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Resumo

Nas Ultimas décadas, o Estado-providéncia tornou-se parte integrante da sociedade, o que faz com que
0S apoios por este prestados sejam considerados garantidos. Contudo, atualmente este conceito
demonstra alguma dificuldade em se adaptar a nova realidade, 0 que coloca em causa a sua atuagdo e

cria a necessidade da sua reformulacéo.

A histéria do Estado-providéncia portugués é peculiar e desfasada da maioria dos paises europeus, pelo
gue, durante muitos anos, ndo se podia falar em assisténcia social, mas sim em previdéncia, destinada a
determinadas camadas da sociedade. Neste sentido, foram criados os Servigos Sociais da Guarda
Nacional Republicana, organismo de previdéncia social destinado aos militares da Guarda Nacional
Republicana. Organismo este que permanece até aos dias de hoje, tendo a mesma missao, valores e

Compromisso.

Atualmente, o organismo suprarreferido insere-se nos Servicos de A¢do Social Complementar, ou seja,
funciona como complementaridade ao Estado-providéncia, através de uma quota mensal paga pelos
militares que Ihes oferece um leque de servicos de assisténcia social adicionais. Assim, tendo em conta
as debilidades dos welfare state, importa estudar a eficacia dos referidos servicos complementares. Neste
sentido, foi desenvolvido um inquérito por questionario destinado aos beneficiarios titulares dos
SSGNR, por forma a identificar o seu nivel de satisfagdo com os mesmos, bem como com a atuagéo

destes no sentido de responder as instabilidades atual do Estado-providéncia.

Palavras-Chave:

Estado-providéncia, Servicos de Acdo Social Complementar, Servi¢os Sociais da Guarda Nacional

Republicana, beneficiarios titulares militares.
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Abstract

In recent decades, the welfare state has become an integral part of society, making the support it provides
is taken for granted. However, this concept is currently showing some difficulty in adapting to the new
reality, which questions its effectiveness and creates the need for reform.

The history of the portuguese welfare state is peculiar and differs from most European countries. For
many years, there was no talk of social assistance but rather social security, aimed at specific segments
of society. In this context, the Social Services of the National Republican Guard were established, a
social security institution for the militar of the National Republican Guard. This organisation still exists

today, with the same mission, values and commitment.

Currently, the aforementioned organisation is part of the Complementary Social Action Services, which
means it operates as a complement to the welfare state, through a monthly fee paid by the militar,
offering them a range of additional social assistance services. Therefore, given the weaknesses of the
welfare state, it is important to study the effectiveness of these complementary services. In this regard,
a questionnaire survey was conducted among the beneficiaries of the SSGNR, to identify their
satisfaction level with these services, as well their performance in adressing the current instabilities of

the welfare state.

Keywords:

Welfare state, Complementary Social Action Services, Social Services of the National Republican

Guard, military beneficiaty holders.
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INTRODUCAO

A sociedade encontra-se em constante evolugdo, motivada pela busca de melhores condic6es de
vida, tanto a nivel econémico como politico. Os varios regimes que vigoraram em diferentes
épocas, entre 0s quais 0 comunismo, o ditatorialismo e o liberalismo, sdo a prova dessa busca
incessante por algo melhor, tendo em conta que influenciam a economia de cada Estado-nagao.
No entanto, foi a partir do século XX que as grandes mudangas se fizeram sentir na maioria dos
paises, tendo estes adotado a democracia, zelado pela diminui¢do ou até mesmo a irradicacao dos
conflitos militares, por forma a promover o bem-estar social, crescimento econémico e
prosperidade nacional. Neste seguimento, foi criado e desenvolvido o Estado-providéncia,
entendido como elemento essencial para promover um conjunto de politicas e medidas “tendo em
vista a redistribui¢do de recursos e a resposta aos direitos sociais das popula¢des, nomeadamente
nos capitulos da satde, educacdo e protecdo social, com total independéncia da influéncia do
mercado” (Madureira, 2020), por forma a tornar os direitos basicos universais.

O século XXI é igualmente alvo de fortes progressos e transformaces, a todos os niveis,
tanto que, mesmo 0s aspetos mais duradouros, que nos acompanham desde 0s séculos passados
sdo modificados. A ter como exemplo o referido Estado-providéncia, conceito que fora
impulsionado pela Il Guerra Mundial, desenvolvido e aprofundado ao longo dos anos seguintes,
de tal forma que, atualmente, é considerado, por muitos, uma garantia. No entanto, as
transformagdes politicas, populacionais, econémicas e financeiras tém vindo a demonstrar e
exacerbar algumas das suas fragilidades, evidenciando a necessidade da sua reforma que, por
vezes, se traduz na reducdo dos apoios por este prestados. Assim, atualmente diz-se que este
modelo de Estado é afetado por todas as crises e instabilidades vivenciadas nos ultimos anos, o
que requer uma acao coletiva para renovar a sua capacidade de resposta e fortalecer a sua estrutura
(Bucci, 2023).

A revisao de literatura efetuada relata os processos de implementacdo do Estado-providéncia
no continente europeu, especificando o caso portugués, dado que este processo ocorreu mais
tardiamente em relagdo aos restantes paises. Neste sentido, o regime portugués anterior ao Estado-
providéncia ndo contribuia para a assisténcia social, desenvolvendo apenas medidas reduzidas de
previdéncia, em que a intervengdo do Estado era minima e ndo era destinada a populacéo no seu
todo (Pereirinha et al., 2009). Desta forma, uma parte deste trabalho é dedicada aos Servicos
Sociais da Guarda Nacional Republicana, tendo sido este 0 organismo do meu estdgio curricular.
Estes Servicos foram criados durante o Estado Novo, no seguimento da Lei das Institui¢cbes de
Previdéncia Social, que instituia previdéncia aos funcionarios publicos, bem como pessoal do
quadro militar. Atualmente, a missdo e compromisso destes Servi¢os continua a ser a de servir o

pessoal militar e as suas familias, em situacfes de maior necessidade. Seguidamente, sdo
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abordadas as transformacBes mais recentes que se traduzem no enfraquecimento do Estado-
providéncia, levando a sua reforma, como tentativa de a adaptar a nova realidade. Realidade essa
que € caracterizada pela globalizacdo, europeizagdo, envelhecimento populacional, crescente
desemprego e aumento da divida publica (Nunes, 2013a), (Gomes, 2013).

Este trabalho centra-se na seguinte questdo de partida: Os beneficiarios titulares militares
estdo satisfeitos com os Servigos Sociais da Guarda Nacional Republicana?. Por forma a
responder a mesma foi elaborado um inquérito por questionario, destinado aos beneficiarios
titulares militares dos SSGNR.

Para elaborar o questionario, foi efetuada outra revisao de literatura, acerca dos indicadores
de satisfagdo, ou seja, os modelos utilizados para estudar a satisfacdo dos cidadaos. Tendo, assim,
descoberto 0 modelo SERVQUAL, defendido por Zeithaml, Parasuraman e Bery, na década de
80, bem como outros indicadores entre os quais a desconfirmacgédo da expetativa, a importancia da
divulgacédo da informacéo, a propria qualidade da prestacdo do servico, defendidos por autores
como (Lamsal & Kumar Gupta, 2021), (Zhang et al., 2022) e (Menezes et al., 2022).

Assim, esta dissertacdo € composta por duas partes, a primeira com trés capitulos e a segunda
com dois. Os capitulos da primeira parte séo referentes a toda a revisao de literatura, comegando
pelo surgimento, contextualizacdo, evolucdo histérica e a atualidade do Estado-providéncia.
Seguindo para a exposicao dos principais indicadores e modelos de satisfacdo dos cidaddos com
a esfera publica, que posteriormente serdo utilizados no questionario. No terceiro capitulo é feito
0 enquadramento dos SSGNR e s&o identificados 0s servicos por estes prestados. A segunda parte
compreende a metodologia e as técnicas usadas na elaboracédo deste trabalho. Sendo que no ultimo

capitulo sdo apresentados e discutidos os dados recolhidos por questionario.
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CAPITULO 1: CONTEXTUALIZACAO DO ESTADO-PROVIDENCIA

Este capitulo corresponde a exposicdo tedrica do tema Estado-providéncia, iniciado com os
primeiros passos no sentido da assisténcia social internacionais, passando a contextualizacdo dos
momentos histéricos que levaram a implementacdo do Estado-providéncia propriamente dito,
bem como ao seu desenvolvimento em Portugal. E ainda feita uma abordagem das principais
criticas tecidas a esta forma politica e, por fim, é retratado o Estado-providéncia na atualidade, as
suas fragquezas e reformas, pensadas no sentido de as colmatar.

1.1. Modelo de Bismarck versus Modelo de Beveridge

As politicas sociais e a sua evolugdo sdo um tema de debate bastante antigo e nada linear, uma
vez que esta intrinsecamente ligado as transformacdes das sociedades civis. Neste sentido, foram
varios 0s autores que dedicaram os seus estudos ao surgimento do welfare state (Estado-
providéncia). De seguida, irei expor de forma sucinta as principais razdes que estiveram na origem
das politicas sociais e que, posteriormente, deram origem a uma nova forma politica — Estado-
providéncia.

No século XIX, a intervengdo do Estado na sociedade era reduzida, uma vez que o papel de
regulador da vida social era atribuido ao mercado. Trata-se de uma época na qual a agricultura
era o setor predominante, as familias cultivavam para sua prépria subsisténcia e a Igreja era o
porto de abrigo. Contudo, os progressos tecnoldgico, econdémico e politico, nomeadamente a era
da industrializacdo, a expansao da sociedade capitalista e a democratizag¢do evidenciaram lacunas
dessa organizacao, que teriam, entdo, de ser solucionadas pelas politicas sociais (CALU, 2023).

O desenvolvimento da industrializagdo foi o primeiro fator que conduziu a reorganizagdo da
sociedade, na medida em que as estruturas descritas anteriormente se tornaram obsoletas e
insuficientes, sendo estas substituidas pela mobilidade social, urbanizagdo, individualismo e
dependéncia do mercado do trabalho (Esping-Andersen, 1990). Tudo isto em conjunto com a
democratizacdo e a expansdo capitalista evidenciou a necessidade de tornar o Estado um
interventor na vida social e econdmica, que, posteriormente, daria origem ao Estado-providéncia.
Este modelo de Estado é definido por (Madureira, 2020), como um conjunto de politicas e de
medidas desenvolvidas por um estado tendo em vista a redistribui¢do de recursos e a resposta aos
direitos sociais das populagdes. Fazendo uma alusdo ao autor Luis Moreno (2017), as politicas
sociais sdo dirigidas a procura de melhores condi¢fes de vida e criar, tanto quanto possivel,
igualdade de oportunidades entre os cidaddos.

Contudo, muito antes da implementacéo efetiva do Estado-providéncia, em 1881, Otto von
Bismarck, chanceler alem&o, apresentou um sistema de seguros obrigatérios, por forma a proteger

os trabalhadores em situagdes de infortnios da rotina laboral (Augusto & Junior, 2013). Esta
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inovacdo pode ser vista como as primeiras medidas do Estado social, ficando assim conhecida
como o0 modelo de Bismarck de seguranca social (SS). Tendo em conta que 0 acesso a estes
seguros se baseava nas contribuicfes dos trabalhadores em conjunto com as dos empregadores,
havia uma relacdo direta entre as mesmas e o0s apoios concedidos (Conde-Ruiz & Gonzalez,
2018).

No Reino Unido, as primeiras premissas do Estado-providéncia foram patenteadas por John
Keynes, este rejeitava a autorregulagéo do sistema em prol da redistribuicéo da riqueza. Defendia,
assim, gque o crescimento econdmico dependia do consumo de massa, que seria potencializado se
toda a populagdo tivesse capacidade de participar no mercado. Neste contexto, importava
desenvolver politicas que assegurassem essa participacdo as camadas mais desfavorecidas, o que
originou o Relatério de Politica Social, elaborado pelo economista William Henry Beveridge, no
ano de 1942, Este documento continha propostas concretas para o desenvolvimento de um sistema
de seguranca social destinado a todos os cidaddos, independentemente de contribui¢Bes prévias.
Entre as propostas apresentadas previa-se a criagdo de um sistema geral de satide, prote¢do contra
acidentes de trabalho e contra o desemprego (CALU, 2023). O modelo de Beveridge (como ficou
conhecido) pretendia, portanto, construir uma rede de seguranca social ampla e abrangente a todos
os cidaddos, com especial refor¢o nas areas da saude, educagdo, desemprego e habitagéo, bem
como atribuir subsidios de assisténcia fixos e iguais para todos (Conde-Ruiz & Gonzalez, 2018).

Posto isto, tanto 0 modelo de Bismarck como o de Beveridge tinham o prop6sito comum de
diminuir a pobreza através do desenvolvimento de um sistema de seguranca social forte. Pese
embora os objetivos comuns, diferem na forma de os concretizar, principalmente no que se refere
ao financiamento. O primeiro caracteriza-se pelo seu caracter contributivo, seletivo e
corporativista, mais direcionado para as classes trabalhadoras. No que respeita ao segundo, o
financiamento provém do orgamento do Estado, marcando a diferenca pela sua universalidade,
uma vez que abrange toda a populacdo e garante apoios uniformes e de montante fixo (CALU,
2023). Todavia, a medida da consolidacéo destes modelos, a sua diferenciacdo deixou de ser tao
evidente, uma vez que se procedeu a combinacdo das melhores caracteristicas de cada um. Com
isto pretendeu-se equilibrar a equidade e a sustentabilidade financeira, adaptando aqueles modelos
as necessidades e situacdes especificas de cada Estado.

Houve trés fatores que estiveram na origem do Estado-providéncia: a suprarreferida
industrializagdo, o capitalismo, que patenteou o valor do dinheiro, criando assim uma estreita
ligacdo entre os individuos e o trabalho; e a institucionalizagdo da democracia, que concedeu aos
cidaddos a possibilidade de transmitirem e manifestarem os seus interesses, preferéncias e
necessidades, assim como exercer pressdo sobre as autoridades politicas e exigir respostas
concretas, (Han, 2022), o que se traduziu em importantes transformacdes para as politicas sociais

(Ad&o e Silva, 2002). Estes trés elementos encontram-se interligados e serviram como impulso a

4
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criacdo de medidas de assisténcia social. Se por um lado, a industrializacdo origina e promove
mais postos de emprego, por outro, estabelece uma ligacdo de dependéncia entre as pessoas € 0
mercado capitalista (Esping-Andersen, 1990). E, portanto, neste sentido, que a intervengio do
Estado se torna primordial, ndo podendo o acesso aos bens primarios depender meramente do
mercado, 0 que motiva o desenvolvimento das politicas sociais como forma de salvaguardar
protecdo em momentos de maior fragilidade e promover a igualdade de oportunidades.

Os trés processos mencionados no paragrafo anterior estiveram, ainda, na origem de um novo
conceito baseado na rela¢do de dependéncia entre os individuos e o0 mercado de trabalho, uma vez
que a venda da forca de trabalho tornava-se cada vez mais indispensavel. Neste sentido, “de-
commodification” ou, o termo portugués, desmercantilizacdo, surge como a libertacdo dessa
exigéncia enquanto a unica forma de ter acesso aos bens e servigos de primeira necessidade,
tornando-os mais acessiveis e, na medida do possivel, independentes do mercado. A verdade é
que esta rutura se revelou imprescindivel, pois as condicionantes que limitam a participagdo no
mercado, nomeadamente a velhice e/ou incapacidade, forcam estas pessoas depender, por
exemplo, dos familiares (Panitch, 2011). E, portanto, no seguimento desta dissociacio que
importa introduzir a atuagdo do Estado, como promotor da igualdade e criador de sistemas de
protecdo social que ndo dependam exclusivamente do mercado ou do saldrio. Todavia, a
transferéncia da parte desta responsabilidade para o Estado foi alvo de criticas, sobre a
justificativa de incentivar o abandono do trabalho. Acreditava-se, portanto, que as pessoas iriam
sempre optar pelas garantias estaduais ao invés do trabalho proprio, resultando no aumento das
taxas de desemprego. Neste sentido, é precisamente para evitar este risco que muitos Estados
adotam o sistema de contribuig¢des, como é o caso do modelo de Bismarck, aqui referido. De
acordo com Addo e Silva, (2002), uma outra critica é atribuida ao conceito de desmercantilizagéo,
alegando que este ndo deve ser entendido como elemento essencial na promogéo da providéncia

social, por negligenciar o papel de outras dimensdes na garantia do bem-estar.

1.2. Historia da implementacédo Estado-providéncia

Como visto até aqui, a intervencdo do Estado na vida social deveu-se, em grande medida, ao
progresso civilizacional e & constante procura por melhores condigdes de vida das populacdes.
Neste sentido, até ser efetivamente consolidado, o sistema de segurancga social passou por vérias
fases, impulsionadas por diferentes momentos histéricos. As primeiras politicas sociais
remeterem para 0 modelo bismarckiano, contudo o verdadeiro Estado-providéncia foi instituido
nos pos Il Guerra Mundial, fundando um vasto leque de direitos que ainda hoje fazem parte do
estilo de vida da maioria dos europeus (Correia, 2023). Esta forma politica era tida como o

elemento essencial para promover a coesdo social e aliviar a desigualdade e a inseguranga
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provocadas pelo conflito armado e pela sociedade capitalista e industrial (Andersen, 2012),
(Goler, 2019). Mozzicafreddo, (1994), acrescenta que este modelo serviria para diminuir a
incerteza social e viabilizaria que os individuos suportassem situacbes de maior caréncia,
estabelecendo um patamar minimo de rendimentos, independente do mercado, o que daria origem
a um sistema de servicos sociais eficiente, capaz de potencializar a igualdade de oportunidades.

Posto isto, pode-se afirmar que, a partir de 1945, o Estado-providéncia viveu a sua Era
Dourada, uma altura de consenso politico em que se acreditava que as economias seriam tdo mais
eficientes quanto melhor redistribuissem a riqueza. Assim, durante cerca de 30 anos viveu-se uma
época de prosperidade, onde todos os objetivos suprarreferidos foram alcangados. Estes anos
foram marcados pelo pleno emprego e forte crescimento econémico, fruto, sobretudo, da ambicédo
da maioria dos paises em conseguir a reconstrucdo do pos-guerra.

Este modelo de Estado foi adotado pela maioria dos paises europeus, e pela visdo de (Esping-
Andersen, 1990) sdo identificados trés regimes que se distinguem por diferentes fatores politicos
e econdmicos, entre 0s quais a estratificacdo social e o nivel de intervengdo estadual:

- Regime Liberal: inicialmente defendia que o Estado ndo devia intervir na economia,
entregando essa funcdo na sua totalidade ao mercado, partindo do pressuposto que todos
conseguiam participar no mesmo. Contudo, com o passar do tempo foi aceite o minimo de ajudas
sociais concedidas, sobretudo, a classes de rendimentos mais baixos (Esping-Andersen, 1990),
cuja atribuicdo carecia do cumprimento de critérios rigorosos que confirmassem a necessidade.
Assim, como principais caracteristicas deste modelo denotamos a responsabilidade residual do
Estado, a preferéncia por planos privados e baixos niveis de desmercantilizagdo (Moreno, 2017);

- Regime Conservador: regime no qual predominava o estatuto, isto é, os direitos eram
pensados e entregues conforme a classe social, optando pela redistribuicdo proporcional as
prestacdes pecuniarias efetuadas (Branco, 2022). Prevalecia uma forte conexdo a Igreja e a
familia, na medida em que a intervencdo do Estado seria possivel apenas nos casos em que estas
duas estruturas falhassem. E ainda de notar que, este modelo preservava a familia tradicional onde
a mulher era excluida do mercado de trabalho, ficando a subsisténcia familiar encarregue ao
homem. (Esping-Andersen, 1990);

- Regime Social-Demaocrata: ofereceu um alto nivel de protecdo social universal, em que 0s
beneficios sdo destinados a todos os cidadados, independentemente do estatuto ou da classe social.
Neste regime cabe ao Estado controlar as contribuicfes e a respetiva distribuicéo, baseando-se na
I6gica de que se todos pagam, todos sdo dependentes e, consequentemente, se sentirdo obrigados
a continuar a pagar (Esping-Andersen, 1990). Assim, este modelo destaca-se por elevados niveis
de desmercantilizacdo, de redistribuicdo de riqueza e de reducéo da pobreza (Moreno, 2017), onde
todos os segmentos sociais eram incorporados a um sistema universal de seguranca social (Freitas
etal., 2023).
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Como se pode verificar, 0 bom funcionamento do Estado-Providéncia depende, em grande
parte, de uma economia solidificada e geradora de receitas, parte das quais sera utilizada para
financiar os sistemas sociais desenvolvidos. Desta forma, entende-se que é de extrema
importancia que os Estados estimulem a economia numa tentativa de atingir o pleno emprego,
pois € fundamental avultar receitas, parte das quais, posteriormente, financiara as despesas sociais
(Silva, 2013). Todavia, com o passar do tempo, o0 pleno emprego torna-se cada vez mais dificil
de atingir, o que, em conjunto com outros desafios (como o envelhecimento demogréfico)
evidencia a necessidade de repensar a estrutura dos servicos sociais. O mesmo autor sublinha que
a década de 70 substituiu quase um século de crescimento do Estado-providéncia pela discussdo
em torno da sua manutencdo ou do seu desmantelamento.

Em suma, o Estado-providéncia é uma forma politica impulsionada pela economia capitalista
e pela modernizacdo industrial, que permitiram fomentar as politicas sociais com o intuito de
ajudar e proteger as camadas mais desfavorecidas da sociedade. Apesar do esbog¢o do século XIX,
é entre 1945 e 1970 que o Estado-providéncia é implementado e expandido por todos os
continentes, com maior impacto no europeu. Apesar da sua abrangéncia, varios autores afirmam
gue este sistema é muito particular e subjetivo, pelo que ndo existem dois Estado-providéncia
iguais. Cada Nag&o adapta este modelo aos seus recursos humanos e financeiros, a sua cultura e
costumes, e ao seu sistema de governo e instituicdes politicas (Filipe Carreira da Silva, 2013).
Assim, parafraseando Andsersen (2012), os fatores politicos, econémicos e institucionais sdo
determinantes na implementagdo do Estado-providéncia, bem como na escolha do regime que o
sustenta. Terminando, apesar de as Ultimas décadas evidenciarem lacunas desta forma politica e
de a sujeitarem a alguns desafios, a verdade é que a grande parte dos paises opta por reformar e

manter o Estado-Providéncia, ao invés de o erradicar.

1.3. O surgimento do Estado-providéncia em Portugal

As sociedades sdo redes interpessoais muito complexas influenciadas por fatores politicos,
econdmicos e historicos, o que faz com que estejam em constante mutagdo. No século X1X, foram
precisamente as alteragdes no seio desses fatores que levaram & evolugédo da cidadania que, em
primeiro lugar, atingiu a vida dos individuos. Por um lado, alterando o seu papel na sociedade,
tornando-0s mais ativos e interventivos, por outro, estreitando a sua relagdo com o mercado de
trabalho. Neste sentido, cabia aos cidaddos, bem como ao préprio Estado, adaptarem-se a nova
realidade, dado que estas transformacfes evidenciaram desafios e necessidades que s6
conseguiriam ser colmatados com a intervencao estadual. Deste modo, aprofundam-se os direitos
sociais, cujo objetivo é assegurar a protecdo dos cidaddos mais carenciados e vulneraveis,

baseando-se nos principios da solidariedade e igualdade (Rodrigues, 2010). Deste ponto de vista,
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as politicas socias sdo programas governamentais com 0s quais se pretende garantir o bem-estar
dos cidadaos, como resposta as consequéncias da sociedade moderna (Freitas et al., 2023).

A semelhanca do que acontecia no resto do mundo, também a sociedade portuguesa carecia
da intervengdo do Estado no que diz respeito a protecdo dos cidaddos mais desafortunados.
Todavia, o Estado-providéncia em Portugal foi mais peculiar, pelo que apresenta caracteristicas
especificas, em grande parte devido a resisténcia oferecida pelo regime totalitario — Estado Novo.
Posto isto, pode dizer-se que a implementacdo do nosso Estado-providéncia foi dividida em duas
fases: antes e depois da Revolugdo de 25 de abril de 1974

Varios autores afirmam que, em Portugal, o Estado-providéncia foi instituido em contraciclo
com restantes paises europeus, dado que a implementacdo efetiva ocorreu na década que marcou
0 seu declinio. Assim, “o sistema de seguranga social surge, em Portugal, no momento em que
outros sistemas, designadamente os dos paises do Norte e Centro da Europa, comegam a sentir
problemas no que respeita a sua sustentabilidade financeira” (Rodrigues, 2010). Contudo, €é
importante frisar que as primeiras medidas de previdéncia foram introduzias antes de 1974,
remontando a | Republica (1910-1926), durante a qual se optou pelos seguros sociais obrigatorios,
a semelhanga do modelo bismarckiano. Tendo em conta que esta altura fora caracterizada por um
clima de instabilidade social, politica e econdémica, tal introducdo tornara-se imperativa, pois
havia uma necessidade clara em promover a estabilidade, sobretudo em situagfes vulneraveis de
doenca, invalidez, desemprego e velhice.

O regime seguinte, designado por Estado Novo, entra em vigor com a implementacdo da
Constituicdo de 1933 e perdurou até 25 de abril de 1974. Este novo governo, de modelo
corporativista, comegou por rejeitar parte da legislacdo adotada pelo regime anterior, optando
pelo regime juridico de associagdes e socorros muatuos (Pereirinha et al., 2009), cuja acdo passava
principalmente pela atribui¢do de pens@es aos trabalhadores dos setores do comércio, da indUstria
e dos servicos, ficando estes protegidos contra os riscos de doenga, invalidez e de desemprego
involuntario (Garrido, 2018). De entre as medidas da | Republica, foram mantidos os seguros
sociais obrigatorios, sendo este 0 Unico instrumento de protecdo existente e generalizado do
regime de Antonio de Oliveira Salazar (Rodrigues, 2010), assim sendo, nesta altura ndo se poderia
falar em assisténcia ou direitos sociais. Neste contexto, entre 1935 e 1973 as medidas
desenvolvidas eram de previdéncia social, ndo abrangendo a populacdo na sua generalidade, pois
dependiam diretamente das contribuicGes tanto dos trabalhadores como das entidades patronais
(Pereirinha et al., 2009), ficando o Estado afastado desta matéria, tal como previsto na

Constituicdo de 1933. Este diploma legal consolida que o Estado podia promover as instituicdes

1 No 25 de abril de 1974, o Movimento das Forgas Armadas depds o Estado Novo e instituiu as liberdades
com o apoio do povo.
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de solidariedade e de previdéncia, porém sem se envolver diretamente nelas, ou seja, ndo as
podendo financiar. Neste sentido, a funcdo do Estado passava por criar organismos necessarios
para garantir e promover apoio em situa¢des como a velhice, doenca, desemprego, etc. A ter
como exemplo a Lei das Institui¢des de Previdéncia Social — que categorizava a assisténcia de
seguinte forma: 1% categoria - instituicdes de previdéncia de inscricdo obrigatoria,
fundamentalmente destinadas a proteger os trabalhadores de conta de outrem, entre as quais
Caixas sindicais de previdéncia, Casas do Povo e Casas dos Pescadores;

22 categoria - caixas de reforma ou de previdéncia, considerando-se como tais as instituicoes
de inscricdo obrigatéria das pessoas que, sem dependéncia de entidades patronais, exercem
determinadas profissdes, servicos ou actividades;

32 categoria - associacdes de socorros mutuos, considerando-se como tais as instituicdes de
previdéncia de inscricao facultativa, capital indeterminado, durac&o indefinida e nimero ilimitado
de sécios, tendo por base o auxilio reciproco;

42 categoria - instituigdes de previdéncia do funcionalismo publico, civil ou militar, e demais
pessoas ao servico do Estado e dos corpos administrativos, criadas ao abrigo de diplomas
especiais.

Mais tarde, nos finais da década de 60, Marcelo Caetano, sucessor de Salazar, alarga
progressivamente a previdéncia social, através da criagdo de organismos de assisténcia e da
atribuicdo de subsidios, tais como o abono de familia. Esta fase ficou conhecida como Primavera
Marcelista e caracteriza-se por ter contribuido para o desenvolvimento do Regime Geral de
Seguranca Social, 0 que, por sua vez, possibilitou a expansdo da assisténcia social a setores que
anteriormente ndo estavam abrangidos. No entanto, ainda que tenham sido avangos significativos
no campo social, ndo foram suficientes para se poder falar em providéncia, uma vez que
permaneceram falhas quanto aos direitos sociais e a sua universalidade.

Posto isto, tal como referido anteriormente, existem dois periodos no desenvolvimento do
Estado social em Portugal: as politicas de previdéncia social produzidas durante o Estado Novo e
as verdadeiras politicas sociais introduzidas pés-Revolugdo de 1974. A verdade € que esta
reorganizacdo era fundamental, visto que o regime governamental influencia de forma direta a
atuacdo do Estado, que neste caso passou de exercer um papel distante e de controlo, para assumir
um papel ativo e interventivo no campo social, desprendendo-o das organiza¢cGes meramente
privadas (Rodrigues, 2010). A verdade é que foi a rutura com o regime anterior, nomeadamente
a instituicdo da democracia que permitiu aproximar Portugal dos demais regimes democraticos,
guebrando assim o isolamento promovido pelo Estado Novo e enveredando pela via do Estado-
providéncia. Assim, a democracia significou para Portugal a expansdo do sistema de protecéo
social, o aprofundamento do mercado de trabalho, o aumento dos ganhos salariais, da

produtividade e das despesas sociais (Ferreira et al., 2016).



ISCcCe

Este modelo era visto como fator de propensao do crescimento econdmico e da coeséo social,
cuja finalidade é garantir uma vida digna, de bem-estar social a todos os cidadaos, através da
criacdo de trabalho remunerado (Moreno, 2017). Posto isto, 0 momento que marca a
implementacédo efetiva do Estado-providéncia em Portugal, data 1976, ano em que foi feita a
consagracéo dos direitos sociais na Constituicdo, tais como protecdo na velhice, na orfandade, na
doenca, no desemprego, na invalidez, em que foi estabelecido o salario minimo nacional e em
que os abonos e subsidios foram aumentados, nomeadamente os de familia e de pensdo. Assim,
segundo (Esping-Andersen, 1993), foi durante o periodo de democratizagdo que Portugal
implementou de forma definitiva o Estado-providéncia.

Em suma, de facto, a década de 70 revelou-se um marco importante na histéria do Estado-
providéncia. Todavia, enquanto para maioria dos paises significou o seu declinio e
enfraquecimento, para Portugal, pelo contrério, correspondeu ao seu empoderamento. Esta
entrada em contraciclo € justificada pelo regime que vigorou no nosso pais durante a era de
prosperidade do Estado-providéncia, para além de um regime autoritario, repugnava a inovagao
e a transformacao que, tal como se pode constatar, foram as principais causas assisténcia social.
Contudo, ndo seria correto afirmar que durante este regime ndo tenham sido criadas nenhumas
medidas neste ambito, pois a Constitui¢éo de 1933 previa alguns apoios e subsidios de previdéncia
social, que, no entanto, eram destinados a determinadas camadas sociais. Ainda assim, é a
democracia que se deve a implementacdo efetiva do Estado-providéncia, visto ter possibilitado
converter a previdéncia, em forma de seguros sociais, instaurada pelo Estado Novo, em
assisténcia social (Esping-Andersen, 1993). De referir que uma década depois do processo de
democratizacdo, o sistema de segurancga social sofreu um reforco com a entrada na Unido
Europeia, que se traduziu em movimentos de modernizag&o, criagcdo de novos direitos e de novos

principios orientadores das politicas (Ferreira et al., 2016).

1.4. Principais criticas ao Estado-Providéncia

O século XX é marcado pela introducdo do Estado-providéncia e a sua rapida propagacéo pelo
continente europeu e até americano. No entanto, apesar de se tratar de uma forma de organizacao
politica e econdmica cujo objetivo principal é promover o bem-estar das populages, este modelo
ndo foi livre de criticas. As principais obje¢des sdo dirigidas a intervencdo do Estado na vida
social, visto que, dessa forma, podera criar dependéncia e desincentivar o trabalho e o
empreendedorismo. As restantes criticas variam conforme as perspetivas ideoldgicas, entre as
quais economistas liberais, defensores do livre mercado, conservadores.

Neste contexto, os criticos defendem que os beneficios oferecidos pelo Estado podem ter um

resultado inverso, isto €, criar dependéncia dos apoios prestados pelo governo e, dessa forma,
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derrogar a necessidade de trabalhar e a produtividade (CALU, 2023). Concomitantemente, havera
aumento do desemprego, diminuicéo do esforco, por parte dos cidadaos, para melhorar as préprias
condicBes de vida. Friedman (2002), na sua obra Capitalism and Freedom, defende que a
intervencdo governamental limita diretamente as liberdades individuais, colocando em causa a
preservacdo da liberdade na sua generalidade. Este pressuposto foi igualmente argumentado por
Spicker (2013) e Jinek (2018), acrescentando que os individuos deixam de procurar solugdes
independentes do Estado ou simplesmente aceitam que as propostas governamentais sdo melhores
e mais eficazes do que as alternativas. Todos estes elementos vao ao encontro de uma outra critica:
0 custo e sustentabilidade financeira, que a longo prazo revelam-se caros, aumentando 0s gastos
e a divida publica, resultando em instabilidade econémica. Assim, segundo Friedman (2002), o
Estado deve ter um papel limitado na economia, bem como na sociedade, por forma a evitar os
resultados negativos referidos, apresentando a diminuicdo da intervencdo do Estado como a
solucédo para o crescimento e a sustentabilidade econémicos.

As criticas seguintes referem-se a eficiéncia do Estado-providéncia, que muitas das vezes é
dificultada pela burocracia governamental, na medida em que esta aloca mais recursos, porém
fornece menos servicos do que outras estruturas democraticas (Offe & Keane, 1984). Os
defensores destas objecdes advogam que é comum haver desperdicio de recursos e que ndo ha
garantias de gue os apoios sdo distribuidos de forma adequada ou justa, na medida em que alguns
grupos podem beneficiar de mais assisténcia social do que outros. O autor Nozick (1974), por sua
vez, critica ainda o facto de o Estado-providéncia colocar o bem-estar coletivo acima dos direitos
individuais, mostrando-se contra a politica de redistribuicao, ndo concordando com a cedéncia de
recursos por uns, para estes serem entregues a outros.

Em suma, as principais criticas dirigidas ao Estado-providéncia referem-se as suas
consequéncias negativas a longo prazo, entre as quais: incentivar a dependéncia do governo,
promover burocracias ineficientes, bem como gerar altos custos fiscais. Contudo, é importante
ressalvar que apesar das limitagdes, tal ndo significa uma oposicéo total a todas as politicas ou
servigos sociais, a maioria dos criticos apoia uma intervencdo limitada do Estado, apenas como
um ator que dita “rules of the game” e garante o correto cumprimento das mesmas (Friedman,
2002). Muitos outros autores advertem para a necessidade de reformar o Estado-providéncia, por

forma a ndo o tornar obsoleto, insuficiente e ineficaz, como irei exemplificar seguidamente.

1.5. Contextualizacdo das reformas do Estado-providéncia

Como tem sido visto ao longo deste capitulo, o conceito de Estado-providéncia é bastante antigo
e encontra-se em constante transformacéo, dado que acompanha a evolucéo das sociedades. Trata-

se, portanto, de uma necessidade surgida e fomentada, sobretudo, no século XX, direcionada a
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protecdo das pessoas, numa ldgica de promocéo de igualdade e justica social, tendo como objetivo
a garantia de recursos minimos provedores do bem-estar na sociedade (Carolo, 2014), (Gbler,
2019). Néo obstante a sua antiguidade, esta forma politica faz parte do nosso quotidiano e, muitas
das vezes, é tida como garantida de tal forma que é facil ignorar a sua decadéncia. Contudo, a
verdade € que, atualmente, o Estado-providéncia se depara com novos contextos e desafios, que
requerem readaptacdo a sociedade contemporanea. Neste sentido, no meio académico, as
perspetivas quanto a este assunto divergem, sendo que alguns autores defendem que este conceito
pode ja ter atingido o seu fim, enquanto outros advogam que independentemente das dificuldades,
este é resiliente e precisa apenas de ser reestruturado. O autor Carolo (2014), pertence ao segundo
grupo, sendo, portanto, a favor da reforma do Estado-providéncia. Assim, de seguida, sera feita
uma reflex&o sobre as principais limitagdes do welfare state, bem como apresentadas algumas das
reformas adotadas, sobretudo em Portugal.

Tal como referido anteriormente, ndo existem Estados-providéncia exatamente iguais, uma
vez que este modelo depende de um conjunto de fatores internos, que mudam de pais para pais.
No entanto, a sobrecarga deste modelo de Estado é sentida de forma generalizada, existindo
desafios transversais a todos os paises, sendo de destacar: fraco crescimento econdémico, aumento
do desemprego, envelhecimento da populacdo e financiamento através da divida publica
(Loureiro, 2014).

No que toca a questdes demograficas, o envelhecimento populacional é um dos fatores que
mais suscita a reforma do Estado-providéncia. O aumento da esperanca média de vida €, sem
duvida, uma conquista, possibilitada pelos avangos da medicina, contudo, no que diz respeito ao
Estado-providéncia, revela-se um obstaculo, na medida em que aumenta a dependéncia dos idosos
com 0s apoios sociais, nomeadamente as pensdes e os cuidados de satde (Cunha et al., 2009),
(Carolo, 2014). Tudo isto tem um efeito ainda mais agravado no contexto em que as taxas de
natalidade, de emprego, bem como a mao de obra ativa diminuem, resultando num desequilibrio
das contas publicas, o que enfraquece o sistema de Seguranca Social e coloca em causa a
capacidade de garantir vida condigna ao beneficiario que enfrenta os novos riscos da longevidade
(Mendes, 2011). Neste sentido, percebe-se que é cada vez mais importante garantir a
sustentabilidade financeira deste sistema, por forma a ndo praticar uma distribuicdo
desproporcional dos rendimentos da populacéo ativa para a inativa (Cunha et al., 2009).

Outros fatores, mais recentes, que, a primeira vista, parecem trazerem apenas beneficios, mas
que se revelam fraquezas do Estado-providéncia sdo a globalizacdo e a europeizacdo. Estes
processos foram incrementados pelo alargamento da Unido Europeia, visto ter-se tornado
necessario facilitar as trocas e a mobilidade entre os Estados-membros. Assim, 0 primeiro passo
foi a implementacdo da livre circulacdo de pessoas, bens, servigos e mercadorias, mas

rapidamente atingiu a politica social, que abrange areas “de bem-estar, desde a seguranca social
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a salde, educacdo e habitacdo, desde redes de seguranca aos direitos econémicos, desde
redistribuicdo social a assisténcia social, desde campanhas de luta contra a pobreza a cidadania
social.” (Santos & Ferreira, 2002). A implementacdo do mercado Unico como solugdo para
facilitar as trocas comerciais acabou por surtir efeitos contrarios nos paises cujas economias sao
mais frageis. Os Estados mais débeis demonstram dificuldades em enfrentar as regras de
concorréncia comunitarias, uma vez que ndo possuem 0s Mesmos recursos dos mais poderosos
(Nunes, 2013b). As autoras Guerra e Pinto (2015), revelam alguns problemas da globalizagdo —
alteracdo da organizacéo do trabalho — na medida em que desequilibra as relagdes empresariais e
as relacOes entre capital e trabalho, dada a elevada competitividade (Loureiro, 2014). Ainda no
que toca a politica social global, é paulatinamente mais comum a comparacdo e partilha destas
nos diferentes paises, principalmente pela elaboracdo de relatérios por parte das instituicbes
europeias, recomendando melhorias, bem como medidas que devem ser transpostas para o seio
nacional. Com isto, os “Estados-membros estdo agora sujeitos a uma teia de regulacdes que
ajudam a moldar, sendo mesmo determinar, as reformas nos seus Estados-Providéncia” (Santos
& Ferreira, 2002). Posto isto, pode-se constatar que o desenvolvimento do Estado-providéncia se
deveu muito a industrializagdo, enquanto a sua reestruturagdo é impulsionada pelas mudancas
civilizacionais da era p6s-industrial.

Outro fator, transversal a maioria dos paises, que provocou adversidades aos Estados-
providéncia é a crise econémica e financeira de 2008. Esta caracteriza-se por altas taxas de
desemprego de longa duracéo, pelo aumento do nimero de pessoas dependentes das politicas
sociais e por debilitar o sistema de Seguranga Social (Esping-Andersen, 1994). Este fenGmeno
tem ainda implicagdes na despesa publica e na redistribui¢éo dos recursos, acabando por reduzir
o caracter universal dos servigos sociais prestados pelo Estado-providéncia (Gomes, 2013). A esta
crise juntou-se a mais recente, provocada pela Covid-192, que para além de todos os transtornos
sanitarios, teve pesados efeitos econémicos e sociais, na medida em que atingiu a maioria das
areas sobre as quais o Estado-providéncia atua. Apesar de o setor da satde ter sido 0 mais atingido,
a verdade é que os efeitos da pandemia se fizeram sentir a nivel de emprego, prote¢do social,
educacdo, habitacéo, tendo abalado a economia no geral (Bucci, 2023), (Freitas et al., 2023). Todo
este contexto exigiu uma resposta coerciva e eficaz por parte do Estado em todas estas vertentes
e ainda evidenciou a importancia dos servigos sociais (Madureira, 2021).

Posto isto, como principais desafios do Estado-providéncia destacam-se as exigéncias de
novas competéncias, as novas tecnologias, que acabam por introduzir mudancas nos mercados de

trabalho, a globalizacdo, o desemprego jovem e o envelhecimento populacional (Perista, 2015).

2 COVID-19 é o nome atribuido pela Organizacdo Mundial da Salde a doenca provocada pelo virus
SARS-COV-2, do grupo dos coronavirus, que pode causar infecdo  respiratoria.
(https://www.sns24.gov.pt/tema/doencas-infecciosas/covid-19/)
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Quanto ao mercado de trabalho, percebe-se que este ndo acompanha 0 aumento da idade legal da
reforma, visto que, a medida que as pessoas envelhecem, a probabilidade de ficarem
desempregadas aumenta, tal facto € justificado, por um lado, pela perda de agilidade destas, por
outro, pelo acelerado avanco tecnoldgico, que requer profissionais de elevada literacia numérica
e digital (Mendes, 2011).

1.6. Reformas do Estado-providéncia em Portugal

Na generalidade dos paises, a Era Dourada do Estado-providéncia foi travada pela crise do choque
petrolifero®, no seguimento da qual se limitou a despesa publica, aumentaram-se os impostos e
reduziu-se o investimento nos servigos sociais (Madureira & Ferraz David, 2010). Em Portugal,
particularmente, foi depois da Revolucéo do 25 de abril de 1974 que esta forma politica ganha
densidade através da consagragdo do principio da universalidade do sistema de ajuda social
(Loureiro, 2014). Neste contexto, apesar do Estado-providéncia portugués ser mais recente
acompanha o periodo controverso que se faz sentir em todo o espaco europeu, dado que enfrenta
0s mesmos desafios (Ferreira et al., 2016). Tal como mencionado, o envelhecimento populacional
é um dos fatores que coloca em causa este modelo, uma vez que sobrecarrega as financas publicas
com o aumento do ntimero de cidaddos que dependem das pensdes. Assim, surge a necessidade
de repensar este sistema, implementando medidas que visem melhorar a qualidade da interacdo
dos Estados com a sociedade. Nos paragrafos seguintes especificar-se-d0 as etapas de
reestruturacdo que ocorreram em Portugal.

As reformas dividem-se em dois tipos, estruturais e conjunturais. As primeiras sdo as
inadiaveis, exigidas pelas transformacdes do proprio Estado-providéncia. As segundas, por sua
vez, sdo de curta duracdo, cujo objetivo é responder a um problema especifico. As reformas
portuguesas iniciaram ainda na década de 90, inicios dos anos 2000, afetando, em primeira
instancia, as pensdes, pelo que as principais medidas recairam sobre a forma de calculo das
mesmas. Neste sentido, percebe-se que 0 nosso ponto de partida correspondeu as reformas
estruturais, uma vez que reconsiderar as pensdes de velhice era inevitavel, devido a crescente
despesa que estas representavam. Acontece que o nimero de reformados no nosso pais aumentou
depois do 25 de abril, enquanto o de ativos diminuiu, o que é um indicador de desequilibrio. Neste

sentido, as politicas e regras de atribui¢cdo do rendimento na aposentacdo deviam ser mudadas o

3 No inicio dos anos 70, a procura internacional de petréleo comegou a exceder a producgdo. Entre 1973
e 1974, a OPEP quadruplicou os precos do crude para cerca de 12 délares o barril. Em 1979 e 1980, os
membros da Organizacdo votam uma nova alta de precos e o barril passa a valer 30 délares. Esta politica
dos paises produtores viria a criar enormes problemas de inflagdo nas na¢des industrializadas. Governos e
bancos aumentaram as taxas de juro, agravando o problema de pagamento de dividas.

(https://www.infopedia.pt/apoio/artigos/$crise-do-petroleo-(anos-70-do-sec.-xx))
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guanto antes, sob pena de um dos pilares fundamentais do Estado-providéncia ruir por completo
(Mendes, 2011). Assim, procedeu-se ao aumento do tempo laboral e da idade legal da reforma,
bem como ao desincentivo da reforma antecipada, através de penalizacdo financeira. Em
contrapartida, foram criados beneficios econémicos destinados a quem prolongasse a idade da
reforma (Cunha et al., 2009). Dois anos mais tarde, sucede uma nova reforma com o mesmo

proposito.

Pouco tempo depois destas reformas estruturais, outras, de caracter conjuntural, foram
impulsionadas pela crise de 2008 que abalou os sistemas financeiros a nivel mundial,
desequilibrando a agdo do Estado-providéncia. No caso portugués, conduziu a uma profunda crise
econémica e social, com elevadas taxas de desemprego e drasticas perdas nos rendimentos.
Caracterizada ainda por vastas vagas de emigracao, traduziram-se no aumento do custo de vida e
na precariedade social, bem como na saturagdo dos servicos sociais publicos (Lima, 2016), do
Estado-providéncia.

As primeiras medidas adotadas para travar a crise destinavam-se aos setores da populagdo
mais vulnerdveis, tendo-se refor¢ado a protecdo social por invalidez absoluta e aumentado o
abono de familia (Hespanha, 2014). Na tentativa de estabilizar os indices econémicos e
financeiros, a Unido Europeia sugeriu as medidas de austeridade, que se traduziram, sobretudo,
na reducdo de investimento, sobretudo em areas da educacao, salde e seguranca social. Todavia,
a curto prazo, estas medidas ndo surtiram o efeito desejado, tendo agravado ainda mais a situacdo
social, uma vez que facilitaram o desemprego sem protecdo, os salarios e as pensdes sofreram
cortes de 20 a 35%, tal como as bolsas de estudo e a a¢ao social escolar (Capucha, 2015). Percebe-
se, assim, que a solugéo nao pode ou, pelo menos, ndo deve passar meramente por cortes, havendo
a necessidade de equilibrar e preservar os padr6es minimos de bem-estar e coesao social, caso
contrario, os niveis de pobreza serdo ainda mais agravados. Assim, é verdade que tém de ser
adotadas medidas capazes de diminuir a despesa publica, sob pena do Estado-providéncia entrar
em contraciclo e tornar-se insustentavel, porém é igualmente importante ter em conta que ao
reformar os servicos sociais ndo se pode abandonar os seus objetivos fundamentais, tais como
minimizar as desigualdades, proteger os mais fracos e assegurar o bem-estar social para todos
(Hespanha, 2014). Posto isto, é possivel constatar que este foi, de facto, um periodo muito dificil
para a generalidade da populagdo portuguesa, sendo o pior desde a Revolucéo de 25 de abril,
tendo permutado o ciclo de melhoria de condi¢cbes de vida pela situacdo de pobreza e
vulnerabilidade (Guerra & Pinto, 2015).
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CAPITULO 2. INDICADORES DE SATISFACAO NO SETOR PUBLICO

Este capitulo inicia com uma sucinta introducdo a Administracdo Publica e as reformas do New
Public Management. De seguida sdo definidos os conceitos de satisfacdo e qualidade, bem como
sdo identificados os indicadores através dos quais estes podem ser mensurados e aplicados ao
setor publico. Este é um tema importante de abordar tendo em conta que, no &mbito do presente
trabalho, seré desenvolvido um questionario de satisfacdo aplicado os Servigos Sociais da Guarda
Nacional Republicana.

2.1. Conceito de satisfacdo aplicado a Administracéo Publica

A Administragdo Pablica é um importante elo de ligacéo entre aplicacdo das politicas publicas e
a prossecucdo do interesse publico. Incumbe a esta estrutura organizacional combinar
experiéncias, aprendizagens e expetativas de diferentes atores, responder as necessidades
publicas, salvaguardar o bem-estar comum, utilizando, para tal, os recursos publicos (Madureira
& Ferraz David, 2010). O interesse publico, por sua vez, segundo o Jodo Salis Gomes (2013),
verifica-se na forma e na capacidade de o Estado fazer prevalecer os interesses gerais face aos
particulares. Entende-se assim que se trata de uma estrutura de elevada complexidade, que
envolve um vasto leque de atores, cujos principais objetivos sdo servir o cidadao e zelar pelo bem
comum, sendo estas as caracteristicas que a diferenciam do setor privado.

S&o justamente os objetivos suprarreferidos que tornam o seu funcionamento tdo complexo
e distinto, motivo pelo qual, ao longo de vérias décadas, foram testados diferentes modelos de
governacdo com o intuito de estabelecer as melhores normas e diretrizes publicas. As reformas
da Administracdo Publica portuguesa iniciaram-se ainda na década de 90 e mantém-se constantes
até a atualidade, motivadas pelas transformacdes internas (Revolucdo de 1974 e a entrada de
Portugal na atual Unido Europeia), pelas criticas tecidas ao Estado-providéncia e por sistemas
burocréticos se revelarem obsoletos. Neste sentido, surgiu a necessidade, impulsionada pela
adocdo do New Public Management (NPM), de substituir os modelos tradicionais por algumas
das técnicas de gestdo utilizadas no setor privado, baseando-se nos valores dos 3E’s (eficiéncia,
eficacia e economia) (Ferraz & Alexandre, 2008), (Madureira & Ferraz, 2010). Outras das
inovacOes deste modelo traduzem-se na introducdo da gestdo por resultados, avaliagdo do
desempenho e terceirizacdo de programas (Bezes, 2018). O principal desidrato destas reformas
sempre foi aproximar a Administracdo Publica aos cidaddos, ndo sO fisicamente (atraves da
criacdo das lojas de cidaddo), como também adaptando a prestagdo dos seus servigos as
necessidades destes, sendo estes os seus principais clientes (Ferraz & Alexandre, 2008), (Van de
Walle, 2017). Os autores David Ferraz e César Madureira (2010) olham estas reformas ainda

como forma de tornar a Administragdo Pablica descentralizada, flexivel, autdbnoma e com niveis
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hierarquicos reduzidos, baseada em valores como eficiéncia, eficacia, equidade, responsabilidade,
transparéncia e participacdo (Ferraz & Alexandre, 2008). Todas esta mudangas tém como
finalidade elevar a Administracdo Publica para a esfera social, dotando-a de capacidade de
resolucdo de conflitos de interesse e promoc¢do de cooperacdo entre os diferentes atores
(Madureira & Ferraz, 2010). Assim, o desempenho das instituicGes publicas passou a ser avaliado
pela eficacia da prestacdo dos seus servigos e pelo grau de satisfacdo dos seus beneficiarios
(Chatterjee & Suy, 2019). Neste sentido, espera-se que as institui¢cbes publicas prestem os seus
servi¢os com qualidade, de forma confidvel, transparente e justa, de modo a garantir a satisfagdo
dos cidadéos (Lamsal & Kumar Gupta, 2021).

Posto isto, com as reformas do NPM tornou-se pertinente determinar o grau de satisfacéo dos
cidaddos com os servicos publicos. Em primeiro lugar, importa definir o conceito de satisfagéo,
sendo este marcado pela sua complexidade e subjetividade, uma vez que depende, em grande
medida, das expetativas, necessidades e desejos individuais (Crow et al., 2002). Adicionalmente,
combina um conjunto de outros fatores, como a qualidade, o proprio desempenho da prestagdo
do servigo e as experiéncias anteriores dos cidaddos (Lamsal & Kumar Gupta, 2021). Todos estes
elementos dificultam a sua definicéo, pelo que se diz que a satisfacdo ocorre quando os cidadaos
sentem que as suas expetativas foram excedidas e/ou as necessidades supridas. Assim, existem
fatores, tanto internos como externos, que influenciam a satisfagdo, como por exemplo, a idade,
na medida em que, segundo Clifton (2022), os idosos sdo mais propensos a demonstrar menor
satisfacdo e assumir uma posi¢do mais critica em relagao aos servicos publicos.

O processo de defini¢do do conceito de satisfagdo torna-se ainda mais complicado quando é
aplicado aos servicos publicos, devido & peculiaridade dos mesmos. As caracteristicas mais
preponderantes destes servicos sdo a intangibilidade, o que dificulta a sua compreensdo e
percec¢do; a heterogeneidade, ou seja, ndo sdo consistentes, na medida em que variam de cliente
para cliente; o facto de ser inseparaveis, isto é, sdo consumidos especificamente quando sao
prestados; e, por fim, o facto de serem pereciveis, nao sendo possivel criar “stock” dos mesmos
(Fernandes, 2017). E, precisamente, devido a esta complexidade de definir a satisfacio e mensura-
la no &mbito publico que surgiram modelos e indicadores de avaliacdo, na tentativa de contemplar

todos estes aspetos, que irdo ser apresentados no subcapitulo seguinte.

2.2. Indicadores de satisfacdo na Administracdo Publica

Os autores, Lamsal & Kumar Gupta (2021), no seu artigo Citizen Satisfaction with Public
Service: What Factors Drive?, identificam alguns dos indicadores que podem servir para medir a
satisfacdo. Em primeiro lugar, especificam as expetativas, estas ocorrem antes da experiéncia e

do contacto direto com os servigos, pelo que representam a esperanca do cliente em relagcdo ao

18



ISCcCe

desempenho dos mesmos, isto €, como este pretende ser tratado ou como quer que o Servigo seja
prestado. No seguimento deste fator surge o conceito de desconfirmacdo da expetativa
(expectancy disconfirmation), que pode ser positiva ou negativa, dependendo se as expetativas do
cliente foram excedidas ou ndo foram atingidas pelo servico prestado, respetivamente. Este
conceito justifica que a satisfacdo ocorre quando as expetativas sdo superadas, caso contrario
encontramo-nos perante insatisfacdo. Assim, “a qualidade do servigo prestado é calculada pela
diferenca entre as expetativas do servi¢o (ES) e as perce¢des do servigo (PS)” (Fernandes, 2017).
Apesar de se tratar de um indicador importante, a desconfirmag&o da expetativa foi alvo de criticas
baseadas na possibilidade de manipulacdo das expetativas, ou seja, as organizagdes podem
diminui-las deliberadamente para, posteriormente, ocorrer a desconfirmagdo positiva e,
consequentemente, a satisfagdo (Crow et al., 2002).

Ao longo do mesmo artigo, 0s autores apresentam outros indicadores, como o tempo da
prestacdo de um determinado servico, este fator é inversamente proporcional a satisfacdo, ou seja,
menor tempo na prestacdo, maior a satisfagcdo. Outro dos fatores destacados é designado por
servisse attempts e diz respeito a prestacdo do servico de uma sé vez, pelo que os cidaddos que
recebem o servigo na primeira tentativa estdo mais satisfeitos do que aqueles que recebem em
multiplas.

Importa ainda acrescentar que estes conceitos ndo apresentam resultados estanques, na
medida em que podem mudar ao longo do tempo e dependem tanto de fatores externos como
internos. A memoria, por exemplo, é um dos fatores internos que interfere na expetativa e, por
conseguinte, na satisfagdo, ou seja, deriva da capacidade que as pessoas tém para se recordar dos
servicos e da forma como os mesmos foram prestados. Os fatores externos, por sua vez, referem-
se a opinido publica e a informagdo que existe sobre determinado servigo (Zhang et al., 2022).
Sendo que a informagcdo é particularmente importante para o0s servi¢os que nao sao diretamente
experienciados pelos cidaddos ou que ndo sdo utilizados com tanta frequéncia (Chatterjee & Suy,
2019), na medida em que as organizacfes que apostam na difusdo dos seus servigos, terdo um
maior impacto nos cidaddos e nas suas expetativas.

Os autores Crow et al., (2002), fazem ainda referéncia ao modelo desenvolvido por Zeithaml,
Parasuraman e Bery, na década de 90 — SERVQUAL. Este modelo encontra-se dividido em cinco
dimensbes, que, segundo os autores Lamsal & Kumar Gupta (2021), tém impacto na satisfacdo
do consumidor e sdo utilizadas para avaliar a qualidade dos servigos publicos. Sendo elas: 1)
tangibilidade (tangibles), diz respeito ao aspeto das instalagdes fisicas dos organismos, bem como
dos seus funciondrios. Atualmente, este indicador pode ser usado para medir a satisfacdo dos
cidaddos que preferem o atendimento presencial ao invés do on-line; 2) garantia (assurance),
corresponde a capacidade que os funcionarios publicos tém para demonstrar cortesia e

conhecimento sobre os assuntos em causa; 3) empatia (empty), tem que ver com o cuidado, escuta
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ativa, tratamento individualizado que o cidaddo recebe; 4) capacidade de resposta
(responsiveness), com este indicador os cidaddos tém possibilidade de avaliar a importancia e as
solucgdes encontradas para os problemas apresentados; e 5) confianca (reliability), através deste
indicador pretende-se avaliar a capacidade de uma determinada organizacdo para entregar o
servico tal como prometido, com confiabilidade e precisdo. Os autores Clifton et al., (2022)
também realcam este indicador no seu estudo, relacionando a sua importancia com ordem, ou
seja, € mais dificil os cidadaos recorrerem aos servicos publicos se ndo tiverem confianca neles.
Estes autores, em conjunto com Menezes et al., (2022) apresentam ainda os seguintes indicadores:
0 custo-beneficio, trata-se, portanto, do preco que os individuos estariam dispostos a pagar para
obter os seus beneficios; a recorréncia aos servigos publicos e as recomendac¢des dos mesmos,
respetivamente. Defendem, portanto, que o cliente estara disposto a pagar um determinado preco
pelo servigo se souber que ficara satisfeito com 0 mesmo, bem como apenas voltaré a recorrer ao
mesmo caso a experiéncia anterior tenha sido positiva, razdo que igualmente determina se ird ou
ndo recomendar o servico.

Posto isto, percebe-se que satisfagdo dos cidaddos depende, em grande medida, do
desempenho das organizagdes, sendo que uma eficiente e eficaz atuag@o dos servigos publicos
pode ser considerada sindbnimo de cidadaos satisfeitos e, consequentemente, a prova de uma boa
governacdo. Todavia, existem algumas varidveis que influenciam a satisfagdo, entre as quais: a
situacdo pela qual o cidaddo esta a recorrer aos servigos publicos, o seu nivel de complexidade,
quantas interagdes tera de fazer até conseguir obter o que pretende, etc. Atualmente, é mais facil
percecionar a (in)satisfacdo dos cidaddos, na medida em que existem vérias formas de a
manifestar, designadamente os livros de reclamacgdes, redes sociais, 0s media e, em certos casos,
a comunicacao social. Assim, percebe-se que a satisfacdo pode ser estudada a varios niveis, em
primeiro lugar, um nivel mais abstrato, baseado no desempenho e na qualidade da prestacdo dos
servicos. O segundo nivel diz respeito a avaliacdo das expetativas prévias e a sua confirmacdo ou
desconfirmagdo. Por fim, o terceiro nivel mede a satisfacdo em conformidade com os
comportamentos dos cidaddos posteriores a rece¢ao do servico publico, isto é, se este procede a
sua recomendacdo, se volta a recorrer aos mesmos ou se, tendo oportunidade de escolha, da
prevaléncia ao privado.

Em suma, percebe-se que 0 a satisfacdo dos cidaddos esta diretamente ligada as expetativas
e ao desempenho das organizacdes, pelo que é importante uma melhoria e aperfeicoamento
constantes dos servigos publicos, por forma a que a sua atuacdo seja atenciosa, atempada e de

acordo com as necessidades apresentadas.
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CAPITULO 3. SERVICOS SOCIAIS DA GUARDA NACIONAL REPUBLICANA

Este capitulo enquadra, contextualiza e caracteriza 0s SSGNR, instituicdo sobre a qual esta

dissertacdo incide.

3.1. Contextualizacdo dos SSGNR

Como oportunamente demonstrado no capitulo I, durante o regime do Estado Novo os apoios
sociais eram muitos reduzidos e ndo contavam com intervencdo estadual, existindo apenas
algumas medidas de previdéncia, que ndo chegavam a todos os cidaddos, nem correspondiam as
suas necessidades reais. A ter como exemplo a Lei das Instituicbes de Previdéncia Social, criada
em 1962, que variava a assisténcia em situacOes de velhice, doenga e desemprego, conforme as
camadas populacionais as quais era destinada. Os Servi¢os Sociais da Guarda Nacional
Republicana (SSGNR) integram a quarta categoria da referida Lei, correspondente a de
previdéncia do funcionalismo publico, civil ou militar.

Em 1959, através do Decreto-Lei n.° 42793/59, de 31 de dezembro, formalizou-se a cria¢do
dos SSGNR, como resposta as instabilidades social e econémica que se fazia sentir no nosso pais.
Desta forma, I1&-se no artigo 3.° do referido diploma legal, que os apoios seriam prestados no
ambito da: previdéncia, assisténcia, habitacdo, abastecimentos, alojamento temporério e convivio
social, repouso e recreagdo, educacao e cultura.

Anos mais tarde, em 1993, a GNR e o0s seus servicos sociais foram alargados, em
consequéncia da extin¢do da Guarda Fiscal (GF)*. Segundo o Decreto-Lei n.° 230/93, de 26 de
junho, os funcionarios da GF, bem como “todos os veiculos, lanchas, armamento ¢ munigoes,
equipamentos, mobiliario, instalagdes, livros, registos ou documentos e outros bens que estejam
afectos a extinta GF”, seriam transferidos para a Guarda Nacional Republicana. Esta alteracdo
traduziu-se num aumento significativo tanto de beneficiarios, dado a expansdo de recursos
humanos nos quadros, como de patrimonio que passou a pertencer a GNR, resultando igualmente
num alargamento das competéncias sociais.

A Ultima revisdo aos estatutos aconteceu em 1999, através do Decreto-Lei n.° 262/99, de 8
de julho. Esta reformulacdo teve em consideragdo a Lei-Quadro do Sistema de Accéo Social
Complementar para funcionarios e agentes da Administragdo Publica®, que, nos termos do artigo
1.°, estipula a “prevengao, reducdo ou resolucao de problemas decorrentes da sua situagao laboral,
pessoal ou familiar que ndo sejam atendiveis através dos regimes gerais de protec¢do social”.

Importa ressalvar que, aquando da Ultima revisdo dos estatutos, o Estado-providéncia ja se

4 Foi um corpo especial de tropas de Portugal, responsavel pelo controlo fronteirico e maritimo de
pessoas e bens, pela prevencdo de atos ilicitos e pela repressdo de infracGes e fraudes, sobretudo no
ambito fiscal e aduaneiro.

5 Decreto-Lei n.° 194/91, de 25 de maio (https:/files.dre.pt/gratuitos/1s/1991/05/120a00.pdf)
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encontrava consolidado em Portugal, pelo que os SSGNR tornaram-se a Acdo Social
Complementar, isto €, para além dos direitos sociais garantidos pelo Estado, os militares
beneficiam ainda de assisténcia adicional através deste organismo.

Desde a Ultima revisdo, 1é-se nos estatutos dos SSGNR que estes sdo “uma pessoa colectiva
de direito publico dotada de autonomia administrativa e financeira.” e de patriménio préprio, cuja
misséo ¢ “contribuir para a melhoria do nivel de vida dos respectivos beneficiarios, assegurando-
lhes o acesso a um leque diversificado de prestagdes no ambito da protecgao social”. Posto isto,
em primeiro lugar, é importante identificar os beneficiarios, estando estes divididos pelas
seguintes categorias:

i) beneficiarios titulares (por imposicdo legal, Oficiais, Sargentos, Guardas e Civis do
Mapa de Pessoal da GNR e dos SSGNR, e por subscri¢do voluntaria, os conjuges
sobrevivos dos beneficiarios titulares falecidos e os menores que sejam filhos
orféos);

ii) beneficiarios extraordinarios (oficiais dos quadros das forcas armadas que prestem
servi¢os na GNR);

iii) beneficiarios familiares (cbnjuges e filhos dos beneficiarios titulares até aos 25
anos).

N&o obstante destes trés grupos, apenas os dois primeiros ficam sujeitos ao pagamento de
quotas mensais, sendo esta uma das receitas do orcamento destes Servicos Sociais.

Por forma a cumprir a sua missao, “contribuir para a melhoria do nivel de vida dos respetivos
beneficiarios, assegurando-lhes o acesso a um leque diversificado de prestagdes no &mbito da
protecdo social complementar” (Plano de Atividades de 2023), os SSGNR atuam em diversas
areas:

e Esquemas sociais complementares — visam assegurar uma prestacao pecuniaria,
a pagar de uma so vez, por morte do beneficiario;

e Acdo social — consiste em pagamentos de diversos subsidios aos beneficiarios,
entre 0s quais invalidez, materno-infantil, assisténcia sanitaria, habitac3o...;

e Acdo cultural — trata-se da promogdo e organizacdo de atividades de lazer e
natureza cultural;

e Mutualidade — concessdo de empréstimos aos beneficiarios, como empréstimos
pessoais, de habitacdo ou extraordinarios;

e Fomento e apoio da habitagdo - promocgdo de aquisicdo e construcdo de casas
econdmicas, destinadas a serem arrendadas ou adquiridas pelos beneficiarios;

e Qutras atividades de natureza de apoio e acéo social — de destacar os Servicos

Farmacéuticos.
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Neste sentido, os apoios prestados, inserem-se nas areas supramencionadas, sao destinados a
todas as faixas etarias e condi¢gdes dos beneficiarios, sejam eles criancgas, jovens, estudantes,
idosos e/ou deficientes, sendo de destacar as seguintes:

e Apoio socioecondmico em situagdes socialmente gravosas e urgentes, através da
atribuicéo de subsidios e/ou empréstimos extraordinarios;

o Apoio naresolucédo de problemas de habitagéo, designadamente na sua aquisicéo,
reparacdo e beneficiacdo, disponibilizando alojamento temporéario e de emergéncia.

e Apoio na eventualidade de doenca, através de auxilio nas despesas com a salde,
em complementaridade com as comparticipacGes da assisténcia na doenca aos militares
da Guarda, bem como possuindo 0s seus proprios servicos farmacéuticos;

o Apoio nas despesas respeitantes ao ensino (e.g. residéncias para estudantes);

e Apoio a atividades de animagdo sociocultural, promocdo do dia da crianga e
coldnias para os seniores (+55);

Em suma, os Servigos Sociais da Guarda Nacional Republicana, apesar de terem sido criados
no século XX e durante a vigéncia do Estado Novo, permanecem em funcionamento até aos dias
de hoje, com a mesma misséo e compromisso — melhorar o nivel de vida dos seus beneficiarios.
Tal como mencionado anteriormente, trata-se de um organismo de Acao Social Complementar,
com autonomia administrativa, orcamento e recursos materiais proprios, nao recebendo verbas do
Orcamento de Estado para a execuc¢do da sua atividade. O orgamento deste organismo provém da
quotizacdo paga mensalmente pelos beneficiarios titulares e extraordinarios, bem como da
prestacdo de alguns servicos, como por exemplo, venda de produtos nos Servigos Farmacéuticos,
arrendamento de imdveis, realizagdo de eventos, entre outros.

Segundo o Plano de Atividades de 2023, “o or¢amento da Receita fixa-se nos 21,5M, com 0s
capitulos das transferéncias correntes (22,33%), das vendas de bens e servicos correntes
(22,76%), dos ativos financeiros (37,21%) e da venda de bens de investimento (7,53%)”. Ainda
com base no mesmo documento, percebe-se que esta institui¢do conta com 111.234 beneficiarios,
dos quais 46.359 titulares, 63.543 familiares, 43 extraordinarios e 1.289 de subscrigdo voluntaria.
No capitulo seguinte, irei elaborar um estudo, através de inquérito feito aos beneficiarios titulares,
por forma a compreender a sua satisfacdo em relagéo aos servigos prestados pelos SSGNR, bem

como qual a sua opinido relativamente ao Estado-providéncia.
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CAPITULO 4: DO DESENHO DA INVESTIGACAO AOS RESULTADOS
4.1. Metodologia

A investigacdo ocorre para solucionar determinados problemas, aprofundar novos conceitos e
construir conhecimento (Morais, 2015). Este processo é composto por etapas, que de acordo com
0 mesmo autor, comega no problema, que serd sustentado com a revisdo de literatura,
posteriormente seré escolhida e apresentada a metodologia, de seguida obtidos e discutidos os
resultados e, por fim, tiradas as conclusdes.

A identificacdo do problema é, normalmente, feita com uma questéo de partida, em torno da
qual sera conduzida toda a investigacdo. Esta, por sua vez, corresponde a um assunto que se
pretende estudar, sendo, por isso, necessario proceder a revisdo de literatura, que ajudara a
formular as hip6teses da investigagdo (Fortin, 1999), (Morais, 2015). Na fase da metodologia é
feita a apresentacdo dos métodos de recolha de informacéo para sustentar o problema, bem como
definida a populagdo em estudo, a amostra e as variaveis independentes e dependentes. Outros
elementos a identificar nesta fase sdo 0s objetivos da investigacdo, estes podem ser divididos em
dois grupos, os gerais e 0s especificos. Os primeiros sdo os orientadores de toda a investigagao,
representando o principal propdésito da mesma. Os especificos, por sua vez, estabelecem uma
relacdo com os resultados que se espera alcancar (Fortin, 1999).

Voltando aos métodos de recolha de informag&o, este processo pode ser feito de duas formas
— guantitativa e qualitativa — escolhidos conforme a problematica em causa, 0s seus objetivos e
0s resultados que se procura obter (Dalfovo et al., 2008). O primeiro método passa pela recolha
de dados observaveis, quantificaveis e objetivos. Utiliza-se nas investigagdes cujo objetivo for
numerar e calcular os resultados, recorrendo, para tal, as técnicas estatisticas. (Dalfovo et al.,
2008). O segundo modelo, pelo contréario, permite que sejam feitas interpretacdes, compreensdes
e descricBGes subjetivas, podendo os resultados apresentar influéncias de crencas e opinides
préprias. Como dados deste modelo podem fazer parte fotografias, desenhos, videos, gravacdes
sonoras, etc. N&ao obstante estes dois, com 0 passar do tempo e com o aprofundamento dos
métodos de investigacdo, foi ainda desenvolvido um terceiro — misto — que combina as
caracteristicas dos dois anteriores, juntando as melhores qualidades de cada um (Reichardt e Cook
(1986) in Carmo & Ferreira, (2008)).

Os autores Hermano Carmo e Maria Malheiro Ferreira (2008), identificam um outro aspeto
que permite distinguir os dois métodos principais acima referidos - a amostra. Sendo que, a
investigacdo quantitativa aplica o estudo em amostras de maior dimensdo, enquanto a qualitativa
focaliza-se em amostras mais reduzidas ou até mesmo casos Unicos. Quanto ao conceito de
amostra, este corresponde a uma parte do universo em estudo, a qual se tem um acesso mais

facilitado. Recorre-se a esta dimens&o (representada por n) para obter informages acerca de uma
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dada populacdo, uma vez que “a sele¢do da amostra pode ser feita de tal forma que esta seja
representativa do conjunto da populag@o que se pretende estudar”, ou seja, aplicando este conceito
n&o é necessario estudar a totalidade do universo.

O tema da presente dissertacdo é: O Estado-providéncia e os Servi¢os de Acdo Social
Complementar — o caso do Servicos Sociais da Guarda Nacional Republicana, e surgiu no &mbito
do estégio curricular realizado na referida instituicdo. Com o presente trabalho pretende-se estudar
a satisfacdo dos beneficiérios titulares militares com a agdo dos Servigos Sociais. Desta forma, a
questdo de partida para esta investigacdo é: Os beneficiarios titulares militares estdo satisfeitos
com os Servicos Sociais da Guarda Nacional Republicana?

4.2. Técnicas Usadas

A investigagdo, em primeiro lugar, foi sustentada na literatura acerca do surgimento do Estado-
providéncia e tem como principal objetivo responder a questdo de partida identificada supra.
Neste sentido, como hipéteses de investigacdo podem ser identificadas:

1) A maioria dos beneficiarios em estudo usufruem dos servicos oferecidos pelos

SSGNR;
2) Os SSGNR colmatam as principais lacunas do atual Estado-providéncia.
Quanto aos objetivos, o geral passa por compreender o grau de satisfacdo dos beneficiarios

titulares militares com os servigos prestados pelos SSGNR. Enquanto os especificos sdo 0s
seguintes:

1) Identificar os servi¢os mais procurados pelos beneficiarios;
2) ldentificar os servicos que provocam maior (des)contentamento nos beneficiarios

em estudo e compreender 0 porqué;
3) Analisar quais sdo os distritos com maiores niveis de satisfagdo e os com maiores
niveis de insatisfacao.

Assim, para a elaboracéo desta pesquisa optou-se pelo método quantitativo, com aplicacdo
de um inquérito por questionario destinados os beneficiarios titulares militares dos SSGNR. Este
instrumento foi criado com recurso a ferramenta Google Forms, é composto por 30 questdes, em
algumas das quais é utilizada a escala de Likert que consiste na apresentacao de proposi¢des como
concordéncia, satisfacdo, frequéncia, utilidade, entre outras, distribuidas de seguinte forma:
“concordo plenamente, concordo, ndo concordo, nem discordo, discordo parcialmente e discordo
totalmente”, outras sdo de respostas rapida de “Sim/Nao”. Tendo em conta que 0 universo
corresponde a 44.469 (quarenta e quatro mil quatrocentos e sessenta e nove) militares, o estudo
foi realizado por amostragem. A recolha de dados teve inicio, no dia 30 de agosto de 2023, através

do envio da hiperligagdo do questionério para os e-mails institucionais dos Comandos Territoriais
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de cada capital de distrito. Em sequéncia, e uma vez que os resultados ficaram estagnados,
procedeu-se ao envio da mesma hiperligacdo para os e-mails institucionais dos postos dos
Comandos Territoriais de cada distrito, bem como foram feitos alguns contactos através das redes
sociais, nomeadamente LinkedIn e Facebook. Mais tarde e uma vez que as respostas permaneciam
reduzidas, no dia 25 de setembro, foi enviado um novo e-mail aos Comandos Territoriais de cada
capital de distrito a solicitar colaboracéo na divulgacao do inquérito por questionario. A recolha
terminou a 01 de outubro de 2023 tendo sido recebidas 220 respostas.

Posto isto, de seguida, serdo apresentados e analisados os dados recolhidos por questionario,
respondendo a questdo de partida.
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CAPITULO 5: TRATAMENTO E DISCUSSAO DE DADOS
5.1. Tratamento e Apresentacdo de Dados

A presente investigacdo tem por objetivo responder a questdo: Os beneficiarios titulares militares
estdo satisfeitos com o0s Servigos Sociais da Guarda Nacional Republicana?, para tal foi
desenvolvido um inquérito por questionario. No decurso deste, foram obtidas 220 respostas,
divididas de seguinte forma: 194 de género masculino (88,2%) e 26 (11,8%) de género feminino,
tal discrepancia é justificavel pelo facto de a GNR ser um meio maioritariamente masculino. A
faixa etaria que mais participou corresponde a 36-45 anos, tendo recebido 99 respostas (45%),
seguida de 46-55 com 73 (33,2), 26-35 com 41 (18,6) e 20-25 com 7 (3,2) respostas. No que toca
a carreira, contou-se com a participagdo de 167 guardas (75,9), 34 sargentos (15,5) e 19 oficiais
(8,6). No que respeita aos distritos, ndo houve participacdo do distrito de Faro, encontrando-se as
respostas divididas entre dezassete distritos, de seguinte forma:

Quadro 5.1: Dados por distrito

n %
Distrito

Leiria 43 19,5
Viseu 38 17,3
Braga 25 114
Aveiro 23 10,5
Castelo Branco 19 8,6
Coimbra 17 7,7
Viana do Castelo 11 5
Lisboa 10 4,5
Porto 9 4,1
Braganca 7 3,2
Guarda 6 2,7
Portalegre 3 1,4
Evora 3 1,4
Vila Real 2 0,9
Settbal 2 0,9
Santarém 1 0,5
Beja 1 0,5

O questionario ¢ composto por 30 questdes, algumas de resposta rapida de “sim/ndo”, outras
representadas na escala de Likert de frequéncia, exceléncia, satisfagdo, importéncia, concordancia
e necessidade. Tendo como objetivo medir a satisfagdo dos beneficiarios com 0s SSGNR, algumas
das questdes integram os indicadores descritos no capitulo 2. Todas as questdes, as respetivas

respostas e a analise das mesmas serdo demonstradas infra.

No grupo das respostas rapidas encontram-se alguns dos indicadores de satisfacdo publica
referidos no capitulo 2, que serdo aplicados ao presente estudo. De referir que ao longo do

questionario os indicadores surgiram ainda noutras questoes.
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Quadro 5.2: Indicadores de satisfacio

Sim Ndo Nuncausei
% % %

Nos Ultimos 3 anos, assistiu a alguma sessdo
de esclarecimento sobre como funcionam e 132 86,8
que servigos oferecem os SSGNR?

Considera que 0s SSGNR disponibilizam
informacéo suficiente relativamente aos 30,5 69,5
servicos/apoios disponibilizados?

Alguma vez Ihe recomendaram os SSGNR? 518 48,2

Alguma vez beneficiou dos servigos

782 218
prestados pelos SSGNR?
Caso tenha beneficiado dos servigos
prestados pelos SSGNR, c\on3|dera que 0s 573 177 25
mesmos corresponderam as suas
expetativas?
Se ndo fosse legalmente imposto, escolheria 45 55
pagar as quotas mensais?
Dlspe?sarla de algum servigo em prol da 345 655
redugdo da percentagem mensal a pagar?
Pret_ende continuar a usufruir destes 745 255
servicos quando se aposentar?
A qualidade dos servigos prestados pelos
SSGNR influenciaria a sua deciséo de

67,7 323

deixar de ser beneficiario dos mesmos
quando se aposentar?
220 respostas

Tal como referido no capitulo 3, os Servigos Sociais possuem um vasto leque de servicos e
assisténcia. Estes podem ser divididos em 3 grupos: habitacionais, econémicos e culturais e de
lazer. Com o0 questiondrio procurou-se saber a importancia que esses servigos tém para 0s
beneficiarios, estando as respostas representadas no quadro infra. No primeiro grupo, as
residéncias para estudantes sdo consideradas o apoio mais importante, obtendo 80,4% divididos
entre muito importante e importante; seguidas de alojamento temporario de emergéncia, com
72,7% de soma nas mesmas parcelas, que anda a par e passo com alojamento de curta duracéo —
férias, com 72,2%. O apoio com menos resposta, mas que ainda assim corresponde a metade dos
inquiridos (53,2%), é arrendamento com reabilitacdo. O segundo grupo ndo apresenta grandes
discrepancia nas respostas, como 0 mais importante temos 0s subsidios econémicos, com 75%
respostas nas parcelas de importancia, seguidos de empréstimos extraordinarios com 71,3%, que
diferem dos de mUtuos em apenas uma resposta, 0 que se traduz em 70,9%. No ultimo grupo, os
servigos que sdo considerados mais importantes sdo coldnias de férias para jovens (65%) e para
seniores (60,5%). No que diz respeito as festas de Natal e do Dia da Crianga, foram os servicos
que obtiveram mais respostas nas parcelas de menor importancia, com 35% e 29,1%,

respetivamente. Os SSGNR detém ainda um outro servigo, que ndo se insere em nenhum dos
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grupos apresentados — os servicos farmacéuticos. Estes foram considerados os mais importantes
pela esmagadora maioria (80,9%), distribuidos entre muito importante (43,2%) e importante
(37,7%).

Quadro 5.3: Servicos disponibilizados pelos SSGNR

Muito Pouco Nada
. Importante Moderado .
importante importante importante
% % % % %
Hab_lta(;ao familiar - renda 291 31.4 155 118 123
apoiada
Arrendamento com 21,8 31,4 20 12,7 14,1
reabilitacdo
Arrendamento curta duragdo 20,5 35,5 18,6 13,2 12,3
Alqu_:\mento de curta duracao 327 395 173 36 6.8
- férias
AIOJan]enFo temporario de 38.6 341 11.4 8,2 77
emergéncia
Residéncias para estudantes 49,5 30,9 9,1 4,5 59
Subsidios econémicos 39,5 35,5 10 6,4 8,6
Empréstimos de mutuos 34,5 36,4 13,2 5,9 10
Empréstimos extraordinarios 33,6 37,7 14,1 6,8 7,7
Servigos farmacéuticos 43,2 37,7 10 4,1 5
polonlas de férias para 245 405 17,7 6.8 105
jovens
Colpnlas de férias para 214 391 19.1 8.6 11.8
seniores
Festas de Natal 10,9 26,4 27,7 15,5 19,5
Festas do dia da crianca 13,6 31,4 26,8 12,3 15,9
220 respostas

Recorreu-se ainda a escala de frequéncia para compreender qual o nivel de utilizacdo destes
servigos pelos beneficiarios. Assim, em todos os servigos, mesmo nos que tinham sido
considerados como os mais importantes, a parcela que obteve mais respostas foi “nunca”. Fazendo
o0 paralelismo, o primeiro grupo foi considerado um dos mais importantes, contudo, no que diz
respeito a frequéncia de utilizacdo, foi 0 que obteve mais respostas na parcela “nunca”. Todavia,
o0 alojamento de curta duracgdo — férias destaca-se por obter mais respostas em “raramente” (25%).
Tal como os servigos farmacéuticos, que foram o segundo maior numero (16,4%) nessa parcela.
Quanto a utilizacdo destes Servigos no ultimo ano, predomina a opc¢ao 0 com 55,9%, seguida de

1-5 vezes com 42,7%.

Quadro 5.4: Utilizacdo dos SSGNR no ultimo ano

0 lab 6a10 10+
% % % %
Quantas vezes, no Gltimo ano,
beneficiou dos servigos prestados pelos
SSGNR? 55,9 42,7 1,4 0
220 respostas

31



estes representam para os beneficiarios. As percentagens obtidas ndo variam muitos das da escala
de importancia (tabela 2), ou seja, a esmagadora maioria dos servigos varia entre 0s 86 e 0s 73%
de soma das parcelas de muito necessarios e necessarios. Predominando, uma vez mais, as
residéncias para estudantes e os servicos farmacéuticos. Entre os servigos considerados como

desnecessarios destacam-se as Festa do Dia da Crianga com 28,2% divididos entre desnecessarios

Iscte

Quadro 5.5: Frequéncia na utilizagdo dos servicos disponibilizados

Muito Frequente  Ocasional Raramente  Nunca Pergunta
frequente em branco
% % % % % %
Habitagdo familiar - renda apoiada 0,5 0,5 55,4 43,6
Arrendamento com reabilitacdo 4,5 55,9 43,6
Arrendamento curta duragdo 0,9 53,6 45,5
Alojamento de curta duragdo - férias 0,5 5,5 20,9 25 18,6 29,5
Alojamento temporario de emergéncia 0,9 2 54 43,1
Residéncia para estudantes 0,9 1,4 0,5 0,9 55 41,3
Empréstimos de mtuos 2 5,4 10,4 42,7 39,5
Subsidios econdmicos 0,5 0,5 3,2 12,2 43,6 40
Empréstimos extraordinarios 0,5 0,9 2,7 4,1 50,9 40,9
Servigos farmacéuticos 1,4 4,1 5,9 16,4 32,2 40
Colonias de férias para jovens 1,4 2,3 4,5 5,9 45 40,9
Colonias de férias para seniores 0,9 1,4 54,5 43,2
Festas de Natal 0,5 2,3 54 44,2
Festas do dia da crianca 0,9 0,5 2,3 4,1 49 45,2
220 respostas

No &mbito dos presentes servicos, pretendeu-se ainda estudar qual o nivel de necessidade que

e muito desnecessarios e Festas de Natal com 25,4%, nas mesmas parcelas.

tendo em conta o preco, a acessibilidade, a disponibilidade, a limpeza, o aspeto, a segurancga e 0

32

Quadro 5.6: Determinacdo da necessidade dos servicos disponibilizados

Muito - - Muito
L. Necessarios Desnecessarios L. N/a
necessarios desnecessarios

% % % % %

Habitacdo familiar - renda apoiada 34,5 45,9 4,5 1,8 13,2
Arrendamento com rabilitagdo 28,2 46,8 6,8 2,3 15,9
Arrendamento curta duracéo 27,3 50 7,3 14 14,1
Alojamento de curta duragéo - férias 31,4 49,5 6,8 1,4 10,9
Alojamento temporario de emergéncia 43,2 41,4 2,7 1,4 11,4

Residéncias para estudantes 51,4 35,4 2,7 0,5 10
Empréstimos de mutuos 37,3 44,1 5,9 1,8 10,9

Subsidios econémicos 38,6 43,6 5,5 2,3 10

Empréstimos extraordinarios 40,9 40,5 7.3 2,3 9,1
Servigos farmacéuticos 47,3 39,1 5 14 7,3
Colonias de férias para jovens 25,9 52,3 8,2 2,7 10,9
Colbnias de férias para seniores 24,1 49,5 10,5 3,6 12,3
Festas de Natal 11,4 41,8 20,9 45 15,9
Festas do dia da crianca 12,7 45,5 21,36 6,8 13,63

220 respostas

Ainda no @mbito dos servicos disponibilizados pelos SSGNR, estudou-se a qualidade destes
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conforto. Analisando a distribuicdo das respostas, a moda foi “bom”, sendo a seguranga o aspeto
com mais respostas positivas, 57,7% distribuidos entre excelente (7,3%), muito bom (19%) e bom
(31,4), seguida de aspeto (50,4%) e preco e conforto, empatados com 49,5%. Quanto as respostas
negativas, disponibilidade foi considerado o pior aspeto com 48,6% de soma nas parcelas de
razoavel e mau, havendo uma discrepancia notavel entre este e os restantes. O aspeto em segundo
lugar € acessibilidade com 34,1%. Os inquiridos fizeram mengdes adicionais sobre a
disponibilidade, na medida em que ndo se referem apenas a temporal, mas também geogréfica,
identificando centralizagdo de servicos nos grandes centros como Lisbhoa e Porto.

Quadro 5.7: Avaliacao dos servigos disponibilizados

Excelente Muitobom Bom Razoavel Mau N/A
% % % % % %

Precgo 8,2 145 26,8 23,6 59 20,9
Acessibilidade 45 145 245 24,1 10 22,3
Disponibilidade 55 6,8 177 255 231 214
Limpeza 55 164 273 195 4 273
Aspeto 45 12,3 33,6 20,5 3,2 259
Seguranga 73 19 314 14 2,7 255
Conforto 4 131 323 214 3,2 259

220 respostas

Foram ainda indicadas varias afirmacdes sobre as quais os inquiridos tinham de manifestar a
sua concordancia. A maioria dos inquiridos (63,2%) concorda que as politicas sociais do Estado
devem ser complementadas com 0s servicos sociais das entidades publicas e 42,7% considera a
acdo complementar dos SSGNR fundamental face a Seguranca Social, enquanto a percentagem
de discordancia corresponde a 13,2%. Outra das afirmac6es colocadas prende-se com perceber se
0s SSGNR conseguem responder aos atuais problemas de forma eficiente. Em primeiro lugar,
temos as percentagens de neutralidade (33,5%) seguidas de 30,5% de concordancia distribuidos
entre concordo totalmente (7,3%) e concordo (23,2%). No entanto, deparamo-nos com
predominédncia de percentagens de discordancia no que toca a resposta destes Servigos as
principais vulnerabilidades do Estado-providéncia, a obtencdo de vagas nas atividades e
facilidade em obter os servigos. Em sequéncia, questionou-se a utilidade dos SSGNR em colmatar
as insuficiéncias das politicas sociais de seguranga social e percebeu-se que metade dos inquiridos
possui uma perce¢éo positiva, na medida em que 19,5% consideram estes servigos extremamente

uteis e 30,9% Uteis, enquanto a soma das parcelas de “ndo tdo util” e “nada til” resulta em 14,5%.
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E POLITICAS PUBLICAS

Quadro 5.8: Complementaridade ao Estado-providéncia

Concordo Concordo N/concordo, Discordo Discordo  Nunca beneficiei
totalmente N/discordo  parcialmente totalmente dos SSGNR
% % % % % %
Em que medida concorda que as politicas sociais do
Estado devem ser complementadas com os servigos
. . L L 24,1 39,1 22,7 10 4,1
sociais das entidades/organizagdes publicas como os
SSGNR
Os apoios prestados pelos SSGNR conseguem colmatar
L . Ca . 45 17,3 314 17,7 10,9 18,2
as principais vulnerabilidades do Estado-providéncia
Ha servigos dos SSGNR cuja resposta é mais eficiente do
7.3 23,2 33,6 6,4 7,7 21,8
que as respostas da seguranga social
Recorro todos os anos aos SSGNR 4,5 16,8 16,4 10,5 29,1 22,7
Usufruo todos os anos de mais do que um servigo dos
2,7 10,5 15,9 13,2 36,4 21,4
SSGNR
E {mportante rgceber um tratamento a medida das 191 414 15 5 36 15,9
minhas necessidades
Os SSGNR prestam um tratamento a medida das minhas 36 173 318 145 123 20,5
necessidades
O tempo de resposta dos SSGNR as minhas solicitagdes é 55 255 26,8 10,9 64 25
adequado
Obtenho facilmente apoios/servigos dos SSGNR 2,3 18,6 30,9 11,8 11,4 25
Tenho quase sempre vagas nas atividades dos SSGNR 0,9 9,5 20 18,1 24,5 26,8
N3o preciso de pedir mais do que uma vez informagdes
. i 55 21,4 30 9,1 9,5 24,5
a0s SSGNR pois a resposta é sempre esclarecedora
Os ff)rmularlt?s/li\formagoes pedidas para prestar 23 209 30 123 9.1 22,7
servicos/apoio sdo adequados
Considero fL{ndamentaI a a(;?o complementar dos 10 327 21 73 59 20
SSGNR face a Seguranga Social
As crises de 2008 e seguintes, assim como a crise Covid-
19, potenciaram riscos sociais que os SSGNR ajudaram a 6,4 11,4 34,5 10,5 14,1 23,2
diminuir
Durante estas crlses'recom mais vezes aos apoios dos 23 68 145 123 218 423
SSGNR do que o habitual
Perante uma situagdo de emergéncia pessoal, recorro,
em primeira instancia, aos SSGNR e sé depois aos apoios 4,5 10,9 19,1 10,9 21,8 32,8
disponibilizados através da Seguranga Social
No quadro da attfal c~r|se 'habltamonal 0s SSGNR tém 23 86 273 104 191 323
respostas de habitacdo ajustadas
EXIStt.:_'m |Inove|s.dc?s SSGNR disponiveis na minha a1 155 18,2 10,5 232 286
localizagdo profissional
A concessdo de alojamento de longa duragdo é &gil 14 5,9 29,5 10,5 14,5 38,2
Qs pregos de alojamento praticados pelos SSGNR ndo a1 86 20,9 20,5 186 273
diferem dos de mercado
Classifique a sua concordancia relativamente a seguinte
afirmagdo "a quota paga mensalmente é equilibrada 7,7 22,7 25 22,7 21,8 27,3
com os apoios a que da direito"
220 respostas
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Quadro 5.9: Utilidade na mitigagédo das insuficiéncias do Estado-providéncia

Extremamente Muito Relativamente Ndo tdo Nada

util util util util util
% % % % %
Em que medida considera que os apoios prestados
pelos. SSGNR sao ute,|§ para C(_)Imatar as 195 30,9 35 10 45
insuficiéncias das politicas sociais de seguranga
social
220respostas

Por fim, no decurso do questionario, os participantes tiveram ainda de manifestar o seu nivel
de satisfacdo com determinados fatores que compdem os SSGNR. O elemento que recolhe mais
respostas favoraveis é o acesso ao portal do beneficiario (62,4%), seguido de tempo de resposta
(42%) e das informagdes solicitadas (38,3%). Do lado da insatisfacdo, as ofertas de servigos e 0s
protocolos existentes sdo 0s elementos com maiores percentagens, 43,2 e 37,2, respetivamente,

destacando-se ainda 0 acesso aos servicos farmacéuticos, com 39,5%

Quadro 5.10: Determinacao da satisfacdo através de indicadores

MU|t? Satisfeito Neutro Insatisfeito . M%“to_ N/A
satisfeito insatisfeito
% % % % % %
Resposta as suas necessidades atuais 6 27,7 24 11 8,2 23,1
Tempo de resposta dos SSGNR ao 10 3 23.1 6.3 31 255
pedido efetuado
Informacdes solicitadas para obter um 6 323 25 8.2 4 245

determinado servigo
Acesso ao portal do beneficiario 16 46,4 18,6 3,6 3,6 11,8
Acessibilidade ao atendimento

. . - 6,4 25,5 27,7 2,3 5 33,1
presencial nas instalagoes dos SSGNR
Atendimento prestado pelos SSGNR 9,1 31,8 22,7 5,4 5 26
Oferta de servigos na sua localizagdo 31 16 18,6 17,2 2% 19.1
de trabalho
Oferta de servigos no seu distrito de 45 18,2 16 17,2 26 18.2
origem
Protolocos existentes 4,5 19,1 24 18,6 18,6 15
Oferta de imdveis no seu distrito de 31 105 20 18,6 23.6 241
trabalho
Acesso aos servigos farmacéuticos 6,4 17,7 19,5 11,4 24,5 20,5

220 respostas

O questionario terminou com uma questao direta quanto a satisfacdo dos beneficiarios com
0s SSGNR. Tendo esta permitido perceber que 51,4% dos inquiridos dividem-se entre muito
satisfeitos e satisfeitos, seguidos de 27,8% de neutralidade e 20,9% de insatisfacdo. Ainda que a
amostra deste estudo ndo tenha sido representativa, pode-se igualmente constatar que as
percentagens de satisfacdo ndo sdo distribuidas de igual modo pelos distritos. Por fim, metade dos
participantes demonstrar estar satisfeita, contudo a verdade é que as percentagens de insatisfagdo

sdo ainda elevadas.
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Quadro 5.11: Satisfacéo global

Muito satisfeito  Satisfeito Neutro Insatisfeito  Muito insatisfeito

% % % % %
Qual a sua satisfacdo global com 82 432 278 145 6.4
0s SSGNR?
. . . . 220 respostas
Quadro 5.12: Niveis de satisfagdo por distrito
Muito satisfeito  Satisfeito Neutro Insatisfeito  Muito insatisfeito

n n n n n
Leiria 4 14 12 9 4
Viseu 1 21 9 5 2
Braga 5 7 6 5 2
Aveiro 2 16 5
Castelo Branco 1 6 10 2
Coimbra 1 7 6 1
Viana do Castelo 4 2 4 1
Lisboa 2 4 2 1 1
Porto 2 7
Braganca 3 1 2 1
Guarda 1 4 1
Portalegre 2 1
Evora 1 2
Vila Real 1 1
Setubal 1 1
Santarém 1
Beja 1

220 respostas

5.2. Discussao de dados

A presente investigacdo tem por objetivo identificar o nivel de satisfacdo dos beneficiarios
titulares militares com a acdo dos SSGNR, atendendo aos apoios disponibilizados, bem como a
sua oferta e alcance e ainda preocupacgao em responder as principais fragilidades do atual Estado-
providéncia.

Na primeira parte deste trabalho, no capitulo 2, foi abordada a defini¢do de satisfagdo e
identificados indicadores que podem ser utilizados para a mensurar no &mbito dos servigos
publicos. Pelo que, alguns destes indicadores foram aplicados no questionario realizado,
nomeadamente as expetativas, que segundo Lamsal & Kumar Gupta (2021), sdo um elemento
essencial para percecionar a satisfacdo dos cidaddos. Neste sentido, 57,3% dos inquiridos
responderam que 0s servigcos utilizados corresponderam as suas expetativas, enquanto 25%
responderam que nunca usaram 0s mesmos. Outro dos indicadores apresentado por estes autores
refere-se ao tempo da prestacédo do servigo. Quanto a este fator, 10% dizem estar muito satisfeito,
32% satisfeito e a soma das parcelas de insatisfacdo corresponde a 9,4%. Ainda neste sentido, foi
colocada outra questdo relativamente ao tempo de resposta as solicitacfes, sendo que 31%

concordam ser adequado, seguido de 26,8% de neutralidade. As respostas aos indicadores
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defendidos por estes autores demonstram que os militares sentem-se satisfeitos com a ac¢éo dos
SSGNR.

Em seguimento do altimo indicador mencionado, surge o da capacidade de resposta, um dos
gue integra o modelo SERVQUAL, desenvolvido por Zeithaml Parasuraman e Bery. Com 0
questionario percebeu-se que sdo apontadas algumas criticas quanto a este aspeto, na medida em
que os inquiridos mencionam a desadequacgdo destes servicos as suas necessidades reais, a
predominancia de atuacdo em grandes centros e complexidade e burocracia na obtengdo dos
mesmos. Outro dos indicadores que obteve mais respostas negativas e, por isso, coloca em causa
a satisfacdo dos militares refere-se a difusdo de informacgdo (Zhang et al., 2022). A esmagadora
maioria dos inquiridos (86,8%) responderam que nos ultimos 3 anos ndo assistiram a nenhuma
sessdo de esclarecimentos sobre o funcionamento dos SSGNR e 69,5% consideram que estes ndo
disponibilizam informacao suficiente acerca dos servicos que prestam. De salientar a frase de um
dos inquiridos: “Por falta de conhecimento sendo que, por ndo saber que servigos oferecem ndo
beneficio dos mesmos”. Assim, as respostas a este grupo de indicadores revelam niveis de
insatisfacao.

Os autores Menezes et al. (2022), por sua vez, abordam o custo-beneficio como aspeto a
considerar na matéria da satisfacdo. Este indicador foi também utilizado no estudo, confirmando
que 144 dos 220 inquiridos ndo dispensariam nenhum servigo em prol da redugéo da quota mensal
a pagar. No que diz respeito aos 76 que responderam “sim”, prescindiriam dos eventos que
ocorrem na Costa da Caparica e daqueles que sdo mais facilmente disponibilizados em Lisboa.
Mais uma vez se confirma que a disponibilidade é dos fatores que promove a insatisfacdo dos
beneficiarios, na medida em que, na opinido de um dos inquiridos, os “apoios sdo bons, mas a
maioria s existe nos grandes centros, nomeadamente Lisboa, e nas restantes regides do pais sao
escassos e de baixa qualidade”. Os mesmos autores apresentam ainda as recomendagdes como
elemento que interfere na satisfacdo, que também foi utilizado no questionario, obtendo 114
respostas afirmativas. Assim, entende-se que ambos os indicadores identificados por estes
autores, no presente caso, se traduzem em satisfacdo dos beneficiarios.

Consoante 0 exposto no capitulo 1, o Estado-providéncia passou por varias fases desde a sua
criacdo até a atualidade. As trés primeiras décadas correspondem a Era Dourada, travada pelo
primeiro periodo controverso provocado pelas crises petroliferas. Posteriormente, novas crises
abalaram a estrutura deste modelo, nomeadamente financeira de 2008 e pandémica de 2019.
Atualmente, o Estado-providéncia encontra-se na fase de novos desafios que dividem a opinido
publica. Assim, uma parte do questionario foi dedicada a compreender a relagdo entre as politicas
da Seguranga Social e as dos SSGNR, demonstrando os resultados que os inquiridos concordam,
na sua generalidade, que o atual Estado-providéncia carece de complementaridade dos servi¢os

das instituicGes. Metade considera ainda os servigos dos SSGNR Uteis para colmatar as principais
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insuficiéncias, no entanto denotam-se percentagens de discordancia quanto as respostas concretas
destes Servigos as vulnerabilidades dos dias de hoje. Apenas 15,4% dos participantes, em situacao
de emergéncia, recorrem em primeira instancia aos SSGNR, enquanto 32,7% nao 0s vém como a
primeira solucdo. Perante o0s riscos sociais provocados pelas crises mais recentes, denota-se um
cenario de neutralidade seguido de discordancia. Tendo em conta a atual crise habitacional,
procurou-se perceber a prestacdo dos SSGNR nesse ambito, traduzindo-se os resultados em
32,3% “Nunca beneficiei dos SSGNR” e 29,5% de discordancia, distribuidos entre discordo
parcialmente (10,4%) e discordo totalmente (19,1%).

No que diz respeito a importancia dos servicos prestados para os beneficiarios, os dos grupos
habitacional e econémico sdo os que obtém maiores percentagens nessa escala de Likert, ao
contrério do grupo cultural e de lazer, especialmente no que se refere as festas, tanto de Natal
como do Dia da Crianca. Contudo, ainda que muitos dos servigos sejam considerados importantes,
em termos de utilizagdo predomina a parcela “nunca”, a exce¢do do alojamento de curta duracdo
— férias e dos servigos farmacéuticos. Constatou-se ainda que, durante o presente ano, metade dos
inquiridos ndo utilizaram nenhuma vez os SSGNR.

Em suma, ainda que metade dos inquiridos tenha respondido estarem satisfeitos com 0s
SSGNR, a verdade é que a percentagem de insatisfagdo ainda é relevante. Com este estudo foi
possivel identificar os principais fatores que geram a insatisfacdo, sendo eles forte centralizacéo
da prestacao dos servigos nos grandes centros (Lisboa e Porto), o que reduz a disponibilidade e a
acessibilidade, bem como falta da difusdo de informacdo acerca dos servi¢os dos SSGNR. Os
servigos farmacéuticos, por exemplo, sdo dos servigos considerados mais importantes e, ao
mesmo tempo, 0s que deixam os beneficiarios mais insatisfeitos em termos de acessibilidade.
Ainda que a amostra deste estudo ndo seja representativa, dado haver grandes discrepancias entre
0 numero de respostas por distrito, pdde-se constatar que existem distritos com maiores niveis de
satisfacdo do que outros e que existe maior alcance por parte dos SSGNR a uns do que a outros.
Assim, os resultados demonstram que Aveiro pode ser considerado o distrito com maiores niveis
de satisfacdo, na medida em que em 23 respostas nenhuma foi atribuida as parcelas de
insatisfacdo. O distrito do Porto, apesar de ter contribuido com apenas 9 respostas, estas
distribuem-se entre muito satisfeito (2) e satisfeito (7). Os distritos de Leiria, Viseu, Braga,
Coimbra, Viana do Castelo, Lisboa, Braganca e Vila Real, por sua vez, apresentam respostas na
parcela de “muito insatisfeito”. Considera-se, portanto que para aumentar os niveis de satisfacdo
dos beneficiarios, € importante, em primeiro lugar, solucionar os aspetos que geram a insatisfagéo,
melhorando e alargando a prestacdo dos servigos, especialmente no que se refere a

disponibilidade, acessibilidade, descentralizagéo e informacdo sobre os mesmos.
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CONCLUSAO

Esta investigacdo centrou-se no conceito de Estado-providéncia, na medida em que foi no ambito
deste que a maioria das politicas sociais ganharam vida e expansdo alargada por todo o continente
europeu e ndo s6. No decorrer deste estudo, foi possivel constatar que esta forma politica
acompanha de perto as transformagdes sociais, econémicas e politicas que tém acontecido desde
o seéculo XIX até a atualidade. Isto requer que o Estado-providéncia se adapte as novas realidades,
0 que implica ajustes na assisténcia social. Neste sentido, Moreno (2017), destaca trés fases de
evolucdo do welfare state, que serdo identificadas de seguida.

A primeira fase designada por “Era Dourada”, compreendida entre 1945 e 1970, remete-nos
para o fim da Il Guerra Mundial, altura em que a maioria das sociedades ambicionava a sua
reconstrucdo e estabilidade social, economica e politica. Deste modo, foram adotados novos
sistemas de regulamentacdo social, assentes na relacdo entre o capital e o trabalho e na criagédo de
sistemas publicos de redistribuicdo de rendimentos. Tudo isto fora suportado com a intervencao
do Estado na economia, tornando-o prestador principal de um conjunto de servigos basicos
gratuitos (Pedroso, 2000). Assim, durante cerca de 30 anos, o Estado-providéncia reduziu as
desigualdades, reforcou a coesdo social e assegurou 0 bem-estar aos cidaddos (Busilacchi &
Giovanola, 2023)

Quanto ao Estado-providéncia portugués e tal como referido varias vezes ao longo do
presente trabalho, este caminho foi tracado em contraciclo, na medida em que o sistema de
seguranca social foi consolidado tardiamente, em 1974, mesmo no fim desta primeira fase. Sendo
gue durante o regime do Estado Novo a assisténcia social era reduzida e seletiva, ndo abrangia a
maioria das camadas populacionais, nem oferecia mecanismos eficazes de protecdo da pobreza
(Pedroso, 2000). Assim, quando Portugal se aproximou das restantes sociedades europeias, estas
estavam a enfrentar o primeiro momento de fraqueza do Estado-providéncia, provocado pela crise
do choque petrolifero. Este acontecimento marcou a entrada desta forma politica na sua segunda
fase.

A fase que se sague, denominada por Moreno (2017) como de Prata, vigorou até 2007.
Durante esta altura destacavam-se a crise e fortes incertezas relativamente aos sistemas sociais.
Por forma a manter os direitos sociais ja promovidos foi necessario reforcar a despesa publica
recorrendo ao aumento da carga fiscal. O autor Paulo Pedroso (2000) afirma que este processo
ndo foi tdo prejudicial a eficiéncia econémica como era previsto, uma vez que as despesas tiveram
uma evolucdo controlada. Adiciona ainda que este mérito pode ser atribuido & Unido Europeia
que nas duas Ultimas décadas tem evitado que os piores cendrios sejam concretizados. Contudo,
0 problema da Seguranca Social ndo pode ser desvalorizado, pois ele existe e muitas das vezes as

medidas adotadas para travar a despesa publica passavam por reduzir as pensdes, o financiamento
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no setor da educacao e outros apoios prestados a populacdo ativa. Tudo isto vai ser agravado na
fase seguinte.

A terceira fase é a do Bronze, tendo iniciado em 2008 e permanece até a atualidade (Moreno,
2017). Este periodo foi provocado pela crise econémica e financeira de 2008, sendo marcado por
forte e permanente desemprego e consequente enfraquecimento econdmico, o que se traduz na
adogdo das politicas de austeridade, ou seja, reducdo de investimento nas politicas de bem-estar.
Posto isto, é seguro afirmar que, nos dias de hoje, todos 0s paises europeus enfrentam problemas
de sustentabilidade financeira e limitagBes or¢amentais no que toca as despesas sociais
(Busilacchi & Giovanola, 2023).

As trés etapas demonstram como o Estado-providéncia é influenciado, sobretudo, pelas
transformacdes econémicas. Todavia, o autor Jinek (2018) acrescenta que a crise deste modelo
de Estado ndo se deve meramente a estas. Neste sentido, entre os fatores que tém um efeito
negativo no Estado-providéncia enumera a globalizagdo, que retira autonomia dos governos para
controlar as novas economias transnacionais, e as atuais tendéncias demograficas, nas quais
prevalecem o envelhecimento populacional e a diminuicdo das taxas de natalidade. Os autores
Busilacchi e Giovanola (2023), a estes riscos adicionam as mudancas nos mercados de trabalho,
sendo que estes sdo cada vez mais flexiveis e exigentes. Assim, de um modo geral, pode-se dizer
que as tendéncias atuais influenciaram de forma negativa a capacidade publica de protecdo social
e enfraqueceram a atuacao estadual. De referir que as despesas sociais, por si s, ndo provocam
faléncia de nenhum Estado, tal acontece quando a estas se juntam os fatores morais e ideol6gicos
(Jinek, 2018), (Busilacchi & Giovanola, 2023).

A parte prética desta investigagdo prende-se com a questdo: Os beneficiarios titulares
militares estdo satisfeitos com os Servigos Sociais da Guarda Nacional Republicana?. Desta
forma, pretendeu-se estudar qual o nivel satisfacdo dos referidos beneficiarios com uma das
estruturas de acdo social complementar, criada ainda durante o Estado-Novo e de que modo esta
colmata as atuais lacunas do Estado-providéncia. Como objetivos especificos definiram-se:
identificar os servigos mais procurados pelos beneficiarios; identificar os servi¢os que provocam
maior (des)contentamento nos beneficiarios; analisar quais sdo os distritos com maiores niveis de
satisfacdo; e compreender de que modo 0os SSGNR respondem as atuais crises sociais. Por forma
a obter os pretendidos resultados recorreu-se ao inquérito por questionario, contudo houve longos
periodos de estagnacao no numero de respostas, o que dificultou a recolha de respostas necessarias
para obter uma amostra representativa. Todavia, ainda assim é possivel concluir que existe
consenso quanto a necessidade de complementar as politicas sociais do Estado-providéncia com
servicos das organizagGes publicas. No que respeita a satisfagdo com os SSGNR, os indicadores
apresentados pelos autores Lamsal & Kumar Gupta (2021), nomeadamente expetativas, tempo de

prestacdo do servico e resposta as solicitagdes apresentam uma percecgdo satisfatoria, bem como
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os apresentados pelos autores Menezes et al. (2022), entre 0s quais 0 custo-beneficio e as
recomendacdes. Os indicadores que geram maior insatisfacdo entre os inquiridos correspondem
a capacidade de resposta, disponibilidade dos servicos e difusdo de informacao. No que respeita
aos servicos prestados, com maior importancia para os beneficiarios destacam-se 0s servicos
farmacéuticos, as residéncias para estudantes e o alojamento de curta duragéo — férias. Como
caracteristicas destes servigos predominam seguranca, aspeto, pre¢o e conforto, com maior
nimero de respostas em “bom”. Assim, pode-se concluir que maioritariamente os inqueridos
mostraram-se satisfeitos com os SSGNR, porém a percentagem de insatisfacdo ndo deixa de ser
relevante. Deste modo, denota-se que existem aspetos a melhorar, principalmente a
disponibilidade dos servigos, bem como a sua expansao para o interior do pais, uma vez ter-se

identificado maiores niveis de insatisfacdo nessas regides.
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