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RESUMO 

O presente trabalho tem como propósito estudar a eficiência da Administração 

Pública Cabo-Verdiana, tomando como estudo de caso, a Casa do Cidadão na Cidade da 

Praia, Cabo Verde, enquanto instituição de resposta às solicitações do serviço público. 

De uma forma geral com este trabalho pretende-se chamar a atenção das 

autoridades Cabo-Verdianas para a importância de melhorar o atendimento nas instituições 

públicas. Este tema também foi escolhido para conhecer com profundidade a realidade da 

Administração Pública em Cabo Verde, e também para conhecer de perto as inquietações 

da população relativamente aos serviços prestados pelas instituições públicas, em 

particular pela Casa do Cidadão. 

A metodologia utilizada é de cariz quantitativo, complementada pela exploração de 

bibliografia sobre o tema, bem como na recolha de dados via questionário e na análise de 

resultados e da sua apresentação. Aplicaram-se questionários aos utentes da Casa do 

Cidadão residentes na capital do país, que procuram esta instituição para resolver as suas 

solicitações. O estudo tem como propósito perceber o nível de satisfação dos utentes em 

relação aos serviços prestados pela Casa do Cidadão na Cidade da Praia. 

Conclui-se que a reforma do Estado em Cabo Verde conduziu a uma série de 

reformas no sector da Administração Pública, com o objetivo de acelerar a modernização e 

uma melhor adaptação aos novos tempos. A Administração Pública Cabo-Verdiana está a 

inovar para melhor servir e estar mais próximo dos cidadãos e das empresas, criando 

serviços públicos com foco no cidadão. A Casa do Cidadão de Cabo Verde apresenta-se 

como um serviço de excelência, reunindo num único lugar vários serviços e facilitando a 

vida dos cidadãos. 

As conclusões do inquérito apontam que os inquiridos se encontram mais satisfeitos 

com a Casa do Cidadão nas questões da Tangibilidade e menos satisfeitos na dimensão 

Confiabilidade. O maior grau de satisfação é em termos da apresentação dos funcionários 

da Casa do Cidadão, em termos de higiene e limpeza da Instituição (Dimensão 

Tangibilidade) e da cordialidade e gentileza dos funcionários (Dimensão Empatia) e o 

menor grau de satisfação é em relação ao tempo de espera para ser atendido (Dimensão 

Atendimento) e do serviço prestado estar conforme o solicitado (Dimensão confiabilidade). 
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ABSTRACT 

The present work aims to study the efficiency of Cape Verdean public 

administration, taking as a case study, the Citizen's House in Praia, Cape Verde, as a 

response institution to the solicitations of the public service. 

In general, this paper aims to draw the attention of the Cape Verdean authorities for 

the importance of improving care in public institutions. This theme was also chosen to 

know in depth the reality of Public Administration in Cape Verde, and also to get to know 

closely the concerns of the population regarding the services provided by public 

institutions, particular through the  at the Citizen's House. 

The methodology used is quantitative, so much in the exploration of bibliographies 

on the subject, as well as data collection via questionnaire, analysis of results and their 

presentation later. 

Questionnaires were applied to users of Citizen's House resident in the country's 

capital, who seek this institution to resolve their requests. The study aims to understand the 

level of satisfaction of users regarding the services provided by Citizen's House in Praia. 

It is concluded that the reform of the State in Cape Verde led to a series of reforms 

in the Public Administration sector, with the objective of accelerating modernization and a 

better adaptation to the new times. The Cape Verdean Public Administration is innovating 

to better serve and be closer to citizens and businesses, creating public services with a 

focus on the citizen. The Cape Verde Citizen's House presents itself as a service of 

excellence, bringing together several services in one place and making life easier for 

citizens. 

The survey findings indicate that respondents are more satisfied with Casa do 

Cidadão in terms of tangibility and less satisfied with the Reliability dimension. The 

greatest satisfaction is in terms of the presentation of the employees of Casa do Cidadão, in 

terms of hygiene and cleanliness of the Institution (Dimension Tangibility) and the 

cordiality and kindness of the employees (Dimension Empathy) and the least satisfaction is 

in relation to the waiting time to be served (Dimension Service) and the service provided is 

as requested (Dimension reliability). 
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