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LIMITAÇÕES DA NOVA GESTÃO PÚBLICA NA REFORMA DO SETOR 
PÚBLICO ANGOLANO: EVIDÊNCIAS DO SIAC CACUACO

  José Manuel dos Santos1

Resumo: A Nova Gestão Pública (NGP) emergiu como um paradigma reformista destinado a aumentar a 

eficiência do sector público por meio da incorporação de práticas do sector privado. Em Angola, este modelo 

influenciou a Reforma do Sector Público, destacandose a criação do Serviço Integrado de Atendimento ao 

Cidadão (SIAC). Todavia, a experiência do SIAC revela limitações estruturais que comprometem os objectivos 

da NGP. O presente artigo analisa criticamente as razões do fracasso parcial dessa reforma, destacando a 

transposição acrítica do modelo, o centralismo persistente do Estado, a ausência de autonomia institucional e 

a fragilidade dos mecanismos de responsabilização. Conclui-se que a eficácia da NGP depende da adaptação ao 

contexto institucional, sob pena de resultar numa modernização meramente formal. 

 

Palavras-chave: Nova Gestão Pública; Reforma do Sector Público; SIAC; Angola; Administração Pública. 

INTRODUÇÃO 

Desde a década de 1980, a Nova Gestão 

Pública tem orientado reformas administrativas em 

diversos países, propondo uma ruptura com o 

modelo burocrático tradicional. O seu objectivo 

central consiste em aumentar a eficiência e a 

qualidade dos serviços públicos através da adopção 

de práticas de gestão típicas do sector privado 

(HOOD, 1991). 

Em Angola, a Nova Gestão Pública 

influenciou a Reforma do Sector Público e esteve na 

base da criação do Serviço Integrado de Atendimento 

ao Cidadão (SIAC). Contudo, apesar das expectativas 

iniciais associadas à modernização administrativa, o 

SIAC apresenta fragilidades que colocam em causa os 

pressupostos estruturantes da NGP. Este artigo 

analisa os factores que explicam o fracasso parcial 

desta iniciativa, considerando o contexto 

institucional angolano. 

 

ENQUADRAMENTO TEÓRICO  

A Nova Gestão Pública surgiu nos países 

anglo-saxónicos num contexto de crise fiscal do 

Estado e de críticas à ineficiência da burocracia 

weberiana (POLLITT; BOUCKAERT, 2017). A NGP 

caracteriza-se pela introdução de técnicas de gestão 

do sector privado no sector público, com ênfase na 

eficiência, na descentralização, na gestão por 

resultados e na responsabilização (HOOD, 1991). 

A premissa fundamental da NGP assenta na 

transferência da eficiência do sector privado para o 

Estado. Defende-se que os governos devem 

privilegiar mecanismos de mercado, competição e 

orientação para resultados, substituindo o controlo 

de processos pelo controlo de desempenho 

(OSBORNE; GAEBLER, 1992). 

 

1 MsC em Gestão Pública e Governação Local pela Faculdade de Direito - UAN e Licenciado em Gestão e Administração Pública pela Faculdade de Ciências 
Sociais da UAN; é Docente Universitário desde 2011, Chefe do Departamento de Ciências Sociais e Humanidades do Instituto Superior Politécnico de Kangonjo 
- ISKA e Membro do Gabinete da Qualidade de Ensino do ISKA. É membro convidado do Conselho Científico e do Conselho de Direcção. 
Contacto Whatsapp: 923315450, E-mail: josmelsa@gmail.com
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METODOLOGIA  

Este estudo adotou uma abordagem mista 

(qualitativa e quantitativa) de caráter analítico-

descritivo, permitindo analisar tanto a percepção 

dos utentes e funcionários quanto os aspectos 

administrativos do SIAC Cacuaco (MASSUANGANY, 

2014; POLLITT; BOUCKAERT, 2017). 

A população incluiu funcionários do SIAC 

(técnicos administrativos, operadores de 

atendimento e chefias intermédias) e utentes. A 

amostra foi de 70 participantes por conveniência: 30 

funcionários e 40 utentes, além de 2 responsáveis 

entrevistados para aprofundar questões de 

autonomia, manutenção e avaliação de desempenho 

(FEIJÓ, 2019; ROCHA, 2010). 

A recolha de dados utilizou questionários 

fechados com escala Likert de 3 pontos (1 = discordo; 

2 = concordo parcialmente; 3 = concordo) e 

entrevistas semiestruturadas aos responsáveis do 

SIAC (HOOD, 1995; DENHARDT; DENHARDT, 2015). Os 

dados quantitativos foram analisados por 

frequências e percentuais, e os qualitativos por 

análise de conteúdo temática, permitindo confrontar 

as percepções com os princípios da Nova Gestão 

Pública. 

Essa abordagem metodológica possibilitou 

verificar de forma coerente que a eficiência 

operacional, a autonomia administrativa, a avaliação 

de desempenho e a accountability do SIAC não 

atingem plenamente os padrões esperados pela NGP 

(HOOD, 1991; MASSUANGANY, 2014; FEIJÓ, 2019). 

 O SIAC NO CONTEXTO DA REFORMA DO SECTOR 
PÚBLICO EM ANGOLA 

O Serviço Integrado de Atendimento ao 

Cidadão (SIAC) foi concebido como um serviço de 

balcão único, destinado a integrar diversos serviços 

públicos num mesmo espaço físico, com o objectivo 

de reduzir a burocracia, racionalizar procedimentos 

administrativos e melhorar o atendimento ao 

cidadão. Do ponto de vista conceptual, o SIAC 

enquadrase claramente nos princípios da Nova 

Gestão Pública (NGP), ao privilegiar a eficiência, a 

rapidez, a padronização dos procedimentos e a 

orientação para o utilizador enquanto “cliente” do 

serviço público. 

Contudo, no contexto angolano, a 

implementação deste modelo ocorreu num quadro 

institucional marcado por fortes traços de 

centralização administrativa, fraca autonomia dos 

serviços e limitada cultura de gestão por resultados. 

A reforma do sector público em Angola tem sido 

caracterizada por uma modernização 

essencialmente formal, pouco acompanhada de 

transformações estruturais na organização do Estado 

e na cultura administrativa (MASSUANGANY, 2014). 

A Administração Pública angolana 

permanece fortemente condicionada por uma lógica 

jurídico-burocrática centralista, o que dificulta a 

consolidação de modelos de gestão inspirados na 

eficiência e na responsabilização (FEIJÓ; PACA, 2016). 

Reformas administrativas tendem a falhar 

quando desconsideram as condições institucionais, 

políticas e culturais do contexto em que são 

implementadas (POLLITT; BOUCKAERT, 2017). O caso 

do SIAC ilustra de forma clara esta limitação 

estrutural da reforma do sector público em Angola. 

 FACTORES DO FRACASSO DO SIAC 

TRANSPOSIÇÃO ACRÍTICA DO MODELO DA NGP 

A implementação da NGP em Angola ocorreu 

de forma predominantemente importada, sem a 

devida adaptação às especificidades institucionais, 

administrativas e políticas do Estado angolano. A 

NGP não constitui um modelo universal, sendo 

altamente dependente do contexto administrativo 

em que é aplicada (HOOD, 1995). 

Muitas reformas administrativas em Angola 

reproduzem modelos estrangeiros sem considerar as 

limitações da capacidade institucional local, 

resultando em soluções desajustadas à realidade do 

sector público angolano (MASSUANGANY, 2014). 

Assim, o SIAC surge mais como um transplante 

institucional do que como uma reforma 

organicamente construída a partir das necessidades 

internas da Administração Pública. 

 PERSISTÊNCIA DO CENTRALISMO ESTATAL 

Apesar do discurso reformista associado à 

modernização administrativa, o funcionamento do 
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SIAC permanece fortemente dependente do Estado 

central. A concentração das decisões 

administrativas, financeiras e operacionais limita a 

autonomia institucional e contraria o princípio da 

descentralização, considerado central na NGP 

(POLLITT; BOUCKAERT, 2017). 

O centralismo administrativo em Angola 

constitui um dos principais entraves à eficácia das 

reformas públicas, uma vez que reduz a capacidade 

de resposta dos serviços e impede a adaptação às 

realidades locais (FEIJÓ, 2019). 

AUSÊNCIA DE AUTONOMIA DE GESTÃO 

A falta de autonomia administrativa e 

financeira dos gestores do SIAC compromete a aplicação 

efectiva da gestão por resultados, um dos pilares da NGP. 

A inexistência de autonomia transforma a modernização 

administrativa num exercício meramente formal, sem 

impacto real na qualidade dos serviços prestados ao 

cidadão (ROCHA, 2010). 

No sector público angolano, a autonomia dos 

serviços é frequentemente limitada por mecanismos de 

controlo excessivamente centralizados, o que 

inviabiliza a responsabilização dos gestores e a 

avaliação do desempenho institucional 

(MASSUANGANY, 2014). 

FRAGILIDADE DA MANUTENÇÃO E DAS INFRA-
ESTRUTURAS 

A degradação progressiva das instalações do 

SIAC evidencia a ausência de planeamento estratégico 

e de políticas de manutenção preventiva. A 

sustentabilidade das reformas administrativas 

depende não apenas da criação de novas estruturas, 

mas também da sua manutenção contínua (FEIJÓ; 

PACA, 2016). 

 ÊNFASE EXCESSIVA EM INDICADORES 
QUANTITATIVOS 

O desempenho do SIAC é avaliado 

predominantemente por indicadores quantitativos, 

como o número de atendimentos realizados, em 

detrimento da análise qualitativa da satisfação do 

cidadão. Este fenómeno caracteriza-se como 

gerencialismo superficial, no qual os indicadores 

substituem a avaliação substantiva da qualidade do 

serviço público (HOOD, 1995). 

A obsessão por metas numéricas, sem 

mecanismos eficazes de controlo da qualidade, tende 

a distorcer os objectivos da reforma administrativa 

(MASSUANGANY, 2014). 

DÉBIL ACCOUNTABILITY 

A ausência de mecanismos eficazes de 

accountability limita os efeitos da reforma do SIAC. A 

accountability constitui condição essencial para a 

legitimidade, a transparência e a eficácia da 

Administração Pública (DENHARDT; DENHARDT, 2015).

No caso angolano, a fragilidade dos 

mecanismos de controlo administrativo e jurídico 

contribui para a perpetuação de práticas ineficientes 

(FEIJÓ, 2019). 

 ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS DADOS DO SIAC 
CACUACO 

CARACTERIZAÇÃO DO CAMPO DE ESTUDO 

O estudo empírico foi realizado no Serviço 

Integrado de Atendimento ao Cidadão (SIAC) 

Cacuaco, localizado na província de Luanda. Esta 

unidade foi seleccionada por representar um dos 

principais pontos de contacto entre o Estado e os 

cidadãos, constituindo um espaço privilegiado para 

observar a aplicação prática dos princípios da Nova 

Gestão Pública (NGP) no contexto angolano. 

O SIAC Cacuaco presta diversos serviços 

públicos integrados, envolvendo funcionários de 

diferentes sectores da Administração Pública e 

atendendo diariamente um número elevado de 

utentes. 

 POPULAÇÃO E AMOSTRA 

A população do estudo é constituída por: 

•  Funcionários afectos ao SIAC Cacuaco 
(técnicos administrativos, operadores de 
atendimento e chefias intermédias) 

•  Utentes (clientes) que recorrem aos serviços 
do SIAC 

A amostra é composta por 70 elementos, 

seleccionados por conveniência, distribuídos da 

seguinte forma: 

• 40 utentes 

•  30 funcionários de diferentes categorias 
funcionais 
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Adicionalmente, foram entrevistados 2 

responsáveis do SIAC, por meio de perguntas 

abertas, com o objectivo de aprofundar aspectos de 

gestão, autonomia institucional e responsabilização. 

 INSTRUMENTOS E TÉCNICAS DE RECOLHA DE 
DADOS 

A recolha de dados foi realizada através de: 

•  Questionário estruturado, composto por 8 
perguntas fechadas, aplicadas aos 70 
participantes (funcionários e utentes) 

• Entrevista semiestruturada, composta 
por perguntas abertas, aplicada 
exclusivamente aos 2 responsáveis do SIAC. 

As perguntas fechadas utilizaram uma 

escala do tipo Likert, permitindo aferir o grau de 

concordância dos inquiridos relativamente às 

afirmações apresentadas. 

 APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS DADOS 
QUANTITATIVOS 

PERGUNTA 1 – O ATENDIMENTO NO SIAC É RÁPIDO E 
EFICIENTE? 

•  Concordam: 28% 

•  Concordam parcialmente: 34% 

•  Discordam: 38% 

Os dados indicam que a maioria dos 

inquiridos manifesta insatisfação ou concordância 

parcial, sugerindo que a eficiência operacional, um 

dos pilares da NGP, não é plenamente alcançada 

(HOOD, 1991; POLLITT; BOUCKAERT, 2017). 

PERGUNTA 2 – OS SERVIÇOS PRESTADOS NO SIAC 
REDUZEM A BUROCRACIA ADMINISTRATIVA? 

•  Concordam: 31% 

•  Concordam parcialmente: 29% 

•  Discordam: 40% 

Observa-se uma percepção dominante de 

que a burocracia não foi significativamente 

reduzida, contrariando um dos objectivos centrais 

da criação do SIAC (MASSUANGANY, 2014). 

PERGUNTA 3 – OS FUNCIONÁRIOS DO SIAC DISPÕEM 
DE AUTONOMIA PARA RESOLVER PROBLEMAS 
DOS UTENTES? 

•  Concordam: 22% 

•  Concordam parcialmente: 30% 

•  Discordam: 48% 

Este resultado evidencia baixa autonomia 

administrativa, confirmando empiricamente a 

persistência do centralismo estatal identificado na 

literatura (FEIJÓ, 2019; ROCHA, 2010). 

PERGUNTA 4 – AS CONDIÇÕES FÍSICAS E INFRA-
ESTRUTURAIS DO SIAC SÃO ADEQUADAS? 

•  Concordam: 19% 

•  Concordam parcialmente: 27% 

•  Discordam: 54% 

A maioria dos inquiridos avalia 

negativamente as infra-estruturas, reforçando a 

fragilidade da manutenção e do planeamento 

estratégico (FEIJÓ; PACA, 2016). 

PERGUNTA 5 – O SIAC É ORIENTADO PARA A 
SATISFAÇÃO DO CIDADÃO? 

•  Concordam: 26% 

•  Concordam parcialmente: 33% 

•  Discordam: 41% 

Os dados sugerem que a orientação para o 

utilizador, princípio-chave da NGP, não se traduz 

plenamente na prática quotidiana (HOOD, 1995). 

PERGUNTA 6 – EXISTEM MECANISMOS CLAROS DE 
AVALIAÇÃO DO DESEMPENHO NO SIAC? 

•  Concordam: 35% 

•  Concordam parcialmente: 38% 

•  Discordam: 27% 

Embora existam mecanismos de avaliação, 

estes parecem ser percebidos como insuficientes ou 

pouco claros, corroborando a crítica ao uso 

excessivo de indicadores quantitativos 

(MASSUANGANY, 2014). 

PERGUNTA 7 – OS INDICADORES DE DESEMPENHO 
REFLECTEM A QUALIDADE REAL DO SERVIÇO? 

•  Concordam: 21% 

•  Concordam parcialmente: 36% 

•  Discordam: 43% 

Este resultado confirma a existência de 

gerencialismo superficial, no qual os números não 

traduzem a experiência efectiva do cidadão (HOOD, 

1995). 

PERGUNTA 8 – O SIAC PROMOVE TRANSPARÊNCIA E 
RESPONSABILIZAÇÃO (ACCOUNTABILITY)? 

•  Concordam: 18% 
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•  Concordam parcialmente: 32% 

•  Discordam: 50% 

A percepção maioritária aponta para fraca 

accountability, fragilizando a legitimidade da 

reforma administrativa (DENHARDT; DENHARDT, 

2015; FEIJÓ, 2019). 

•  Análise qualitativa das entrevistas aos 
responsáveis 

As entrevistas realizadas aos dois 

responsáveis do SIAC revelam que: 

•  A autonomia financeira é extremamente 
limitada, dependendo de autorizações 
superiores para decisões básicas 

•  A manutenção das infraestruturas não 
obedece a um plano regular, sendo 
frequentemente reactiva 

•  Os indicadores de desempenho são impostos 
centralmente, sem adaptação à realidade 
local 

Estes testemunhos confirmam que a 

implementação da NGP ocorre de forma formal e 

centralizada, sem internalização efectiva dos seus 

princípios (HOOD, 1995; MASSUANGANY, 2014). 

 DISCUSSÃO DOS RESULTADOS EMPÍRICOS 

Os dados empíricos corroboram a análise 

teórica apresentada ao longo do artigo: - A NGP foi 

implementada de forma importada e 

descontextualizada (HOOD, 1991; MASSUANGANY, 

2014); - O centralismo estatal limita a autonomia e a 

inovação (FEIJÓ, 2019); - A avaliação do desempenho 

privilegia a quantidade em detrimento da qualidade 

(HOOD, 1995); - A ausência de accountability 

compromete a confiança dos cidadãos (DENHARDT; 

DENHARDT, 2015). Deste modo, o estudo empírico 

confirma o fracasso parcial da Reforma do Sector 

Público baseada na NGP, reforçando a tese de que a 

modernização administrativa em Angola permanece 

essencialmente formal. 

 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

A análise do Serviço Integrado de 

Atendimento ao Cidadão (SIAC) demonstra que o 

fracasso parcial da Reforma do Sector Público 

baseada na Nova Gestão Pública (NGP) em Angola 

resulta da incompatibilidade entre um modelo 

gerencial importado e uma administração pública 

marcada pelo centralismo, pela fraca autonomia 

institucional e por limitações de capacidade 

administrativa (MASSUANGANY, 2014; FEIJÓ, 2019). 

A experiência empírica realizada no SIAC 

Cacuaco evidencia que a eficiência do sector privado 

não pode ser transferida mecanicamente para o 

Estado sem reformas estruturais profundas (HOOD, 

1991; OSBORNE; GAEBLER, 1992). A persistência de 

práticas centralizadas, a ausência de accountability 

eficaz e a avaliação baseada predominantemente em 

indicadores quantitativos reduzem a qualidade do 

serviço e comprometem os objetivos centrais da 

reforma (HOOD, 1995; DENHARDT; DENHARDT, 2015; 

MASSUANGANY, 2014). 

No entanto, as abordagens endógenas e 

contextualizadas são essenciais para a modernização 

da administração pública angolana, devendo as 

reformas considerar as condições institucionais, 

políticas e culturais locais, garantindo autonomia 

gerencial, mecanismos de responsabilização e um 

equilíbrio entre eficiência e qualidade dos serviços 

prestados ao cidadão (POLLITT; BOUCKAERT, 2017; 

FEIJÓ; PACA, 2016). 
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