, a Sul com o Municipio dos
Gambos e a Oeste com Chibia e Lubango. O municipio tem 5 comunas, a saber, sede Municipal, Cainda,

Tchicungo, Hombo, Tchiconco. Os principais recursos naturas sdo madeira, granito negro.

% Este municipio foi criado a 28 de Maio de 1956, pelo diploma legislativo N° 2757 de 28/05/1956.
Quanto aos limites administrativos e geografico o Municipio, faz fronteira a Norte com o Municipio de
Porto Amboim, a Sul com o Municipio de Lobito e a Este com o Municipio de Conda. O municipio
possui 4 comunas: comuna sede, comuna da Gangula, Kicombo, Gungu. A populacdo deste Municipio
estd estimada em 305.802 Habitantes. As principais atividades econémicas sdo atividades industriais,
comerciais, pesqueira, e agricola. A administracdo possui 656 funcionario, dos quais 19 trabalham na

secretaria-geral e lidam diretamente com os municipes.

® Embora haja discussdo sobre a data da criagdo do Municipio, as festividade alusiva a0 Municipio sdo
celebradas a 13 de Junho de 1893, ligada a igreja Catdlica denominada festa do padroeiro de santos

Anténio de Caculo. Este municipio tem uma extensdo territorial de 9000 km* administrativamente o
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municipio divide-se em 4 comunas, nomeadamente, comuna de Caculo, comuna de Caputa, Cumuna de
Munenga, e Cumuna de Quissongo. A demografia deste Municipio esta estimada em 87.224 Habitantes.
O Municipio faz fronteira ao Norte pelos Municipios de Cambambe/ Kwanza Norte; Ao Leste pelo
Municipio de Mussende/ Kwanza Sul; Ao Sul pelo Municipio de Kibala/Kwanza Sul, e ao Oeste pelo
Municipio da Quissama/provincia de Luanda. Os principais recursos naturais séo Marmoite, Gesso,
Calcarios e outros ndo identificados. A principal atividade Econdmica é a Agropecuaria e o Comercio. A

administracdo possui 102 funcionarios, dos quais 3 trabalham na secretaria-geral.

" Criado a 13 de Dezembro de 1965, pelo Boletim Oficial 30, decreto 50171 de 23 de Fevereiro de 1971.
O municipio dista a 305 km da Capital, Possui uma extensao territorial de 9 548 km? . A sua populagédo
esta estimada em cerca de 84.206 habitantes . E limitado a Norte pelos municipios de Malange e Cacuso,
a Este pelos municipios de Cangandala e Luquembo, a Sul pelo municipio do Andulo, e a Oeste pelos
municipios da Quibala e Libolo. E constituido pelas comunas de Mussende, Sdo Lucas e Quienha. As
principias atividades econémicas sdo a agricultura e a pecudrio, fazem parte dos principias recursos
naturais do municipio o diamante, fosfato e outros minerais radioativo. A administracdo possui um
namero atual de 78 funcionarios dos quais 5 pertencem a area da secretaria-geral que lidam diretamente

do publico.

8 A Administracio Municipal do Menongue é o érgdo desconcentrado da Administragdo do Estado na
Provincia que visa assegurar a realizacdo das fun¢des do Estado a nivel do Municipio.

O Municipio faz fronteira, a Norte com a Provincia do Bié, a Leste com o Municipio do Kuito Kuanavale;
a Sul com o Municipio do Kuangar e a Oeste com o Municipio de Cuchi.

O Municipio tem 3 comunas, nomeadamente Caiundo, Jamba Kueyo e Missombo, que distam 143 km,
115 km, 15 km, respetivamente. Possui uma extenso de 23.565 km*. A sua populagio esté estimada em
288.4888. A agricultura € a principal atividade econémica do Municipio. Os principais produtos agricolas
produzidos sdo: o milho, massango, mandioca, feijdo, e amendoim.

A Administracdo possui 369 funcionarios publicos, dos quais 11 trabalham na Secretaria-geral e lidam

diretamente com o publico.

% Cuchi é um dos nove municipios da Provincia do Cuando Cubango. E limitada a Norte pelo Municipio
do Chitembo/Bié, a Este pelo Municipio de Menongue, a Sul pelo Municipio de Uvelai/Cunene e a Oeste
pelo Municipio de Cuvango/Huila.

O Municipio abrange 3 comunas: Cutato, Vissalai e Tchinguandja, que distam da sede em 60, 75, 46 km,
respectivamente. A populagdo do Municipio estd estimada em 46.874 habitantes, na sua maioria

camponeses, voltados para as atividades agricolas.

113


http://pt.wikipedia.org/wiki/Malange
http://pt.wikipedia.org/wiki/Cacuso
http://pt.wikipedia.org/wiki/Cangandala
http://pt.wikipedia.org/wiki/Luquembo
http://pt.wikipedia.org/wiki/Andulo
http://pt.wikipedia.org/wiki/Quibala
http://pt.wikipedia.org/wiki/Libolo

ANEXO 1V - Tratamento das perguntas dos Questionarios

CAPITULO VI

1) Oportunidade de progressao profissional na administracdo Municipal?

No Grafico 11 verifica-se que, os efetivos estdo muito satisfeitos (21%), os
colaboradores estdo indiferentes (6%) e satisfeitos (6%), e os estagiarios que, embora

em numero reduzido, mesmo assim estdo na sua maioria muito satisfeitos (3%).

Graéfico 11 — Progressdo Profissional

Grafico de barras

Oportunidade
20 de progressdo
profissional na
Administragdo
Publica
I it insatisfeito

H Insatisfeito

[ Incliferente

W Satisfeito

O muito satisfeito

Contagem

2 67%
1,33%

T
Efectivo Colaboracor Estagidrio

Vinculo Profissional

Fonte: Elaborag&o propria

No cruzamento da mesma questdo com as habilitagdes literérias, vé-se que a maior parte
dos funcionérios do 1 ciclo, na sua maioria estdo divididos entre indiferente e muito
satisfeitos, e os do 2° ciclo estdo muito satisfeitos, ao contrario dos universitarios que na
sua maioria estd dividida, uniformemente, entre muito insatisfeito, insatisfeito e

indiferente em 8% respetivamente.
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Grafico 12 — Progressdo * Habilitagdes Literarias

Grafico de barras
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19 ciclo 2% ciclo Universitario

Fonte: Elaborag&o propria

Exposta a questdo com o tempo de trabalho pode-se constatar que, os funcionarios com
menos de 1 ano, de 3 a5 anos, e 6 a 10 anos, estdo muito satisfeitos, diferente dosde 1 a
2 anos que estdo indiferentes e mais de 10 que estdo divididos equitativamente entre a
indiferenca e a insatisfacdo (Grafico 13).

Grafico de barras

o - - Oportunidade
8 de progresséo
profissional na
Administragdo
— Piblica

Wl Muito insatisTeito
M insatisfetto

. Clindlifererts

Wl SatisTeito
Criuito satisfeito

4| E7%| [10.67% —

Contagem

2

T
§a10anos mais de 10

Menosde1ane 1aZ2anos 3asSanos

Ha quanto tempo exerce a fungio na Secretaria-..

Relativamente ao cruzamento com as provincias, sobre a questdo da oportunidade de
progressao profissional na administracdo, no Grafico 14 mostra que em Cuando
Cubango, Cuanza sul e Huila os funcionarios estdo muito satisfeitos, ao passo que, na
Provincia de Benguela, a maioria dos funcionarios estdo insatisfeitos, sem esquecer

Luanda em que a maior parte dos funcionarios estdo indiferentes.
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Gréfico 14 — Progressao * Provincias
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Fonte: Elaboragéo propria

2) Satisfagdo com a Formacao que Recebe?

No Grafico 15 verifica-se a satisfacdo, relativa a formacdo, que 0s

recebem.

Gréfico 15 — Satisfacdo

funcionarios
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Fonte: Elaborag&o propria
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Cruzada a questdo com o escaldo etario, verificou-se que os funcionarios do escaldo
etario dos 25 a 29 anos, 35 a 39 anos, 50 a 54 anos e 55 a 59 anos, estéo indiferentes. Ja
0 escaldo etario dos 40 aos 44 anos, na sua maioria estdo muito satisfeitos, e por ultimo
0 escaldo dos 45 a 49 que estdo divididos na sua maioria entre a indiferenca e muito

satisfeitos.

Gréfico 16 — Satisfagdo * Idade

Grafico de barras
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Fonte: Elaborac&o propria

Verificada a questdo pelas habilitacdes literarias, vé-se que, tanto os funcionérios do 1
ciclo, 2° ciclo, na sua maioria estdo indiferentes quanto a satisfacdo com a formacao que

recebem.

Gréfico 17 — Satisfagdo * Habilitacdes Literarias
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Fonte: Elaborac&o propria
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Cruzada a questdo com o género, percebe-se que existe uma maior indiferenca,

por parte dos funcionarios do género masculino (28%), como do feminino (18%).

Gréfico 18 — Satisfacdo * Género

Grafico de barras
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Fonte: Elaborag&o propria

tanto

Ainda analisada, sobre o tempo de trabalho verificamos que h& maior indice de

indiferenca por parte dos funcionarios que vai desde os que estdo a trabalhar a menos de

1 anos até aos que funcionam ha mais de 10 anos, como vista no Grafico 19.

Gréfico 19 — Satisfagdo * Tempo de Servico
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Ainda vista a questdo no angulo provincial, observa-se que todos funcionarios das
provincias de Benguela e Cuando Cubango estdo indiferentes com a formacdo que
recebem, ja na Provincia de Cuanza Sul maior parte dos funcionarios estdo divididos
entre o satisfeito e muito satisfeito, ja na Provincia de Luanda a divisdo da massa

maioritaria dos funcionarios esta entre indiferente e muito insatisfeitos.

Gréfico 20 — Satisfagdo * Provincias
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Fonte: Elaborag&o propria

3) Sentimento de que, se assim pudesse, trabalharia na Administragdo pelo resto
davida?

Exposta a questdo com o vinculo profissional, a maior parte dos funcionarios efetivos
(28%) estdo muito satisfeitos, 26% muito insatisfeitos, ao passo que, os colaboradores e

0s estagiarios na sua maioria estdo indiferentes.
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Gréfico 22 — Satisfagéo * Vinculo Profissional

Grafico de barras
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Analisada a questdo com o escaldo etario, a maior parte dos funcionarios que estéo
insatisfeitos, estdo agrupados nos escaldes de menos de 1 ano, de 2 a 3 anos de 35 a 39
anos. Por outro lado, os funcionarios estdo muito satisfeitos nos escaldes dos 30 a 35
anos, 40 a 45 anos de trabalho, e por ultimo a escaldo dos 50 estdo distribuidos,

equitativamente, entre muito insatisfeitos, indiferentes e muito satisfeitos.

Gréfico 23 — Satisfagdo * Formacé&o

Grafico de barras
104 Sentimento de
que, se assim
o pudesse,
trabalharia na
Administracdo
Municipal para
g o resto da vida
B Muito insatisfeito
I Insatisteito
[ Incliferente
M Satisfeito
E 5 [ muito satisfeito
@
=
]
=
=
o
o 12,00%
P
9,33%
B,00%)
5,67%
2- 5 33% 5 33%
400% ) fl4a.00%) [400%] [4,00%
2 67% [z 57%
1,33% 1,33% M1 339%.] [1.33%|01 339 1.33%
o=
=25anos 25a29 30a34 35a39 40a44 45a49 SO0as4 S55as59
anos anos anos anos anos anos anos
Escalées Etarios

Fonte: Elaborac&o propria

120



No que toca ao cruzamento da questdo com as habilitacdes literarias, os funcionarios no
1 ciclo estdo muito satisfeito, do 2° ciclo, 20% esta indiferente e 18% estdo muito
satisfeitos, ja os funcionarios universitarios estdo muito insatisfeito.

Fica notério aqui uma tendéncia forte de inconformismo querendo atingir novas

dimensGes e horizontes por parte dos universitarios.

Gréfico 24 — Satisfacdo * Habilitacdes Literarias
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Nesta questdo os homens estdo muito satisfeitos diferente das mulheres que na sua

maioria estdo insatisfeitas.

Gréfico 25 — Satisfagdo * Género
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Analisada a questdo com o tempo de trabalho, os trabalhadores que trabalham ha menos
de 1 ano, estdo divididos na sua maioria em muito insatisfeito (8%), indiferenca (8%) e
muita satisfacdo (8%).

Grafico 26 — Satisfacdo * Tempo de Servico
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Os funcionarios da Provincia de Benguela em sua maioria estdo muito satisfeitos, ja
Cuando Cubango maior parte dos funcionarios estdo indiferentes, Cuanza Sul a maioria

estd muito satisfeita, Huila e Luanda maior parte dos funcionarios estdo muito

Gréfico 27 — Satisfacéo * Tempo de Servico
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Fonte: Elaboragéo propria
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4) Prestigio em ser funcionario da administragdo municipal fora desta?

Sobre o prestigio em ser funcionario da administracdo municipal, no grupo dos efetivos
a maior percentagem recai para 0s muito satisfeitos com 22%, os colaboradores também

estdo muito satisfeitos, ao passo que os estagiarios estao indiferentes.

Gréafico 29 — Prestigio * Vinculo Profissional
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Fonte: Elaborag&o propria

Quanto ao escaldo etario, os funcionarios de menos de 25 anos estdo satisfeitos, ja os de
25 aos 29, sua maioria esté indiferente, 30 a 34 anos uma parte estd muito satisfeita e
outra indiferente, ja os da faixa 40 a 44 estdo distribuidos equitativamente de muito
insatisfeito a muito satisfeitos, os de 45 a 49 estdo em sua maioria satisfeito e muito

satisfeito, os de 50 a 54 e 55 a 59 anos estdo satisfeitos.
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Grafico 30 — Prestigio * Idade
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Fonte: Elaborac&o propria

Analisada a questdo com as habilitacdes literarias, os funcionarios do 2° ciclo estéo

muito satisfeitos, em relagdo aos de 1 ciclo e universitarios.

Gréfico 31 — Prestigio * HabilitacOes Literarias
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Fonte: Elaborag&o propria

Quanto ao tempo de trabalho, constata-se que, os funcionarios de menos de 1 ano de
trabalho, 6 a 10 anos, mais de 10 anos, sdo as classes em que ha maior satisfacdo, ja a
classe que trabalha de 1 a 2 anos e 3 a 5 anos, sdo 0s mais indiferentes quanto a questdo

do prestigio em ser funcionario da administragdo perante amigos familiares e etc.
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Grafico 33 — Prestigio * Tempo de Servigo
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Analisada a questdo por provincias, percebe-se que os funcionarios da Provincia de
Benguela, estdo satisfeitos, Cuando Cubango muito satisfeitos, Cuanza Sul muito

satisfeitos, Huila indiferentes, Luanda satisfeitos.

Gréfico 34 — Prestigio * Provincias
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5) Possibilidade que me é dada para participar na tomada de decisdo?

Quanto a possibilidade que me é dada para participar na tomada de decisfes, a maioria
dos funcionarios efetivos estdo muito insatisfeitos, por outro lado, os colaboradores sua
maioria esta entre indiferente, satisfeito e muito satisfeito, ja os estagiarios estdo

indiferentes.

Gréfico 35 - Tomada de decisdo * Vinculo Profissional
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Fonte: Elaborac&o propria

Cruzada a questdo pelo angulo etario, constata-se que os funcionarios de menos de 25
anos, sua maioria esta indiferente, os de 25 a 29 anos, estdo muito insatisfeitos, os de 30
a 34, estdo muito satisfeitos, de 35 a 39 anos, sua maioria estd muito insatisfeita, de 40 a
44 anos, sua maioria estd indiferente, de 40 a 49 anos, sua maioria estdo muito
satisfeitos, de 50 a 54 anos, estdo entre insatisfeito e indiferentes, ja 0s 55 a 59 sdo mais

clara em mostrar a sua insatisfacao.
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Grafico 36 — Tomada de decisdo * Idade
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Fonte: Elaborac&o propria

Na perspetiva das habilitacGes literarias, a maioria dos funcionarios do 1° ciclo estdo
muito satisfeitos, do 2° ciclo, na sua maioria esta entre muito insatisfeito e indiferente,

janos universitarios, a maioria estao muito insatisfeitos.

Gréfico 37 — Tomada de decisdo * HabilitacOes Literarias
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Fonte: Elaborac&o propria

Com efeito, o cruzamento com o genero mostra que a maioria dos funcionario do
genemo masculino estdo divididos entre a muita insatisfacdo e a indiferenca, enqunato

que no lado feminino sua maioria estdo dividadasentre muito insatisfeitas e insatisfeita.
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Gréfico 38 — Tomada de decisdo * Género
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Fonte: Elaboragéo propria

Anélisada a questao pelo tempo de trabalho, podemos ver que os funcionérios que
trabalham a menos de 1 ano, na sua maioria estéo indiferentes, os de 1 4 2 anos estdo
satisfeitos,0s de 3 a 5 anos estdo muito insatisfeitos,os de 6 & 10 anos estdo muito
satisfeitos, ja os mais de 10 anos de trababalho estdo insatisfeitos.

Gréfico 39 — Tomada de decisdo * Tempo de Servigo
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Fonte: Elaborag&o propria

Cruzada a questdo com as provincias, vé-se que os funcionarios da provincia de
Benguela sua maioria estdo divididos entre muitos satisfeitos e muito satisfeitos, ja os
funcionarios do Cuando Cubango encontram-se entre indiferentes e satisfeitos, os
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funcionarios da provincia do Cuanza Sul encontram-se muito satisfeitos, a maioria dos
funcionarios da provincia da Huila estdo muito satisfeitos, ja os funcionarios da capital
Luanda encontram-se divididos entre muito insatisfeitos e insatisfeitos.

Gréfico 40 — Tomada de decisdo * Provincias
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Fonte: Elaborac&o propria
6) Autonomia que me dada para planear executar o meu proprio Trabalho?

Quanto a Autonomia para planear e executar o proprio trabalho, a maioria dos
funcionarios efetivos estdo indiferentes, todavia os colaboradores e estagiarios estdo

muito satisfeitos.

Gréfico 42 — Autonomia no trabalho
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Verificada a questdo com as habilitacbes literarias, vemos que os funcionarios do 2
ciclo, estdo muito satisfeito, diferentes dos funcionarios do 1 ciclo que estdo indiferentes

e universitarios que a maioria esta muito insatisfeita.

Grafico 43 — Autonomia no trabalho * Habilitacdes Literarias
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Fonte: Elaboragéo propria

Quanto ao género, os indicadores mostram que a maioria dos homens estdo muito

satisfeito, ja as mulheres sua maioria esta indiferente.

Gréfico 44 — Autonomia no trabalho * Género
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Fonte: Elaborag&o propria

Quanto ao tempo de trabalho, os funcionarios que trabalham a menos de 1 anos estdo
muito satisfeito, de 1 a 2 anos, estdo de igual modo muito satisfeito, os de 3 a 5
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anos,estao indiferentes, 6 a 10 anos, também estdo indiferentes, e mais de 10 anos, que

sua maioria esta entre indiferente e muito satisfeito.

Gréfico 45 — Autonomia no trabalho * Tempo de Servigo
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Fonte: Elaborac&o propria

Ja a nivel das provincias, os funcionarios mais indiferentes sobre a sua satisfagdo no que
tange a autonomia em executar e planear o proprio trabalho, sdo os da Provincia da
Huila e Benguela, os funcionarios de Luanda sua maioria esta insatisfeita, ja no Cuanza

Sul e Cuando Cubango os funcionarios estdo muito satisfeitos.

Gréfico 46 — Autonomia no trabalho * Provincias

Grafico de barras

Autonomia que
me & dada
para planear
executar e
— — avaliar o meu

réprio
t?ab'?alho
[ W uito insatisfeto
[l insatisfeito
[Cdincliferente
Wl Satisfeito
Clnuito satisfeito

Contagem

Benguela CCuando Cuanza Sul Huila Luanda

ubango

Pronvinecia

Fonte: Elaborac&o propria

131



21) Realizacdo Pessoal Na Funcéo que Ocupa na Administracéo?

Analisada a questdo com vinculo profissional, percebemos que os efectivos estdo
indiferentes, os colaboradores muito satisfeitos e os estagiares indiferentes.

Graéfico 48 — Realizacéo Pessoal
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Fonte: Elaborag&o propria
No que diz respeito a realizagdo pessoal, os funcionrios do ° e 2° ciclos, sua maioria

estd, muito satisfeita, ja os universitario sua maioria esta indiferente.

Grafico 49 — Realizacdo Pessoal * Habilitacdes Literarias
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Fonte: Elaboragéo propria

Analisada no angulo do género, a maioria dos homens estdo muito satisfeito, ja as
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mulheres, sua maioria esta indiferente.

Gréfico 50 — Realizacdo Pessoal * Género
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Fonte: Elaborac&o propria

Quanto a tempo de trabalho os funcionario que estdo muito satisfeito sdo os que
funcionam de 1 a 2 anos, e mais de 10 anos, menos de 1 anos e de 6 a 10 anos de

trabalho estdo indiferentes, e de 3 a 5 anos estdo muito insatisfeitos.

Gréfico 51 — Realizacdo Pessoal * Tempo de Servigo

Grafico de barras

Realizacdo
essoal na
ungdo que
ocupo na

Administracio
Municipa
W uito insatisfeito
[l Insatisfeito
Clindiferente
Wl Satisfeito
Clwuito satisfeito

Contagem

Menos de1ano 1a2anos 3aSanos Ea10 anos mais de 10

Ha quanto tempo exerce a fungio na Secretaria-...
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A maior parte dos funcionarios de Benguela estdo muito insatisfeitos, Cuando Cubango
e Cuanza Sul estdo muito satisfeitos, porém Huila e Luanda estdo indiferentes com a

realizacdo pessoal na funcdo que os funcionarios ocupam na Administragéo.

Gréfico 52 — Realizacao Pessoal * Provincia
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Fonte: Elaborag&o propria
22) Vontade de Permanecer na Area que Funciona?

Quanto a vontade de permanecer a trabalhar na area que funciona maior parte dos
funcionarios tanto efetivos, colaboradores como estagiarios estdo muito satisfeitos. Aqui
fica patente a quest&o a resisténcia a mudancas.
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Grafico 54 — Vontade de Permanecer * Vinculo Profissional
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Fonte: Elaborac&o propria

Verifica-se que mesmo no escaldo etario ndo importa se € jovem com menos de 25 anos
ou sénio com mais de 40 anos, no que respeita a vontade de permanecer a trabalhar na
area que funciona, sua maioria esta muito satisfeito.

Gréfico 55 — Vontade de Permanecer * Idade
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Ainda analisada a questdo pelas habilitacdes literarias verifica-se que estdo todos muito
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satisfeitos, quer seja do 1° ciclo, do 2° ciclo ou universitarios.

Gréfico 56 — Vontade de Permanecer * HabilitacOes Literarias
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Fonte: Elaborag&o propria

O mesmo quadro se verifica, quando cruzamos a questdo pelo género, constatamos que

a muita satisfacdo nos homens e nas mulheres.

Gréfico 57 — Vontade de Permanecer * Género
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Fonte: Elaborag&o propria

No Cuando Cubango, Cuanza Sul e Luanda vé-se muita satisfacdo, todavia em

Benguela os funcionarios em sua maioria estdo devidos na mesma percentagem entre
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muito insatisfeito e muito satisfeito.

Gréfico 58 — Vontade de Permanecer * Provincias
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Fonte: Elaborac&o propria

9) Sentimento de que o0s objetivos que me estdo atribuidos sdo adequados e
possiveis de alcancar

Quanto ao sentimento de que os objetivos que estdo atribuidos sdo adequados e
possiveis de alcangar, maior parte dos funcionérios estdo muitos satisfeitos, quer sejam
efetivos, colaboradores ou estagiarios.

Gréfico 60 — Sentimento

Grafico de barras

Sentimento de
ue os
objectivos que
me estdo
atribuidos sdo
adequados e
possiveis de
alcangar

B uito insatisfeito
[l insatisfeito

1 indiferente

Wl Satisfeito

O Muito satisfeito

259 1

204

wm
1

Contagem

[33.33%]

=]
1

5

T T
Efectiva Colaboradar Estagiario

Vinculo Profissional

137



Fonte: Elaborac&o propria

Cruzada a questdo com as Habilitacbes Literéarias, o Grafico 60 mostra satisfagdo por
parte dos funcionérios do 1° ciclo, e muita satisfacdo por parte dos funcionarios do 2°
ciclo e universitario.

Gréfico 61 — Sentimento
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Fonte: Elaborac&o propria

Homens e mulheres estdo de igual modo muito satisfeito, no que toca ao sentimento de
que os objetivos que Ihes estdo atribuidos sdo adequados e possiveis de alcangar.

Graéfico 62 — Sentimento
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Os funcionérios que trabalham menos de 1 ano, 1 a 2 anos, 3 a 5 anos, 6 a 10 anos e
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mais de 10 anos, sua maioria mostraram que estdo muito satisfeitos. Mostram

claramente que os objetivos atribuidos tém sido possiveis de alcancga-los.

Gréfico 63 — Sentimento
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Fonte: Elaboragéo propria

Ainda analisada a questdo pelo angulo provincial, observa-se muita satisfagcdo por parte
dos funcionarios das provincias de Benguela, Cuando Cubango, Cuanza Sul, Huila e

Luanda.

Gréfico 64 — Sentimento
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Fonte: Elaborac&o propria
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10) Modo como a Administracdo reconhece todo o seu trabalho, dedicacdo e
esforco

No que toca ao reconhecimento, a maioria dos funcionarios efetivos estdo muito
insatisfeito, ja os colaboradores e estagiarios estao satisfeitos.

Gréfico 66 — Sentimento
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Fonte: Elaborac&o propria

O angulo etario, mostra que os funcionais que os funcionarios de menos de 25 anos, de
25 a 29 e 35 a 39 anos sdo 0s que estdo muito insatisfeitos, ja os do escaldo de 30 a 35
anos, estdo indiferentes, os de 40 a 44 anos, sua maioria esta dividida entre muito
insatisfeito e muito satisfeito, os de 45 a 49 anos, sua maioria revé-se entre muito
insatisfeito, indiferente e muito satisfeito, de 50 a 54 anos, esta dividida entre a
indiferenca e muito satisfeito, e por ultimo o escaldo de 55 a 59 anos estdo muito

satisfeito. Parece que o indice de satisfagdo vai subindo com o andar dos anos.
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Graéfico 67 — Sentimento
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Fonte: Elaborac&o propria

A analise feita pelo gernéro, mostra que homens e mulheres sua maioria esta muito
insatisfeita concernete ao reconhcecimento da Administracdo no que toca a dedicacéao e

esforco por parte dos funcionarios.

Graéfico 68 — Sentimento
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No contexto do tempo de trabalho, vemos que, 0s que estdo a funcionar na secretaria a
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menos de 1 ano, estdo indiferentes, 1 a 2 anos muito insatisfeitos, 3 a 5 anos idem, 6 a

10 anos, também muito insatisfeitos, e mais de 10 anos que estdo muito satisfeitos.

Gréfico 69 — Sentimento
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Fonte: Elaboragéo propria

No que tange as provincias, vimos que Benguela estd indiferente, Cuando Cubando
também esta indiferente, Cuanza Sul estd satisfeito, Huila e Luanda estdo muito

insatisfeitos.

Gréfico 70 — Sentimento
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11) Satisfacdo com as regalias e beneficios concedidos pela Administracdo?
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Os efectivos estdo muito insatisfeitos, os colaboradores estdo muito satisfeitos, e o0s

estagiarios estdo insatisfeitos.

Gréfico 72 — Regalias e Beneficios
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Fonte: Elaborac&o propria

Observada a questdo pelas habilitacGes Literarias, pode-se ver que, os funcionérios do
1° ciclo na sua maioria esta muito satisfeito, j& os do 2° ciclo e universitario, sua maioria

esta muito insatisfeita.

Gréfico 73 — Regalias e Beneficios
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Na percepetiva do género, vismos que tanto homens como mulheres, ambas as clases

estdo muito insatisfeitas com as regabilias e benefucios concedidos pela administragéo.

Gréfico 74 — Regalias e Beneficios
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Fonte: Elaborag&o propria

Quanto ao tempo de trabalho, os funcionarios que trabalham menos de 1 ano, estdo
satisfeitos, de 1 a 2 anos, estdo muito insatisfeito, 3 a 5 anos, idem muito insatisfeitos,
de 6 a 10 anos, muito insatisfeito, mais de 10 anos muito satisfeitos com as regalias e

beneficios concedidos pela administragao.

Gréfico 75 — Regalias e Beneficios
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Analisamos que, na provincia de Benguela os funcionarios estdo muito insatisfeitos, ja a
provincia do Cuando Cubando o quadro dos trabalhadores encontram-se indiferentes, os
funcionarios da provincia do Cuanza Sul estdo muitos satisfeitos, na Huila os
funcionarios estdo divididos entre muito insatisfeitos e indiferente, na provincia de
Luanda os trabalhadores estdo muito insatisfeitos.

Gréfico 76 — Regalias e Beneficios
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Fonte: Elaborac&o propria
12) Satisfacdo com a remuneracao financeira que recebi?

No que toca a satisfacdo com a remuneracao financeira, o grafico mostra que a maioria
dos funcionarios efectivos estdo muito insatisfeitos, os colaborados estdo insatisfeitos e
0s estagiarios encontram-se indiferente.

Gréfico 78 — Satisfagdo com Remuneragéo
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Fonte: Elaborag&o propria

Vista a questdo, através das habilitacdes Literarias, constata-se que os funcionarios do
1° ciclo estdo indiferentes, ja os do 2° Ciclo e Universitarios estdo muito insatisfeitos.

Gréfico 79 — Satisfacdo com Remuneragéo
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Fonte: Elaborac&o propria

Existe muita insatisfacdo manifestada pelos funcionarios sobre a remuneracao
financeira que recebem afeta os dois géneros, ou seja homens e mulher estdo muito

insatisfeitos sobre esta questao.
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Gréfico 80 — Satisfagdo com Remuneragéo
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Fonte: Elaboragéo propria

Ao analisar a questdo com o tempo de trabalho, vimos que sua maioria esta muito
insatisfeita, isto vai desde os funcionarios que trabalham menos de 1 anos aos que
funcionam ha mais de 10 anos.

Gréfico 81 — Satisfagdo com Remuneragéo

Grafico de barras

Satisfagdo
coma
remuneragio
financeira que
recebe

Wl 1uito insatisfeito
[l Insatisfeito
[Clinciferents

Wl Satisfeito
Clrite satisfeito

Contagem

Menos de 1ane 1 aZ2anos 3asanos & a10 anos mais de 10

Ha quanto tempo exerce a fungdo na Secretaria-...

Fonte: Elaboragéo propria

Ainda vista pelo angulo provincial nota-se que, a maioria dos funcionarios em todas as
provincias estdo muito insatisfeitos. Esta homogeneidade pode ser causada pela
igualdade da tabela salarial no que toca as remuneragdes das administragcbes Municipais.
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Gréfico 82 — Satisfacdo com Remuneragéo
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Fonte: Elaborag&o propria

13) Acesso e Rececdo da Informacédo que considera Util no Desempenho da Sua
Funcéo?
Analisada a questdo vimos que, os funcionarios efetivos, colaboradores e estagiarios,

estdo muito satisfeito no que toca a satisfacdo com 0 acesso e rece¢cdo da informacéo

que considera atil para o desempenho da funcéo.

Gréfico 84 — Rececdo da Informagéo
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Verificada a questdo pelas habilitacfes literarias, o grafico mostra que os funcionarios
do 2° ciclo e do ensino medido estdo muito satisfeito, ja os funcionarios universitarios
sua maioria estd insatisfeita.

Gréfico 85 — Rececdo da Informacéo
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Fonte: Elaboragéo propria

Quando cruzamos a questdo pelo género, mulheres e homens mostram estar muito
satisfeitos.

Gréfico 86 — Rececdo da Informacéo
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Fonte: Elaborac&o propria

No ponto de vista do tempo de trabalho, percebemos que os funcionarios que trabalham
a menos de 1 ano estdo muito satisfeitos, 1 a 2 anos, também estdo muito satisfeitos, de

3 a 5 anos, sua maioria esta dividida entre muito insatisfeito, indiferente, e muito
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satisfeito, ja os de 6 a 10 anos, estdo satisfeitos, e por fim os que funcionam mais de 10

anos, que sua maioria esta dividida entre indiferente e muito satisfeito.

Gréfico 87 — Recegdo da Informacéo
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Fonte: Elaborag&o propria

Ja a nivel das Provincia, Cuando Cubango, Cuanza Sul e Luanda, sdo as provincias em
que maior parte dos funciondrios estdo muito satisfeitos, contudo Benguela esta
satisfeita, e por ultimo a Huila que sua maioria esta dividida entre indiferente e muito

satisfeito.

Gréfico 88 — Rececdo da Informacéo
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Fonte: Elaboragéo propria
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14) Grau de colaboracéo entre colegas?

A respeito do grau de colaboracgéo a nivel dos efetivos e colaboradores ha muita
satisfacdo e os estagiarios estdo de igual modo satisfeitos.

Gréfico 89 — Colaboragéo
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Fonte: Elaborac&o propria
Analisada a questdo pelo angulo do escaldo etario, vemos que todos estdo muito
satisfeitos, desde os funcionarios que tém menos de 25 anos a os funcionarios maior de
55 anos de idade.

Gréfico 90 — Colaboracéo
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Fonte: Elaborag&o propria

Na perspetiva das habitacOes literarias verifica-se de igual modo por parte dos

funcionarios do 1° e 2° ciclos, e universitarios muita satisfacdo no que toca ao grau de
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colaboracéo entre colegas.

Grafico 91 — Colaboracéo
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Fonte: Elaborag&o propria

A mesma tonica constata-se a nivel do genéro homens e mulheres mostram estarem

muito satisfeitos com o grau de colaboracéo entre colegas

Grafico 92 — Colaboracéo
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O gréfico abaixo mostra que tanto funcionarios que trabalham menos de 1 ano como 0s

que estdo ha mais de 10 anos todos estdo muito satisfeito com o grau de colaboragéo
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entre colegas

Gréfico 93 — Colaboragéo
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O mesmo quadro se verifica, quando cruzamos a questdo pelas provincias, nota-se muita
satisfacdo em todas elas, no que tange ao grau de colaboracéo entre colegas.

Gréfico 94 — Colaboracéo
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15) Grau de Ambiente de Trabalho sem Conflito?

O grau de ambiente de trabalho sem conflito, tanto para os funcionarios efectivos,
colaboradores como estagiarios, € muito satisfatério, como podemos observar o grafico

a baixo.
Gréfico 96 — Conflito
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Fonte: Elaborac&o propria

O mesmo cenario verifica-se quando cruzamos a questdo pelas habilitacdes literarias,
vemos que os funcionarios do 1° 2° ciclo e universitario, estdo muito satisfeitos ao
ambiente de trabalho sem conflito.

Grafico 97 — Conflito
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O grafico a seguir, secunda a ideia dos outros graficos, ao dizer que homens e mulheres
sua maioria estdo muito satisfeitos com o ambiente de trabalho sem conflito.

Gréfico 98 — Conflito
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Fonte: Elaborac&o propria

Quanto ao tempo de trabalho, constata-se também muita satisfacdo, desde os
funcionarios que trabalham a menos de 1 ano ate aos que estdo mais de 10 anos, no que
toca ao grau de ambiente de trabalho sem conflito.

Grafico 99 — Conflito
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Fonte: Elaboragéo propria

Analisada a questdo na perspectiva das provincias vemos que Benguela esta satisfeita,
Cuando Cubango, Cuanza Sul, Huila e Luanda estdo muito satisfeito, com o grau de
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ambiente de trabalho sem conflito.

Gréfico 100 — Conflito
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Fonte: Elaboragéo propria

16) Aceitacao e Estimulo por parte da administracéo no que toca a sugestdes feitas
pelos funcionarios?

Sobre a aceitacdo e estimulo por parte da administragdo, no que toca a sugestdes feitas
pelos funcionarios, os trabalhadores efectivos estdo muito insatisfeitos, os colaboradores

estdo indiferentes, e 0s estagiarios estdo muito satisfeitos.
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Gréafico 102 — Aceitacdo e estimulacéo
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Fonte: Elaborac&o propria

Cruzada a questdo com as habilitacbes literarias, percebe-se que os funcionarios do 1°
ciclo, na sua maioria esta divida entre indiferente e muito satisfeito, o quadro do 2° ciclo
também esta divido entre a muito insatisfagdo e muita satisfacdo, ja os universitarios,
sua maioria considerou estar muito insatisfeita.

Gréafico 103 — Aceitacdo e estimulacéo
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A nivel do género, percebe-se que enquanto a maioria dos homens estdo indiferentes, as

mulheres vao mais distante mostrando mesmo a sua muita insatisfagao.
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Gréafico 104 — Aceitacdo e estimulacéo

Grafico de barras

Aceitagdo e
estimulo, por
parte da
] Administragdo,
12,55 no que toca a
sugestdes
feitas pelos
funcionarios

10,0+ Enuto insatisfeita
! MEinsatisfeito

Clindiferente

W Satisfeito

OmMuito satisfeito

Contagem

Masculino Feminino

Sexo

Fonte: Elaborag&o propria

Ao disparar a questdo com o tempo de trabalho, constata-se que os funcionarios que
estdo a menos de 1 ano, estdo muito satisfeito, de 1 a 2 anos, sua maioria esta dividido
entre muito insatisfeitos e indiferencga, de 3 a 5 anos, estdo muito insatisfeitos, de 6 a 10

anos, idem, mais de 10 anos, estdo divididos entre muito insatisfeito e indiferente.

Gréfico 105 — Aceitacdo e estimulagdo

Grafico de barras

] . Aceitagdo e
8 estimulo, por
parte da
Administragdo,
no que toca a
sugestdes
feitas pelos
funcionarios
5 Eniuto insatisfeito

MEinsatisfeito
Cindiferente

W Satisfeito
Onuito satisfeito

Contagem

I

T
Menos de1anc 1aZanos 3asanos Ea10 anos mais cle 10

Ha quanto tempo exerce a fungdo na Secretaria-...

Fonte: Elaborag&o propria

A perspetiva provincial, mostra que os funcionarios da Provincia de Benguela a maioria
estd dividida entre muito insatisfeito, insatisfeito e indiferente, Cuando Cubango sua
maioria estd muito satisfeito, Cuanza Sul, estdo divididos entre muito insatisfeito e

indiferente, Huila a maioria estad muito insatisfeita, 0 mesmo acontece com Luanda.
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Gréfico 106 — Aceitacdo e estimulagdo
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17) Eficacia no modo como a Administragdo Lida com as reclamacdes dos
municipes?

Nota-se portanto que relativamente a eficacia no modo como a administracao lida com
as reclamacdes do municipes, a maioria dos funcionrios efetivos mostraram estar muito

satisfeitos, j& os colaboradores e estagios manifestaram estar satisfeitos.

Grafico 107 — Eficacia com as reclamacdes
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Ainda cruzando a questdo pelas habilitacbes notamos que os funcionarios do 1° ciclo
sua maioria esta dividida entre a indiferenca e muito satisfeito, ja os do 2° ciclo, dizem
estar muito satisfeito, os universitéarios estao satisfeitos.

159



Gréfico 108 — Eficacia com as reclamagdes
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Analisada pelo angulo do genero, nota-que a maioria dos homens estéo indiferentes, e
as mulheres estdo muito satisfeitas.

Grafico 109 — Eficacia com as reclamacdes
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Quanto ao tempo de trabalho os funcionérios que trabalham a menos de 1 ano e mais de
10 anos, estdo muito satisfeitos, de 1 a 2 anos, sua maioria esta satisfeita, 3 a 5 anos,
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estdo indiferentes, 6 a 10 anos sua maioria esta dividida entre indiferente e muito
satisfeito.

Grafico 110 — Eficacia com as reclamacdes
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O angulo provincial mostra que Benguela sua maioria esta indiferente, Cuando
Cubango, Cuanza Sul, Huila estdo muito satisfeitos e Luanda que sua maioria esta
dividida entre estéo indiferente e satisfeito.

Gréfico 111 — Eficacia com as reclamagdes
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18) Grau da Qualidade dos Servicos Prestados pela Administracéo?

Ao analisar a questdo com o vinculo profissional, percebemos que, a maioria dos
funcionarios efetivos e colaboradores estdo muito satisfeitos, ja os estagiarios estdo

indiferentes.
Grafico 113 — Qualidade dos Servigos Prestados
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Cruzada a questdo com as habilitacdes literarias nota-se que os funcionarios do 1° ciclo,
na sua maioria esta dividida entre indiferente e satisfeito, ja os do 2° ciclo na sua
maioria esta muito satisfeito, quanto aos universitarios sua maioria esta indiferente.

Gréfico 114 — Qualidade dos Servigos Prestados
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Quanto ao género constata-se que os homens estdo muito satisfeitos, ja as mulheres sua

maioria esta distribuida entre, indiferente, satisfeito e muito satisfeito.

Grafico 115 — Qualidade dos Servigos Prestados
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Vendo a questdo no ponto de vista do tempo de trabalho, notamos que os funcionéarios

que trabalham ha menos de 1 ano, 1 a 2 anos, 3 a 5 anos, sua maioria esta muito

satisfeita, diferente dos de 6 a 10 anos e mais de 10 anos que a maioria esta indiferente.

Gréfico 116 — Qualidade dos Servigos Prestados
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No contexto provincial, vimos que Benguela estd satisfeita, Cuando

Cubango sua

maioria esta indiferente, Cuanza Sul e Huila, a maioria estdo muito satisfeitos, ja
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Luanda a maioria dos funciondrios estédo divididos entre indiferente e satisfeito.

Gréfico 117 — Qualidade dos Servigos Prestados
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19) Apoio que posso contar por parte da minha chefia direta?

A respeito do apoio por parte da chefia para com os funcionarios, vimos que 0s
efectivos e estagiarios estdo muito satisfeitos, ja os colaboradores estdo satisfeitos.

Gréfico 119 — Apoio da Chefia
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Cruzada a questdo pelas habilitagdes literarias notamos que os funcionarios do 2° ciclo e

medido estdo muito satisfeitos, ja os universitarios, na sua maioria estdo divididos entre
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indiferente e satisfeito.

Gréfico 120 — Apoio da Chefia
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Quanto ao género verificou-se que tanto homens como mulheres, na sua maioria estdo

muito satisfeitos.

Gréfico 121 — Apoio da Chefia
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Na perspectiva do tempo de trabalho percebe-que os funcionarios que trabalham a
menos de 1 ano, de 3 a 5 anos, 6 a 10 anos, mais de 10 anos, a maioria estdo muito

satisfeitos, ja os de 1 a 2 anos, sua maioria diz estar satisfeita.
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Gréfico 122 — Apoio da Chefia
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Quanto as provincias o grafico mostra que a maioria dos funcionarios estdo muito

satisfeitos em todas provincias

Gréfico 123 — Apoio da Chefia
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20) Preocupacdo e Envolvimento dos chefes com Funcionérios (estado emocional,
saude e etc.)?

Neste ponto, a maioria dos funcionarios efetivos estdo muito insatisfeito, o0s

colaboradores e estagiarios estdo satisfeitos.
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Gréfico 125 — Preocupacéo e Envolvimento dos Chefes
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Analisada a questdo pelas habilitacbes percebemos que, os funcionarios do 1° ciclo
estdo satisfeitos, do 2° ciclo sua maioria estd muito satisfeita, ja os universitarios a

maioria estdo muito insatisfeitos.

Gréfico 126 — Preocupacéo e Envolvimento dos Chefes
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O cruzamento da questdo com o género, mostra que homens estéo satisfeitos e mulheres

estdo muito satisfeitas.
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Gréfico 127 — Preocupacéo e Envolvimento dos Chefes
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Vista a questéo pelo angulo do tempo de trabalho, vimos que os que trabalham a menos
de 1 anos e de 1 a 3 anos, estdo satisfeitos, de 3 a 5 anos, sua maioria esta indiferente, os
de 6 a 10 anos, sua maioria esta dividida entre muito insatisfeito e muito satisfeito, por
ultimo os que funcionam a mais de 10 anos, sua maioria esta muito insatisfeita, como
podemos observar no grafico a baixo descrito.

Gréfico 128 — Preocupacéo e Envolvimento dos Chefes
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Ao analisar a mesma questdo pelas provincias, vimos que os funcionarios de Benguela
estdo muito satisfeitos, Cuando Cubango e Cuanza Sul, estéo satisfeitos, Huila e Luanda
a maioria dos funcionarios estdo muito insatisfeitos.
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Gréfico 129 — Preocupacéo e Envolvimento dos Chefes
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A satisfacdo dos cidaddos é a maior prioridade dos funcionarios na Secretaria-

Geral?

Confrontados com a questdo do contexto da qualidade, se a satisfacdo dos cidadéos € a

maior prioridade dos funcionarios

Contexto da qualidade

na administracao,

colaboradores e estagios concordam totalmente com esta afirmacao.

Gréfico 131 — Satisfagdo dos Cidadaos
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Quanto as habilitacbes literarias, os funcionarios do 1° e do 2° ciclo, concordam

totalmente. Ja os universitarios estdo divididos entre concordo parcialmente e concordo

totalmente.
Grafico 132 — Satisfagéo dos Cidadaos
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Quanto analisamos a questdo no agulo do genero, constatamos que homens e mulheres
concordam totalmente que a satisfacdo dos cidaddos € a maior prioridade dos

funcionarios da administracéo.

Gréfico 133 — Satisfagdo dos Cidadaos
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Aplicada ainda a questdo aos funcionarios pelo tempo de trabalhos, a respostas obtidas
mostram que os funcionarios que trabalha a menos del ano, 1 a 2 anos, 3 a 5 anos, mais
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de 10 anos, concordam totalmente, ja os funcionarios de 6 a 10 anos, sua maioria esta

dividida entre discordo parcialmente e concordo parcialmente.

Grafico 134 — Satisfagéo dos Cidadaos
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A analise provincial mostram que Benguela, Cuando Cubango, Cuanza Sul e Huila, os funcionarios
concordam totalmente que satisfacdo dos municipes é a maior prioridade dos funcionarios na secretaria-

geral, ja Luanda concorda parcialmente com esta maxima.

Gréfico 135 — Satisfagdo dos Cidadaos
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Os funcionarios demostram sempre interessem na resolu¢do dos problemas dos

cidadaos?

Cruzada a questdo pelo vinculo profissional notamos que os funcionarios efetivos
concordam totalmente, os colaboradores sua maioria concorda parcialmente, ja os

estagiarios discordam parcialmente.
Gréfico 137 — Interesse pelos Cidadaos
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Cruzada a questdo com as habilitagdes literarias, o grafico mostra que tanto os
funcionarios do 1° e do 2° ciclo, como os universitarios, todos concordam totalmente

que os funcionarios demostram interessem na resolugdo dos problemas dos cidadaos.

Gréfico 138 — Interesse pelos Cidaddos
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O mesmo se verifica quando cruzamos a questdo com o genero, homens e mulheres
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concordam totalmente de que os funcionarios demostram interesse na resolugdo dos

problemas dos cidad&os.
Gréfico 139 — Interesse pelos Cidadaos
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A leitura do grafico mostra que tanto os funcionarios que trabalham ha menos de 1 ano,
como os que trabalham ha mais de 10 anos, todos mostraram que concordam
totalmente, que os funcionarios, demostram interesse na resolucdo dos problemas dos

cidadaos.

Gréfico 140 - Interesse pelos Cidadaos
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O quadro se repete quando analisamos a questdo pelas provincias, vimos que todos

concordam totalmente com esta afirmacao.
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Gréfico 141 — Interesse pelos Cidadaos
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As informac0es e servigos prestados aos cidadaos pela secretéria-geral sdo precisas

e claras?

Cruzada a questdo pelo vinculo profissional, funcionarios efetivos, colaboradores e
estagiarios, concordam totalmente que as informacGes e servicos prestados pela

secretaria-geral sdo precisas e claras.

Gréfico 143 — Informac0es e Servigos Prestados
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Ao cruzar a questdo com as habilitacdes literarias, percebemos que funcionarios do 1 ©,

2° ciclo e universitarios, concordam totalmente com a formacdo.

Gréfico 144 — Informac0es e Servigos Prestados
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No Gréafico 145 verifica-se que quando cruzamos a questdo com 0 genero, vimos que

homens e mulheres tambem concordam totalmente com a méxima em anélise.

Grafico 145 — Informag0es e Servigos Prestados
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No angulo do tempo de trabalho também constata-se que maior parte dos funcionarios
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desde que os que trabalham a menos de 1 ano, aos que funcionam a mais de 10 anos,
concordam totalmente, que as informagdes e servigos prestados na secretaria geral séo

precisas e claras,

Grafico 146 — Informag0es e Servigos Prestados
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O angulo provincial mostra a mesma tendéncia, maior parte dos funcionarios de todas as

provincias, afirmaram que concordam totalmente com a questéo.

Grafico 147 — Informag0es e Servigos Prestados
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Os funcionarios demostram sempre uma atitude de cortesia e simpatia para com

os cidadaos?

Quanto ao atendimento com cortesia e simpatia por parte dos funcionarios, 0s
trabalhadores efetivos concordam totalmente, j& cos colaboradores sua maioria esta
dividida entre concordo parcialmente a concordo totalmente, os estagiarios afirmam

concordar parcialmente.

Gréfico 149 — Atitude de Cortesia e Simpatia
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Maior parte dos funcionarios do 2° ciclo, ensino medido, e universitarios, concordam

totalmente que o atendimento aos municipes é feito com cortesia e simpatia.
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Gréfico 150 — Atitude de Cortesia e Simpatia
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A nivel dos generos ha mesma concordancia, ou seja homens e mulheres concordam

totalmente, que o atendimento ao munipe é feito com cortesia e simpatia.

Grafico 151 — Atitude de Cortesia e Simpatia
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Funcionarios que trabalham h& menos de 1 ano, aos que trabalham ha mais de 10 anos,
concordam totalmente que o atendimento nas secretarias-gerais € feito com cortesia e
simpatia.

Gréfico 152 — Atitude de Cortesia e Simpatia
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A nivel das provincias, ndo é diferente, ou seja os funcionarios afirmam que concordam

totalmente que o atendimento nas secretarias-gerais é feito com cortesia e simpatia.

Grafico 153 — Atitude de Cortesia e Simpatia
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Confrontados com a questdo, a maioria dos funcionarios efetivos concordam totalmente
que as instalacdes da secretaria geral sdo confortaveis e acolhedora, j& os colaboradores
sua maioria esta dividida entre discordo parcialmente, ndo concordo nem discordo, e

concordo totalmente, quanto os estagiarios a maioria concorda parcialmente.

Gréfico 154 — Atitude de Cortesia e Simpatia
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A nivel das habilitacGes literaria, funcionarios do 1° e 2° ciclo, concordam totalmente as
instalagOes da secretaria-geral sdo confortaveis e acolhedora, ja os universitarios dizem

nao concordar nem discordar sobre estd maxima.

Gréfico 155 — Atitude de Cortesia e Simpatia
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O grafico abaixo mostra que homens e mulheres concordam totalmente que as

instalages da secretaria geral sdo confortaveis e acolhedoras.

Gréfico 156 — Atitude de Cortesia e Simpatia
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No ponto de vista do tempo de trabalho, vimos que os funcionarios que trabalham a
menos de 1 ano, de 1 a 2 anos, 3 a 5 anos, e mais de 10 anos concordam totalmente que
as instalacdes sdo acolhedoras e confortaveis, ja os funcionarios que trabalham de 6 a 10

anos, concordam parcialmente.
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Gréfico 157 — Atitude de Cortesia e Simpatia
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A nivel das provincias, percebemos que Benguela, Cuando Cubango e Huila concordam
totalmente que as instalacdes sdo confortaveis e acolhedoras, ja Cuanza Sul, concorda

parcialmente, e por ultimo Luanda que ndo concorda nem discorda.

Gréfico 158 — Atitude de Cortesia e Simpatia
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A administracdo possui uma caixa de reclamacfes e sugestdes em lugar visivel
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para o publico?
Cruzada a questdo com o vinculo profissional, percebe-se que os funcionarios efetivos,

colaboradores e estagiarios discordam totalmente com a afirmagé&o.

Gréfico 160 — Caixa de Reclamacdes
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Vista a questdo no ponto de vista das habilitacGes percebemos que funcionarios do
ensino medio e universitaria discordam totalmente que a secretaria-geral possui uma
caixa de reclamagdes e sugestdes em lugar visivel para o publico, j& os do 2° ciclo sua
maioria esta dividida entre discordo totalmente e ndo discordo nem concordo.

Grafico 161 — Caixa de Reclamacdes
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Na perspectiva do generos homens e mulheres s@o unanimes em discordar totalmente
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que a secretaria geral possui uma caixa de reclamacéo e sugestdo em lugar visivel.
Gréfico 162 — Caixa de Reclamacdes
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Ao ver a questdo, com o tempo de trabalho, a leitura do grafico permiti-nos entender
que tantos funcionarios que trabalhnam a menos de 1 ano, como os que funcionam ha
mais de 10 anos, discordam totalmente que a secretaria possui uma caixa de

reclamacdes e sugestdes em lugar visivel para o publico.

Grafico 163 — Caixa de Reclamacdes
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Cruzando a questdo pelas provincias, obtemos o mesmo resultado, o funcionario de
todas provincias visadas, discordam totalmente que a administracdo possui caixa de
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relacOes e sugestdes em lugar visivel ao publico.

Grafico 164 — Caixa de Reclamacdes
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O tempo de espera na prestacao de servigo na secretaria satisfaz os cidadédos?

Cruzada a questdo com o vinculo profissional, percebemos que os funcionarios efetivos
concordam totalmente, ja os colaboradores e estagiarios ndo concordam nem discordam,

que o tempo de espera na prestacdo do servico satisfaz os cidadaos.

Gréfico 166 — Tempo de Espera
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A nivel das habilitacdes literarias, vimos que os funcionarios do 1° ciclo, na sua maioria
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esta dividida entre ndo concordo nem discordo e concordo totalmente, 2° ciclo concorda

totalmente, ja os universitarios sua maioria ndo concorda nem discorda.

Gréfico 167 — Tempo de Espera
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O cruzamneto com 0 genero mostra que os homens sdo os mais indiciso com sua
maioria a dizer que ndo concorda nem discorda, ja as mulheres sdo mais precisas em

afirmar que concordam totalmente.
Gréfico 168 — Tempo de Espera
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A nivel do tempo de trabalho os que trabalha de 3 a 5 anos, e mais de 10 anos,
concordam totalmente, ja os que funcionam ha menos de 1 ano, 1 a 2 anos, e 6 a 10

anos, nao concordam nem discordam.
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Gréfico 169 — Tempo de Espera
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Na perspectiva das provincias notamos que Benguela e Cuanza Sul concordam
totalmente, Cuando Cubando e Luanda a maioria dos funcionarios ndo concordo nem
discorda, j& a Huila sua maioria esta dividida entre ndo concordo nem discordo e

concordo totalmente

Gréfico 170 — Tempo de Espera
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Cruzada a questdo, com o vinculo profissional, vimos que os efetivos concordam
totalmente, os colaboradores sua maioria diz ndo concordar nem discordar, 0S
estagiarios dizem concordar parcialmente.

Gréfico 172 — Prazo de Entrega
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Quanto as habilitagGes literarias, 1 © ciclo e universitario concordam totalmente, ja a
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maioria do 2° ciclo, concorda parcialmente que os prazos de entrega dos servicos
prestados correspondem as datas previstas.

Gréfico 173 — Prazo de Entrega
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A nivel dos generos, ve-se que homens e mulheres concordam totalmente com questao.

Gréfico 174 — Prazo de Entrega
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Quanto ao tempo de trabalho, os funcionarios que trabalham de 1 a2 anos e de 3 a5
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anos, concordam totalmente, ja os menos de 1 ano e 6 a 10 anos, concordam
parcialmente, e por Gltimo os que funcionam a mais de 10 anos, que ndo concordam

nem discordam, que o prazo de entrega dos servigos prestados correspondem as datas
previstas.

Gréfico 175 — Prazo de Entrega
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Cruzada a questdo com as provincias, entendemos que Benguela concorda parcialmente,
Cuando Cubango a maioria dos funcionarios estdo divididos entre ndo concordo nem
discordo e concordo parcialmente, ja Cuanza Sul, Huila e Luanda sua maioria concorda

totalmente que o prazo de entre dos servigos correspondem as datas previstas.

Gréfico 176 — Prazo de Entrega
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O nivel de burocracia na prestacao dos Servicos é satisfatorio?

Cruzada a questdo com o vinculo profissional, os funcionarios efetivos concordam
totalmente, ja os colaboradores, na sua maioria esta dividida entre ndo concorda nem

discorda e concorda parcialmente, ja 0s estagiarios concordam parcialmente.

Gréfico 178 — Nivel de Burocracia
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A maioria dos funcionérios do 1° e 2° ciclo, concordam totalmente, j& 0s universitarios
suma maioria ndo concorda nem discorda, de que os niveis de burocracias na prestacao

de servicgo séo satisfatdrios

Gréfico 179 — Nivel de Burocracia
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Quando analisamos a questdo pelo genero, percebemos que a maioria dos homens nédo

concordam nem discordam, j& as mulheres concordam totalmente com a questao

Graéfico 180 — Nivel de Burocracia
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Quanto ao temos de trabalho, os funcionarios que trabalnam a menos de 1 ano, sua
maioria estd dividida entre ndo concordo nem discordo, concordo parcialmente e
concordo totalmente, os de 1 a 2 anos, sua maioria também estd dividida entre ndo
concordo nem discordo e concordo parcialmente, de 3 a 5 anos, 6 a 10 anos e mais de
10 anos, afirmam concordar totalmente de que os niveis de burocracias na prestacéo de

servigos sao satisfatorios.
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Graéfico 181 — Nivel de Burocracia
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A nivel provincial Benguela e Cuando Cubango sua maioria diz ndo concordar nem
discordar, Cuanza Sul e Huila, concordam totalmente, j& Luanda, os funcionarios

concordam parcialmente de com a quest&o.

Gréfico 182 — Nivel de Burocracia
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Em termos gerais os servigos prestados pela Secretdria geral satisfazem os
cidadaos?

Cruzada a questdo com vinculo profissional, notamos que funcionarios efetivos,
colaboradores e estagiarios concordam totalmente, que em termos gerais 0S Servigos,

prestados na secretaria-geral satisfazemos cidadaos.
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Grafico 184 — Satisfagéo dos Cidadaos
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Em termo de habilitaches literarias, sdo unanimes os funcionarios em concordar

totalmente que os servicos prestados na secretaria-geral satisfazem os cidad&os

Gréfico 185 — Satisfagdo dos Cidadaos
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O mesmo quadro se verifica quando cruzamos a questdo por genero, funcionarios
homens e mulheres, concordam totalmente, que em termos gerais 0s servigos prestados

na secretaria geral satisfazem os cidadaos.
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Gréfico 186 — Satisfagdo dos Cidadaos
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Quanto ao tempo de trabalho, também notamos um alinhamento nas respostas, ou seja
funcionarios que trabalham ha menos de 1 ano, ate aos que funcionam ha mais de 10
anos, concordam totalmente que 0s servicos prestados na secretaria-geral satisfazem os

cidadaos.

Gréfico 187 — Satisfagéo dos Cidadaos
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O angulo provincial, passa a mesma leitura, funcionarios das provincias visadas
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concordam totalmente que os servigos prestados na secretaria-geral satisfazem os

cidadaos.

Gréfico 188 — Satisfagéo dos Cidadaos
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ANEXO V - Perce¢édo dos Municipes — Cruzamento de Variaveis

Na analise dos graficos verifica-se que 0os municipes do ensino primario, na sua maioria
estdo divididos entre discordo totalmente e concordo totalmente. J& os Municipes do 1°
e 2° ciclo, na sua maioria concorda totalmente, e por Ultimo o grupo dos universitarios
que também estdo divididos nas suas opinides, uma parte se mostra neutra, ndo
concorda nem discorda, a outra mais otimista concorda totalmente sobre a satisfagéo

dos cidadaos ser a prioridade dos funcionarios.
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Gréfico 194 — Satisfagdo dos Cidadaos
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Quanto ao escaldao etario, a maioria dos municipes, abaixo dos 45 anos, todos
concordam totalmente, ja os de 45 a 54 anos, sua maioria esta dividida entre ndo
concordo nem discordo e concordo totalmente que a satisfagdo dos cidaddos € a maior
prioridade dos funcionarios na administracéo.

Grafico 195 — Satisfagéo dos Cidadaos
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A tabulacdo dos municipes pelo género mostra que tanto homens como mulheres
concordam totalmente que os funcionarios mostram interesses na resolucdo dos
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problemas dos cidad&os.

Gréafico 196 — Interesse pelos cidad&os
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Os municipes do ensino primario e universitarios concordam parcialmente, ja os do 1° e
2° ciclo, concordam totalmente, que os funcionérios demostram interessem na resolugdo
dos problemas dos cidadaos.

Gréfico 197 — Interesse pelos cidad&os
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Analisada a questdo pelo escaldo etario, vimos que municipes abaixo dos 40 anos,
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concordam totalmente, os de 40 a 44 anos, sua maioria discorda totalmente, ja os acima
de 45 anos, discordam parcialmente, que os funcionarios demostram sempre interesse
na resolucéo dos problemas dos cidaddos. H& aqui uma tendéncia de maior discordancia
com o aumentar da idade.

Grafico 198 — Interesse pelos cidad&os
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Cruzando a questdo com as provincias, os municipes da provincia de Benguela
concordam parcialmente, Cuando Cubango, Cuanza, e Huila, concordam totalmente,
Luanda sua maioria ndo concorda nem discorda que, os funcionarios demostram
interessem na resolucéo dos problemas dos municipes.
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Gréfico 198 — Interesse pelos cidadéos
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As informac0es e servicos prestados aos cidaddos na Secretaria-geral sdo precisas e

claras?
Municipes da provincia de Cuando Cubango, Huila e Luanda, concordam totalmente,

Benguela e Cuanza Sul a maioria dos municipes concordam parcialmente, que as

informacdes prestadas sdo Secretaria-geral sdo precisas e claras.

Grafico 200 — Informagoes e Servigos prestados
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Os cidadaos dos ensinos primarios e 1° ciclo concordam parcialmente, ja os do 2° ciclo

e 0s universitarios concordam totalmente, com a questao.

Grafico 201 — Informagoes e Servigos prestados
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O gréafico abaixo mostra que em termos de satisfacdo os homens estdo mais satisfeitos
que as mulheres, ao concordar totalmente, diferente das mulheres que concordam

parcialmente, que as informacdes prestadas na secretaria Sao precisas e claras.
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Gréfico 202 - Informagdes e Servicos prestados
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Quanto ao escaldo etario, cidaddos com menos de 25 anos e 0 grupo de 35 a 39 anos,
estdo mais satisfeito, ao concordarem totalmente, ja os grupos de 25 a 34 anos e 30 a 34
anos, sua maioria concordam parcialmente, os grupos de 40 a 44 anos e 45 a 49 anos,
sua maioria esta neutra, ou seja ndo concordam nem discordam, os de 50 a 54 anos, sua

maioria estd dividida entre concordo parcialmente e concordo totalmente, que as

informac0es e servicos prestados nas secretarias-gerais sao precisas e claras.
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Gréfico 203 - Informagdes e Servicos prestados
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Os funcionarios adotam sempre uma atitude de cortesia e simpatia para com os cidadaos?

Cruzada a questdo pelo género, percebemos, que municipes, homens e mulheres,
concorram totalmente, que os funcionarios adotam uma atitude de cortesia e simpatia no
atendimento.

Gréfico 205 — Atitude cortesia e simpatia
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Os cidaddos das provincias de Benguela, Cuando Cubango, Cuanza Sul e Huila,
concordam totalmente, que os funcionarios adoptam sempre uma atitude de cortesia e
simpatia para com os cidaddos, ja a provincia de Luanda, os municipes se encontram

neutros, ndo concordam nem discordam, como se verifica no grafico abaixo descrito.

Gréfico 206 — Atitude cortesia e simpatia
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Quanto as habilitacGes literarias consta-se que, 0os municipes do ensino primario, 1°
ciclo e 2° ciclo concordam totalmente com a questdo, ja 0s universitarios encontram-se

neutros, ndo concordam nem discordam.
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Gréfico 207 — Atitude cortesia e simpatia
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O escaldo etario, mostra que os grupos de menos de 25 anos, 25 a 34 anos, 35 a 39 anos,
40 a 44 anos, e 50 a 54 anos, sua maioria concorda totalmente, ja os de 30 a 34 anos,
concordam parcialmente, os de 45 a 49 anos, sua maioria estdo divididos, entre ndo
concordo nem discordo e concordo parcialmente que os funcionarios adoptam sempre

uma atitude de cortesia e simpatia para com os cidadaos.

Gréfico 208 — Atitude cortesia e simpatia
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As instalagdes séo confortaveis e acolhedoras?

Ao responder esta questdo, a maioria dos estudantes do ensino primarios e universitarios
concorram parcialmente, os do 1° ciclo que sua maioria estdo divididos entre, néo
concordo nem discordo e concordo totalmente, diferente dos municipes, do 2° ciclo que
sua maioria concorda totalmente, que as instalacdes da secretaria geral sdo confortaveis
e acolhedoras.

Gréfico 210 — Instalagoes
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O cruzamento por género mostra que cidaddos, homens e mulheres concordam

totalmente com a questdo que as instalacbes sdo confortaveis e acolhedoras.
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Gréfico 211 — Instalagoes
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A nivel provincial, Benguela sua maioria esta divida entre discordo parcialmente e
concordo totalmente, Cuando Cubango, sua maioria esta neutra, ndo concorda nem
discorda, ja Cuanza e Huila a maioria dos municipes concordam totalmente com a
questdo, Luanda porém, sua maioria discorda totalmente que as instalacbes sé&o

confortaveis e acolhedoras.
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Gréfico 212 — Instalagoes

Grafico de barras

As instalagdes da
Secretaria-Geral sdo
confortaveis e
acolhedoras

Dicordo totalmente

Dicordo parcialmante

N&o concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Contagem

Benguela Cuanco Cuanza Sul Huila Luancla
Cubango

Provincia

A administragcdo Municipal Possui, uma caixa de reclamacdes e sugestdes em lugar

visivel ao publico?
Municipe do ensino primeiro concorda parcialmente, ja os do 2° ciclo, ensino médio e

universitario discordam totalmente que a administracdo possui em lugar visivel, uma

caixa de sugestdes e reclamacoes.
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Grafico 214 — Caixa de Reclamacdes
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Municipes do género masculino e feminino, sdo unanimes em discordam totalmente que
a administracdo possui em lugar visivel ao publico, uma caixa de reclamacdes e

sugestoes.

Grafico 215 — Caixa de Reclamacdes
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A maioria dos municipes das provincias de Benguela, Cuando Cubango, Cuanza Sul,
Huila e Luanda, discordam totalmente que administracdo possui uma caixa de
reclamacdes e sugestdes em lugar visivel, para o publico. (na provincia do Cuando
Cubango a secretaria geral de Menongue possui, 0 mesmo se verifica no Cuanza Sul,
administracdo do Sumbe, razdo da existéncia de alguns indicares amarelos, ou seja a
concordar totalmente).

Gréfico 216 — Caixa de Reclamacdes
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O tempo de espera na prestacdo dos servicos satisfaz os cidadaos?

Analisada a questdo pelas habilitacfes literarias, a maioria dos cidadaos estudantes do
ensino primario e 1 ° ciclo ndo concordam nem discordam. J& o cidaddo do 2°ciclo, na
sua maioria estd dividida, entre 0 ndo concordo nem discordo e concordo totalmente,
diferente dos universitarios que sua maioria diz concordar totalmente.
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Gréfico 218 — Tempo de Espera

Grafico de barras

_— 2 tempo de espera na
20 prestagio de semvigos
na Secretana-Geral

salisfaz os cidadiios

IDicor da totalmente
Dicordo parcialmanis
Mo concords nem discordo

Comcords parcialments
Concorda totalmernte

Contagem

i1 50 %0 0. 69%:

Primario 1%ciclo  22cicle Universitario

Quanto ao género, a maioria dos homens discordam totalmente, ja as mulheres sua
maioria esta neutra, ndo concorda nem discorda.

Gréfico 219 — Caixa de Reclamacdes
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O angulo provincial mostra que os cidaddos de Benguela sua maioria concorda
parcialmente e totalmente, Cuando Cubango e Huila a maioria dos municipes nédo
concordam nem discordam, todavia em Luanda a maioria dos municipes discordam
totalmente que o tempo de espera na prestagéo dos servigos satisfaz os cidad&os.
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Gréfico 220 — Caixa de Reclamacdes
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Os prazos de entrega dos servigos prestados correspondem as datas previstas?

Os municipes do ensino primario ndo concordam nem discordam, j& 0os municipes do 1°

e 2° ciclo, concordo totalmente, e 0s municipes universitarios, sua maioria esta dividida

entre ndo concordo nem discordo e concordam totalmente.

Gréfico 222 — Prazo de Entrega
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O cruzamento por género mostra que a maioria dos homens concordam totalmente, ja as
mulheres sua maioria estdo divididos entre ndo concordo nem discordo e concordo

totalmente que o tempo de entrega dos servigos prestados correspondem as datas
previstas.

Gréfico 223 — Prazo de Entrega
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O lado provincial mostra, Benguela Cuanza Sul e Huila os cidaddos a concordarem
totalmente, Cuando Cubango a concordar parcialmente e Luanda a discordar totalmente,

que os prazos de entrega dos servigos correspondem as datas previstas.
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Gréfico 224 — Prazo de entrega
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Os niveis de burocracia na prestagdo de servico sdo satisfatorios?

A maioria, dos cidaddos estudantes do ensino primario,1° e 2° ciclo, concordam
totalmente, j& os universitarios sua maioria estao divididos entre concordo parcialmente
e totalmente que os niveis de burocracias na prestacdo de servicos sao satisfatorios.

Gréfico 226 — Niveis de Burocracia
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As percentagens maiores mostram que homens e mulheres, concordam totalmente com

a questao.
Grafico 227 — Niveis de Burocracia
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Nos municipes de Benguela defrontados com a questdo, sua maioria ficou dividida entre
concordo parcialmente e totalmente, Cuando Cubango, Cuanza e Huila, sua maioria
concorda totalmente, ja Luanda os principais avaliadores dos servigos estdo neutros, ndo
concordam nem discordam, que o0s niveis de burocracia na prestacdo dos servigos sao

satisfatorios.
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Grafico 228 — Caixa de Reclamacdes
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Em termos gerais, 0s servigos prestados na secretéria-geral satisfazem os

cidadaos?

O gréfico das habilitacfes litarias, mostra que os cidaddos estudante do ensino primaério,
1° ciclo, 2°ciclo, e universitario, concordam totalmente que termos gerais 0S Servicos

prestados nas secretarias-gerais da administracdo, satisfazem os cidadaos.

Gréfico 230 — Servigos Prestados

Grafico de barras
] Em termos gerais, os
= senigos prestados na
Sacratana-Garal
satisfazem os cidadios
Dhcordo tatalments
Dicordo parcialmente
20 Mo concondo nem dscordo
(Concords parcialments
e cncordo totalmente
E 154
=3
[
E
]
LE ]
10
51
o
Primario 19ciclo  22ciclo Universitario

216



Quanto as provincias, os municipes de Benguela concordam parcialmente, Cuando
Cubango, Cuanza Sul, e Huila, os municipes concordam totalmente, porem na provincia
de Luanda, a maioria dos cidadao ndo concordam nem discordam, que em termos gerias

0s servicos prestados nas secretaria da administracao, satisfazem os cidad&os.

Gréfico 231 — Servigos Prestados
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