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Resumo

As parcerias, em Servico Publico, parecem ocupar um papel relevante no desempenho e
na performance de sucesso das instituicdes. Neste contexto, a sua existéncia e evolucao

podera potenciar um servigo publico de maior qualidade e aportar um ganho transversal.

N&o existindo muita literatura sobre casos concretos e resultados destas parcerias
existentes, parece util uma abordagem integrada que permita uma afericdo mais

cimentada da matéria em apreco.

Este estudo apresenta um modelo desenvolvido através da metodologia Grounded
Theory. Esta metodologia surge como uma alternativa na investigacdo quando néo
existem estudos tedricos na area de andlise e promove a criacdo de novas teorias. A
Grounded Theory é uma metodologia geral, com uma filosofia interpretativista para
desenvolver teorias que sdo baseadas em dados sistematicamente recolhidos e

analisados.

Através da metodologia usada, com a forma de estudo de caso de uma experiéncia
levada a cabo no Centro Distrital do Porto e que tem vindo a ser potenciada, foi possivel
dar um pendor exploratorio a este trabalho, bem assim, como dar voz a todfos quantos

participam na parceria aferindo as suas percec@es, sensibilidades, aspiracdes, etc.

Em jeito de simula, sempre se podera afirmar, apds o estudo levada a cabo na presente
investigacdo que a nocado ou presuncdo de mais-valia sentida pelo investigador, ab

initio, fica evidenciada.

Pode-se concluir, assim, que a parceria existente e em evolucdo no CD Porto,
conjuntamente com os servicos do IEFP, mostra-se como um exemplo de boas praticas
no ambito da Administracdo Publica, com ganhos para o cidaddo e para as instituicdes
envolvidas, sendo, o investigador, de acordo com os resultados obtidos, de parecer que

tera o mérito de ser replicada noutros distritos.

Palavras-Chave: Grounded Theory; Centro Distrital do Porto; Instituto de Seguranga

Social, I.P.; Instituto de Emprego e Formagéo Profissional, I. P.



Abstract

The partnerships, in Public Service, seem to play a relevant role in the
performance and success of institutions. In this context, its existence and evolution may

foster a higher quality public service and provide a transversal gain.

In the absence of much literature on concrete cases and the results of these
existing partnerships, an integrated approach that would allow for a more thorough

assessment of the subject under consideration seems useful.

This study presents a model developed through the Grounded Theory
methodology. This methodology emerges as an alternative in the investigation when
there are no theoretical studies in the area of analysis and promotes the creation of new
theories. Grounded Theory is a general methodology with an interpretative philosophy

to develop theories that are based on systematically collected and analyzed data.

Through the methodology used, with the form of case study of an experiment
carried out in the District Center of Porto and that has been promoted, it was possible to
give an exploratory perspective to this work, as well as to give voice to all as many
participate in the partnership by assessing their perceptions, sensitivities, aspirations,

etc.

As a summary, it can always be affirmed, after the study carried out in the
present investigation, that the notion or presumption of surplus value felt by the

researcher, ab initio, is evidenced.

It can be concluded, therefore, that the existing and evolving partnership at CD

Porto, together with the IEFP services, is an example of good practices within the



Public Administration, with gains for the citizen and for the institutions involved , the
researcher having, according to the results obtained, an opinion that will have the merit
of being replicated in other districts. Keywords: Grounded Theory; District Center of
Porto; Social Security Institute, P. I; Institute of Employment and Vocational Training,

P. 1
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Introducéo

Quando confrontados com escolhas, somos convocados a assumir aquelas que nos
parecem mais dignas, ndao so de relevo, mas indiciadoras de boas préaticas, ou seja,
aquilo que no entender de Camp (1998) se configurard como benchmarking,
nomeadamente a busca das melhores préticas para conducdo a um desempenho superior,
e que possam ser catapultadas para outras dimensdes por forma a expandirem-se em

capacidade de resposta a quem dela podera beneficiar (Camp, 1998).

No setor publico, mais ainda que no privado, esta premissa assume uma relevancia
maior, atento o espirito e a missdo do servico publico que se deve consubstanciar numa
capacidade de prestacdo de resposta o mais eficaz possivel sem nunca prescindir da
vertente da eficiéncia, uma vez que no setor publico ter-se-a que ter sempre em conta a
prestacdo do melhor servigo possivel ao cidaddo sem olvidar os custos associados a essa

prestacdo (Chiavenato, 1994).

Tenta-se assim encontrar um equilibrio entre a eficiéncia, relacdo entre custos e

beneficios, e a eficacia, medida normativa de alcance de resultados (Chiavenato, 1994).

Desta selecdo surge o presente trabalho, consequéncia de um conjunto de atividades
constituidas no ambito da experiéncia profissional que vem o mestrando percorrendo,
ndo sO enguanto técnico, mas principalmente enquanto dirigente de topo da instituicdo
que representa, nomeadamente, como Diretor de Seguranca Social do Centro Distrital

do Porto do Instituto de Seguranca Social, Instituto Pablico.

A forma escolhida acaba por ser a de estudo de caso de uma experiéncia levada a cabo
no Centro Distrital do Porto e que tem vindo a ser potenciada desde 2016, precisamente
pela nogdo empirica da mais-valia que a mesma transporta para os cidaddos e para o
Instituto de Seguranca Social, pretendendo com 0 mesmo estudo de caso e apresentacdo
de conclusdes, aferir essa mesma presuncdo de mais-valia existente (Yin, 2009;
Almeida e Freire, 2003; Dooley, 2002).
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Sendo o Centro Distrital do Porto um servigo desconcentrado do Instituto de Seguranga
Social, com competéncias distritais e regionais, seguindo a logica j& defendida desde os
anos 80 do século XX, por Peters e Waterman (1982), onde se preconizava um novo
modelo de gestdo nas organizacdes apostando na descentralizacdo flexibilizacdo e
autonomia, assume-se como um servico de referéncia em termos de capacidade de
promocdo de boas praticas e, bem assim, como um servigo catalisador da gestdo da

mudanca que se almeja para a administracdo publica (Peters e Waterman, 1982).

A proximidade e maior capacidade de gestdo que a vertente desconcentrada Ihe atribui
(Peters e Waterman, 1982), assim como as competéncias que detém no ambito da
aplicacdo da estratégia do Instituto de Seguranca Social em termos distritais, permite-
Ihe no micro, através das suas atividades e opc¢des estratégicas, poder gerar mudanga no

macro, através da validacéo e reconhecimento das suas boas praticas.

Né&o sera ainda despiciendo notar que a gestdo da mudanca em termos organizacionais,
concorre de forma inquestionavel para o estabelecimento de pontes mais consistentes no

relacionamento com o cidaddo (Gomes Canotilho e Vital Moreira, 2007).

Este relacionamento, assim como a sua percecdo de um Estado de direito e previdencial,
capaz de prestar as respostas necessarias e cuja responsabilidade estdo devidamente
previstas em legislacdo propria, bem assim como na prépria constituicdo da republica
portuguesa, onde se pode ler que todos tém direito a Seguranca Social (Gomes
Canotilho e Vital Moreira, 2007).

Este fortalecimento da relagdo com o cidaddo bem como a sua real percecdo do
cumprimento por parte do Estado das suas responsabilidades, e da prépria forma como
o0 Estado se organiza através das parcerias estabelecidas entre as proprias instituicdes do
Estado, fortalece sobremaneira os indices de confianca do cidaddo (Mozzicafreddo,
2000).

Este indice que de acordo com alguns autores como Mozzicafreddo (2000), tem sofrido
alguma perturbacdo, sobretudo pelo confronto entre a geracdo de expetativas dos
cidaddos e a capacidade de concretizacdo do Estado, contribuindo assim ndo so para

uma pacificacdo social mas acima de tudo para uma credibilizacdo adicional do sistema
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politico democratico e de estado social ou estado de bem-estar, ideia em constante

evolugéo desde finais da Il Guerra Mundial.

Numa outra dimensdo, mais pessoal, e ndo sendo alheia também as escolhas encetadas
para formulagdo do presente trabalho, e aliando ao facto de ser portador de uma
perspetiva mais aberta, mais flexivel e mais dindmica do que a estrutura atual preconiza,
e entendendo o fendmeno global do desemprego, de forma integrada, ou seja, €
entendido ndo se dever olhar de forma compartimentada entre competéncias do ISS IP e
do IEFP IP, mas sim de necessidades de concretizacdo transversais (Fonseca e Carapeto,
2009).

Por parte dos cidaddos que se veem confrontados hum determinado momento de vida
com essa realidade, é também entendido que a expansdo e validacdo de boas préaticas
que possam existir e vir a coexistir, devem ser analisadas e promovidas sem qualquer
espécie de pejo estrutural, ou vitimas das vicissitudes do peso desmesurado de uma

maquina pesada e com o pendor negativo da burocracia (Fonseca e Carapeto, 2009).

Existe ainda a plena conviccdo que serd através das varias e possiveis sinergias entre 0s
varios servi¢cos da administracdo publica, na transversalidades gque estes apresentam no
tratamento de varias situacdes que podera colocar a Administracdo num novo patamar
de qualidade e resposta cabal ao cidad&o, cada vez mais numa perspetiva de just in time,
permitindo uma evolucdo concreta até nos processos de gestdo de qualidade aplicados a
Administracdo, visando a concretizagdo do Total Quality Management (TQM)

(Estrutura Comum de Avaliacdo, 2018).

Pode e deve ainda ser tida em conta, para este caminho evolutivo da Administracdo, o
papel fundamental das liderancas, atores fundamentais para a concretizacdo das
estratégias governativas (Abrucio, 2007), e da forma como estas se posicionam perante,
ndo sO as estruturas, mas igualmente perante as adversidades com que se védo

confrontando diariamente na prossecuc¢do da sua missao e objetivos.
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A forma como as liderangas encaram 0S processos em curso e a gestdo da mudanca é
igualmente fundamental, sendo indissociaveis das conquistas globais das organizacGes

e, bem assim, como ato final, do ganho que advém para o cidaddo (Abrucio, 2007).

H& que carrear esfor¢os para envolver todos os trabalhadores da organizacdo nesta
gestdo da mudanca, dando-lhes nota da estratégia e vontade catalisadora da lideranca
para promover e concretizar essa mudanca, com as pessoas e nunca contra elas, dando-
Ihes a perceber os ganhos e melhores condi¢c6es de trabalho que os proprios terdo (Rego
e Pina e Cunha, 2003).

A possibilidade de conjugar bem-estar dos trabalhadores com a concretizacéo plena da
missdo da organizacdo serd a melhor forma de potenciar a gestdo da mudanca,
permitindo a todos os envolvidos compreenderem o ganho global e transversal dessa
implementacédo (Pina e Cunha, Rego e Gomes, 2006; Rego e Pina e Cunha, 2003).

Ha que ser o garante do transporte de todo o leque vasto e rico de informacdo pertinente
e de toda a pandplia de conhecimentos que assegurem a normal e expectavel evolugdo
para uma gestdo de maior proximidade, sem nunca prescindir de uma postura
cooperante com todos os dirigentes e trabalhadores em geral, assim como pro-ativa na

construcdo de novas ideias e apresentacdo das mesmas (Rego, 2016).

O presente trabalho pretende ao longo da sua explanacdo, percorrer de forma partilhada

um conjunto de articulacdes e praticas ja consolidadas no tempo.

Assim, permite-se através da experiéncia colhida pelo tempo de maturacdo da medida
no terreno, confrontada com as necessidades do cidaddo e das instituicdes
intervenientes, analisar de forma cimentada e com o desprendimento critico necessario,
para que as conclusfes permitam consolidar ou indicar novos caminhos a percorrer por
forma a continuar na senda da evolucdo da resposta prestada ao cidaddo com um maior

nivel de eficécia e eficiéncia.
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Desta forma, este trabalho assume assim, de igual modo, a ambicdo legitima, de validar
cientificamente a pretensa boa pratica que vem seguindo no &mbito da parceria estudada

e analisada neste estudo com o Instituto de Emprego e Formacao Profissional.

Assim e por forma a compreender melhor o alcance pretendido pelo trabalho ora
apresentado, seguem-se, em resumo, as fases que consubstanciaram a elaboracdo do

mesmo:

i) Problema de investigacao;

A premissa basilar que conduziu esta investigacao, ou seja, o problema da investigacéo,
prende-se com a avaliagdo de uma parceria estabelecida entre o Centro Distrital do
Porto, do Instituto de Seguranca Social I. P., e o Instituto de Emprego e Formacao
Profissional, I. P., no ambito do tratamento das prestacdes de desemprego no Distrito do

Porto.

ii) Objetivo geral;

O objetivo geral deste trabalho de investigacdo, prende-se com a pretensdao de
comprovacao, através da evidéncia cientifica, da mais-valia conseguida com o projeto
de parceria concretizado entre duas InstituicGes, a saber, o CD Porto e o IEFP no ambito
estrito do tratamento das prestacdes de desemprego dentro do foro de competéncias do
CD Porto.

iii) Objetivo especifico;

Em termos de objetivo especifico deste estudo, propde-se o investigador, a aferir, de
igual modo, a avaliacdo dos trabalhadores envolvidos no processo, da sua percecao e
nivel de satisfacdo obtido com o projeto de parceria estabelecido, bem assim como

contribuir para uma evolucdo nacional no tratamento das prestac6es de desemprego
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Iv) Delimitacéo espacial e temporal;

Para a investigacdo foram estipuladas as seguintes orientacdes em termos espacio

temporais:
- De 8/04/2018 a 13/04/2018 — Recolha de “Consentimento Informado” e da entrevista

- 04/12/2017 a 30/06/2018 — Revisdo bibliografica a ser efetuada ao longo do estudo,
bem como, a analise de dados/discussao/conclusao.

- O trabalho decorreu no CD Porto, através de canais fisicos e eletrénicos.

v) Estrutura do trabalho;

Esta investigagdo foi conduzida e estruturada de forma a melhor se compreender o
problema em analise e as varias etapas para a sua concretizacdo, até a fase final de

analise e avaliacdo de resultados.

Num primeiro capitulo foram abordadas as questfes intrinsecas ao problema em analise,
nomeadamente, a questdo da inovacdo nos servigos, mais particularmente nos servi¢cos

publicos.

Assim, optou-se por espartilhar a analise distribuindo a investigacdo por
contextualizacdo inicial do conceito de inovacdo, passando para a abordagem da
inovacdo e desenvolvimento de servicos, especificando a abordagem no campo da
inovacdo em servicos publicos e terminando com uma exploragdo sobre as parcerias e

cooperacao estratégica.
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No segundo capitulo, parte-se para a contextualizacdo da parceria, objeto de estudo
nesta investigacdo, subdividindo a andlise, por forma a tornar mais compreensivel e

cientificamente adaptada a antedita investigacao.

Assim, optou-se por explorar inicialmente os contextos de organizagdo e gestdo na

administragdo pablica, com uma breve anélise as suas formas, reformas e evolugdes.

Segue-se uma analise ao Sistema Previdencial da Seguranga Social, fazendo o devido
enquadramento da prestacdo que consubstancia a parceria concretizada entre as
instituicdes. Deste modo, para além da anélise ao Sistema Previdencial da Seguranca
Social, elaborou-se igualmente sobre o ambito das prestacbes substitutivas de

rendimentos e prestacdes de Desemprego.

Nesta fase, optou-se igualmente por uma analise mais refinada, contextualizando os
varios ambitos das prestacfes em analise, desde o regime geral e suas dimensfes até a

protecdo no desemprego para 0s regimes especiais.

Atendendo a que a investigacdo ndo se confina a Seguranca Social, passamos em
seguida a abordar a instituicdo parceira nas dimensdes que interagem que se

demonstram vitais para a prossecucdo da parceria em analise.

Assim, segue-se a abordagem e contextualizacdo do IEFP, I. P., em ambitos como o
atendimento e competéncias que detém no tratamento das prestacdes de desemprego, a
articulacdo com os servigos da seguranga social, na concretizacdo da parceria, a forma
como se tem desenvolvido a mesma e o alargamento da rede de servigcos contemplados

com o projeto de parceria.

No terceiro capitulo efetua-se a abordagem e contextualizacdo metodol6gica, com a
explanacgdo da investigacdo empirica e suas fases.

Descreve-se 0 objetivo do estudo, detalhando-se mais em concreto o que se pretende

alcancar, assim como as varias fases metodologicas aplicadas.

Assim, é efetuada a descricdo e revisdo de literatura sobre a vertente do método

utilizado, nomeadamente, a utilizacdo e preferéncia pela aplicagdo de um estudo
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exploratorio, de metodologia qualitativa, através de um estudo de caso com aplicacdo da
metodologia de analise grounded theory.

Para além da abordagem teorica aplicada, é igualmente apresentado o conjunto de
participantes na investigagdo bem como o0s instrumentos utilizados para recolha de
dados dos participantes para a abordagem a efetuar com vista a concretizacdo das

respostas a apresentar ao problema inicial que levou a presente investigacéo.

Por Gltimo, e seguindo a parte dos instrumentos aplicados & recolha de dados, é
apresentada a forma de concretizacdo do instrumento pré elaborado para recolha dos
dados, mais concretamente, a entrevista semiestruturada com as questdes que levardo as

conclusdes finais sobre o problema colocado em analise.

A presente investigacdo termina com o quarto capitulo, onde se elabora uma analise de
contetdo das entrevistas, sendo que a partir da qual se efetua a construcdo do discurso
do grupo, agregando em resumo as mais relevantes respostas que ressaltam das
entrevistas, e finalizando com a discussdo dos resultados, pretendendo-se nesta fase,
igualmente, demonstrar ndo s6 a resposta ao problema inicial colocado, mas igualmente
dar nota de algumas debilidades ou restricGes da presente investigacdo e de eventuais
sugestdes que sejam meritorias para analise e ponderacdo futura, decorrente da

investigacao atual.
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Capitulo I — Inovacéo e desenvolvimento de Servigos

1.1. Inovacéo

Uma economia de conhecimento ou baseada neste, descreve uma tendéncia de uma
economia virada para o acompanhamento de todo o conhecimento evolutivo, bem assim
como uma economia que tem nocdo da necessidade de adquirir um conhecimento mais
especializado a cada momento, fomentando a vontade de promover inovagdo e
conhecimento para poder acompanhar a evolugdo da propria economia (Schumpeter,
1997).

A interligacdo entre os campos académicos e politicos sdo igualmente tidos em conta
porque € através desta interatividade que o conhecimento se concretiza de forma mais

visivel nas proprias economias (Schumpeter, 1997).

De acordo com o autor, estes processos de inovacao tratam-se de processos altamente
disruptivos com a constancia, uma vez que a inovacao produz um continuo processo de

mudanca (Schumpeter, 1997).

O processo de inovacdo organizacional passa igualmente pela vontade de aprendizagem,
de evolucdo tecnoldgica, assim como adaptacdo ou readaptacdo ao ambiente onde a
organizacao se posiciona, ou seja, a sua propria organizacdo interna e o mercado a que
se destina (Lam, 2005).

A prépria estrutura da organizacdo pode e deve ser propiciadora a inovagdo, sendo para
tal necessario um nivel de integracdo organizacional mais elevado. Uma tipologia
estrutural organizacional mais flexivel, pode ser mais aberta a inovagdo, uma vez que
também de acordo com a prépria responsabilidade atribuida aos trabalhadores, esta pode

gerar processos criativos mais radicais (Lam, 2005).
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1.2. Inovacéo e desenvolvimento de Servigos

A relevancia da tematica da inovacéo dos servicos, até pelo seu reconhecido impacto no
desempenho econdmico patrocinou varios estudos sobre esta dimensdo da inovagédo
(Howells e Tether, 2004).

Apesar da diversificacdo deste setor, uma vez que a dimensdo dos servicos é mais
abrangente que a dimenséo industrial propriamente dita, permite ainda assim encontrar
pontos comuns a maioria destes, sendo possivel nesta diversidade de objetivos serem
encontradas variaveis de inovacao aplicaveis a todos eles (Howells e Tether, 2004).

Uma das distingbes que se encontram na génese da analise reflete a diferenca entre
processo e produto. Esta diferenciacdo, per si, pode implicar, desde logo, uma maior
simplificacdo na inovacao de processos para 0S Servigos, comparativamente a inovagédo

no ambito da producdo (Howells e Tether, 2004).

1.3. Inovacao em Servigos Publicos

O conceito de inovacdo estd amplamente associado a dimensdo de criatividade,
dimensdo esta que claramente se conjuga com as equipas de trabalho e lideranca das
mesmas. Sem prejuizo, e sendo a discussdo focalizada na Administracdo Publica
existem outras dimensdes indissociaveis, seja pela percecdo dos cidaddos quando se
relacionam com a mesma, seja pelos métodos utilizados por esta (Pina e Cunha, Rego e
Gomes, 2006; Rego e Pina e Cunha, 2003; Brabandere, 2000).

Esta dimenséo é a necessaria e sobejamente difundida da simplificacdo administrativa.
Seja por alteracdo de préticas, seja por inovacdo no ambito de criacdo de respostas
alternativas e mais apelativas a sociedade e modo de vida atual (Pina e Cunha, Rego e
Gomes, 2006; Koch e Hauknes, 2005).

Advém deste pensamento a valorizacdo das pessoas, e ndo somente a produtividade e a
valorizacdo da cidadania e o servico publico. No que concerne a inovagdo e
modernizacdo dos servicos publicos e de acordo com estudos realizados no ambito da

Administracdo Publica, quando questionadas as pessoas sobre a origem das inovacgoes
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nos servigos publicos, de acordo com Borins (2001), cerca de 50% da iniciativa no
ambito da inovacdo encontra-se associada & Gestdo intermédia e trabalhadores de
primeira linha, 25% encontra-se associada aos gestores de topo, 20% aos politicos,
através das decisdes para o funcionamento dos servicos, 15% aos grupos de interesse e

10% a pessoas exdgenas ao sector.

Com a obtencdo destes resultados, fica bem patente que a inovacdo, bem assim como as
ideias propiciadoras a essa conquista, se encontram em Vvarios niveis da organizacao,
interna e externamente, mas com uma particular preponderéancia nos trabalhadores com

mais contacto com o cidaddo cliente e com os gestores intermédios (Borins, 2001).

Tratando-se igualmente de Administracdo Publica, existem dois tipos distintos de

operacionaliza¢do, o politico e o organizacional (Koch e Hauknes, 2005).

Enquanto o primeiro nos remete para a concetualizacdo e aplicacdo de politicas que
procuram ir de encontro as reivindicacbes sociais € que 0 pais encontra como
necessarias para resolucdo de constrangimentos prementes e estratégicos, ja a
operacionalizacdo organizacional, deverd focalizar mais na concretizacdo dessas
politicas de forma mais eficiente, promovendo uma maior capacidade de resposta com

menor necessidade de afetacdo de recursos (Brabandere, 2000; Koch e Hauknes, 2005).

Esta estratégia organizacional acaba por concorrer ndo s6 para a eficiéncia do estado
mas igualmente para a eficicia, uma vez que agilizando a aplicacdo das politicas
gizadas no nivel macro, conseguird uma efetividade maior da aplicacdo das mesmas no

micro, atribuindo-lhes maior eficacia (Brabandere, 2000; Koch e Hauknes, 2005).

Um dos compéndios que se poderdo utilizar como referéncia para a implementacéo de
processos de inovacdo na Administracdo Publica é o trabalho executado pela Strategy
Unit, do governo britanico, unidade de elite do governo, criada com o intuito de antever
o futuro das politicas e preconizar linhas orientadoras para o desenvolvimento das
mesmas. Tinha como principais atribui¢cbes (PMSU, 2007), a realizacdo de avaliacOes
estratégicas e fornecer conselhos politicos de acordo com as prioridades politicas do
primeiro-ministro, prestar apoio aos departamentos governamentais no desenvolvimento

de estratégias e politicas efetivas, ajudando-os a desenvolver a sua capacidade
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estratégica e promover a realizacdo de auditorias estratégicas ocasionais e identificar
desafios importantes para o governo do Reino Unido (PMSU,2007).

Este gabinete, produziu ainda estudos, um dos quais, de acordo com Fonseca e Carapeto
(2009), versava sobre determinados passos com vista a concretizagdo dessa inovacgao na

Administragdo, nomeadamente:

i) Potenciar e colaborar na adocdo de ideias inovadoras, através do benchmarking,
evitando a automaética aplicacdo formal das respostas em curso, mas sim adaptando a
ideia a realidade do préprio contexto;

i) As famosas incubadoras de ideias, estimulando as mesmas a partir de start up
projects;

iii) Ampliar, atraves da implementacdo de incentivos, a capacidade de difusdo das

respostas inovadoras ja testadas;

iv) Seguindo o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), efetuar a verificacdo para conclusao
das respostas inovadoras que poderdo ser adaptaveis ao contexto especifico e potenciar

a melhoria continua (Fonseca e Carapeto, 2009).

A inovacdo na Administracdo Publica caracteriza-se pela sua focalizacdo em areas de
resultados como a produtividade, qualidade do servico prestado e a evolugdo em termos

informéticos (Fonseca e Carapeto, 2009).

Mais uma vez, tratando-se da Administracdo Pulblica, esta inovacdo estd sempre
amplamente sujeita aos ciclos politicos e as estratégias que cada ciclo tem para a prépria
Administracdo (Fonseca e Carapeto, 2005).

A titulo de exemplo, e por forma a avaliar as varias fases da aposta nas alteracdes e
respostas inovadoras para a AP, podera mencionar-se a teoria do New Public
Management, que vingou no X Governo Constitucional (1985-1987), e que defende
uma perspetiva mais liberal do exercicio da AP com forte predominancia pela
privatizacdo de servigcos, apostando ainda numa desburocratizagcdo daqueles que se

mantém sob a esfera de gestdo do Estado (Fonseca e Carapeto, 2009).
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Ainda de acordo com Fonseca e Carapeto (2009), poder-se-4 fazer uma breve alusao aos

tipos de inovagédo que se conseguem encontrar de forma organizacional.

Temos entdo 3 tipos de inovacgdo, de acordo com 0s autores anteriormente mencionados,

sendo estes a radical, a sistémica ou transformacional e a incremental:

> A inovacdo radical trata-se de uma inovacdo caracterizada pela alteracdo dos
servigos ou em novas abordagens aos mesmos servicos, ndo pretendendo colocar
em causa 0 setor em si. Pretende ter um impacto efetivamente positivo no
desempenho sem produzir mudancas no setor;

» A inovacao sistémica ou transformacional caracteriza-se por uma inovacdo mais
ampla, que pretende um processo de transformacdo em setores, alterando por
completo as estruturas organizacionais, pretendendo uma alteracéo cultural com
forte impacto no desempenho e nas proprias relagdes de trabalho;

» A inovacdo incremental preconiza uma intervencdo mais subtil, no @mbito dos
processos e servicos, ndo colocando em causa a matriz das organizaces ou sua

forma de funcionamento (Fonseca e Carapeto, 2009).

Fica assim claro que a inovacao no ambito da AP, ainda que condicionadas pelos ciclos
politicos e estratégias associadas a cada um deles, e sendo a AP um dos grandes
instrumentos do Estado para relacionamento com o cidaddo, deveria seguir 0 que se
encontra consagrado na lei fundamental da Republica Portuguesa e que prevé a
descentralizacdo, promovendo uma AP de maior proximidade e com competéncias mais
condicentes com as necessidades das comunidades que a ela recorrem. (Mozzicafreddo,
2001; Fonseca e Carapeto 2009).

A melhor forma de o conseguir, a exemplo do que vem sendo seguido pelo Centro
Distrital do Porto, assim como dos Servigos de Emprego (Centros de Emprego), trata-se
de criar e ampliar estruturas desconcentradas que permitam prestar essas mesmas

respostas (Mozzicafreddo, 2001; Fonseca e Carapeto 2009).

Conforme ficou bem patente nas analises anteriores, existem dois pormenores

associados a inovacgdo na AP que marcam profundamente as suas intervencoes.
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Por um lado, a forma como se pretende intervir junto da produtividade, tornando a AP
mais eficaz e eficiente, uma vez que convira para qualquer organismo do Estado a
constante busca pela eficiéncia na prestacdo do melhor servico possivel aos seus
cidadaos (Mozzicafreddo, 2001).

A produtividade convoca todos 0s tedricos e técnicos a exercitarem constantemente as
problematicas da administracdo, assim como as novas solucdes que véo surgindo,
refletindo sobre novas formas de gestao, alteragdes no ambito do planeamento, seja ele
orcamental ou de atividades, implementando novos métodos de controlo,
responsabilizando de forma transversal todos o0s elementos organizacionais,
promovendo-se uma cultura de responsabilidade e estimulando a chamada

accountability* (Madureira e Rodrigues, 2008).

Por outro lado temos a qualidade. A qualidade tem sido vista desde ha muitos anos
como uma forma de se superarem 0s processos de producdo, também na AP, dos
servicos, encontrando melhores formas de proceder as respostas necessarias e devidas

ao cidadao (Fonseca e Carapeto, 2005; Madureira e Rodrigues, 2006).

Através da gestdo de qualidade, tém sido tomadas ao longo dos anos varias iniciativas
em diversos organismos da AP, promovendo reengenharia de processos, modelacdo de
processos, implementacdo de sistemas de gestdo de qualidade, manuais de
procedimentos, harmonizacdo de procedimentos, etc. (Madureira e Rodrigues, 2006;

Fonseca e Carapeto, 2005).

A introducdo da gestdo de qualidade nos servicos da AP tem igualmente permitido um
maior envolvimento dos trabalhadores na prépria defini¢do das estratégias a seguir para
melhorarem as respostas assim como tem igualmente permitido, em termos de
incentivo, a possibilidade destes serem abrangidos pelos ganhos dessas mesmas

alteracdes em alguns organismos (Fonseca e Carapeto 2009).

Ao longo dos anos tem vindo a ser feito um esfor¢o no sentido de dotar os servigos da

administracdo publica de maior rigor, e com uma gestéo focalizada no cidad&o, atraves

! Cultura de prestagéo de contas (definicdo do autor).
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de sistemas de gestdo de qualidade e de outras ferramentas, como a CAF e outros que se
passardo a abordar (Estrutura Comum de Avaliacdo, 2018).

A CAF (Common Assessment Framework - CAF), entre nos conhecida como Estrutura
Comum de Avaliacéo, trata-se de um modelo de autoavaliacdo dos desempenhos nas
organizagOes (Estrutura Comum de Avaliacdo, 2018).

A CAF foi uma aposta tida por parte da gestdo europeia, por forma a conseguir aplicar
nos servicos publicos europeus os principios da area da qualidade vertidos na TQM
(Deming, 2012).

Este conceito, com largo espectro na gestdo empresarial americana, foi promovido e
potenciado por consultores como Edwards Deming, Joseph Juran e Armand
Feigenbaum, e a sua adaptacdo ao setor publico apresenta como principais matrizes a
melhoria do desempenho e da prestagdo dos servicos associados a cada instituicdo
(Estrutura Comum de Avaliacdo, 2018; Deming, 2012).

A CAF, é fruto de uma inspiracdo mesclada entre duas instituicbes europeias,
nomeadamente a EFQM (European Foundation for Quality Management ou EFQM) e a
Universidade Alemd@ de Ciéncias Administrativas, que através dos seus modelos
influenciaram esta ferramenta assente em quatro objetivos principais: introducdo dos
principios da TQM na Administracdo Publica, orientando a sua atuacdo para todas as
fases do j& mencionado ciclo PDCA; promover a autoavaliacdo das organizacfes
publicas, concretizando subsequentemente um diagnéstico que permita e valide a
introducdo de um plano de acdo de melhoria; funcionar como elo de ligagéo entre os
modelos de gestdo da qualidade utilizados; agilizar a interacdo e conhecimento das boas

praticas no setor publico (Estrutura Comum de Avaliacdo, 2018).

Conforme vertido na explanado sobre o conceito, a CAF pretende abranger a
Administracdo Publica em termos gerais, ndo deixando qualquer um de fora, podendo a
sua utilizacdo ser numa perspetiva macro, ou seja, como parte integrante de algo maior,
ou apenas numa perspetiva de quick wins, concretizando-se no imediato uma evolugéo

ainda que em dimens@es, muitas vezes, micro (Estrutura Comum de Avaliagéo, 2018).
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A utilizacdo nos organismos publicos da CAF, aporta para toda a gestdo e sua
orientacdo, todo um conjunto de vantagens que se concretizam no rigor da analise

decorrente da aplicacdo do modelo (Estrutura Comum de Avaliacéo, 2018).
Assim, com as aplica¢Oes deste modelo, podem retirar-se vantagens como:

i. Avaliacdo rigorosa, através da recolha de evidéncias validadas por critérios
consensuais no espectro do setor publico europeu;

i.  Acompanhamento programado da evolucdo da organizagdo assim como O
cumprimento dos objetivos delineados;

iii.  Avaliacdo transversal e consensual sobre oportunidades de melhoria na
organizacao;

iv. O envolvimento de todos, criando uma sinergia fundamental entre dirigentes e
trabalhadores, no processo de evolugéo e mudancga;

v.  Benchmarking;

vi.  AvaliacBes periodicas, permitindo uma evolucdo organizada e programada das

tarefas a implementar (Estrutura Comum de Avaliacéo, 2018).

Os processos de mudanca e inovacgdo nas instituicdes, exigem o estabelecimento de um
determinado espirito de abertura a essa mesma mudanca, assim como um conjunto de
premissas que permitam que a implementagdo desse processo tenha sucesso. A CAF
ndo é excecdo, e para a sua implementacéo, relevam algumas condicionantes, tais como

as que se listam a sequir:

i. A autoavaliacdo da organizacdo deve ser vista como uma ferramenta Uutil,
despoletando a cooperacdo e de todos e a motivacao para a evolucao;

i.  Compromisso das liderancas;

iii.  Transparéncia em todos os niveis e dimensdes da aplicacdo do processo;

iv. . Compromisso e o envolvimento de todos os trabalhadores e dirigentes
intermédios;

v.  Comunicagdo eficaz e transversal do que se pretende alcangar com a
implementacdo da CAF, permitindo que todos fiqguem devidamente informados
e alinhados com a estratégia de evolucdo (Estrutura Comum de Avaliacéo,
2018).
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Para além dos citados, programas como o SIMPLEX, o PREMAC e o PRACE,
constituiram igualmente momentos de inovagdo e tentativa de modernizacdo para 0s
servigos da administracdo publica, todos eles com maior ou menor impacto em sede de

eficiéncia e eficacia.

1.4. Parcerias e cooperacao estratégica

Para se elaborar sobre 0s conceitos de Parceria, e cooperacao estratégica, devem ser
analisadas varias dimensdes. No que concerne ao conceito de parceria estratégica, a
titulo de exemplo, este pode ser encarado ou descrito como a interacdo entre dois atores
(serdo os parceiros), com igual ou similar capacidade e poder para promoverem acgoes

estratégicas conjuntas (Emerson 2001).

Sem prejuizo e sem desprimor do j& versado supra, ndo sera despicienda uma andlise
mais aprofundada sobre os conceitos para que nenhuma dimensdo se oculte e se

compreenda melhor todo o seu alcance estratégico.

1.4.1. Conceito de parceria

Este conceito, 0 de “parceria”, advém etimologicamente do conceito de "parceiro"
com raizes originais no latim, mais concretamente, no termo partiariu, com o

significado, daquele que participa ou partilha algo (Machado, 1967).

Fica assim devidamente demonstrando que na sua génese e subsequentes ramificacdes
do termo, o conceito de parceria remeter-nos-a4, sempre, para algo de extremamente
positivo, neste caso em concreto, a no¢cdo de que dois elementos se agregam para

concretizacdo de um fim conjunto, um objetivo comum, em prol do bem publico.
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1.4.2. Conceito de Estratégia

Ja no que respeito ao conceito de estratégia, e, uma vez mais, fazendo a resenha
etimologica do termo, segundo o mesmo autor, remete sempre para capacidade de
liderar, qualidades de comando, aptiddes para a lideranca e 0 comando, perfil tatico e de
desempenho de cargos de lideranca estratégica, nomeadamente no plano militar
(Machado, 1967).

1.4.3. Cooperacao estratégica

N&o obstante a conceptualizacdo ou trave mestra do conceito ser similar nas diversas
fontes, publicacGes e autores, quando falamos de cooperacdo poderdo coexistir varios
tipos distintos de definicdo no epiteto atribuido. Podem ser, em termos empresariais,
considerados varios tipos de acordos, tais como a I&D (Investigagdo e
Desenvolvimento), partilhas ou transferéncias tecnoldgicas, de meros licenciamentos ou

ainda as denominadas joint-ventures (Auster, 1987).

No entanto, e atendendo a alguma percecdo por parte de alguns autores de que a
universalidade do termo poderia gerar alguns constrangimentos de compreenséo, foi
notada necessidade de diferenciacdo no que concerne as varias dimensbes da

cooperacdo (Buckley, 1991).

Neste estudo, onde o problema inicial se foca precisamente num projeto de cooperacéo
estratégico entre duas entidades, ser alvo de particular aprofundamento numa das
dimensBes vulgarmente tidas em conta pelos autores aquando da classificacdo ou
tipificacdo da cooperacdo estratégica. Iniciando por uma apresentacdo das varias
dimensdes, no capitulo seguinte, sera dado relevo & premissa particular da cooperacdo
estratégica, no caso presente, entre duas Instituicdes do estado. Assim e comecando por
algumas concetualizagdes distintas, a cooperacdo podera envolver situagdes contratuais

ou, inclusive, capital proprio (Yoshino e Rangan, 1995).
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Por outro lado, envolvera tudo que se prenda com atividades comuns as entidades,
desde as areas de distribuicdo, a investigacdo e desenvolvimento, produgdo e marketing
(Yoshino e Rangan, 1995).

Numa perspetiva mais organizada e de forma a tentar potenciar uma agregagéo e
diferenciacdo das vérias dimensdes, sempre se poderd iniciar este processo por entender
que a cooperacdo estratégica, assim como a terceirizacdo, a joint venture ou o
franchising, serdo as tipologias primarias e basilares das parcerias, apresentando cada
um a sua propria dindmica e intuito e mais comummente diferenciados da seguinte
forma (Pereira, 1996):

« Cooperacdo estratégica: onde duas ou mais entidades se agregam para, de
forma partilhada, em termos de investimento e despesa cumprirem um

objetivo comum na mesma area de negdcio;

 Terceirizacdo: esta tipologia, pode igualmente merecer a designacdo de
subcontratacédo, ou seja, por transferir para outros, de forma contratualmente
prevista e regulada, de &reas operacionais das entidades que nad sejam

consideradas fundamentais ao exercicio da atividade da entidade;

Joint-venture : a semelhanca da cooperacdo estratégica, envolve duas ou mais
entidades que se agregam, dividindo investimento e risco, assim como a

partilha de tecnologia, para entrada em mercado interno ou externo;

 Franchising : contratualizacdo de direitos de concessdo, utilizando a marca
original, assim como 0s seus produtos ou servicos, mediante 0 pagamento
inicial e pagamentos correntes, conforme a contratualizacdo, sobre os valores

faturados;

A cooperacao, no ambito das parcerias, mostra-se altamente capacitada e necessaria no
sentido da simplificacdo administrativa. Seja pelo envolvimento das vérias institui¢oes
parceiras, agilizando e tornando-se mais flexiveis, seja pelas respostas inovadoras que

proporcionam (Pina e Cunha, Rego e Gomes, 2006; Koch e Hauknes, 2005).
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Capitulo 11 - Organizacdo e Procedimentos nos Servigos Publicos

2.1. Organizagéo e Gestdo na Administracéo Publica

A governacgdo corporativa, caracteriza-se por um modelo de governacdo que granjeou
inimeros apoiantes e sucesso na dimensdo da gestdo privada, sendo uma referéncia a
forma como as empresas séo geridas e controladas (Silveira, 2005; Shleifer, e Vishny,
1997).

Esta governacéo € a representacdo de um conjunto de ferramentas e valores associados
ao processo de decisdo interno de uma empresa, tendo sempre como objetivo o
equilibrio da competitividade e produtividade, sem prescindir de uma cultura de
prestacdo de contas rigorosa (Accountability) e transparente (Silveira, 2006; Silveira,
2005).

Quando falamos em governacdo, falamos obrigatoriamente de um conjunto de
processos associados a tomada de decisdo, e, bem assim, a sua implementacdo. Ora,
assim sendo, teremos de envolver nestes processos todo um conjunto de personagens
que fazem parte do enredo destes processos, sendo o Governo, uma delas. Os demais,
consoante a realidade vivenciada nesse processo, sdo dindmicos e variaveis, indo desde
grupos de pressdo, os vulgos Lobbys, até grupos empresariais, instituicdes, grupos

politicos e sindicatos (Kissler e Heidemann, 2006).

Para Kissler e Heidemann (2006), o surgimento do conceito de governacao publica, fica
a dever-se a incapacidade de concretizacdo satisfatoria de todas as tentativas de
modernizacdo da Administracdo Puablica praticadas em anos recentes. Este novo
conceito de governagdo publica dota as administracdes publicas de um caracter mais
empresarial, numa perspetiva de valorizacdo da eficécia e eficiéncia, sem conseguir, no

entanto, concretizar o sucesso junto dos cidadéos.

O conceito de governagdo publica apresenta algumas dificuldades na definicdo do seu

conceito, alids, tal dificuldade € mesmo reconhecida por varios autores, tais como
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Madureira e Ferraz (2009), Moreira e Alves (2011) e ainda Kissler e Heidemann (2006),

sem prejuizo, os ultimos mencionados descrevem tal conceito como:

uma nova geracao de reformas administrativas e de Estado, que tém como objeto a
acao conjunta, levada a efeito de forma eficaz, transparente e partilhada, pelo Estado,
pelas empresas e pela sociedade civil, visando uma solugdo inovadora dos problemas
sociais e criando possibilidades de um desenvolvimento futuro sustentavel para todos

os participantes (Kissler e Heidemann; 2006, p.482).

Moreira e Alves (2011), defendem trés orientagOes primordiais para 0 caminho a seguir
pelos movimentos de reforma: a primeira serd a de uma Administracdo Publica virada
para a legislacdo; uma segunda, de encontro a Nova Gestdo Publica orientada para o
servico, e, por ultimo, a Governacgdo Publica focalizada no cidaddo, ou seja, orientada

para a sociedade civil e visando maior autonomia e envolvimento dos cidadaos.

Madureira e Rodrigues (2006), defendem que, sem prejuizo das inUmeras contradicdes e
discussdes sobre a arquitetura concetual, o conceito de Governagédo vingou de forma
mais estruturada e cimentada, pela percecdo de que a dindmica de gestdo néo ter sido

capaz de singrar na resolucéo dos problemas publicos.

Sendo promotora e defensora da descentralizacdo, da delegacdo de competéncias e da
desregulacdo como medidas fundamentais, a realidade na administracdo publica ia-se
fazendo notar como a de um poder hierarquico altamente centralizado, deitando por
terra as expectativas criadas pelo seguimento daquela linha (Madureira e Rodrigues,
2006).

No caso concreto de Portugal, as varias e sucessivas reformas da Administracao
Publica, levadas a cabo desde a década de 80, e influenciadas pelo conceito da Nova
Gestdo Publica, tém acabado por levar a uma aproximacédo ao paradigma da Governagdo
Publica (Madureira e Ferraz; 2009).

Estes autores, referem ainda que a introducgéo de outras ferramentas, nomeadamente no
ambito da avaliacdo de desempenhos individuais, alinhados com o0s objetivos
estratégicos das institui¢bes, do qual € exemplo o Sistema Integrado de Avaliagdo de

Desempenho da Administracdo Publica, (SIADAP). Este sistema, criado em 2004 e ja
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com varias alteracdes (criado pela Lei 10/2004, de 22/03/2004, e alterado pela Lei n.°
66-B/2007, de 28/12, Lei n.° 64-A/2008, de 31/12, Lei n.° 55-A/2010, de 31/12 e Lei n.°
66-B/2012, de 31/12), dotou as instituicbes publicas de mais uma ferramenta que
permite também aos seus stakeholders informacéo relevante sobre o funcionamento da

organizacdo (Madureira e Ferraz; 2009).

Ainda no ambito das novas ferramentas da gestdo e governacdo publica, podemos
referenciar o Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo (QUAR) onde se encontram
espelhados os principais objetivos a curto e médio prazo, indicadores de eficacia,
eficiéncia e qualidade, assim como informagéo relevante sobre os recursos humanos e

financeiros (Madureira e Ferraz, 2009).

O Quadro de Avaliagéo e Responsabilizacdo (QUAR) assume-se como um instrumento
inovador em Portugal, o que segundo Madureira e Ferraz (2009) estard muito préximo
dos instrumentos da Governagdo, uma vez que, por um lado pretende proporcionar
maior transparéncia e, por outro, ndo deixa de envolver os gestores publicos num nivel

de compromisso superior com a obtencéo de resultados.

Muitas tém sido as implementacdes de reformas na Administracdo Publica, algumas
com maior adesdo, outras com menor, mas todas preconizando o mesmo (Fonseca e
Carapeto, 2005).

Maior rigor, maior transparéncia e maior focalizacdo no cidaddo, responsabilizando e
comprometendo as liderangas e motivando e envolvendo os trabalhadores (Rego e Pina,
2003).

Outra das premissas que tem sido tentada, como vimos anteriormente, e que se enquadra
no ambito deste estudo, é a tentativa de descentralizacdo dos servigcos e competéncias
(Peters, e Waterman, 1982), sendo que tal premissa tem vindo a ser sucessivamente

ignorada.

2.2. Sistema Previdencial da Seguranca Social

Historicamente, o surgimento do Sistema Previdencial esta associado a regulagdo do

trabalho, do salario e da assuncéo por parte do Estado que a perda do salario, com a

22



Melhoria e desenvolvimento de servicos publicos através de parcerias estratégicas: estudo de caso
do Instituto de Seguranca Social e IEFP

ocorréncia de determinadas eventualidades, degenerava na incapacidade do trabalhador
de prover o seu sustento, bem como da sua familia (Ribeiro Mendes, 2010).

Com a revolucédo industrial e o surgimento da dimensdo urbana, o salario torna-se a
fonte de rendimentos e, como tal, 0 meio de subsisténcia do grosso da populacéo
(Pereirinha e Carolo, 2006).

Assim, passam a ser considerados riscos sociais as eventualidades que conduzam a
perda daquele, podendo para tais eventualidades ser consideradas a doenca; a morte; o
desemprego; a velhice; a invalidez; ou a doenca e acidente profissional (Pereirinha e
Carolo, 2006).

Mais ainda, a atuacdo do Estado, compreensivelmente, adaptou-se ao contexto da
realidade dos tempos, sendo que 0s riscos sociais, ndo tendo uma cobertura tipicamente
privada, seriam um alvo claro e légico da responsabilizacdo do Estado. Assim na década
de oitenta do século XIX, através de Bismarck, criados os denominados Seguros
Sociais, com forc¢a de Lei, salvaguardando as eventualidades de doenca; os acidentes no
trabalho; a velhice; e a invalidez (Ribeiro Mendes, 2010).

“O sistema previdencial visa garantir, assente no principio de solidariedade de base
profissional, prestacBes pecuniérias substitutivas de rendimentos de trabalho perdido em
consequéncia da verificagdo das eventualidades legalmente definidas.” (Art® 50 —Lei n.°
83-A/2013 de 30 de dezembro Primeira alteracdo a Lei n.° 4/2007, de 16 de janeiro, que

aprova as bases gerais do sistema de seguranca social).

No Sistema Previdencial da Seguranca Social, encontramos todos os trabalhadores,
independentemente da sua caracteristica vinculativa a Entidade a que presta servico ou
atividade, concretizando-se no sistema da Seguranca Social que visa promover as
dimensdes de protecdo social, normalmente associadas a génese da Seguranca Social,
isto €, na perspetiva de seguro profissional em termos de eventualidades impeditivas da

prestacdo da atividade profissional.

Destas eventualidades, podem destacar-se a Doencga, Maternidade, Paternidade e

Adocdo, Desemprego, Acidentes de trabalho e Doencgas profissionais, Invalidez,
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Velhice e Morte, conforme melhor se alcanga do vertido no artigo 52° do diploma
antedito.

E através do Sistema Previdencial que se estabelecem as relagbes de protecdo social
entre trabalhadores do regime geral e as eventualidades supra mencionadas,
nomeadamente no que concerne as prestacdes imediatas e prestacoes diferidas.

O Sistema Previdencial, sempre se podera dizer, é o sistema mais puro de Seguranca
Social e que preconiza nos seus principios, por exemplo, o principio da contributividade
(Lei n.° 83-A/2013).

Este artigo acaba por resumir a filosofia inerente ao Sistema de Seguranga Social
publico vigente em Portugal e que se consubstancia, entre outras premissas, na

intergeracionalidade (Lei n.° 4/2007, de 16 de janeiro).

Esta intergeracionalidade, vertida no artigo supra mencionado, ndo é mais que a
premissa de as geracGes mais novas, através das suas contribui¢cGes para o Sistema
Previdencial, garantirem as geracdes mais velhas a possibilidade de verem assegurada a
possibilidade de usufruirem da protecdo social vigente, também no Sistema

Previdencial, nomeadamente no que concerne as prestacdes diferidas.

Destas, convira salientar de forma mais enfatica, porque a l6gica etaria dos beneficiarios
assim o obriga, as eventualidades de Velhice, Invalidez, ou Morte, dos quais pelo menos
duas das eventualidades remontam ja a génese do Sistema Previdencial j& mencionado,
materializada por Bismarck, nomeadamente através da criacdo de seguros sociais no
ambito da Doenca, Velhice e Invalidez (Ribeiro Mendes, F, 2010).

Assim, a filosofia que rege este sistema prevé que ao mesmo tempo tenhamos 3
geracOes no sistema, uma geracgdo a iniciar contribuicGes, uma a consolidar e uma outra
a sair do regime de contribuicdo e a entrar no regime de prestacdo diferida, permitindo
uma salutar convivéncia, em termos de sustentabilidade, entre todas as geragdes

envolvidas.

Do sistema previdencial, poder-se-4 ainda dizer que baliza de forma quantitativa e

qualitativa, os direitos e obrigacGes decorrentes da entrada no sistema:
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1) Confere protecdo social em eventualidades,

i) firma as contribuicdes a pagar, eventuais limites contributivos, passiveis de serem

aplicados a determinados regimes, minimos e maximos,

iii) esclarece a formulacgéo da atribuigéo das prestagdes assim como dos montantes
devidos por cada uma das eventualidades, em termos gerais, estando as
especificidade de cada uma prevista em regulamentacao prépria, nomeadamente na
regulamentacdo prevista e estabelecida para cada uma das eventualidades, assim
como conjugacdes entre varias eventualidades, por exemplo, desemprego e pensao

de velhice.

Para melhor compreensdo do Sistema de Seguranca Social Portugués, deixa-se uma

ilustracdo do mesmo.

Sistema de Seguranca Social

Sistema de Protecdo Social de Sistema .
Cidadania Previdencial Sistema Complementar
Regime
Subsistema ~ Subsistema  Subsistema Regime Complementar
de Acéo de de Protecao Publico de de Iniciativa
Social Solidariedade Familiar Capitalizacdo Coletiva e
Individual

Figura 1 — Sistema de Segurancga Social (adaptado a partir da Lei 4/2007, de 16 de

janeiro, com as alteracgdes introduzidas pela Lei 83-A/2013, de 30 de dezembro)
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Por forma a contextualizar e a enquadrar de forma mais concretizada o sistema ora
esquematizada, passar-se-a a explicagdo do mesmo, nomeadamente através do
aprofundamento de cada um dos seus componentes e sub componentes, bem assim,

como a atribuicao e principais objetivos de cada um.

Como podemos observar, o Sistema de Seguranga Social, concretiza-se de forma

tridimensional (Figura 1).

O Sistema de Protecdo Social de Cidadania pretende garantir a concretizagdo dos
direitos bésicos dos cidaddos bem como a igualdade de oportunidades, visando, em
ultima andlise e como fim méximo, a promoc¢do do bem-estar e da coesao social (Lei
83-A/2013).

Assim, e por forma a assegurar a plena execucdo dos objetivos a que se propde, ao
sistema de protecdo social e de cidadania compete-lhe garantir a concretizacdo ao
direito de rendimentos minimos assegurados aos cidaddos com maior caréncia
econdmica (Lei 83-A/2013).

Compete-lhe ainda, prevenir e erradicar as situacdes de pobreza e de exclusdo social,
através dos mecanismos e medidas previstas em regulamentacdo préopria. Por outro lado,
¢ ainda da competéncia deste sistema a compensacdo por encargos familiares em varias
dimens@es, desde a protecdo no ambito da familia, assim como nos ambitos mais

alargados como a deficiéncia ou a dependéncia (Lei 83-A/2013).

N&o sera ainda despiciendo notar as competéncias no ambito das medidas de promocao
da natalidade. Sendo uma realidade com que o pais se debate em termos estratégicos,
torna-se ainda mais relevante esta competéncia, estando previsto neste sistema a
recomendacdo para que a legislacdo privilegie esta dimensdo, a partir de um
estabelecimento de consensos e adequacdes a exequibilidade de conciliagdo entre as
dimens@es pessoais, profissionais e familiares, com particular enfoque nos periodos de

acompanhamento a descendentes menores (Lei 83-A/2013).

Aqui ndo deixara de ser igualmente relevante mencionar que a propria legislacdo abre
espaco a que esta concretizacdo se estabeleca de varias formas, seja no ambito do

vulgarmente designado por Cooperacdo, ou seja, atraves do desenvolvimento de
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parcerias ou equipamentos proprios que prestem resposta no ambito da primeira
infancia, sem olvidar os esquemas de prote¢do na maternidade e paternidade e nivelacéo

no ambito das prestacdes a atribuir (Lei 83-A/2013).

Este Sistema, apresenta ainda trés subsistemas O sistema de protecdo social de
cidadania engloba o subsistema de agdo social, o subsistema de solidariedade e o

subsistema de protecdo familiar (Lei 83-A/2013).

i.  Subsistema de Acdo Social

Este subsistema apresenta como objetivos primordiais a prevencdo e reversdo de
situacOes de caréncia, assim como pretende a prossecucao de uma visdo de equidade em
termos socioecondémicos, pretendendo colmatar as necessidades detetadas em termos de
dependéncias, exclusdo, com perspetiva inclusiva, nomeadamente no ambito da
recapacitacdo do cidadao (Lei 83-A/2013).

Apresenta ainda uma forte componente de protecdo a grupos mais vulneraveis como as
criancas, cidaddos portadores de deficiéncia e idosos. Esta dinamica promovida por este
subsistema, ndo devera ser encarada como isolada ou esporadica, devendo concretizar-
se em varias dimensBes consubstanciando-se no entrosamento com outras politicas
publicas e bem assim com o relacionamento em rede com Instituicbes de ambito
particular (Lei 83-A/2013).

Na dimensdo prestacional, a acao social concretiza-se atraves da criacdo ou cooperacao
com servigos e equipamentos sociais, programas de combate a pobreza, prestacdes

pecuniarias ou em espécie. (Lei 83-A/2013).

Os atores envolvidos no desenvolvimento da acdo social sdo o Estado, as autarquias e as
InstituicOes privadas sem fins lucrativos, devendo ser priorizada a intervencdo de
proximidade, dotando o cidaddo de maiores qualificacOes e ferramentas de integracao
na comunidade. (Lei 83-A/2013).

Devem também ser valorizadas as parcerias, com entidades publicas ou privadas com

vista a prossecucdo das premissas anteditas, garantindo uma atuacao integrada junto das
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comunidades, sendo para tanto vital assegurar um desenvolvimento eficaz da
articulagdo com entidades de outras areas, nomeadamente nos ambitos da salde e da

educacdo, estimulando ainda o voluntariado (Lei 83-A/2013).

De destacar ainda a relevancia atribuida a relagdo com as InstituicGes Particulares de
Solidariedade Social, sendo estas apoiadas e valorizadas para prosseguirem os fins da
solidariedade. Para tal, a Seguranca Social celebra acordos ou protocolos de cooperacao
com estas Instituicdes, congregando assim as premissas de resposta as necessidades dos
cidaddos, em proximidade, bem como apoiando as varias respostas necessarias, sejam
elas de ambito de infancia e juventude, velhice e outras respostas socialmente
necessarias (Lei 83-A/2013).

ii. Subsistema de Solidariedade

Mantendo os objetivos de combate a pobreza e exclusdo, este subsistema age de forma
pecuniaria sobre as insuficiéncias comprovadas de rendimentos de cidadaos,
permitindo-lhes uma protecdo em determinadas eventualidades ndo cobertas pelo
sistema previdencial (Lei 83-A/2013).

As eventualidades previstas sdo as de falta de recursos econdémicos dos agregados,

invalidez, velhice, morte e outras.

A particularidade do subsistema é que ndo faz depender a atribuicdo de prestacfes a
carreira contributiva do cidaddo mas sim a comprovada falta de condi¢des ou recursos
do agregado familiar, em forma original ou complementar. A titulo de exemplo de

prestacdes abrangidas por este subsistema podera avangar as seguintes:

= Prestacdes de rendimento social de inser¢ao;
= Pensoes sociais;

= Subsidio social de desemprego;

= Complemento solidario para idosos;

= Complementos sociais (Lei 83-A/2013).
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ii.  Subsistema de protegédo familiar

Neste particular subsistema, encontram-se prevista a protecdo a generalidade das
pessoas, visando compensar 0s encargos familiares acrescidos na presenca de
determinadas (Lei 83-A/2013).

As prestacdes, podendo ser pecunidrias, e em determinadas situacfes em espécie, sendo
avaliadas de acordo com os agregados e rendimentos inerentes a sua composicao, assim

como as eventualidades em causa.

O Sistema previdencial, de forma resumida, podera ser caracterizado pelo sistema que
prevé de forma generalizada as eventualidades de protecédo social do chamado regime

contributivo, ou seja, onde o cerne deste estudo se encaixa.

No Sistema previdencial as eventualidades previstas sdo Doenca, Maternidade,
paternidade e adogdo, Desemprego, Acidentes de trabalho e doencas profissionais,
Invalidez, Velhice e Morte. (Lei 83-A/2013).

Neste sistema, que abrange o regime geral dos trabalhadores por conta de outrem, assim
como o dos trabalhadores independentes e regimes de inscricdo facultativa, sdo ainda
estabelecidos alguns principios como o da contributividade, estabelecendo-se as
obrigacBes dos contribuintes e responsabilidade pelo pagamento das contribuicdes, as
condicdes de atribuicdo das prestacdes, determinacdo dos montantes, o quadro legal das
pensdes, nomeadamente a sua formacdo e imputacdo de fator de sustentabilidade (Lei
83-A/2013).

E ainda neste sistema estabelecido o principio da tutela dos direitos adquiridos, que se
consagra numa dimensao legal e moral, sendo ainda consagrado que as instituigdes de
seguranca social abrangidas pela presente lei devem assegurar a confidencialidade dos
dados de natureza estritamente privada de que disponham, relativos a situacao pessoal,
econdmica ou financeira de quaisquer pessoas ou entidades (art® 75° da Lei 83-
A/2013).
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iv.  Sistema complementar

O sistema complementar decompde-se em duas vertentes, um regime publico de

capitalizacdo e regimes complementares de iniciativa coletiva e de iniciativa individual.

Estes regimes complementares  constituem  ferramentas  alternativas e
complementarmente eficazes no ambito da protecdo social e veem reconhecido pelo

Estado a sua relevancia também no Sistema de Seguranca Social (Lei 83-A/2013).

a) Regime publico de capitalizagdo

Quanto ao regime publico de capitalizacdo, trata-se de um regime de caracteristicas
voluntarias, no que concerne a sua adesdo, sendo a gestdo deste regime da
responsabilidade do Estado (Lei 83-A/2013).

b) Regime complementar de iniciativa coletiva e de iniciativa individual

Quanto aos regimes complementares de iniciativa coletiva sdo regimes caracterizadas
por uma perspetiva de area laboral, ou seja , de ramo de atividade, abrangendo
trabalhadores de empresas ou grupos, de um setor profissional ou anda por
trabalhadores independentes. O financiamento destes regimes é efetuado normalmente
pelas Entidades Empregadoras, sem excluir os trabalhadores independentes e 0s
trabalhadores por conta de outrem das entidades que constituem o regime (Lei 83-
A/2013).

Finalmente, os regimes complementares de iniciativa individual, tratam-se dos
vulgarmente designados planos poupanga, seguros de vida ou outras formas,

nomeadamente no &mbito e tradicdo mutualista.
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2.3. Prestacg0es substitutivas de rendimento

As prestacGes substitutivas de rendimentos, sdo atribuidas no ambito do sistema
previdencial de seguranca social, e tem como fundamento a necessidade de cobrir

alguma eventualidade que ocorra ao trabalhador (Lei 4/2007).

Tais eventualidades encontram-se asseguradas através das contribuicbes mensais
efetuadas pelos trabalhadores e previstas em termos de desagregacdo percentual, no
custo técnico das prestacdes, (Art® 51° do CRCSPSS) o que indica a percentagem da

contribuicdo que se destina a cada uma das eventualidades previstas em cada regime.

Estas eventualidades, podem alterar de acordo com o regime em que o trabalhador se
encontra enquadrado, mas grosso modo as mais relevantes, até por questdes de
capacidade para o exercicio de atividade profissional serdo a protecdo na doenca e no
desemprego, concretizando-se, conforme preconizava llidio das Neves na sua perspetiva
laborista da Seguranca Social, “(...) com uma certa base de técnicas do seguro social,
expressas, em matéria de prestacbes, no objectivo de garantir rendimentos de
substitui¢do(...)” (Neves, 1996, p.120).

Para atribuicéo destas prestacOes sdo aferidos prazos de garantia, que se consubstanciam
nos periodos de contribuicdo necessarios para ter direito a protecdo nas eventualidades,
montantes das remuneracdes para calculo dos valores a promover em sede prestacional
e, eventualmente, fixacdo de limites, nomeadamente na protecdo da eventualidade de
desemprego (DL n.° 220/2006).

O valor mensal do subsidio de desemprego ndo pode ser superior a duas vezes e meia o
valor do IAS (1.072,25 €), ndo podendo ultrapassar 75% do valor liquido da
remuneracdo de referéncia que serviu de base de calculo ao subsidio (DL n.° 220/2006).

Estas prestacdes podem ser ainda alvo de analise ao abrigo do vertido na Constituicdo
da Republica Portuguesa (CRP), no que concerne a garantia que é consagrada no ambito

do direito a Seguranca Social aos cidadaos portugueses (CRP, 1976).

Tal direito consagra-se com a materializagdo de um sistema base de seguranca social,

garantindo, em caso de manifesta inexisténcia ou através da alteracdo deficitaria dos
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meios de subsisténcia, por qualquer razdo de vida, ou ainda de capacidade para o
trabalho, de forma universal, um minimo de protecdo, garantindo ainda aos
trabalhadores, cuja diferenciacdo se consubstancia pela forma direta de contribuicdo
para o sistema previdencial, com rendimentos de substituicdo, ou seja, o direito a
compensacdo através da antedita prestagdo substitutiva, atendendo a inexisténcia ou
diminuicdo dos rendimentos (CRP, 1976).

2.3.1. PrestacGes no ambito de desemprego

Ora, para que seja possivel ao cidaddo aceder as prestacfes substitutivas de
rendimentos, e no que ao presente estudo concerne, as prestacfes de Desemprego, terd o
mesmo de ver preenchidas uma série de condicdes de atribuicdo assim como um
conjunto de procedimentos que tera obrigatoriamente de concretizar (Decreto-lei
220/2006).

As prestacbes de Desemprego, suas condi¢bes e demais dimensdes, encontram-se
plasmadas no Decreto-lei 220/2006, de 3 de Novembro, com a redacdo dada pelo
Decreto-lei 72/2010 de 18 de junho, aditado pelo Decreto-lei n.° 64/2012 de 15 de
marco, encontrando-se ai todas as nuances previstas para a protecdo no ambito do

Desemprego.

2.3.2. Subsidio de Desemprego

Assim e conforme previsto na regulamentacdo melhor identificada supra, para auferir
esta prestacdo por desemprego, os cidaddos beneficiarios terdo de apresentar as
seguintes condicBes genéricas (Decreto-lei 220/2006, de 3 de Novembro, com a redacédo
dada pelo Decreto Lei 72/2010 de 18 de junho, aditado pelo Decreto Lei n.° 64/2012 de
15 de marco):

1) Residir em Portugal, com as necessarias implicacGes de sede tributéria e

demais associadas;
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

do Instituto de Seguranca Social e IEFP

Caso ndo seja nacional, devera ser possuidor de um titulo de residéncia
vélido ou outra forma de autorizacdo de permanéncia no pais que Ihe confira
autorizacao para estabelecer um vinculo laboral,

Caso se enquadre na situacdo de refugiado ou apatrida, devera apresentar um
titulo valido de protecdo temporaria;

Ter sido detentor de uma relacdo laboral vélida, através de contrato e
consequente relacao juridica contributiva;

A situacdo de desemprego deverd ter surgido de factos exdgenos a sua
prépria vontade, configurando o que normalmente se designa de desemprego
involuntério;

N&o se encontrar a prestar atividade laboral, independentemente da tipologia;
Estar inscrito, no Servico de Emprego da éarea de residéncia com
demonstracdo de disponibilidade para a procura de emprego;

Efetuar o pedido para o subsidio no prazo de 90 dias desde a data em que é
considerado desempregado, ou seja, a partir do dia seguinte ao da ocorréncia
do despedimento;

Cumprir o prazo de garantia (Decreto-lei 220/2006).

No que concerne ao prazo de garantia, para que seja consagrado o direito ao subsidio de

desemprego, o cidaddo deve ver refletido no seu histérico, declarativo e contributivo,

para a seguranca social, 0 minimo de 360 dias, seguidos ou interpolados, nos 24 meses

que antecedem a situacao de desemprego (Decreto-lei 220/2006).

Para a contabilizacdo destes periodos, ou seja, do prazo de garantia previsto para aceder

as prestacGes de desemprego sdo tidos em conta, genericamente, as seguintes situacdes
contributivas (Decreto-lei 220/2006):

1) A totalidade de dias em que exerceu atividade profissional remunerada e com

2)
3)
4)

vinculo contratual;

Dias de trabalho exercidos no més em que ocorreu o despedimento;

Dias de férias pagos mas ndo gozados;

Dias em que auferiu subsidio da Seguranca Social nos ambitos da protecdo na

doenca e na parentalidade, a excec¢do dos subsidios sociais parentais;
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5) Dias com prestacdo de trabalho em paises da Unido Europeia, assim como na
Islandia, Noruega, Liechtenstein e Suica, sendo que nestes casos terd de
apresentar documentacao propria emitida pelo organismo de Seguranga Social
do Pais onde prestou servico;

6) Dias com prestacdo de trabalho em paises com os quais Portugal tenha acordos
de Seguranca Social, que permitam contabilizar o periodo de descontos nesses
paises para ter acesso ao subsidio de desemprego portugués, aplicando-se a

mesma necessidade documental referida no ponto supra (Decreto-lei 220/2006).

Estas sdo genericamente as situacOes que concorrem para a afericdo global da
capacidade de concretizacdo do prazo de garantia estipulado para o acesso as prestacoes

por desemprego.

Sem prejuizo, e porque as prestacfes de desemprego ndo se esgotam no Subsidio de

Desemprego, passamos a mencionar a prestacdo seguinte e igual enquadramento geral.

i.  Subsidio Social de Desemprego Inicial

Subsidio Social de Desemprego Inicial, para o caso dos trabalhadores que a data do
despedimento ndo apresentam o prazo de garantia anteriormente mencionado (Decreto-
lei 220/2006).

Para estes, é elaborada uma outra analise onde para cumprimento do prazo de garantia
apenas de exigem 180 dias de trabalho nos udltimos 12 meses anteriores ao
despedimento (Decreto-lei 220/2006).

A semelhanca do Subsidio de Desemprego é uma prestacdo pecuniéria, mensal, que
pretende ser substitutiva do rendimento perdido por ocorréncia do despedimento
(Decreto-lei 220/2006).

No entanto, tratando-se de um subsidio social, é igualmente tida em conta a chamada

condicéo de recursos (Decreto-lei 220/2006).
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Esta condicdo de recursos, consiste em fazer uma avaliacdo ao agregado familiar bem
como a sua capacidade financeira, desde que o rendimento mensal, por pessoa, do
agregado familiar ndo ultrapasse 80% do Indexante de Apoios Sociais (IAS), ou seja,
343,12 euros, (IAS para o ano de 2018 fixado em 428.90€ - fixado pela Portaria n.°
21/2018, de 18/01/2018), é facultada a protecdo social em causa, nomeadamente o

Subsidio de Desemprego Social Inicial.

No caso de ja ter recebido todo o Subsidio de Desemprego a que tinha direito e
continuar numa situacdo de desempregado, pode ter direito ao Subsidio Social de
Desemprego Subsequente.

ii. Subsidio Social de Desemprego Subsequente

Ora, este subsidio, respeita a mesma regra do Subsidio Social de Desemprego Inicial, ou
seja, remete a sua possibilidade de ser recebida para a questdo da condicao de recursos
(Decreto-lei 220/2006).

Independentemente de ter usufruido do Subsidio de Desemprego, para ter direito ao
Social Subsequente, terd sempre de cumprir as especificidades de acesso aos Subsidios
Sociais, mais concretamente, tera de cumprir com a condi¢do de recursos (Decreto-lei
220/2006).

Para além destas trés possibilidades, Subsidio de Desemprego, Subsidio Social de
Desemprego Inicial e Subsidio Social de Desemprego Subsequente, existe ainda uma

outra vertente da protecdo no &mbito do Desemprego (Decreto-lei 220/2006).

Esta ultima, remete para trabalhadores que cumprindo com as demais premissas ja

aventadas, mantém ainda uma outra atividade (Decreto-lei 220/2006).

Quando a data da cessacao do vinculo contratual laboral, do qual decorreu o direito a
concessao das prestagdes por desemprego, acumular outra atividade, seja ela por conta
de outrem a tempo parcial ou uma atividade por conta propria (trabalhador
Independente) podera encontrar-se em condig¢Oes de auferir o subsidio de desemprego
parcial (Decreto-lei 220/2006).
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iii.  Subsidio de desempreqo parcial

Para que tal se verifiqgue a remuneracdo da atividade a tempo parcial por conta de
outrem ou o rendimento relevante da atividade por conta prépria, trabalhador
independente, adiante designado por TI, tera de ser de valor inferior ao do subsidio de
desemprego (Decreto-lei 220/2006).

Caso se encontre na situacdo de beneficiario de prestacbes por desemprego e iniciar
uma atividade profissional por conta de outrem a tempo parcial, ou por conta propria
(TI) se a remuneracdo da atividade por conta de outrem ou o rendimento relevante da
atividade por conta propria for inferior ao valor do subsidio de desemprego, estara em
condicdes de passar a modalidade de Subsidio de Desemprego Parcial (Decreto-lei
220/2006).

Existe ainda uma dimensdo no que concerne as prestacfes por desemprego e que
permite aos beneficiarios efetuarem um pedido para que as prestagdes calculadas sejam
pagas antecipadamente no valor global de acordo com montante encontrado e prazo

atribuido.

Esta dimensdo intitula-se Montante Unico.

iv.  Montante Unico

Através deste mecanismo 0s montantes podem ser pagos de forma antecipada, no valor

total ou de forma parcial.

Para tal o beneficiario tera de apresentar junto dos Servicos de Emprego do Instituto de
Emprego e Formacao Profissional, I.P. (IEFP) da sua area de residéncia um projeto de

criagdo de proprio emprego e 0 mesmo tera de ser aprovado.
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Note-se que a protecdo no desemprego mencionada, regra geral, remete-nos para a
prevista no ambito dos trabalhadores abrangidos pelo regime geral, ou seja, pelos

trabalhadores por conta de outrem (adiante designado por TCO).

Existem no entanto, outras protecdes no &mbito do desemprego igualmente previstas
para outros regimes de trabalhadores, nomeadamente trabalhadores independentes e
Membros de Orgaos Estatutarios (Decreto-Lei 12/2013).

2.3.3. Protecao social no desemprego a regimes especiais

i. Protecdo social no desemprego aos Membros de Orgédos Estatutarios:

No que concerne aos Membros de Orgaos Estatutarios, adiante designados por MOE’s,

a protecao encontra-se prevista no Dec. Lei 12/2013, de 25 de janeiro.

Assim, importara também aqui clarificar as condi¢bes de atribuicdo, atendendo a que

divergem das anteriores, atenta a diferenca de regimes (Decreto-Lei 12/2013).

As condicBes de atribuicdo encontram-se vertidas no art® 7° do decreto antedito,

consubstanciando-se em:

1 - O reconhecimento do direito aos subsidios por cessacdo de atividade profissional

depende do preenchimento cumulativo das seguintes condicdes:

a) Encerramento da empresa ou cessacdo da atividade profissional de forma

involuntaria;
b) Cumprimento do prazo de garantia;

c) Situacdo contributiva regularizada perante a seguranca social, do préprio e da

empresa;
d) Perda de rendimentos que determine a cessacgao de atividade;

e) Inscri¢do no centro de emprego da &rea de residéncia, para efeitos de emprego.

37



Melhoria e desenvolvimento de servicos publicos através de parcerias estratégicas: estudo de caso
do Instituto de Seguranca Social e IEFP

2 - Na situagdo prevista na alinea a) do n.° 1 do artigo anterior, os membros dos
Orgdos estatutarios devem ainda comprovar a cessa¢do do respetivo enquadramento,
nos termos e para os efeitos do n.° 2 do artigo 70.° do Cddigo dos Regimes

Contributivos.

3 - Nao é reconhecido o direito aos subsidios aos beneficidrios que a data do
encerramento da empresa ou cessagao da atividade profissional de forma involuntaria
tenham idade legal de acesso a pensédo de velhice, desde que se encontre cumprido o
respetivo prazo de garantia (art® 7° do DL 12/2013, de 25/01).

No caso da protecdo social no ambito do desemprego aos MOE’s em particular, assume
como papel relevante a cessacdo ou encerramento da empresa ou atividade em curso,
uma vez que sendo eles gestores e ndo trabalhadores da entidade, para verem
reconhecido o direito a prestacao tera de se reconhecer a inoperabilidade da entidade e
ndo a do posto de trabalho em particular (DL 12/2013, de 25/01).

Tal premissa fica esclarecida, assim como as condicdes legais de reconhecimento de tal
eventualidade no art® 6° do mesmo diploma, onde expressamente se consagra O

seguinte:

1 - O encerramento da empresa ou a cessacao da atividade profissional considera-se

involuntaria sempre que decorra de:

a) Reducdo significativa do volume de negdcios que determine o encerramento da
empresa ou a cessacdo da atividade para efeitos de Imposto sobre o Valor

Acrescentado;

b) Sentenca de declaracdo da insolvéncia nas situacOes em que seja determinada a
cessacdo da atividade dos gerentes ou administradores ou em que 0 processo de

insolvéncia culmine com o encerramento total e definitivo da empresa;

c) Ocorréncia de motivos economicos, técnicos, produtivos e organizativos que

inviabilizem a continuacéo da atividade econdémica ou profissional;

d) Motivos de forga maior determinante da cessagdo da atividade econdmica ou
profissional; e) Perda de licenca administrativa sempre que esta seja exigida para o
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exercicio da atividade e desde que essa perda ndo seja motivada por incumprimentos
contratuais ou pela prética de infracdo administrativa ou delito imputavel ao proprio.

2 - Para efeitos do disposto na alinea a) do nimero anterior entende-se que existe

reducdo significativa do volume de negocios quando se verifique:

a) Reducdo do volume de faturacdo da atividade igual ou superior a 60% no ano

relevante e nos dois anos imediatamente anteriores;

b) Apresentacdo de resultados negativos contabilisticos e fiscais no ano relevante e no

ano imediatamente anterior.

3 - Para efeitos do disposto na alinea b) do n.° 1, considera-se involuntaria a cessacgao
da atividade dos gerentes ou administradores ou a cessacao da atividade da empresa
desde que a insolvéncia ndo tenha sido qualificada como culposa em consequéncia de

atuacao dolosa ou com culpa grave dos gerentes ou administradores.

4 - Para efeitos do disposto na alinea c) do n.° 1, considera-se existir ocorréncia de
motivos econdmicos, técnicos, produtivos e organizativos que inviabilizem a
continuacdo da atividade econémica ou profissional, nas situacdes de impossibilidade
superveniente, pratica ou legal, de continuacdo da atividade, que ndo sejam

subsumiveis nas restantes alineas do n.° 1.

5 - Para efeitos do disposto na alinea d) do n.° 1, exige-se o encerramento do
estabelecimento aberto ao publico enquanto os beneficiarios se encontrem a receber a
prestacdo (art® 6° do DL 12/2013, de 25/01).

ii. Protecdo social no desemprego aos trabalhadores independentes:

No caso da protecao social no ambito do desemprego aos trabalhadores independentes,

esta encontra-se consagrada no DL 65/2012, de 15 de margo.

Assim como no caso dos MOE’s, também, o regime dos trabalhadores independentes

encerra especificidades.
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O regime dos trabalhadores independentes, consagrado no CRCSPSS (art® 132° e ss),
apresenta igualmente um conjunto muito especifico de dimensdes e situa¢cdes onde pode

ocorrer e ver reconhecida a situacdo de desemprego.

O trabalhador independente, por forca até do proprio regime, nao é um trabalhador com
vinculo e qualquer outro tipo de obrigagdo ou dependéncia de uma entidade
empregadora na tradicional e juridicamente vigente na Seguranca Social, pelo que se
tornou obrigatério um enquadramento mais cuidado e criterioso da protecdo no

desemprego destes profissionais (DL 65/2012).

Assim, poderemos encontrar no art® 3° do DL 65/2012, de 15 de marco, a especificacdo
dos trabalhadores considerados para esta protecdo, ficando plasmado o ambito pessoal

da mesma relativamente & categorizacao dos trabalhadores abrangidos:

1 — Integram o ambito pessoal do presente decreto -lei os beneficiarios enquadrados
no regime dos trabalhadores Diario da Republica, 1.2 série — N.° 54 — 15 de marco de
2012 1243 independentes que sejam economicamente dependentes de uma Unica
entidade contratante.

2 — Consideram -se economicamente dependentes os trabalhadores independentes que
obtenham de uma Unica entidade contratante 80 % ou mais do valor total dos seus
rendimentos anuais resultantes da atividade independente que determinem a
constituicdo de obrigacdo contributiva, nos termos previstos no artigo 150.° do Cadigo
dos Regimes Contributivos. (art® 3° do DL 65/2012, de 15 de marc¢o)

No que as condi¢bes de atribuicdo respeita, também aqui se estabelecem algumas

especificidades, decorrentes do regime especial, nomeadamente:

1 — O reconhecimento do direito ao subsidio por cessacao de atividade ao trabalhador

independente depende da verificacdo cumulativa das seguintes condicdes:
a) Cessacao involuntaria do vinculo contratual celebrado com a entidade contratante;

b) Cumprimento do prazo de garantia;
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¢) Cumprimento da obrigacéo contributiva das entidades contratantes do trabalhador
independente, nessa qualidade, em pelo menos dois anos civis, sendo um deles o0 ano

imediatamente anterior ao da cessacao do contrato de prestacéo de servicos;

d) O trabalhador independente ser considerado economicamente dependente a data da

cessacao do contrato de prestacéo de servicos;
e) Inscricdo no centro de emprego da area de residéncia, para efeitos de emprego.

2 — Nao e reconhecido o direito a protecdo aos beneficiarios que a data da cessagao
involuntaria do contrato de prestacdo de servicos tenham idade legal de acesso a
penséo de velhice, desde que se encontre cumprido o respetivo prazo de garantia. (art°
6° DL 65/2012, de 15 de margo)

Do vertido nos artigos antecedentes retiram-se duas caracteristicas fundamentais de
distingdo do regime para com o dos TCO’s, nomeadamente no que concerne a
caracterizagdo da Entidade, que deixa de ser considerada empregadora para ser
considerada contratante, bem como a definicdo dessa mesma caracterizacdo, ou seja,
que o trabalhador independente tera de obter pelo menos 80% do seu rendimento de

atividade por conta prépria dessa entidade (DL 65/2012).

Pode ainda retirar-se outra conclusdo pertinente para a afericdo das condicGes de
atribuicdo, e novamente comparando com o regime dos TCO’s que ¢ a do prazo de
garantia se revelar mais longo, nomeadamente de 720 dias, idéntico ao dos MOE’s e em

dobro comparativamente ao regime dos TCO’s (DL 65/2012).

Pode ainda dar-se nota que neste diploma se salvaguarda uma outra especificidade do
regime e que se consubstancia na inviabilidade dos TI’s verem prevista a possibilidade
de flexibilizacdo de idade de acesso a pensao, através do desemprego, prevista para o
regime dos TCO’s, conforme melhor se alcanga do plasmado no art® 16° do DL

antedito:

“Exclusdo do regime de flexibilizacio da idade de pensdo por velhice:

O regime de flexibilizacdo da idade de acesso a penséo por velhice previsto no regime
juridico de protecdo no desemprego dos trabalhadores por conta de outrem ndo se
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aplica aos trabalhadores independentes economicamente dependentes.” (art® 16° do DL

65/2012).

2.4. Instituto de Emprego e Formacéao Profissional

O Instituto de Emprego e Formacdo Profissional, adiante designado por IEFP, I.P. é um
instituto puablico, de regime especial de acordo com a lei, fazendo parte da
administracdo indireta do Estado, com autonomia administrativa, financeira e
patrimonio proprio, prosseguindo atribuicbes do Ministério da Trabalho da
Solidariedade e Seguranca Social, sob superintendéncia e tutela do respetivo Secretario
de Estado e superiormente do Ministro.

Através da publicacdo do Decreto-lei (DL) 167-C/2013, de 31/12, € aprovada a Lei
Organica do Ministério da Solidariedade, Emprego e Seguranca Social, designacdo tida

a data da publicacéo.

Desta publicacdo, de entre outras informac6es sobre a estrutura do Ministério e missoes
que prossegue, retiram-se, em particular do artigo 18° as atribui¢cbes do IEFP IP,

conforme a seguir se detalham.

Atribuicdes do IEFP:

1 - O Instituto do Emprego e da Formacdo Profissional, I. P., abreviadamente
designado por IEFP, I. P., é o servi¢co publico de emprego nacional e tem por missao
promover a criacdo e a qualidade do emprego e combater o desemprego, através da
execucdo de politicas ativas de emprego, nomeadamente de formacgéo profissional.
2 - O IEFP, I. P., prossegue, designadamente, as seguintes atribuicdes:

a) Promover o ajustamento direto entre a oferta e a procura de emprego;

b) Promover a qualificagdo escolar e profissional dos jovens, através da oferta de

formagéo de dupla certificacéo;
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c) Promover a qualificacdo escolar e profissional da populacdo adulta, através da
oferta de formacéo profissional certificada, ajustada aos percursos individuais e

relevante para a modernizacdo da economia;

d) Incentivar a criagdo e manutencdo de postos de trabalho;
e) Incentivar a insercdo profissional dos diferentes publicos através de medidas
especificas, em particular para aqueles com maior risco de exclusdo do mercado de

emprego;

f) Promover a reabilitacdo profissional das pessoas com deficiéncia, em articulacéo

com o Instituto Nacional para a Reabilitacao, I. P.

3 - A definicdo das orientacdes estratégicas e a fixacdo de objetivos para o IEFP, I. P,
bem como o0 acompanhamento da sua execucdo, sdo articulados entre os membros do

Governo responsaveis pelas areas do emprego e da economia.

4 - O IEFP, I. P., é dirigido por um conselho diretivo, constituido por um presidente,

um vice-presidente e dois vogais (Artigo 18° Decreto-Lei n.° 167-C/2013).

2.4.1. Atendimento e competéncias no ambito do desemprego

Direitos - deveres: Beneficidrios de prestacbes de desemprego e candidatos ndo

subsidiados:

Os candidatos a emprego nao subsidiados, assim como os beneficiarios e requerentes de
prestacOes de desemprego, apresentam um conjunto de direitos e deveres que sao

devidamente acautelados junto dos servigos de emprego das areas de residéncia.
Estes, em geral, poder&o ser categorizados em 4 grandes tipologias, a saber:

1- Direitos
2- Deveres
3- Outras informacoes relevantes

a) — Regime de faltas e justificacédo
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b) Prova
¢) Incumprimento injustificado dos deveres

4- Fim das prestacdes

No que concerne a primeira tipologia, sempre se destacard o direito a beneficiar de
todas as intervencdes, em termos de dotacdo de novas competéncias ou aprofundamento
das existentes, por forma a promover a evolucdo do seu perfil de empregabilidade,
através de técnicos especializados e proximos da sua area de residéncia (IEFP, I. P.,
s/d).

Podera, em alternativa, aceder aos canais existentes para acesso aos servi¢cos, podendo

aceder, por exemplo, ao servico de notificacGes eletronicas (IEFP, 1. P., s/d).

N&o sera, obviamente de somenos, sublinhar o direito a beneficiar da atribuicdo das

prestacOes que lhe sejam concedidas.

Quanto a segunda tipologia, ou seja, 0s deveres, deverdo 0s beneficiarios ou candidatos
a emprego ndo subsidiado aceitar emprego conveniente, trabalho socialmente
necessario, formacdo profissional ou outras medidas ativas de emprego ajustadas ao
perfil do mesmo (IEFP, I. P., s/d).

Deverd ainda comunicar ao servico de emprego, no prazo de 5 dias, quaisquer
alteracdes na residéncia, auséncia do territorio nacional, inicio e termo de periodos de

parentalidade, doenca ou assisténcia, o inicio de atividade profissional (IEFP, I. P., s/d).

No gue concerne a tipologia trés, mais precisamente as outras informacGes relevantes,

destacam-se algumas que se assumem como mais pertinentes:

Assim, o regime de faltas e sua justificacdo sera uma delas, uma vez que ao incorrer em
faltas injustificadas, seja de comparéncia em local designado pelo servico de emprego,
seja por recusa de emprego, trabalho socialmente util, formacdo ou outra medida ativa
de emprego ou ainda o incumprimento do dever de procura ativa de emprego assim
como faltas para prestacdo de provas ao abrigo do estatuto de trabalhador estudante,
levara a cessacdo da prestacdo em curso ou a anulagdo da inscri¢cdo para emprego no

servigo de emprego competente (IEFP, 1. P., s/d).
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Para todas as situagOes, mormente as de incapacidade e de prestacdo de provas ao
abrigo do estatuto de trabalhador estudante, deverdo ser devidamente comprovadas

através de documento proprio emitido pelas instituicdes competentes (IEFP, I. P., s/d).

O incumprimento das situacdes supra referenciadas, entre outras, poderd ditar a
anulacdo da inscrigdo para emprego e subsequente comunicacdo a Seguranca Social
(IEFP, I. P., s/d).

Findo o periodo de atribuicdo das prestacdes de desemprego, o beneficiario podera
manter a inscricdo, passando a qualidade de desempregado ndo beneficiario de
prestacbes, mantendo os direitos e deveres de qualquer outro candidato a emprego
inscrito (IEFP, I. P., s/d).

2.4.2. Articulacédo com os servigos de Seguranca Social

Os servicos do IEFP e da Seguranca Social, no que concerne as Prestacdes de

Desemprego é uma realidade incontornavel.

Desde a necessidade do requerente se encontrar inscrito e disponivel para emprego, a
excecdo das situacOes devidamente previstas e acauteladas na regulamentacdo, até ao
estabelecimento do plano de emprego e cumprimento do beneficiario, até eventuais
convocatorias para SVI, por forma a confirmar eventuais situa¢des de incapacidade
temporéria para o trabalho, ha toda uma miriade de matérias transversais e que suscitam
uma refinada interacdo entre as duas instituicdes (DL 220/2006; DL 12/2013 e DL
65/2012).

Esta interacdo, obviamente, consegue ganhos com a proximidade, uma vez que qualquer
situacdo passivel de ser confirmada no imediato, aporta um ganho para as instituicdes

mas, acima de tudo, para o cidaddo (Madureira e Rodrigues, 2006).

O bom relacionamento institucional é também relevante para esta boa articulagdo, uma
vez que existindo uma predisposi¢do para a colaboragéo e trabalho em rede, todos os
processos e tramitacGes se tornam mais céleres e com um grau de compromisso por

parte dos técnicos ainda maiores (Madureira e Rodrigues, 2006).
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Tem existido por parte do IEFP uma excelente abertura para a manutencdo e
alargamento deste projeto, podendo utilizar como exemplo o facto de no ultimo ano se
terem concretizado mais duas aberturas de balcdes de atendimento da Seguranca Social

nos servicos de emprego do IEFP (Madureira e Rodrigues, 2006).

2.5. Desenvolvimento de parcerias entre Centro Distrital e o IEFP

O Centro Distrital do Porto ¢ um servico desconcentrado do ISS IP (Estatutos do
instituto da seguranca social, 2012) assim como os Centros de Emprego sao servigos
desconcentrados do IEFP IP. (Estatutos do instituto do emprego e da formacéo
profissional, I. P., 2012).

Neste pressuposto, convird comegar por um engquadramento no que concerne a mudanca

organizacional e estruturas desconcentradas.

Quando se pretende implementar a gestdo da mudanca organizacional, torna-se
fundamental abracar e alcancar o capital humano dessa organizacdo para essa mesma

gestdo de mudanga (Pina e Cunha, Rego, e Gomes, 2006; Rego, 2016).

O capital humano da organizacdo tera de percecionar claramente o ganho pessoal que
esta mudanca aportard, sem prescindir do bem supremo que serd o do servico ao
cidaddo e sempre sem olvidar os seus principios e valores, ou seja, sem prescindir da

sua cultura organizacional (Pina e Cunha, Rego, e Gomes, 2006; Rego, 2016).

Note-se que o fendmeno da mudanca pelo qual as organizagdes devem passar ndo é algo
de novo. Sem prejuizo, a abrangéncia deste processo assim como a sua forma de
concretizacdo nas organizagdes, tem vindo a sofrer alteracBes com o passar do tempo,
que se repercute também nas abordagens sobre a mudanca organizacional (Silva;
Vergara, 2000).

Mais, torna-se necessario neste percurso de mudanca, ser capaz de envolver e convencer
ndo s6 o maior nimero de trabalhadores, como aqueles que por norma se tornam
passivos ou negativamente reativos a quaisquer mudangas (Duck, 2000; Pina e Cunha,
Rego, e Gomes, 2006; Rego, 2016).
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Este fator torna-se vital por questfes associadas a lideranga e as questdes associadas a
propria e natural resisténcia (Duck, 2000; Pina e Cunha, Rego, e Gomes, 2006; Rego,
2016).

As liderancas assumem parte fundamental neste processo, assim como as necessarias
competéncias que terdo de demonstrar, nomeadamente no ambito da gestdo e
relacionamento interpessoal. S6 atraves da demonstracéo clara destas competéncias sera
possivel inculcar genuinamente a comunicacdo do processo. Das inumeras
caracteristicas existentes, sublinharemos as que se seguem como particularmente
relevantes a mudanca (Albert e Emery, 2002; Pina e Cunha, Rego, e Gomes, 2006;
Rego, 2016):

- Concretizar a mudanca; Um processo de mudanca para se efetivar obriga a
mentalizacdo da necessidade de novas abordagens comportamentais, nomeadamente no

gue concerne a aceitacdo de alterac6es ao nivel do conhecimento existente.
- A comunicacdo interpessoal na organizagéo deve ser alterada;

- Refinar ao méximo as competéncias no ambito da gestdo emocional, contribuindo com

esse comportamento para a redugdo maximizada da resisténcia.

No gue concerne a resisténcia das pessoas a mudancga, convém esclarecer que existem
fundamentos diversos para tal, ndo é desconhecido de ninguém a velha maxima que

tememos o desconhecido.

Assim, a postura das liderancas é fundamental, uma vez que serd decorrente da
orientacdo impressa pela lideranca que a mudanca sera catalisada ou corrompida (Rego
e Pina e Cunha, 2003; Fachada, 2014).

Cumpre a lideranca assumir um papel de relevo nesta matéria (Rego e Pina e Cunha,
2003; Fachada, 2014).

Os processos de mudanga, nomeadamente em organizagdes da AP, pela sua dimenséo e
rigidez estrutural, geram automaticamente entropias que se nao forem devidamente e em
tempo proprio debeladas pelas liderangas, poderdo inquinar definitivamente todo o
processo de mudanca (Rego e Pina e Cunha, 2003; Fachada, 2014).
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Ndo s6 serd fundamental uma postura de abertura e transparéncia perante 0s
trabalhadores da organizacdo, como serd necessaria a capacidade para demonstrar ao
publico-alvo do processo de mudanca, ou seja, o cidaddo, o claro ganho que este
processo de mudanca trara para 0 seu contexto pessoal e inclusivamente para a
comunidade onde este se posiciona e interage (Pina e Cunha, Rego, e Gomes, 2006;
Rego e Pina e Cunha, 2003; Fachada, 2014).

A complexidade das matérias, assim como o proprio sentimento de desconfianca e
algum mal-estar do cidaddo para com a AP, exige das liderancas a criatividade perante a
adversidade, a abertura perante o questionamento e a lisura perante a objecéo,
desconstruindo toda a eventual negatividade que surja em torno do processo e
relancando um processo de construcdo de novos lagos de proximidade, confianca e
reciprocidade nos relacionamentos entre administragdo e administrados (Brabandere,
2000).

Os elementos que intervém na mudanca organizacional devem ter a nog¢do que o
processo de gestdo da mudanca assim como a implementacdo das melhorias, nao
existem de forma isolada, mas fazem parte de um todo, abrangendo um conjunto de
metodologias devidamente cimentadas no ambito dos processos de gestdo da qualidade
como o benchmarking, que permitirdo a organizacdo estar dotada de ferramentas
aplicacionais dessa mudanca, numa perspetiva de mudanca organizacional baseado no
principio gestionario da melhoria continua. (Trosa e Williams, 1996; Brabandere, 2000;
Rego e Pina e Cunha, 2003; Pina e Cunha, Rego, e Gomes, 2006; Fachada, 2014).

Cumpre, atenta a breve dissertacdo sobre melhoria e benchmarking, rematar com algum

esclarecimento adicional sobre os conceitos.

Quando falamos em melhoria pretende-se aplicar o conceito de evolucdo no ambito de
desempenhos obtidos, por método de comparacgdo entre o antes e o depois da aplicacdo
da mudanca que pretende potenciar essa melhoria. Quando pretendemos a melhoria da
qualidade focalizada nos processos, somos remetidos para dois conceitos distintos:

reengenharia e melhoria continua (Carapeto e Fonseca, 2009).

No que concerne a pratica do benchmarking, trata-se de uma ferramenta baseada na

pesquisa e detecdo daqueles que executam as melhores praticas por forma a
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concretizarem os melhores desempenhos em determinado setor ou organizacao, ou seja,
trata-se de um exercicio de comparacdo com os melhores para avaliagdes e melhorias de

desempenho (Carrapeto e Fonseca, 2009).

2.5.1. Alargamento da rede de servicos disponiveis

O Distrito do Porto tem uma rede de cobertura grande no que concerne a balcdes de

atendimento da Seguranca Social nos servicos de emprego do IEFP.

Sem prejuizo, ndo esta garantida a totalidade de cobertura por dificuldades estruturais e
contextuais. Nos dltimos anos, entre 2010 e 2016, assistiu-se a um esmorecer da
capacidade instalada de resposta dos servicos de Seguranca Social para manter os
balcGes em todos os servicos de emprego em que se encontravam, tendo sido observado

um decréscimo dos servicos disponiveis.

Esta realidade, consubstanciando-se num afastamento do cidaddo, repercutiu-se em
diversas dimensGes das respostas no ambito dos servicos sociais, tais como a
diminuicdo de custos, uma melhor identificacdo das necessidades da populagdo, maior
rapidez de resposta (Campbell, 1999), capacidade de inovagdo (Defourny, 2001,
Lévesque, 2005 e 2006) e o reforco da coesdo social (Putnam, 1993, OCDE, 2003).

No entanto, desde 2016 e desde que o investigador assumiu as atuais fungdes, tentou
retomar o caminho de evolugdo dessa parceria, tendo ja consolidado a posicdo da
seguranca social em mais dois servigcos de emprego, nomeadamente, Amarante e Povoa
do Varzim, de encontro ao defendido por Peters e Waterman (1982), nomeadamente
apostando na descentralizacdo e autonomia dos servicos para gerar mudanca e evolugéo

na administragdo pablica.

A aposta num concelho de interior como o caso de Amarante, mostra-se ainda mais
relevante porque a falta de uma rede de servi¢os de proximidade num concelho de

interior, torna mais oneroso para o cidaddo a necessidade de se deslocar entre servicos.

Assim, e neste momento, a filosofia do CD Porto é a de alargar a rede de balctes

disponiveis nos servicos de emprego até ao maximo dos servigcos existentes,
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fomentando cada vez mais a desconcentragcdo de competéncias e a proximidade com o

cidadao.
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Capitulo 111 — Investigacdo empirica

O método cientifico € um indicador distinto da ciéncia, consubstanciando-se numa
ferramenta que versa tornar-se um instrumento de ordenacdo basilar do pensamento
através de forma sistematica e serve de bussola ao cientista na subsequente tramitagdo
procedimental (Trujillo Ferrari, 1974).

Sem prejuizo, a utilizacdo de tais métodos ndo se circunscreve a ciéncia, sendo
perfeitamente exequivel noutras dimensoes, até as mais primarias como questdes com as
quais nos confrontamos no préprio dia a dia (Lakatos e Marconi, 2007). No entanto,
consideram 0S mesmos que O inverso ja ndo se podera afirmar, uma vez que sem a

utilizacdo de tais métodos ndo podera existir ciéncia.

3.1. Objetivo

O objetivo geral deste trabalho de investigacdo, tem como foco a demonstracéo, através
da recolha de evidéncias, da mais-valia que consiste 0 projeto de parceria estabelecido

entre o CD Porto e o IEFP no &mbito das prestacdes de desemprego.

Esta parceria, dindmica e ainda em evolucdo, consiste no trabalho em rede entre a
seguranca social e o IEFP, no mesmo local por forma a permitir uma resposta integrada

e imediata aos requerentes de prestacdes de desemprego do Distrito do Porto.

Em termos de objetivos mais especificos, pretende-se igualmente apurar a avaliagdo por
parte dos intervenientes no processo da sua percecao e satisfacdo com o modelo adotado

de parceria.

3.2. Método

O presente trabalho trata-se de um estudo exploratério, de indole qualitativa no formato

de estudo de caso, com entrevista semiestruturada.
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Este estudo apresenta como objetivo geral verificar a eficacia do modelo introduzido e
desenvolvido pelo Centro Distrital do Porto no &mbito da parceria estabelecida com o

IEFP (Instituto de Emprego e Formacao Profissional).

3.2.1. Estudo Exploratoério

A opc¢éo de estudo exploratorio no formato de estudo de caso, deve-se ao facto de se
pretender explorar um fendmeno comum sobre o qual ha pouco conhecimento, visto que

0 modelo a ser estudado esta confinado ao Distrito do Porto (Fortin, 1996).

3.2.2. Metodologia qualitativa

Esta opc¢éo, de caso de estudo e da metodologia qualitativa, & assumida por se tratar de
uma investigacdo com vertente empirica, investigando um evento atual inserido no seu
ambito de aplicacdo real, através do relato subjetivo dos individuos intervenientes,

relevando assim a sua experiéncia (Almeida e Freire, 2003; Dooley, 2002; Yin, 2009).

Em ciéncias sociais, 0 estudo qualitativo preocupa-se com as realidades que ndo podem
ser quantificadas, ou seja, usa como ferramentas as crencas, valores, e perceces dos
individuos relativamente as suas vivéncias, sendo que estas ndo podem ser
quantificaveis, mas que tém necessidade de ser estudados e interpretados, para que se

possa conhecer o fendmeno que se pretende estudar (Evora, 2006).

A metodologia qualitativa, é usada principalmente nas ciéncias sociais, sendo que como
tem um proposito descritivo e interpretativo dos fendmenos sociais, 0s seus resultados
sdo apresentados em palavras em contraposicdo com a metodologia quantitativa que usa

numeros (Miles e Huberman, 1984; Maxwell e Delaney 1990).
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3.2.3. Estudo de Caso

O tipo de Estudo em questdo, nomeadamente o estudo de caso, tem-se demonstrado
como um tipo de estudo com larga e evolutiva aceitacdo no ambito da investigacao
educativa, sendo que tal ilacdo € possivel de retirar do crescente volume de projetos de
investigacdo com aplicagdo deste método (Yin, 2005).

Este tipo de estudo é, ainda para Yin (2005), uma relevante metodologia em termos
estratégicos, uma vez que oferece a possibilidade ao investigador, de forma mais
aprofundada, de conhecer e retirar informagdo mais pormenorizada do alvo do estudo,
permitindo que dessa extracdo de informacdo surjam pormenores indetetaveis numa

outra dimensao de estudo.

Esta opc¢do, de caso de estudo e da metodologia qualitativa, € assumida por se tratar de
uma investigacdo com vertente empirica, investigando um evento atual inserido no seu
ambito de aplicacdo real, através do relato subjetivo dos individuos intervenientes,

relevando assim a sua experiéncia (Almeida e Freire, 2003; Dooley, 2002; Yin, 2009).

Sem prejuizo de se entender que o estudo presente constitui algo de novo e de inovador,
ndo se descarta o valor intrinseco da generalizacdo analitica, isto é, apesar de ser um
estudo que se cré unico, “ndo deixa de utilizar uma teoria analitica generalizada ja
desenvolvida como modelo de referéncia para comparacdo de resultados empiricos do
estudo de caso.” (Yin, 2005, p. 55).

3.2.4. Grounded Theory

A analise levada a cabo neste estudo, teve por base a metodologia grounded theory.
Através desta metodologia e conjugando-se um conjunto de procedimentos, tais como a
recolha de dados e evidéncias do evento em estudo, é-nos permitida a elaboracdo de
teorias, facto este enriquecido pela relacdo que se estabelece entre a prépria recolha e a
analise em si, concorrendo esta correlacdo para o desenvolvimento de teoria (Fernandes,
2001, Rennie, Phillips e Quartaro, 1988, citados por Fonte, 2005; Strauss e Corbin,
1990, citados por Fonte, 2005).
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Para Glaser e Strauss (1967) a adaptacdo de uma teoria ndo se pode dissociar do
processo que a gerou, assim propdem uma técnica metodolégica que defende a
concretizacdo de uma teoria evolutiva de acordo com o processo de recolha e anélise de
dados. Ou seja, as eventuais hipdteses e conceitos, vdo sendo construidas através da
andlise sistematica dos dados, o que, sucedera, na possibilidade de comprovacao das
teorias geradas de forma empirica.

A andlise qualitativa, quando sustentada na metodologia grounded theory, aplica-se de
forma faseada, em 8 momentos distintos, que sucintamente se apresentam de seguida
(Fonte, 2005):

1- SelecBes do Material Relevante para a Andlise — As entrevistas
deverdo ser lidas individualmente, promovendo-se uma sintese das tematicas
principais que retiradas das mesmas, por forma a identificar com rigor o
discurso de cada um dos individuos;

2- Categorizacdo Descritiva — balizando frases ou ideias chave,
usadas pelos sujeitos envolvidos, criando-se, subsequentemente unidades de
andlise procedendo-se a sua categorizacao;

3- Elaboracdo de Memorandos — os documentos elaborados, ou
memorandos, servem de repositério das varias ideias que vao ressaltando no
processo de categorizacdo. As ideias versam sobre as categorias e relagdes
entre si (Rennie, Phillips e Quartaro, 1998, citados por Fonte, 2005);

4- Categorizacdo Conceptual — a categorizacdo conceptual
caracteriza-se pela integracdo das categorias descritivas em categorias mais
abstratas, permitindo uma organizacdo mais proficua através da diversificacdo
das categorias descritivas;

5- Categorizacdo Central — a categorizacdo central visa agregar um
conjunto de categorias conceptuais, ou seja, centraliza de forma categorizada,
ideias generalistas que ressaltam das conceptuais, sem prejuizo de manter as
ideias nelas vertidas em todas as entrevistas;

6- Hierarquia de Categorias — a hierarquizacdo de categorias
pretende tornar mais pratica e facilitada a caracterizacdo dos dados recolhidos,

hierarquizando-se as categorias de forma cumulativa, tendo por base o
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relacionamento existente das categorias em cada dominio, sejam conceptuais
ou centrais;

7- Clarificacdo Estrutural — atraves da clarificacdo estrutural, parte-
se para a integracdo de categorias com especificidades préprias, isto €, aquelas
que tenham sido aventadas por sujeitos de forma singular em outras categorias.
Em caso de impossibilidade, manter-se-d&0 estas categorias com
especificidades, a parte da restante estruturacdo hierarquizada. Nao sendo
possivel a detecdo de relatos idénticos por outros sujeitos, refina-se a clareza
do vertido em sede de entrevista;

8- Construcdo do Discurso do Grupo — Como stimula de todo o
processo, surge a construcdo do discurso do grupo, onde se agregam,
resumidamente e de forma descritiva, o0 que foi o resultado das afirmac6es dos

entrevistados.

Pretendemos fazer um estudo comparativo para verificar a eficAcia do modelo
introduzido e desenvolvido pelo Centro Distrital do Porto, do Instituto de Seguranca
Social no &mbito da parceria estabelecida com o IEFP, no que concerne ao tratamento

das prestagdes de desemprego.

3.3. Participantes

A escolha foi condicionada, dado que os sujeitos que participaram no estudo sdo o
universo total de trabalhadores afetos aos projeto, daqui surgem 15 sujeitos. Dos quais
13 sdo do sexo feminino, e 4 do sexo masculino, com idades compreendidas entre 0s 38
e 0s 57 anos de idade, sendo que 11 dos sujeitos trabalharam com ambos os modelos

utilizados, e 4 s6 tiveram contacto com o modelo atual.
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3.4. Instrumentos

Com o intuito de aceder aos conteddos recorremos a um instrumento de recolha de

informacao:

e Entrevistas semiestruturadas centrada na tematica da experiéncia no projeto

do Protocolo de Colaboracdo com o IEFP

As entrevistas podem ser desagregadas em varias tipologias, tais como as informais, as
focalizadas, por pautas e as formalizadas. A entrevista informal é a que apresenta uma
forma menos estruturada possivel apresentando uma similitude relevante com uma mera
conversa, para além, do facto de prever como objetivo a recolha de dados. E
particularmente apontada como util nos estudos de indole exploratdria, que se propde

abordar realidades pouco conhecidas (Gil, 1999).

Um dos pontos que deve ser providencialmente acautelado na entrevista prende-se com
a responsabilidade e prossecucdo ética. Para alguns autores 0 consentimento
esclarecido apenas ndo consubstanciard a necessaria informacdo para total
esclarecimento do entrevistado. A termo consentimento, apontara para uma escolha
efetuada em liberdade e sem pressbes de qualquer indole, mas ndo remete
obrigatoriamente para o conhecimento total dos propositos a que se estdo a entregar
(Vieira e Hossne, 1998, cit in. Rosa e Arnoldi, 2006).

A entrevista semiestruturada, aponta de forma inabalavel para um assunto previamente
alinhavado e devidamente organizado, estando a prdpria entrevista e perguntas
associadas, com a possibilidade de colocacdo de questdes adicionais, ja direcionadas
para 0 assunto que queremos ver analisado. Assim, como esta tipologia de entrevista,
poderemos acautelar a fluicdo de informacdo pertinente ao tema em investigacdo, de
forma menos impositiva ao mesmo tempo que se evitam as possiveis fugas para

caminhos alternativos e com interesse inexistente ao investigado (Manzini, 1990/1991).

A pesquisa quantitativa tem por objetivo primeiro a quantificacdo de dados e, bem
assim, articular um agrupamento de dados para o grupo alvo da andlise (Malhotra,

2004), e assim o questionario serd uma ferramenta que ira aferir e avaliar variaveis, bem
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como permite uma organizagdo, normalizacdo e controlo desses mesmos dados,

garantindo desta forma o rigor das informagdes procuradas e recolhidas (Fortin, 2009).

A adocdo da pesquisa em profundidade, nomeadamente do questionario
semiestruturado, possui vantagens (Malhotra, 2006), como a andlise pessoal mais
aprofundada, menor presséo sobre o entrevistado uma vez que se trata de um processo

individual e mais restrito e maior flexibilidade da prépria entrevista.

Daqui retiramos que a qualidade dos dados e subsequentes resultados, serd um reflexo
da metodologia e instrumentos utilizados na sua recolha e medida (Fortin, 2009).

3.5. Procedimento

Ap6s a revisdo de literatura sobre o tema “Seguranca Social - parcerias € seu sucesso”,
procedeu-se a escolha condicionada dos participantes do estudo. A escolha ¢é
condicionada atendendo a que a amostra se cinge aos trabalhadores afetos ao projeto
alvo deste estudo, quer os trabalhadores que se encontram desde o inicio do projeto,

quer os que iniciaram fungdes no apds implementac&o.

As caracteristicas destes, conduziram a escolha de um método qualitativo, com recurso
a entrevista semiestruturada. Apos resposta do Conselho Diretivo do Instituto de
Seguranca Social I.P., os trabalhadores foram contactados, através de correio eletronico,
tendo manifestado vontade em participar no estudo, materializando essa manifestagédo
na aceitagdo e assinatura do consentimento informado? estando salvaguardadas as
condicdes de anonimato e confidencialidade foram efetuadas diligéncias para a

realizacdo do estudo na seguinte ordem:

1. Entrevista semiestruturada remetida via e-mail a todos os participantes de forma
individual, tendo sido a resposta promovida por escrito, pelo mesmo canal.

2. Codificacéo e analise de contetdos do método da Grounded Theory.

2 Anexo 1
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Foi devidamente salvaguardada a possibilidade dos trabalhadores participarem sem
qualquer prejuizo decorrente da relacdo hierarquica que mantém com o titular do
estudo, garantindo assim, todas as condi¢Ges para uma prestacdo de evidéncias livre e

sem qualquer espécie de constrangimento associado.
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Capitulo 1V - Apresentagao e discussdo dos Resultados

Este tipo de andlise de dados, na sequéncia da metodologia e tipo de tramitacdo adotada,
mais precisamente a utilizacdo da entrevista semiestruturada, ja da conta de um prévio
alinhamento e orientacdo do assunto a analisar, encontrando-se a entrevista, com as suas
perguntas, sem prejuizo de poderem ser associadas novas questfes, ja devidamente
focalizadas na matéria que se pretende ver investigada e avaliada. Garante-se desta
forma, ndo so a liberdade de resposta ao entrevistado, atraves da pergunta aberta, como
se evitam eventuais deambulagfes mentais, sem interesse ao objetivo do estudo
(Manzini, 1990/1991).

A investigacdo de ldgica quantitativa, apresenta como objetivo, a quantificacdo de
dados de forma articulada com o grupo alvo da (Malhotra, 2004), sendo o questionario a
ferramenta que avalia as varidveis em anélise, e permitindo o controlo organizado e
normalizados dados, assegurando a fiabilidade das informacGes resultantes (Fortin,
2009).

Esta escolha, do questionario semiestruturado apresenta vantagens (Malhotra, 2006),
retirando pressdo do entrevistado, permitindo uma profundidade maior na entrevista e

tornando a propria entrevista mais flexivel.

Assim se confirma que todos os resultados acabam por ser um espelho dos métodos

pelos quais foram adquiridos (Fortin, 2009).

4.1. Analise de contetido das entrevistas

A andlise das entrevistas efetuadas aos participantes, todos eles trabalhadores do Cdist
Porto em fungdes no projeto de parceria alvo da presente investigacao, efetuou-se de

forma segmentada.

Apbs analisar todas as respostas prestadas, de ambos 0s grupos, uma vez que se
subdividiram os grupos entrevistados entre aqueles que se encontram no projeto desde o
inicio e 0S que Sse juntaram ao projeto ja em curso, partiu-se para uma organizagao em

quadros.
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Estes quadros séo divididos em categorias de 2% ordem, onde se encontram estabelecidas
as avaliacOes especificas das entrevistas, e categorias de 12 ordem, onde se encontram
categorizacOes atribuidas pelos entrevistados em maior numero, alicercando as

categorias de 22 ordem.

Finalmente, da-se nota do nimero de referéncias que cada uma dessas categorizaces

apresenta no final dos questionarios.

Passamos assim & andlise dos resultados das entrevistas, através de questionrio

semiestruturado:
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Entrevista qualitativa semiestruturada A aplicar aos Trabalhadores em funcGes desde

0 inicio do projeto®

A entrevista é constituida por 9 perguntas abertas, optou-se por este tipo de entrevista
pois pretendia-se recolher informagao de forma a que os trabalhadores transmitissem “a
sua defini¢do pessoal das questdes colocadas” (Olabuénaga, 1996, citado por Fonte,

2005, p.293).
Questdes que compde este grupo de questionario:

1- Como avalia a parceria estabelecida com o IEFP?

2- Quais sdo para si as principais diferencas entre os dois modelos de
funcionamento?

3- Qual o modelo com maior eficacia? E porqué?

4- Quais os pontos fortes do modelo que escolheu na resposta anterior?

5- Quais os pontos fracos do modelo escolhido?

6- Qual o feedback recebido desde a implementacgéo da parceria por parte dos
colaboradores?

7- Qual o feedback recebido desde a implementacéo da parceria por parte dos
colaboradores do IEFP?

8- Qual o feedback recebido desde a implementacgéo da parceria por parte dos
clientes externos?

9- Que sugestdes consideram pertinentes para melhorar a parceria existente?

Nota Prévia: em todas as questBes optou-se por recorrer a excertos do discurso do

individuo para uma melhor explicitagdo dos contetdos.

Segue-se a analise das respostas a questdo 1, que tem como objetivo perceber qual a

percecdo dos colaboradores relativamente a parceria entre 0 ISS IP e o IEFP.

* Anexo 2
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Quadro 1: Categorias de 22 e 12 ordem obtidas na questéo 1

1- Como avalia a parceria estabelecida com o IEFP?

Categorias de 2 ordem Categorias de 1* ordem N (ntmero de
referéncias)
Muito positiva 2
Muito boa 2
Muito importante 1
Bom 1
Extrema importancia 1
Impacte positivo 7
Mais valia 1
Util e funcional 1
Resultados praticos e positivos 1
Exemplar 1
Funcionalidade 4
Nova cultura de proximidade e 1
cordialidade
Impacte organizacional 1

Considerando que ha 11 referéncias em 11 individuos de feedback positivo, tais como,
impacte positivo, funcionalidade e impacte organizacional, € unanime que esta parceria

é positiva.
“E muito Gtil e funcional para os clientes” (S1).

“Avalio como uma das maiores mais valias até agora ja conseguidas, quer para 0s

servigos, quer para a Sociedade em geral” (S4).
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Da anélise das respostas & questdo 2, pretende-se compreender as diferencas mais

relevantes entre os dois modelos de funcionamento possiveis.

Quadro 2: Categorias de 2% e 12 ordem obtidas na questdo 2

2 - Quais sdo para si as principais diferencas entre os dois modelos de

funcionamento?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem N

Mais eficaz 4

Mais célere 1

Rapidez 7

Eficiéncia 3

Agilizacao de procedimentos 2

Analise pormenorizada 1

Poupanca recursos 4
economicos

Otimizacdo da prestacao de 20

SEervigo e recursos
Ganhos para o cidadao 2
Qualidade na resposta ao 2
cidadéo
Beneficio para o cidadao 4
Nenhuma 1

Na resposta a esta questdo, os colaboradores so relatam diferencas favoraveis que o
novo modelo trouxe, sendo referido 19 vezes em 15 sujeitos a otimizacéo da prestacao
de servicos e de recursos, e 4 referéncias de beneficio para o cidaddo, e apenas um

sujeito nédo verifica qualquer diferenca.
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“As principais diferencgas sdo o tipo de rapidez e qualidade na resposta aos pedidos de
prestacoOes feitas pelos utentes” (S9).

“O contacto com o IEFP e o beneficiario € muito mais rapido na resolucdo de

problemas com o fim de deferimento dos processos” (S8).

Segue-se a andlise das respostas a questdo 3, que tem como objetivo aferir a

percecdo sobre 0 modelo com maior eficécia.

Quadro 3: Categorias de 2% e 1 ordem obtidas na questdo 3

3- Qual o0 modelo com maior eficcia? E porqué?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem N

Parceria com o IEFP 5

20 2

Modelo atual 3

Protocolo CDSSP/IEFP 10

Ambos 1

Mais comodo para 2
beneficiario

Eficiente 2

Eficaz 2

Celeridade 5

Poupanca para 0s servigos 3

Rapida resolucéo de 1
problemas

Qualidade 2

Agilizacéo processual 17

Relativamente a escolha do modelo com maior eficacia, 10 sujeitos referem ser o atual,

ou seja, a parceria entre 0 ISS e o IEFP.
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Ora desta escolha surge a agilizacdo processual com 17 referéncias como justificagdo
desta eficécia, tendo respostas, por exemplo, relativas a celeridade, poupanca, répida

resolucéo de problemas.

“A parceria com o IEFP, é mais eficiente e eficaz, porque as questdes referentes a

rececdo e tratamento das prestacgdes de desemprego séo resolvidas” (S2).

“Considero este modelo de articulacdo CDSS — Porto/IEFP como o mais eficaz: porque
evita deslocacdes desnecessarias, maior comodidade para os beneficidrios e
duplicacéo/constrangimentos de servigos” (S5).
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Da andlise das respostas a questdo 4, pretende-se aferir os pontos fortes do modelo

escolhido pelos colaboradores como sendo o mais eficaz.

Quadro 4: Categorias de 22 e 12 ordem obtidas na questéo 4

4- Quais os pontos fortes do modelo que escolheu na resposta anterior?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem N

Eficacia na obtencéo de 5
resultados

Rapidez / Celeridade 8

Eficiéncia 1

Agiliza procedimentos 4

Agilizacéo processual 18

Reducéo de pagamentos 1
indevidos

Diminuigo de custos 2

administrativos

Poupanca de recursos 2
financeiros

Eficacia e eficiéncia 5

administrativa
Evita constrangimentos ao 2
cidadéo
Ganho para o cidadéo 2
Nenhum 1

Relativamente aos pontos fortes, as referéncias indicam agilizacdo processual com 17

referéncias em 15 sujeitos, eficacia e eficiéncia administrativa, e ganho para o cidadéo,

apenas um sujeito revela nao verificar nenhum ponto forte.
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“... agiliza procedimentos, evitando desloca¢des desnecessarias para os beneficiarios,

... diminui o pagamento indevido de prestacdes, ... diminui custos administrativos” (S5).

“Tratamento imediato dos requerimentos, ..., evitando gastos com portes de envio das

notificacdes...” (S6).

Da analise das respostas a questdo 5, pretende-se aferir os eventuais pontos

fracos do modelo escolhido pelos colaboradores como sendo o mais eficaz.

Quadro 5: Categorias de 22 e 12 ordem obtidas na questdo 5

5- Quais os pontos fracos do modelo escolhido?

Categorias de 22 ordem

Categorias de 12 ordem

Local trabalho

Recursos disponiveis

Desgaste acrescido do
atendimento ao publico

Impossibilidade de analise aos
regimes especiais
Falha comunicacao

institucionais

Nenhum

Condicoes fisicas

disponibilizadas pelo IEFP

Impacte psicolégico

Lacunas operacionais
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Quanto a pontos fracos, verifica-se que 6 sujeitos indicam pontos fracos, e 5 ndo

indicam algum.

As criticas sdo relativamente as condicdes fisicas disponibilizadas pelo IEFP, o impacte

psicoldgico e lacunas operacionais.

“Nao tenho percecéo de algum” (S1).

“Nalguns casos o local de trabalho e as ferramentas disponiveis” (S4).

“Como em qualquer servigo de atendimento ao publico estamos sujeitos a um maior

desgaste fisico e psicoldgico” (S9).

Da andlise das respostas a questdo 6, busca-se percecionar o feedback dos

trabalhadores do ISS IP envolvidos no projeto.

Quadro 6: Categorias de 22 e 12 ordem obtidas na questdo 6

6- Qual o feedback recebido desde a implementacdo da parceria por parte dos

colaboradores?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem N

Muito positivo

Positivo 1

Bom 1
Excelente 2
Grande satisfagdo 1
Elevada satisfacao 11

As respostas dadas demonstram a elevada satisfacdo por parte dos colaboradores do

Centro Distrital do Porto, do ISS IP.
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“Excelente” (S4).

“O feedback tem sido extremamente positivo” (S9).
“QO feedback é muito positivo” (S11).

E de realcar que nenhum descreve algo negativo.

Da anélise das respostas a questdo 7, busca-se percecionar o feedback dos
trabalhadores do IEFP I.P. quanto ao projeto.

Quadro 7: Categorias de 2% e 12 ordem obtidas na questdo 7

7- Qual o feedback recebido desde a implementacéo da parceria por parte dos

colaboradores do IEFP?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem N
Funciona muito bem 1
Excelente 3

Bom 2

Mais valia 1
Muito Positivo 4
Elevada satisfacdo 11

Mais uma vez, mas agora por referéncia aos colaboradores do IEFP que trabalham nos
mesmos servigos de emprego com os colaboradores do CD Porto, as respostas sao

positivas, mais concretamente resultam em elevada satisfacéo.

“Os colegas do IEFP, na sua maioria reconhecem que este servi¢o lhes trouxe uma

grande e mais valia (...)” (S5).

“Excelente, consideram-nos indispensaveis” (S6).
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Da andlise das respostas a questdo 8, busca-se percecionar o feedback dos cidaddos que

recorrem aos Servicos.

Quadro 8: Categorias de 22 e 12 ordem obtidas na questdo 8

8- Qual o feedback recebido desde a implementacdo da parceria por parte dos clientes

externos?
Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem N
Muito positivo 4
Bom 2
Agrado 2
Satisfacao 2
Mais valia 1
Satisfacdo do Cidad&o 11

Em relacdo ao feedback transmitido aos colaboradores pelo cliente externo, ou seja, 0
beneficiario, desde a implementacdo desta parceria, leva a conclusdo de existir uma
satisfacdo global, sendo que nenhum colaborador relata algum feedback negativo.

“... feedback muito favoravel, o facto de os utentes sairem do servico com as suas
pretensdes atendidas, evita descontentamento e reclamagdes no tempo de espera” (S9).

“Muito positiva,..., com grande satisfacdo que os elogios tém sido muitos ao longo dos
anos...” (S10).
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Da anédlise das respostas a questdo 9, pretende-se auscultar eventuais sugestdes de
evolugéo da parceria.

Quadro 9: Categorias de 22 e 12 ordem obtidas na questdo 9

9- Que sugestdes considera pertinentes para melhorar a parceria existente?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem N

Nenhuma 6

Formacao/Reunides 2

Formacdo Profissional 2

Mais recursos tecnicos 1

Mais recursos humanos 3

Condic0es de trabalho 4

Acesso as bases de dados do 1
IEFP

Melhor interacdo 1

organizacional

As sugestdes dadas sdo referentes a fatores associados a articulacdo entre as duas
InstituicOes e ndo propriamente relativas ao modelo aplicado. Ou seja, encontram-se

algumas propostas de melhoria no @mbito da interacéo institucional.
“Melhores meios humanos e técnicos...” (S5).
“Penso que de uma forma geral ndo havera muito para alterar ou melhorar” (S7).

Tendo a analise plasmada anteriormente sido efetuada no &mbito dos trabalhadores que
exercem fungdes no projeto em analise desde o inicio da sua implementacdo, convira

destrincar dos demais que se envolveram no projeto ja com ele em curso.
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Esta destringa, optada em termos metodoldgicos, fundamenta-se pela eventual
apreciacao distinta que poderiam ter, ndo s6 por forca da sua entrada em momento
distinto, mas igualmente pelos servicos de destino e eventuais condicionantes que o

proprio tempo vai causando as realidades.

72



Melhoria e desenvolvimento de servicos publicos através de parcerias estratégicas: estudo de caso
do Instituto de Seguranca Social e IEFP

Entrevista qualitativa semiestruturada A aplicar aos Trabalhadores em funcdes apds

0 inicio do projeto*

Nesta entrevista, apenas se constitui por 7 perguntas abertas, mantendo a l6gica anterior
de os trabalhadores transmitirem “a sua definicdo pessoal das questdes colocadas”

(Olabuénaga, 1996, citado por Fonte, 2005, p.293).
Questdes que compde este grupo de questionario:

1- Como avalia a parceria estabelecida com o IEFP?

2- Quais os pontos fortes deste modelo?
3- Quais os pontos fracos?

4- Qual o feedback recebido desde a implementacdo da parceria por parte dos
colaboradores?

5- Qual o feedback recebido desde a implementacdo da parceria por parte dos
colaboradores do IEFP?

6- Qual o feedback recebido desde a implementacdo da parceria por parte dos

clientes externos?

7- Que sugestBes considera pertinentes para melhorar a parceria existente?

* Anexo 3
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Segue-se a andlise das respostas a questdo 1, que tem como objetivo perceber de que

forma é avaliada a parceria.

Quadro 10: Categorias de 22 e 12 ordem obtidas na questdo 1

1- Como avalia a parceria estabelecida com o IEFP?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem

Excelente

Positiva

w N Z2

Altamente positiva

[EEN

Reforgo confianca
Melhoria na comunicagao
Proximidade
Melhor servigo publico

Visdo Estratégica

o N R R

Exemplar

A parceria estabelecida é avaliada como altamente positiva e exemplar por parte dos

colaboradores que entraram ja se encontrava o Protocolo em funcionamento.

“Excelente, na medida que estabelece um acordo de cooperagdo para atingir interesses

comuns...” (S12).

“Esta parceria foi reveladora de uma grande visao estratégica” (S13).
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Da anélise das respostas a questdo 2, pretende-se aferir os pontos fortes do modelo em
estudo.

Quadro 11: Categorias de 22 e 12 ordem obtidas na questdo 2

2- Quais os pontos fortes deste modelo?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem

Prontid&o na resposta

Celeridade

Diminuicao de expediente

= R R Z2

Reducéo dos tempos de
pagamento da prestacao
Concretizacéo de outros 2

expedientes processuais (SVI)

Agilizacdo processual 6

Relativamente aos pontos fortes, referem a agilizagao processual.

“Resposta ativa e direta na resolucéo e concluséo...” (S12).

“Diminuicao do volume de expediente gerado” (S13).

“O ponto forte deste modelo, € o facto de que, no mesmo espaco fisico, possam tratar o
seu desemprego. Inscri¢do obrigatoria no IEFP e logo de seguida a Seguranca Social
conclui o seu processo” (S14).
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Da andlise das respostas a questdo 3, pretendem-se aferir eventuais pontos fracos do

modelo em estudo.

Quadro 12: Categorias de 22 e 12 ordem obtidas na questéo 3

3- Quais os pontos fracos?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem N

N&o transpira pontos fracos 2

Nenhum 2

Falta capital humano 1

Falta condicdes de trabalho, 1
Falta de privacidade

Impossibilidade de acesso direto 1

ao arquivo fisico
Recolha de arquivo fisico 1
Debilidades estruturais 4

Ainda que se encontrem referéncias no sentido de n&do existir uma demonstragio
evidente de pontos fracos no modelo da parceria, ndo deixam de ser igualmente
mencionadas debilidades estruturais no que concerne, ndo ao modelo em si, mas as

condicBes possiveis para a concretizacdo do mesmo em alguns servicos.
“Falta de capital humanao,... falta de privacidade” (S12).

“Impossibilidade de acesso direto ao arquivo fisico” (S13).
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Da andlise das respostas a questdo 4, busca-se percecionar o feedback dos trabalhadores
do ISS IP envolvidos no projeto.

Quadro 13: Categorias de 22 e 12 ordem obtidas na questéo 4

4- Qual o feedback recebido desde a implementacao da parceria por parte dos

colaboradores?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem N
Excelente 1
Positiva 2
Bom 1
Entusiasmo 1
Positiva 5
Acompanhamento 1
Todo o apoio 1
Articulacdo significativa, 1
versatil
Monitorizacao e 1

acompanhamento continuo

O feedback dos colaboradores do Instituto de Seguranca Social 1.P. é positivo,
acrescentando ainda que ha monitorizacdo e acompanhamento continuo, sendo 0 mesmo
sentido e valorizado por parte dos trabalhadores destacados nas vérias instalacfes do

Instituto de Emprego e Formacao Profissional 1. P. do Distrito.
“Tenho todo o apoio, orientag¢ao incondicional” (S12).

“QO feedback por parte dos colaboradores € positivo” (S14).
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Da andlise das respostas a questdo 5, busca-se percecionar o feedback dos trabalhadores

do IEFP I.P. quanto ao projeto.

Quadro 14: Categorias de 22 e 12 ordem obtidas na questédo 5

5- Qual o feedback recebido desde a implementacdo da parceria por parte dos

colaboradores do IEFP?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem N
Entusiastas 1
Positiva 3

Util 1

Mais valia 5

Celeridade 1
Eficiéncia 2
Parceria eficaz 3

Por parte dos trabalhadores do ISS I. P. envolvidos no projeto de parceria em anélise, a
percecdo quanto a forma como a mesma € vista, pelos colaboradores do IEFP, é de uma
mais-valia e eficicia, uma vez que percecionam igualmente uma celeridade na

tramitacdo processual assim como indices de eficiéncia mais apurados.
“Os colegas do IEFP séo téo entusiastas do projeto quanto nos...” (S13).

“... mais positiva porque somos uma mais valia para eles” (S14).
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Da andlise das respostas a questdo 6, busca-se percecionar o feedback dos cidaddos que

recorrem aos Servicos.

Quadro 15: Categorias de 22 e 12 ordem obtidas na questéo 6

6- Qual o feedback recebido desde a implementacéo da parceria por parte dos clientes

externos?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem N
Nenhum 1
Muito satisfeitos 2
Fantastico 1
Saldo positivo 1
Confianca 2
Apaziguados 1
Beneficio cidadao 2
Facilidade interacdo 1

cidadao/instituicéo
Satisfacéo global 10

Do que se retira da totalidade das entrevistas, a percecdo por parte dos trabalhadores do

ISS I.P. é a de que os beneficiarios apreciam globalmente o projeto.

N&o sera despiciendo notar que ndo existe uma Unica referéncia a perce¢des negativas o

que valoriza e cimenta a percecao positiva que se infere da analise global efetuada.

“O feedback tem saldo indubitavelmente  positivo... sentem-se  mais

confiantes/apaziguados” (S12).

“QO feedback por parte dos clientes externos, é fantastico...” (S14).
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Da anédlise das respostas a questdo 7, pretende-se auscultar eventuais sugestdes de
evolugéo da parceria.

Quadro 16: Categorias de 22 e 1 ordem obtidas na questéo 7

7- Que sugestdes considera pertinentes para melhorar a parceria existente?

Categorias de 22 ordem Categorias de 12 ordem N
Capital Humano 1
Recursos técnicos 1

Condicoes de trabalho

Aprofundamento da 2
interoperabilidade de dados
Aprofundamento da partilha de 1
equipamentos
Melhor interagéo 3

organizacional

Nenhuma 1

As sugestBes prendem-se com 0s recursos e partilha de dados, e ndo em concreto com o

modelo em si.

Da analise ao quadro supra, retiram-se referéncias aos fatores de capital humano e
interacdo institucional, existindo aqui uma janela para evolucdo nas respostas prestadas

e na celeridade adicional do servico prestado.
“Capital humano, condicdes de trabalho” (S12).

“... ter acesso a base de dados do IEFP meramente para consulta” (S15).
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4.2. Construcéo do discurso do grupo

Concluida a clarificacao estrutural, passamos a fazer a construcao do discurso do grupo,

sendo esta a ultima fase do processo da andlise qualitativa.

Conforme se pode verificar, de forma transversal, ou, seja, em ambos 0s grupos de
analise, é obtido um resultado positivo em termos de rececdo a medida e beneficios

retirados da mesma.

E notdria uma reagdo extremamente positiva & parceria denotando-se uma percecio
sobre ganhos no servico, seja na dimensdo do servico, seja na dimensdo do cidaddo

beneficiario.

No que concerne aos ganhos percecionados em termos internos, ou seja, para o proprio
ISS IP, em termos funcionais, € mencionada a prontiddo da resposta, evitando
pendéncias, diminuindo volumetria nas questdes associadas ao expediente, através da
possibilidade de notificacdo imediata e da facilidade de articulagdo administrativa entre
0 CD Porto e o IEFP.

Na vertente do cidaddo/beneficiario, a possibilidade de, no mesmo local, tratar das
questdes associadas ao IEFP, como inscricdo, plano de emprego e demais diligéncias
necessarias em sede de Emprego e, na vertente do CD Porto, tratar todas questbes
associadas a prestacdo de desemprego, revela-se como um fator de clara satisfacdo para
0s sujeitos entrevistas, quer 0s que se encontram no projeto desde o seu inicio, quer 0s

demais.

Quando confrontados com as diferencas potenciadas pelo modelo de parceria aplicado
e o0 anterior, para além de se percecionar uma quase unanimidade nos ganhos com o
modelo de parceria, 0s sujeitos entrevistados s&o muito consistentes no tipo de resposta
prestado, assim como demonstrativos de um alinhamento em ganhos de eficacia,
eficiéncia e com particular relevancia para a celeridade no tratamento das questdes

associadas a prestacéo.

Mais, os sujeitos entrevistados, nomeadamente os do grupo de andlise que abarca 0s

trabalhadores que se encontram no projeto desde o inicio, sdo lestos em demonstrar a
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sua preferéncia pelo modelo do projeto como sendo o mais eficaz, vertendo para a

discussdo vérias dimensdes que entendem concorrer para esta observacao e concluséo.

Para tal sdo por varias vezes utilizadas referéncias a eficacia, a eficiéncia e celeridade na
forma como a tramitacdo processual decorre, a agilizacdo de procedimentos e, nao
menos importante, a forma como permite ao cidaddo ndo ter de se desdobrar em
deslocacOes e atendimentos diversos para concretizar um Unico objetivo que passa por

requerer e reunir as condicdes de atribui¢do da prestacéo.

Da relevancia observada a questdo associada aos pontos fortes detetados neste modelo,
sempre se podera afirmar que mantém, em linha com as anteriores observagdes, uma
coeréncia no discurso, sendo apontados motivos como a eficacia nos resultados, a
rapidez, a agilizacdo processual, sendo que das que serdo mais relevantes, até para a
dimensdo interna do ISS IP, serdo duas em particular.

A reducdo dos tempos de processamento, o que facilitando a tramitacdo interna tem
obviamente um impacto direto no cidaddo e a reducdo de pagamentos indevidos,
propiciando um fator de melhor gestdo da coisa publica e evitando, também ao cidaddo,
as situacdes de incompreensdo muitas vezes geradas pelo facto de decorrerem
pagamentos indevidos e posteriormente degenerando na notificacdo para devolucdo de

prestacdes indevidamente pagas.

Pode-se ainda mencionar, também com particular impacte no ISS IP, da diminuic¢do do
fluxo de expediente gerado com os decorrentes ganhos financeiros, consequéncia da
desnecesséria troca de correspondéncia com cidaddos beneficiarios que apresentem
processos insuficientemente instruidos, ou bem assim, como a questdo da notificacdo de
decisdo, com um ganho adicional também para o cidaddo, podendo, no momento,

melhor compreender o calculo das prestacdes e periodos atribuidos.
Dé-se ainda uma situacdo que merecera relevancia.

Quando confrontados com a possibilidade de se expressarem relativamente a pontos
fracos do modelo, deparamo-nos com uma margem significativa de opinides que
versam sobre a inexisténcia de tais pontos. Sem prejuizo, sempre se vao observando

outras que recaem maioritariamente sobre a dimensdo de recursos afetos, humanos e
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materiais, seja em quantidade, seja em qualidade, (Recursos Humanos e Recursos
Materiais), mencdo ao desgaste associado ao atendimento presencial, bem como
algumas referéncias as caracteristicas menos proprias de alguns dos postos de

atendimento existentes nos servigcos de emprego.

Ainda que com estes alertas, o feedback recebido dos colaboradores relativamente ao
modelo implementado é francamente positivo e inequivoco quando partimos para a

analise conclusiva das respostas prestadas.

A totalidade dos trabalhadores afetos ao modelo mostra-se com total sensacdo de
conforto em termos de prestacdo diaria da sua atividade, sentindo um apoio real e
constante da Seguranca Social, e apresentando referéncias muito descritivas da sua

satisfacdo por fazerem parte deste modelo.

Os trabalhadores do CD Porto, fazendo fé na percecao transmitida pelos mesmos, ndo se
encontrardo isolados nesta avaliacdo positiva, atendendo a que esta mesma percecao é

serd partilhada pelos trabalhadores do IEFP nos vérios servicos de emprego.

Esta percecdo dos trabalhadores do CD Porto, manifesta-se através da sua clara
afirmacéo sobre a forma entusiasta e positiva como sdo recebidos e acompanhados pelos
colegas do IEFP que deste modelo retirardo uma ideia de ganho matuo.

Esta percecdo advém do feedback prestado, demonstrando que conseguem ver
satisfeitas muitas das questdes que muitas vezes assoberbam o0s seus técnicos, ndo sendo
da sua esfera de competéncia e permitindo-lhes uma articulagdo multidisciplinar local e
a resolucdo de varias situacGes que se podem colocar no ambito da sua esfera de

competéncias mas que envolve a intervencdo conjunta com o ISS IP.

Sem prejuizo, e sem colocarem em causa a exequibilidade e continuidade do projeto sdo
efetuadas algumas referéncias em termos de debilidades estruturais dos servi¢os que

acolhem os balcdes da Seguranga Social nos Servigos de Emprego.

Sdo mencionadas algumas debilidades no que concerne aos espacos destinados aos

trabalhadores da Seguranga Social, assim como a impossibilidade de acesso célere aos
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arquivos, em caso de necessidade e, de forma geral, seria bem vista uma evolug¢do no

capital humano disponivel.

De todas as dimensdes de percecdo de feedback, obviamente, a mais relevante sera

sempre a do cidadéo.

E é neste feedback que maior concretizacdo se retira dos sujeitos entrevistados.

Da parte do cidaddo beneficiario a percecdo retirada conclui-se pela elevada satisfacdo
nos ganhos de agilidade, de ganhos na concretizacdo de respostas mais céleres e
especificas a cada caso e numa perspetiva de relacionamento institucional, retira-se um
ganho enorme no que toca a confianga entre administracdo e administrados, sendo esta

uma conquista enorme deste modelo.

Grosso modo e numa analise generalista, as apreciacdes ao modelo implementado no
ambito do Protocolo de Colaboracdo entre o Centro Distrital do Porto e o IEFP s&o
francamente positivas e dignas de registo numa perspetiva de boas praticas da

Administracdo Publica.

As boas préticas e as novas formas de gestdo, nomeadamente a aposta na gestdo de
proximidade, acaba por permitir entrar em contacto com a perspetiva de melhoria

continua.

Nesta perspetiva e da andlise ao discurso dos entrevistados detetam-se alguns caminhos
para aprofundar um modelo sempre em condic¢des de evoluir como a interoperabilidade
de dados entre as duas instituicdes ser aprofundada ou a capacitacdo dos servicos de

mais capital humano ou melhores recursos técnicos.

Para além destes, uma evolucdo de ambito informatico ou meramente em termos de
condicdes fisicas de posto de trabalho, privilegiando ndo s6 a prestacdo do trabalho ali
exercido mas igualmente a garantia ao cidaddo de uma resposta mais digna, mais
reservada e mais agradavel esteticamente, parece ser igualmente uma necessidade

sentida.
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4.3. Discussao dos resultados

Apbs a apresentacdo dos dados, podemos verificar que os resultados vado de encontro a

literatura consultada.

Verificamos entdo, que como foi percetivel pela reacdo ao Protocolo entre a SS e 0
IEFP, por parte de todos os intervenientes (colaboradores SS, IEFP e cidadédos), esta
simplificacdo administrativa que advém da inovacdo e criatividade, que por sua vez
criam alteragBes nas equipas, na lideranca das mesmas e no proprio beneficiario dos
servicos, levam a satisfagdo dos stakeholders, pelos beneficios produzidos para todos

(Carapeto e Fonseca, 2009).

Os ganhos percecionados pelos colaboradores, tais como a prontiddo da resposta,
evitando pendéncias, diminuicdo de volumetria nas questdes associadas ao expediente,
relativamente ao cidaddo, a possibilidade de, no mesmo local, tratar das questdes
associadas ao IEFP, como inscricdo, plano de emprego e demais diligéncias relativas a
situacdo de desemprego, demonstram que a operacionalizacdo organizacional deste
Protocolo vai de encontro ao esperado, ou seja, concretizacdo de politicas de forma mais
eficiente, promocdo de uma maior capacidade de resposta com menor necessidade de

afetacdo de recursos (Carapeto e Fonseca, 2009; Koch e Hauknes, 2005).

Esta operacionalizacdo organizacional acaba por convergir ndo s6 para a eficiéncia do
servico, bem como para a eficacia, como se pode comprovar através do discurso dos
individuos demonstrativo de uma atribuicdo de maior eficacia ao servico prestado
(Koch e Hauknes, 2005).

Os colaboradores do ISS IP ao percecionarem, na primeira pessoa, a diminui¢do do
fluxo de expediente gerado, os decorrentes ganhos financeiros, a desnecesséria troca de
correspondéncia com os beneficiarios, a reducdo dos tempos de processamento, a
facilidade de tramitacdo e a reducdo de pagamentos indevidos, a celeridade na forma
como a tramitagdo processual decorre, estdo a percecionar claramente o ganho pessoal
que esta mudanca aportou, sem prescindir do bem supremo que sera o0 do servi¢o ao
cidaddo e sem prescindir da sua cultura organizacional, conseguindo por isso envolver o

proprio capital humano na mudanca (Pina e Cunha, Rego, e Gomes, 2006; Rego, 2016).

85



Melhoria e desenvolvimento de servicos publicos através de parcerias estratégicas: estudo de caso
do Instituto de Seguranca Social e IEFP

O facto de uma margem significativa de individuos ndo encontrarem pontos fracos no
modelo, ou 0s que encontram ndo serem propriamente relativos ao modelo mas sim a
gestdo de capital humano e de tecnologias, demonstra que nao ha na equipa individuos
negativamente reativos a quaisquer mudancas, sendo este um fator fulcral para o bom
funcionamento da organizacéo e da equipa (Duck, 2000; Pina e Cunha, Rego, e Gomes,
2006; Rego, 2016).

E universal o sentimento dos trabalhadores, afetos a este Protocolo, de conforto em
termos de prestacdo diaria da sua atividade, e de um apoio real e constante da Seguranca
Social, permitindo por isto inferir que a postura das liderangas é basilar, uma vez que é
pela orientacdo transmitida pela lideranca que a mudanca é um sucesso (Rego e Pina e
Cunha, 2003; Fachada, 2014).

N&o desvalorizando as outras manifestacbes de feedback, mas obviamente, a mais
relevante serd a do publico-alvo do servigo que foi alvo do processo de mudancga, que
neste caso se conclui pela elevada satisfacdo quer em termos de proveitos de agilidade,
de respostas mais céleres e especificas a cada caso e na confianca conquistada dos
mesmos com a prestacdo deste servigo, pelo que a capacidade de demonstrar ao cidadao
a clara vantagem que este processo de mudanca trouxe para o seu contexto pessoal (Pina
e Cunha, Rego, e Gomes, 2006; Rego e Pina e Cunha, 2003; Fachada, 2014).

Pelo discurso dos entrevistados denota-se uma perspetiva de melhoria continua, ou seja,
por método de comparagdo entre o antes e o depois da aplicacdo da mudanca. Nesta
perspetiva, surgem alguns caminhos, como a interoperabilidade de dados entre as duas
instituicOes ser aprofundada ou a capacitagdo dos servi¢cos de mais capital humano ou
melhores recursos técnicos, como foco a ter em conta para potenciar essa melhoria

(Carapeto e Fonseca, 2009).

Em suma, e de acordo com todo o vertido anteriormente fica assim clara a resposta ao
problema inicial, ou seja, aos objetivos do trabalho, que pretendiam aferir a mais-valia

da parceria estabelecida entre o Cdist Porto e o IEFP.
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Concluséao

Com este trabalho de investigacdo, pretendeu-se mostrar a mais-valia de uma
experiéncia levada a cabo no CD Porto, e que encerra em si muitas das particularidades
que se pretendem no dmbito da qualidade e modernizagdo dos servicos, na satisfagéo
dos clientes, internos e externos, numa gestdo de proximidade, conforme preconizado
nos manuais de gestdo, numa gestao mais eficiente e eficaz de todos os recursos, sejam
técnicos, humanos ou outros, sempre com a focalizacdo na prestacdo de um servico de
qualidade ao cidaddo e avaliadora da percecdo dessa mesma qualidade de servigo

prestada.

Desde a avaliacdo no ambito da inovacdo e desenvolvimento de servi¢os, como por
exemplo a concretizacdo de uma estratégia de desconcentracdo e de gestdo de
proximidade com o cidad&o, utilizando as estrutura desconcentradas do Estado Central,
tais como o ISS IP, de forma exponenciada, o projeto em estudo mostra ser uma mais

valia e uma boa pratica da administracdo perante o administrado.

Por outro lado, se tivermos em conta a forma mais rigorosa e transparente com que a
administracdo se relaciona com o cidaddo neste tipo de projeto, podemos retirar que

existe uma clara evolucao organizacional e procedimental nos servicos publicos.

A forma de relacionamento torna-se muito mais transparente e responsavel, a partir do
momento em que na mesma instituicdo, neste caso no IEFP, institui¢do esta responsavel
pelas questbes do emprego e formacdo profissional em Portugal, uma segunda
instituicdo, Seguranga Social, se posiciona ao encontro do cidad&o, por forma a instruir,

avaliar e concluir processos que sdo transversais a estas duas instituicdes.

Com este posicionamento, a Seguranga Social, permite ao cidaddo ver, no momento,
esclarecidas as possibilidades e atribuicdo de determinada prestagdo, bem como
esclarecer sobre periodos a que tenha direito, formulas de calculo para atribuicdo da
prestacdo e toda uma miriade de situacGes e questdes que recorrentemente assolam o

cidad&o que recorre aos Servicos.

Mais, com esta tramitacdo processual a Seguranca Social, evita ainda que o cidadéo se

sinta insatisfeito por ter de recorrer a vérias instituicdes/locais distintos para tratar de
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uma situacdo que poderia e deveria ser tratada de forma transversal e multidisciplinar,

como acontece na concretizagdo deste projeto.

Com a evolucdo organizacional, também no que concerne aos métodos de avaliacao
internos dos trabalhadores, a focalizagcdo no cidad&o torna-se mais efetiva, criando-se
métodos de controlo adicionais para que a cada ciclo se possam aferir as concretiza¢es
e seus niveis, bem como reequacionar as estratégias de gestdo para aprimorar essa

focalizacdo na satisfacdo do cidadao.

Da anélise concreta ao que se pretendeu com a investigacao presente, isto €, atraves da
auscultacdo aos trabalhadores do CD Porto que se encontram a exercer fungdes no

projeto analisado, foram claras as percecdes de mais valia do projeto.

Palavras como “Eficdcia”, “celeridade”, “eficiéncia”, “excelente”, “muito positivo”,
sdo indicadores claros da forma como o projeto tem contribuido para uma evolugdo em

varios ambitos.

N&o sO na prestacdo do servico tout court, mas igualmente em outras dimensdes tao
importantes para o relacionamento da administracdo com os administrados como a
satisfacdo, a confianca perante a instituicdo e a capacidade de agilizar procedimentos,
evitando ao cidadéo transtornos adicionais.

Em sintese, poder-se-a dizer que apos a analise efetuada a percecdo empirica pre
existente, fica solidificada com esta investigacdo. O projeto em curso e em evolugéo no
CD Porto constitui um exemplo de boas praticas no ambito da administracdo e parece
ser um bom exemplo de parceria a repercutir noutros Distritos e eventualmente noutras

areas.

Dos resultados obtidos, ndo sera ainda despiciendo notar que uma abordagem mais
profunda em termos economicistas poder-se-ia revelar como extremamente Util, uma
vez que 0s custos associados a parceria estabelecida, ou seja, todo o incremento
processual que se obtém da mesma, apresentam ganhos administrativos também, que

poderiam ser analisados e avaliados.
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Esta possibilidade levantada, e por parecer meritoria essa exploracdo, acaba por poder
ser considerada uma das limitacOes deste trabalho, uma vez que atraves da aplicagdo de
metodologia qualitativa, ndo foi possivel aferir outros eventuais ganhos, como a
satisfacdo de clientes, bem assim como o facto de se ter cingido aos trabalhadores do
CD Porto, também invalidar uma resposta mais abrangente sobre as demais perspetivas
de todos os intervenientes, como os trabalhadores do IEFP e cidaddos, que se podera
constituir numa possibilidade de estudo adicional relevante para complementaridade do

presente.

Para além destes eventuais ganhos, em termos administrativos, poder-se-iam também
analisar os ganhos para o cidaddo, que igualmente se poderdo converter em ganhos
econdmicos, para além dos ganhos efetivos de tempo e demais dimensdes ja analisadas

neste estudo.

Parece ainda oportuno, uma vez que este estudo levantou essa questdo, a elaboragédo de
um estudo mais aprofundado, envolvendo diretamente os trabalhadores do IEFP, assim
como os cidaddos que usufruem deste servico em parceria, podendo através desse
estudo, cimentar as conclusdes do presente trabalho e, eventualmente, suscitar outras

abordagens.
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“Melhoria e desenvolvimento de servigos publicos através de parcerias estratégicas:

estudo de caso do Instituto de Segurancga Social e IEFP”

Estudo no ambito de mestrado em ciéncias empresariais, realizado na Universidade

Fernando Pessoa, no Porto.

Coordenada pelo Professor Doutor Joaquim Cardoso, apresenta como principal
objetivo o estudo de uma parceria estabelecida e desenvolvida pelo Centro Distrital do
Porto com o IEFP, no sentido de ver tratadas as questfes atinentes a rececdo e
tratamento das prestacdes de desemprego. Pretende ainda aferir os eventuais ganhos de
eficiéncia e eficacia desta medida, quer do lado do Instituto de Seguranca Social, quer

do lado do cidadao.

Espera-se com este estudo concretizar uma visdo mais consolidada sobre os ganhos que
se percecionam existir, podendo consubstanciar um ponto de partido mais concreto para

a continuagdo e desenvolvimento de outras parcerias.
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Entrevista Semi-Estruturada:
A aplicar aos Trabalhadores em funcdes desde o inicio do projeto

Como avalia a parceria estabelecida com o IEFP?

Quais sdo para si as principais diferencas entre os dois modelos de
funcionamento?

Qual o modelo com maior eficacia? E porqué?

Quais os pontos fortes do modelo que escolheu na resposta anterior?

Quais os pontos fracos do modelo escolhido?

Qual o feedback recebido desde a implementacao da parceria por parte dos
colaboradores?

Qual o feedback recebido desde a implementacdo da parceria por parte dos
colaboradores do IEFP?

Qual o feedback recebido desde a implementacao da parceria por parte dos

clientes externos?

Que sugestdes considera pertinentes para melhorar a parceria existente?



Anexo 3



Entrevista Semi-Estruturada:

A aplicar aos Trabalhadores em funcdes apds inicio do projeto

1- Como avalia a parceria estabelecida com o IEFP?
2- Quais os pontos fortes deste modelo?

3- Quais os pontos fracos?

4- Qual o feedback recebido desde a implementacdo da parceria por parte dos
colaboradores?

5- Qual o feedback recebido desde a implementacdo da parceria por parte dos
colaboradores do IEFP?

6- Qual o feedback recebido desde a implementacéo da parceria por parte dos
clientes externos?

7- Que sugestdes considera pertinentes para melhorar a parceria existente?
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