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Resumo

Contexto e relevancia: A Divisdo Social do Municipio de Macedo de Cavaleiros desempenha um
papel fundamental na organica da Camara Municipal de Macedo de Cavaleiros, sendo um setor
primordial na divulgacdo, acompanhamento e prestacdo de servicos sociais junto da populacdo
em situacdo de vulnerabilidade do concelho de Macedo de Cavaleiros. Compreender como 0s
horarios de atendimentos influenciam tanto o acesso dos cidaddos aos servigos sociais, quanto o
bem-estar dos colaboradores é fundamental para aprimorar a eficiéncia, a eficacia e a satisfacédo

no atendimento.

Questao de investigacdao: Como a jornada de trabalho e o horario concentrado influenciam a
gestdo de tempo no atendimento e o bem-estar fisico e emocional dos colaboradores da Divisdo
Social?

Objetivo: Analisar a adequacéo dos horéarios de atendimento e a sua influéncia na satisfacdo dos

utentes e na rotina dos colaboradores da Divisdo Social.

Metodologia: A investigacdo foi conduzida através de um estudo de caso com abordagem
quantitativa, utilizando dois questionarios que foram aplicados a 144 cidaddos e aos 22
colaboradores. As respostas obtidas foram tratadas por andlise estatistica descritiva, com apoio a

tabelas.

Resultados: Os horarios atualmente praticados atendem, de forma geral, as necessidades da
populagdo e ndo constituem um obstaculo significativo no acesso aos servigos. A maioria dos
inquiridos avaliou positivamente a qualidade e a eficacia do atendimento, assim como o0s tempos
de espera. Os colaboradores destacaram impactos favoraveis da jornada de trabalho sobre o
bem-estar fisico e sobre o equilibrio entre vida profissional e pessoal, embora alguns sinais de

desgaste emocional tenham sido identificados.

Conclusdes e recomendacdes: O modelo atual responde satisfatoriamente a maior parte das
necessidades. No entanto, ajustes pontuais nos horérios e na gestao do trabalho podem contribuir
para a melhoria da qualidade do servico e do bem-estar dos colaboradores. Recomenda-se
refor¢ar a comunicacdo com os cidadaos e estudar a viabilidade de adogdo de horéarios continuos

de atendimento e medidas de apoio ao desgaste emocional.

Palavras-chave: horarios de atendimento; servicos sociais; satisfacdo do cidaddo; bem-estar

laboral; gestéo publica.



Abstract

Context and relevance: The Social Division of the Municipality of Macedo de Cavaleiros plays a
crucial role within the organisational structure of the Municipal Council, acting as a key sector in the
dissemination, support, and provision of social services to vulnerable groups within the
municipality. Understanding how service schedules influence both citizens’ access to social support
and employees’ well-being is essential for improving efficiency, effectiveness, and satisfaction in

service delivery.

Research question: How do the working schedule and the adoption of a continuous timetable
influence time management in service provision and the physical and emotional well-being of

employees within the Social Division?

Objective: To analyse the adequacy of the current service schedules and their influence on user

satisfaction, as well as on the work routine and well-being of the employees in the Social Division.

Methodology: The research was conducted through a case study with a quantitative approach,
using two questionnaires administered to 144 citizens and 22 employees. The data collected were

processed through descriptive statistical analysis supported by tables.

Results: The current service schedules generally meet the needs of the population and do not
represent a significant barrier to accessing services. Most respondents assessed the quality and
effectiveness of the service positively, as well as the waiting times. Employees reported favourable
effects of the working schedule on physical well-being and work-life balance, although some signs

of emotional strain were noted.

Conclusions and recommendations: Although the current model largely responds to the needs
identified, small adjustments to service schedules and work organisation may further enhance
service quality and employee well-being. It is recommended to strengthen communication with
citizens and to examine the feasibility of adopting continuous service hours and measures to

reduce emotional strain.

Keywords: service schedules, social services, citizen satisfaction, workplace well-being, public

management.
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Introducéo

O atendimento publico desempenha um papel essencial na relacdo entre as instituicbes e os
cidadaos, constituindo-se como um dos principais indicadores da eficiéncia e da qualidade dos
servicos prestados. A qualidade dos servicos publicos nao se reflete apenas na rapidez e eficacia
com que sdo executados, mas também na capacidade da administracdo publica de responder as
necessidades da populacdo, com o objetivo de promover a equidade no acesso e garantir que
nenhum segmento da sociedade seja negligenciado. Assim sendo, a organizacdo do tempo de
trabalho nos servigos publicos tem um impacto direto na acessibilidade dos cidad&os aos servicos

fundamentais, o que influencia a experiéncia dos cidadédos e a produtividade dos colaboradores.

Neste seguimento, a modernizagdo administrativa tem sido um dos pilares das reformas na
gestdo publica, sendo impulsionada pelo avanco tecnolégico e pela necessidade de otimizar
processos. De acordo com a Agéncia para a Modernizagdo Administrativa (AMA, s.d.), a
digitalizac@o dos servicos publicos em Portugal tem procurado eliminar barreiras burocraticas e
promover um atendimento mais &gil e eficiente. Efetivamente, a gestdo do tempo desempenha um
papel fundamental para que as organizacdes publicas maximizem a sua capacidade de resposta,
ao reduzir os tempos de espera, 0 que leva a um servico de maior qualidade (Comissao Europeia,
2022).

A teoria da gestdo do tempo tem sido amplamente estudada, nomeadamente por autores como
Covey (2022) e Drucker (2001), que destacam a importancia da organizacéo eficiente do trabalho
para melhorar a produtividade e a eficacia administrativa. No contexto da administragdo publica, a
otimizacdo do tempo é essencial para garantir que 0S servicos sejam acessiveis e que 0s
colaboradores possam desempenhar as suas fun¢fes de forma equilibrada e produtiva (Pollitt &
Bouckaert, 2011).

A presente investigacdo centra-se na relacdo entre a gestdo do tempo e a eficiéncia do
atendimento publico ao analisar a influéncia da jornada de trabalho e dos horarios concentrados
na Divisao Social (DS) da Camara Municipal de Macedo de Cavaleiros (CMMC). Sera explorada a
aplicacéo de teorias de gestdo do tempo e modelos flexiveis de organizacdo da jornada de
trabalho no setor publico que podem contribuir para um servico mais acessivel e eficiente. Na
Europa, politicas como teletrabalho e horarios ajustaveis estdo disponiveis em mais de 15 paises

e sdo mais frequentes no servico publico do que em outros setores (European Union, 2019).

Mintzberg (2009) argumenta que a eficiéncia administrativa ndo deve ser vista apenas sob a
perspetiva economicista, da reducao de custos, mas também sob o impacto direto que tem sobre
a experiéncia do cidaddo. A satisfacdo do cidaddo ndo estd unicamente relacionada com a
celeridade no atendimento, mas também, com a capacidade das instituicdes publicas de
oferecerem um servigco humanizado e adaptado as suas necessidades. A administrac@o publica,
ao contrario do setor privado, tem o desafio adicional de atender a uma diversidade de publicos

com distintas realidades socioecondémicas e diferentes niveis de acesso a informacdo. Nesta
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perspetiva, a rigidez na jornada de trabalho pode tornar-se um obstaculo a incluséo e dificultar a

efetiva democratizagdo do acesso aos servigos.

Outra questdo fundamental no debate sobre a jornada de trabalho no setor publico, mais
concretamente na DS da CMMC, é o impacto que esta tem na produtividade dos colaboradores.
Modelos excessivamente rigidos podem levar a saturacdo dos profissionais, por aumentar os
niveis de stress e reduzir a motivagdo laboral. Posto isto, estudos recentes sobre a flexibilizagao
do trabalho no contexto da Pandemia SARS-COV-2, como o caso do teletrabalho em Portugal
(Amorim et al.,, 2022), o regime de trabalho: oportunidades e limitagbes nas forgas armadas
portuguesas (Bastos, 2024) e a integracdo da flexibilidade e do trabalho nas propostas de valor
para o colaborador em organizacbes com operacfes em Portugal (Rente, 2024) indicam que a
implementacdo de regimes de trabalho flexiveis adaptados a realidade do atendimento publico
pode apenas melhorar a qualidade do servigo prestado e aumentar a satisfacdo e o bem-estar dos
colaboradores (Bakker & Demerouti, 2017). A introducdo de horarios alargados ou modelos
hibridos de atendimento pode ser uma solucéo eficaz para evitar a sobrecarga dos profissionais e

simultaneamente garantir um atendimento mais acessivel ao cidadéo.

A andlise deste tema justifica-se pela sua relevancia no contexto da moderniza¢cdo administrativa,
mas também pelos desafios sentidos na DS. A crescente digitalizacdo dos processos
administrativos aliada & evolu¢cdo das necessidades da populagdo, exige uma abordagem
dindmica e inovadora na organizacéo da jornada de trabalho e nos horarios de atendimento. Ora,
este estudo pretende contribuir para uma reflexdo aprofundada sobre a forma como os modelos
de organizacdo do tempo podem ser otimizados e garantir simultaneamente a eficiéncia dos

servicos e a satisfacdo dos cidaddos que recorrem as diversas respostas sociais da DS.

A gestdo do tempo no setor publico tem sido assim, um tema central em debates académicos e
politicos destacando-se a necessidade de otimizar fluxos de atendimento, reduzir tempos de
espera e garantir um servico mais eficaz e equitativo. A modernizac¢édo dos servigos publicos passa
inevitavelmente pela adogéo de estratégias que permitam conciliar as exigéncias da administracéo
com as necessidades dos cidaddos, tornando 0s processos mais ageis e acessiveis. Nesse
sentido, politicas publicas voltadas para a flexibilizagdo da jornada de trabalho e a introdugdo de
novas modalidades de atendimento, como o digital e o atendimento por agendamento, tém sido
objeto de estudo e implementacdo em diversos paises, segundo a Organizacdo para a

Cooperacao e Desenvolvimento Econémico (OCDE, 2020).

Posteriormente, discutir-se-a a importancia da jornada de trabalho e dos horarios concentrados no
contexto do setor publico, ao avaliar diferentes modelos implementados em diversas
administragBes nacionais e internacionais. Sera também explorado o impacto destes modelos na
qualidade dos servigos prestados, bem como as suas implicacdes na produtividade e bem-estar

dos funcionarios publicos.

O presente projeto divide-se em cinco secgdes, além das conclusbes e referéncias.

Na seccao do Enquadramento Tedrico, sdo apresentadas as principais teorias da gestdo do



tempo, com especial destaque para a sua aplicagcao ao atendimento publico, bem como a andlise

da jornada de trabalho e dos modelos de horarios concentrados no setor publico.

Na seccdo 2, descreve-se a organizacdo em estudo, neste caso, a CMMC, abordando-se a sua

missao, visdo e valores, com destaque para a DS.

A seccdo 3 da Metodologia e Métodos de Investigacdo descreve os objetivos do estudo, assim

como os procedimentos de recolha e tratamento de dados.

Na seccdo de Planeamento, Desenvolvimento e Implementacdo sédo apresentados o planeamento,
a analise da estrutura em termos de respostas sociais e dos horarios em vigor, finalizando com as

exigéncias e as necessidades da populacéo.

Por fim, a seccdo 5 € dedicada a Avaliacdo, Apresentagdo e Analise dos Resultados e contempla
a avaliacéo dos horarios de atendimento, a percecao dos cidadéos e trabalhadores, bem como os
impactos da jornada de trabalho na qualidade do servico e na satisfacdo de municipes e dos
colaboradores.



1. Enquadramento Tedrico

A gestdo do tempo e a organizacdo do atendimento publico sdo pilares fundamentais na
modernizac¢do da administragdo publica, sendo fundamentais para a produtividade e eficiéncia dos
servicos prestados e para a percecao da qualidade por parte dos cidadaos. O modo como o tempo
é gerido dentro de uma organizacdo determina o rendimento dos colaboradores, mas também a

capacidade da instituicdo ou divisdo de prestar servicos de qualidade a populacao.

Sendo assim, o tempo, enquanto recurso finito e critico, deve ser gerido de forma estratégica para
garantir um funcionamento eficaz das instituicbes e um atendimento equitativo, que responda de
maneira célere e adequada as necessidades da populagdo. Num contexto de crescente
complexidade dos servicos publicos e de maior exigéncia por parte dos cidadaos, a otimizagédo do
tempo de trabalho e a reformulacdo dos processos administrativos tornam-se imperativos para

assegurar uma administragéo eficiente e orientada para resultados (Altounian et al., 2020).

No contexto das autarquias locais, como a DS da CMMC, a gestdo do tempo adquire uma
importancia redobrada, uma vez que 0s servi¢os sociais desempenham um papel vital no apoio a
grupos vulneraveis. A eficiéncia administrativa nesta area ndo se mede apenas pela rapidez do
atendimento, mas também pela capacidade de resposta as necessidades emergentes dos
Macedenses. Assim, torna-se essencial compreender o0s principais desafios associados a
organizacdo do tempo e explorar estratégias que possam otimizar a relacdo entre 0s recursos
disponiveis e a prestacéo eficaz de servicos.

A relacao entre a eficiéncia no uso do tempo e a produtividade dos funcionarios puablicos tem sido
amplamente discutida em estudos sobre a gestdo organizacional. Para que a administracéo
publica consiga responder com eficacia as necessidades emergentes da sociedade, torna-se
essencial compreender os fatores que influenciam a aplicacdo do tempo e os impactos que essa
gestdo tem na qualidade do atendimento. Segundo a Organizacdo para a Cooperagdo e
Desenvolvimento Econémico (OCDE, 2021), administracdes que investem em préticas
estruturadas de organizacdo do tempo registam melhorias significativas na redugcdo de atrasos
processuais, na eliminacdo de redundancias administrativas e no aumento da satisfacdo dos
cidadéos.

A importancia da gestdo do tempo na administracdo publica transcende a mera reducdo de
tempos de espera. Trata-se, sobretudo, de um conceito estratégico que envolve a otimizacao de
fluxos de trabalho, a definicdo de prioridades, a (re)organizacdo das equipas e a implementacao
de tecnologias que permitam acelerar os processos administrativos sem comprometer a qualidade
e a equidade dos servicos. A introducdo de metodologias ageis e de modelos de gestéo flexivel
tem demonstrado um impacto positivo na eficiéncia dos servigos publicos, pois reduziu a carga

burocratica sobre os funcionarios e melhorou a experiéncia dos cidadédos (World Bank, 2022).

Atualmente, a administragdo publica enfrenta desafios acrescidos devido a crescente
complexidade das interacdes entre cidaddos e servigos publicos. A expansdo das exigéncias

sociais aliada a necessidade de maior transparéncia e responsabilidade impde uma revisédo
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continua das praticas de gestdo do tempo. Por conseguinte, o desenvolvimento das plataformas
eletrénicas de atendimento, a automatizacéo de processos e a criagdo de canais de comunicacao
integrados sdo exemplos de medidas que tém contribuido para aumentar a eficacia da
administracdo publica e melhorar a percecdo da qualidade dos servicos por parte da populagéo

(Comissao Europeia, 2022).

A acessibilidade e a equidade no atendimento publico sao dois fatores diretamente influenciados
pela gestdo do tempo, enquanto a tradicional estrutura rigida dos servigos publicos imp&e horarios
padronizados que podem ndo ser compativeis com as necessidades dos cidaddos. Sendo assim,
novas abordagens tém procurado flexibilizar o atendimento para facilitar que diferentes segmentos
da populacdo acedam aos servicos de forma mais conveniente. Deste modo, iniciativas como a
introducao de horarios alargados, a possibilidade de atendimento por agendamento e a cria¢do de
espacos de atendimento polivalentes tém-se revelado eficazes na reducdo da sobrecarga dos
servigos e na melhoria da experiéncia do cidadao (OCDE, 2021; OCDE, 2023).

Todavia, a otimizac¢é@o da gestdo do tempo na administracdo publica ndo se limita ao atendimento
ao cidadado, estendendo-se também a organizacdo interna dos servicos. A forma como o0s
funcionédrios publicos gerem o seu tempo de trabalho tem um impacto direto na produtividade
global das instituicbes e na capacidade de resposta as solicitagfes dos cidadaos. Modelos de
trabalho mais flexiveis, baseados em abordagens centradas na autonomia e na responsabilizagao
dos trabalhadores, tém demonstrado ser eficazes na redugcdo do absentismo, no aumento da

motivagéo profissional e na melhoria da qualidade dos servigos prestados (Altounian et al., 2020).

Além disso, a cultura organizacional desempenha um papel fundamental na forma como o tempo
€ gerido dentro das instituicbes publicas. A promocdo de um ambiente de trabalho baseado na
eficiéncia, na inovacdo e na cooperagdo entre equipas pode contribuir significativamente para
uma melhor utilizacdo do tempo, bem como, minimizar redundéncias e desperdicios para que 0s
processos administrativos sejam conduzidos de forma mais 4gil e orientada para os resultados.
De acordo com Pollitt e Bouckaert (2011), as administracbes que promovem uma cultura de
melhoria continua e incentivam a adocdo de boas préaticas de gestdo do tempo tendem a

apresentar niveis superiores de desempenho e satisfagcao dos cidadaos.

No entanto, o impacto da gestdo do tempo na eficiéncia da administracdo publica ndo pode ser
analisado de forma isolada, uma vez que estad interligado com diversos fatores, como a
qualificacdo dos recursos humanos, a infraestrutura tecnolégica disponivel e a capacidade das
instituicbes para implementar mudancas organizacionais. Em paises que adotaram politicas
estruturadas de modernizacdo administrativa, observou-se uma reducéo significativa dos tempos

de resposta e uma melhoria na acessibilidade dos servi¢os (Republica Portuguesa, 2022).

Em suma, a gestdo do tempo e a organizacdo do atendimento publico sdo elementos centrais
para a transformacao da administragdo publica num modelo mais eficiente, agil e centrado no
cidadéo. A adocdo de estratégias inovadoras, aliada a um compromisso continuo com a melhoria
dos processos administrativos, tem o potencial de tornar os servicos publicos mais acessiveis e

eficazes. A implementacdo de abordagens baseadas na flexibilidade, na digitalizacdo e na
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otimizacdo dos fluxos de trabalho representa um caminho promissor para garantir que a
administragdo publica responde de forma eficiente e equitativa, as necessidades de uma
sociedade em constante evolucao (World Bank, 2022).

1.1. Gestdo do Tempo e Atendimento Publico

A gestdo do tempo tem sido estudada sob diferentes perspetivas, o que reflete a sua relevancia
para diversas areas do conhecimento, desde a Administracdo e a Gestdo até a Psicologia
Organizacional. Embora o conceito de gestédo do tempo tenha evoluido ao longo das décadas, ha
um consenso generalizado de que a capacidade de planear, priorizar e otimizar o uso do tempo &
essencial para o sucesso das organiza¢des e dos individuos.

A gestdo do tempo no setor publico constitui um dos pilares fundamentais para garantir a
eficiéncia administrativa e a qualidade dos servigcos prestados aos cidaddos. A forma como o
tempo € utilizado dentro das instituicdes publicas tem um impacto direto na produtividade dos
colaboradores, na acessibilidade dos servicos e na percecdo da eficacia governamental pela
populacdo. Segundo Mintzberg (2009), a organiza¢do do tempo dentro de uma instituicdo nao
pode ser vista apenas como um fator de produtividade interna, mas deve ser analisada no
contexto das necessidades da sociedade, assegurando que os recursos disponiveis sdo geridos
de forma eficiente para maximizar o impacto social das politicas publicas. Rocha (2021) reforca
gue a gestdo estratégica dos recursos humanos, incluindo a definicdo dos horarios e a
redistribuicdo de tarefas, é crucial para otimizar o tempo dos colaboradores e garantir que os
servigos publicos sejam prestados de forma eficaz.

A administrac@o publica enfrenta desafios complexos na gestdo do tempo, dado que lida com uma
diversidade de publicos e com a necessidade de equilibrar a oferta de servicos com a procura
varidvel dos cidaddos. Diferentes segmentos da populacdo tém necessidades distintas no que diz
respeito ao acesso aos servigos publicos. Por exemplo, trabalhadores com hordrios convencionais
podem ter dificuldade em deslocar-se as reparticdes durante o horario de expediente, ao passo
que pessoas mais velhas e cidaddos com mobilidade reduzida podem enfrentar obstaculos
adicionais na sua interacdo com os servigcos administrativos. Assim, a implementacéo de modelos
de atendimento flexiveis pode ser uma estratégia fundamental para melhorar a acessibilidade e
garantir que todos os cidaddos possam usufruir dos servicos publicos de forma equitativa (OCDE,
2020).

A eficiéncia do atendimento publico ndo se resume apenas a reducdo do tempo de espera, mas
também a capacidade das instituicGes de fornecer um servico eficaz adaptado as necessidades
dos cidaddos e sustentavel a longo prazo. Estudos recentes indicam que o0s governos que
implementaram abordagens inovadoras de gestdo do tempo registaram melhorias significativas na
percecao dos cidaddos sobre a qualidade dos servigos publicos. Moura e S e Fernandes Sintra
(2018) confirmam que, em Portugal, a modernizacdo administrativa e a gestdo da qualidade nos

municipios estdo associadas a maior eficiéncia e satisfacdo dos utentes. De acordo com a



Comisséo Europeia (s.d.), a modernizagdo administrativa baseada na otimizacdo da gestdo do
tempo tem sido uma prioridade em vérios paises da UE, levando a adogdo de sistemas de
agendamento online, digitalizacdo de processos administrativos e flexibilizacdo dos horarios de

atendimento publico.

A digitalizacdo tem desempenhado um papel fundamental na melhoria da eficiéncia do
atendimento publico. A transicdo de processos fisicos para plataformas digitais permite a
otimizagdo do tempo de resposta, mas também a simplificacdo dos procedimentos administrativos
e a eliminacdo de barreiras burocraticas. Em Portugal, iniciativas como o Portal ePortugal,
atualmente substituido pelo gov.pt, tém demonstrado que a utilizacdo de solugdes digitais pode
reduzir substancialmente os tempos de espera e melhorar a acessibilidade dos servicos (AMA,
s.d.). A implementagdo de tecnologias como a inteligéncia artificial e a automatiza¢édo na triagem
de pedidos administrativos também tem sido uma abordagem adotada em varias administracdes
publicas para otimizar o fluxo de trabalho e minimizar os atrasos nos processos burocraticos
(World Bank, 2022).

Para além da digitalizacdo, outra estratégia eficaz na gestdo do tempo no atendimento publico
tem sido a adog¢do de modelos hibridos de trabalho e a flexibilizacdo dos horarios dos funcionéarios

publicos.

A gestdo do tempo na administracdo publica também estd intimamente relacionada com a
alocacao eficiente dos recursos humanos. O equilibrio entre carga de trabalho e disponibilidade
dos colaboradores € um fator determinante para garantir que 0s servigos sdo prestados com
qualidade e sem atrasos desnecessarios. O estudo de Bakker e Demerouti (2017) sublinha que a
sobrecarga laboral pode levar a um declinio na qualidade do atendimento, resultando em maior
insatisfagdo por parte dos cidaddos. Assim, estratégias como a redistribuicdo de tarefas, o
teletrabalho parcial e a implementacdo de sistemas de gestdo de desempenho, baseados em
dados, podem contribuir para um uso mais eficiente do tempo dentro das instituicbes publicas
(Rocha, 2021).

Outro aspeto relevante na gestdo do tempo € a descentralizacdo dos servigos publicos. Em
muitos paises, a concentracdo dos servigos administrativos em determinados pontos geograficos
gera desequilibrios no acesso dos cidaddos e aumenta os tempos de espera. A adocdo de
unidades moéveis de atendimento, a criacdo de balcdes Unicos multifuncionais e a disponibilizagcdo
de servicos em plataformas descentralizadas tém sido estratégias eficazes para mitigar esses

desafios e garantir um atendimento mais eficiente e equitativo (OCDE, 2021).

A percecdo do tempo por parte dos cidaddos também desempenha um papel fundamental na
avaliagcdo da qualidade dos servicos publicos. Estudos indicam que, para além da duragdo
objetiva do atendimento publico, a forma como o tempo de espera é gerido pode influenciar
significativamente a satisfac@o do cidaddo. Neste sentido, Remondes (2020) demonstra que, no
contexto da administracéo local em Portugal, fatores como a rapidez na resposta, a acessibilidade
aos servicos e a percecdo de eficiéncia constituem determinantes centrais da satisfacdo dos

municipes. Segundo Berry et al. (2020), a comunicacdo eficaz sobre os tempos estimados de
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espera, a disponibilizacdo de informagbes em tempo real e a implementacdo de sistemas que
permitem aos cidaddos marcar atendimentos de forma personalizada sdo fatores determinantes

para a percecao da eficiéncia dos servicos.

No contexto portugués, a reforma dos servicos publicos tem incluido medidas destinadas a
otimizar a gestdo do tempo e melhorar a experiéncia dos cidaddos no atendimento publico. O
Programa SIMPLEX, lancado em 2006, tem sido um exemplo de como a reducdo de barreiras
burocraticas e a introducéo de solugdes digitais podem melhorar a relagdo entre os cidadaos e a
administragdo publica (Republica Portuguesa, 2022). No entanto, a implementacdo destas
reformas exige um planeamento rigoroso e uma abordagem estruturada para garantir que as
mudancas resultem em beneficios tangiveis tanto para os utentes como para os funcionarios
publicos. Neste contexto, Portela et al. (2024) destacam que os sistemas automatizados de
decisdo alteram profundamente as praticas dos funcionarios de atendimento publico, afetando

desde as dindmicas organizacionais, bem como a qualidade dos servigos prestados.

Em sintese, a gestdo do tempo no setor publico é um fator critico para a eficiéncia administrativa e
a qualidade do atendimento ao cidaddo. A adocdo de praticas inovadoras, a integracdo de
tecnologia e a flexibilizacdo dos servicos tém demonstrado ser estratégias eficazes para otimizar
0s processos administrativos e reduzir os tempos de espera. Para além disso, a descentralizacdo
e a personalizacdo do atendimento publico sédo elementos fundamentais para garantir que 0s
servigos publicos respondem de forma equitativa as necessidades da populagdo. A modernizacéo
da administracdo publica deve, assim, continuar a evoluir com base em principios de eficiéncia,
acessibilidade e inovacdo, assegurando que o tempo é gerido de forma estratégica para

maximizar os beneficios para a sociedade (OCDE, 2021; Rocha,2021).

1.1.1. Teorias da gestdo do tempo

A gestdo do tempo tem sido amplamente estudada ao longo das Ultimas décadas, sendo
considerada um dos elementos centrais para 0 sucesso organizacional. Diferentes abordagens
foram desenvolvidas para otimizar a utilizacdo do tempo nas organiza¢gbes, o que leva a uma
melhoria da produtividade e garante uma distribuicdo equitativa dos recursos disponiveis. Estas
teorias, aplicadas tanto no setor privado como na administracao publica, enfatizam a necessidade
de estabelecer prioridades, eliminar desperdicios e organizar as tarefas de forma estratégica para
garantir, desta forma, um fluxo de trabalho mais eficaz e adaptado as necessidades da

organizacéo e dos cidadéos (Bakker & Demerouti, 2017).

Uma das primeiras abordagens estruturadas a gestdo do tempo foi proposta por Drucker (2001),
que sublinhou a importancia da utilizacdo consciente e planeada do tempo, como fator
determinante para a eficacia organizacional. O autor argumenta que o0 tempo é um recurso
escasso e, como tal, deve ser gerido com a mesma cautela que os recursos financeiros ou
humanos. Segundo o mesmo autor, as organizacbes devem evitar atividades que né&o

acrescentam valor e concentrar-se naguelas que maximizam a produtividade. A abordagem deste



autor foi particularmente influente na administragdo publica, onde a necessidade de eficiéncia é
acrescida devido a responsabilidade de gerir recursos publicos e responder as expectativas dos

cidadaos.

Segundo Alvardes (2015), os dias sdo compostos por vinte e quatro horas e neste periodo
temporal deve-se contemplar, além do trabalho, o lazer, a familia, a salde, o desenvolvimento, o
relaxamento e o descanso. O trabalho é um dos afazeres que se tem durante as vinte e quatro

horas diarias de vida.

Ainda no ambito da gestao estratégica do tempo, Covey (2022) propdés um modelo baseado na
distingdo entre tarefas urgentes e importantes. O autor introduziu a matriz de Eisenhower, em
homenagem a Dwight D. Eisenhower, uma ferramenta amplamente utilizada na administracéo
publica e no setor privado para ajudar gestores e colaboradores a organizarem as suas atividades
de forma mais eficaz. Considerando atividades laborais, Forsyth (2010) refor¢ca que a gestdo do
tempo deve ser pautada na busca de otimizagdo, eficiéncia e eficicia para que os objetivos sejam
obtidos mais rapidamente e, para tal fim, o controle do tempo é uma prética determinante.
Complementando esta perspetiva, Zogby (2019) destaca a importancia de identificar claramente
prioridades, eliminar distracdes, segmentar tarefas complexas em ac¢Bes menores e utilizar
técnicas de planeamento diario, semanal e mensal. De acordo com o autor, aplicar essas
estratégias permite a realizacdo das tarefas com maior eficiéncia, mas também a reducéo do
stress e o aumento da produtividade individual, potenciando um fluxo de trabalho mais organizado

e sustentavel.

Segundo este modelo, os individuos e organizacbes devem evitar desperdicar tempo em
atividades que parecem urgentes, mas que ndo contribuem para os objetivos a longo prazo.
Aplicado a administracdo publica, este conceito sugere que 0s servicos devem ser planeados de
forma a priorizar as necessidades fundamentais dos cidad&os, o que evita desperdicios de tempo

e burocracias desnecesséarias.
A Matriz de Eisenhower divide as tarefas em quatro quadrantes, como apresentado na Tabela 1.

Tabela 1. Matriz de Eisenhower.

URGENTE NAO URGENTE
~IMPORTANTE Agir Agendar
NAO IMPORTANTE Planear Apagar

Fonte: Covey (2022, p.165).
Esta matriz, segundo Covey (2022) possibilita identificar que as tarefas sdo:

e Importantes e urgentes — Tarefas que exigem atencéo imediata e tém impacto significativo

nos objetivos da organizacao;

e Importantes, mas nao urgentes — Atividades estratégicas que contribuem para o

crescimento a longo prazo, mas que podem ser planeadas;

e N&o importantes, mas urgentes — Tarefas que requerem acdo imediata, mas que tém

pouco impacto significativo;



e N&o importantes e ndo urgentes — Atividades que ndo acrescentam valor e devem ser

evitadas ou minimizadas.

Este modelo tem sido amplamente adotado no setor publico para que os gestores tomem decisfes
mais informadas sobre as reservas de tempo e recursos, para evitar desperdicios e melhorar a
qualidade dos servicos administrativos (Kotter, 2012). Segundo Kotter (2012), se o senso de
urgéncia for criado em torno de uma oportunidade estratégica racional e emocionalmente

excitante, esta torna-se a base sobre a qual todo o processo de mudanga é construido.

O autor viu urgéncia em curso como uma forte vantagem competitiva, pois esta pode galvanizar
“um exército de voluntarios e manter o sistema operacional em boas condi¢des de funcionamento”
(Kotter, 2012, p.9). Consequentemente, 0s gestores sdo orientados a focar-se na identificacao e
aproveitamento de oportunidades estratégicas, promovendo simultaneamente a expansédo da rede
organizacional, com vista a maximizac¢éo do valor e ao fortalecimento da posi¢édo da organizagéo.
Para Farkas (2013), o senso de urgéncia é considerado uma importante primeira etapa, na qual os
colaboradores determinam se vale a pena esforcarem-se para implementar a mudanga. Segundo
Martin et al. (2012), os profissionais de hoje s&o confrontados com um elevado senso de urgéncia
que nao existia nos profissionais do passado. Isto deve-se a dois fatores essenciais que sdo as
reducdes significativas nos orcamentos e os desafios de expansdo em todos os niveis de

governacao.

Outra abordagem relevante é a teoria dos ritmos de produtividade que defende que a eficiéncia no
uso do tempo esta relacionada com a compreensédo dos padrdes individuais de produtividade ao
longo do dia. O desempenho dos colaboradores varia consoante o periodo do dia, sendo
essencial estruturar as tarefas mais exigentes para momentos de maior foco e energia. Esta
abordagem tem sido utilizada para reorganizar os horérios de atendimento publico e definir
estratégias que minimizem os periodos de baixa produtividade (Organizacdo Internacional do
Trabalho [OIT], 2021).

Adicionalmente, a Teoria dos Recursos, desenvolvida por Bakker e Demerouti (2017), propde que
a produtividade organizacional seja determinada pelo equilibrio entre as exigéncias do trabalho e
os recursos disponiveis. Aplicada ao setor publico, esta teoria sugere que uma sobrecarga de
tarefas e a falta de autonomia na gestdo do tempo podem comprometer a qualidade do
atendimento publico e a eficiéncia dos colaboradores. Posto isto, a implementacéo de estratégias
que permitam uma melhor distribuicdo das tarefas e maior autonomia na gestdo do tempo, podem

contribuir para um desempenho mais eficiente e sustentavel

Desta forma, verifica-se que a gestdo do tempo ndo deve ser encarada como um mero processo
técnico, mas sim como um elemento estratégico que influencia diretamente a qualidade dos
servigos prestados. As diferentes abordagens tedricas analisadas demonstram que a utilizagao
eficiente do tempo é essencial para garantir uma administragdo publica mais agil, acessivel e
orientada para as necessidades dos cidaddos. Santos e Pessoa (2024) destacam que a
digitalizacdo tem um impacto significativo na eficiéncia e na qualidade dos servigos publicos,

reforcando a importancia de uma gestao estratégica do tempo. Assim, a adocdo de metodologias
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baseadas em evidéncias, aliadas a inovacao tecnologica e a capacitagdo dos colaboradores,
constitui um caminho essencial para a modernizagcdo dos servigos publicos e para a melhoria da

eficiéncia na gestao do tempo.

A gestdo do tempo representa um dos primordiais desafios enfrentados pelos gestores. Em um
contexto altamente competitivo, torna-se praticamente impossivel atender a todas as solicitaces
simultaneamente. Assim, os gestores/decisores precisam de ser capazes de administrar o tempo
disponivel com eficiéncia, estabelecendo prioridades, planeando, organizando a agenda e

delegando responsabilidades sempre que possivel.

A gestdo de pessoas, por sua vez, deve ser abordada com foco no reconhecimento da forga do
trabalho e nas competéncias humanas, consideradas como sendo os principais ativos de uma
organizacéo. Isso implica que os colaboradores devem ser valorizados como uma fonte essencial

de valor dentro de uma institui¢éo.

Com a globalizag&o e a crescente digitalizagdo dos processos administrativos, a gestdo do tempo
passou a ser vista como um elemento estratégico para a modernizacdo dos servigos publicos. A
adocdo de metodologias ageis e sistemas automatizados pode reduzir significativamente os
tempos de espera e melhorar a experiéncia dos cidaddos. Santos e Pessoa (2024) destacam que
tecnologias como automacao de processos e ferramentas digitais otimizam tarefas e aceleram a

execucao dos procedimentos administrativos.

Investigadores como Pollitt e Bouckaert (2011) argumentam que a introdugcdo de ferramentas
digitais na gestéo do tempo tem permitido um aumento na eficiéncia dos servi¢os publicos, o que
facilita a comunicacgdo entre os colaboradores e otimiza a distribuicdo das tarefas. Além disso, a
implementacdo de sistemas de atendimento automatizados tem reduzido a necessidade de
interacdes presenciais para certas solicitagbes, permitindo que 0s recursos humanos sejam

alocados para atividades de maior valor acrescentado.

A OCDE (2020) aponta que as administragbes que adotaram plataformas digitais para
agendamento e processamento de documentos registaram uma reducao significativa nos tempos

de espera e um aumento na satisfacdo dos cidadéaos.

A experiéncia internacional oferece exemplos valiosos sobre como a gestdo do tempo pode ser
otimizada no setor publico. Na Suécia, a administracdo publica tem investido fortemente na
descentralizacdo dos servigos, o que facilita que os cidadaos resolvam grande parte das suas
solicitacdes em postos locais, reduzindo assim os tempos de espera nas grandes cidades.
Segundo um relatério do Governo Sueco (2021), essa abordagem resultou numa melhoria

significativa na eficiéncia dos servicos e numa maior proximidade entre o governo e a populagéo.

No Reino Unido, a implementacdo de modelos integrados de atendimento, como o One Stop
Shop, tem contribuido para a modernizacéo e eficiéncia dos servicos publicos, permitindo que os
cidadaos realizem diversas operagdes administrativas em um Gnico local de atendimento. Kim et
al. (2024) analisam plataformas integradas, nomeadamente o One Stop Shop e documentam uma

padronizacdo dos processos administrativos e apontam desafios relacionados a equidade no
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acesso ao atendimento digital, indicando que a digitalizacdo e a integracdo de servicos podem

melhorar significativamente a eficiéncia administrativa.

A experiéncia da Esténia também se destaca como um exemplo de inovacdo na administracédo
publica. O pais adotou um modelo baseado em governo digital total, onde praticamente todos os
servigos publicos estéo disponiveis online. De acordo com a OCDE (2021), este modelo permitiu
reduzir drasticamente a necessidade de atendimentos presenciais, 0 que levou a uma
administragdo publica mais agil e eficiente.

Em Portugal, a implementacdo do SIMPLEX e do programa gov.pt tem seguido algumas destas
tendéncias internacionais, demonstrando avanc¢os significativos na modernizacdo dos servigos
publicos. Todavia, ainda existem desafios relacionados com a resisténcia a mudanca e com a
necessidade de garantir acessibilidade para toda a populacdo, especialmente em areas rurais
onde a infraestrutura digital pode ser limitada.

A gestado do tempo nao afeta apenas os cidadaos, mas também os préprios funcionarios publicos.
As jornadas de trabalho intensas e os processos administrativos demorados podem levar ao
esgotamento profissional (burnout), reduzindo a motivagdo e a eficiéncia dos colaboradores.
Segundo Bakker e Demerouti (2017), a sobrecarga de trabalho é um dos principais fatores que
contribuem para o stress organizacional, afetando a produtividade e a qualidade do servigo
prestado.

No setor publico, o desafio de equilibrar a carga de trabalho com a necessidade de prestar um
servigo de qualidade tem levado a adocédo de novas estratégias de gestdo. Modelos de trabalho
flexiveis, como horarios adaptaveis e regimes hibridos, tém sido explorados em varias
administra¢cBes para melhorar o bem-estar dos colaboradores e aumentar a sua produtividade. De
acordo com um relatério da OCDE (2021), administracdes que adotaram horarios mais flexiveis

registaram uma melhoria no desempenho dos colaboradores e uma reducéo do absentismo.

Outra estratégia relevante na gestdo da carga de trabalho € a automatizacdo de processos
administrativos. Em muitos servicos publicos, os colaboradores dedicam grande parte do seu
tempo a tarefas burocréaticas que poderiam ser realizadas de forma automatizada. A introducgdo de
sistemas inteligentes para processamento de documentos e gestao de atendimentos pode liberta-
los para tarefas de maior valor acrescentado, o que melhora a eficiéncia geral do servico. Estudos
realizados por Pollitt (2016) mostram que a implementacdo de inteligéncia artificial na
administracdo publica pode reduzir significativamente o tempo despendido em tarefas repetitivas,

0 que facilita um atendimento mais &gil e eficaz.

1.1.2. Importancia da eficiéncia no atendimento publico

A eficiéncia no atendimento publico ndo se restringe a rapidez na prestacdo dos servigos, mas
envolve uma abordagem abrangente que considera a acessibilidade, a qualidade da interacdo e a

adequacao das respostas as necessidades da populagédo. A administracdo publica deve garantir
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que os cidaddos tenham acesso facilitado aos servicos independentemente da sua localizagéo
geografica, condi¢do socioecondmica ou grau de literacia digital. Um atendimento publico eficiente
traduz-se num aumento da confianca dos cidaddos nas instituicdes governamentais e numa

percecao mais positiva do desempenho da administracéo publica (Berry et. al, 2020).

A eficiéncia no atendimento publico esta diretamente associada a ado¢éo de praticas inovadoras
e a modernizacao administrativa. A introducdo de plataformas digitais, como o Portal gov.pt,
permitiu uma reducéo significativa dos tempos de espera e melhorou a acessibilidade dos

cidaddos aos servigos governamentais (AMA, s.d.).

Seguramente, a transformacgédo digital e a automatizagdo de processos administrativos tém sido
dois dos fatores mais relevantes na melhoria da eficiéncia dos servicos publicos. De acordo com a
OCDE (2021), administragbes que implementaram solugdes tecnoldgicas para facilitar o acesso
aos servicos, registaram um aumento significativo na satisfacdo dos cidaddos. Estas soluctes
incluem, entre outras, sistemas de agendamento online, a implementacdo de servigcos de
atendimento integrado e a utilizacdo de inteligéncia artificial para otimizar o processamento de

pedidos.

A acessibilidade e a equidade no atendimento, também sdo aspetos fundamentais da eficiéncia
administrativa. Segundo a Comissdo Europeia (2022), a inclusédo digital tornou-se um desafio
prioritdrio na Unido Europeia, uma vez que o sucesso da digitalizacdo dos servi¢cos publicos
depende da capacidade dos cidaddos para utilizarem as ferramentas tecnoldgicas disponiveis.
Para garantir que ninguém fica excluido deste processo, alguns governos tém investido na criagcao
de espagos de atendimento assistido e na disponibilizacdo de programas de capacitacdo digital

para a populacéo.

Do mesmo modo, a flexibilidade dos horarios de atendimento tem sido outro fator determinante
para a melhoria da eficiéncia dos servigos publicos. Modelos que permitem horarios alternativos,
demonstraram ser eficazes na otimizacao dos recursos disponiveis e na melhoria da experiéncia
dos cidadaos. Um estudo do World Bank (2022), aponta que paises que adotaram modelos de

horério flexivel, registaram uma reducéo média de 25% no tempo de espera.

Além disso, a descentraliza¢@o do atendimento tem sido uma estratégia adotada em varios paises
para aumentar a eficiéncia da administracéo publica. No caso concreto de Portugal, a criagdo dos
Espacgos Cidadado, que permitem a realizagdo de diversos servigos administrativos num Unico
local, foi uma medida que reduziu a sobrecarga de diferentes servicos e facilitou o acesso dos

cidadaos a multiplas operacdes, num Unico balcdo (Republica Portuguesa, 2022).

De seguida, apresenta-se através da Tabela 2, um resumo das principais estratégias de

modernizacdo do atendimento publico e os seus impactos na eficiéncia administrativa:
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Tabela 2. Estratégias de modernizacao.

Estratégia

Objetivo Impacto

Exemplo de

Implementacéao

Digitalizacdo e

Maior rapidez no

Reduzir burocracia e .
atendimento e menor carga

Portal gov.pt.

Automatizacdo.  tempos de espera. administrativa.
Reduzir tempos de g g
. o Servicos de salde e
Agendamento espera Atendimento mais agil e ¢ . i
i ] isivel idads Seguranga Social na Unido
de pessoas.
Centralizar multiplos Reducéo da sobrecarga dos e
Espacos . , p ¢ . 9 Rede de balcbes fisicos em
N servigos num Unico servigos e aumento da
Cidadao. - Portugal.
local. Acessibilidade.
Horérios Disponibilizar servicos Aumento da conveniéncia  Servi¢os publicos no Reino
Alargados. em horérios flexiveis. para os cidadaos. Unido e nos Paises Baixos.

Capacitar cidadaos
para o uso de servigos
online.

Reducéo da excluséo digital
e aumento do acesso a
administragdo publica.

Programas da Comisséao
Europeia para a transicéo
Digital.

Inclusao Digital.

Fonte: Elaboracéo prdpria.

Portanto, a eficiéncia do atendimento publico, esta diretamente relacionada com a adocgdo de
estratégias que combinem digitalizacdo, acessibilidade e flexibilidade. A utilizagdo de novas
tecnologias, aliada a modernizagdo da organizacao do trabalho dentro da administracdo publica,
tem demonstrado resultados positivos na otimizacdo do tempo e na melhoria da qualidade do
servico prestado aos cidaddos (OCDE, 2021).

Por fim, a avaliagdo continua da eficiéncia do atendimento publico deve ser uma prioridade para
0s governos e instituicdes para garantir que as inovagdes implementadas geram um impacto real
na experiéncia dos cidadaos e na produtividade das instituicdes.

1.2. Jornada de Trabalho e Horarios Concentrados

A jornada de trabalho no setor publico desempenha papel crucial na eficiéncia da administracéo,
influenciando diretamente tanto a qualidade dos servicos prestados aos cidaddos quanto a
produtividade e o bem-estar dos servidores. Segundo Altounian et al. (2020), a modernizacdo da
gestdo publica requer uma reorganizagao estratégica dos horéarios de trabalho para responder
adequadamente as exigéncias do servico e melhorar o0s resultados institucionais.
Complementando essa visdo, a OIT (2021) destaca que a definicdo de jornadas adequadas deve
levar em conta ndo apenas a procura pelos servicos, mas também as condi¢bes laborais dos
trabalhadores, de modo a promover um ambiente produtivo e saudavel. Pollitt (2016) reforca que
a eficiéncia administrativa depende de uma gestdo cuidadosa da organizacdo do trabalho,

incluindo a estruturacdo de horarios que permitam o atendimento eficaz as necessidades da

14



populagdo. Dessa forma, a adaptagdo dos modelos de jornada as particularidades do servigo e
dos trabalhadores mostra-se imperativa para assegurar uma administragdo publica eficiente e

orientada para resultados.

Nos ultimos anos, a modernizacdo da administracdo publica tem incentivado uma revisdo dos
modelos de jornada de trabalho com o objetivo de uma melhor conciliagdo entre as necessidades
dos cidadaos e a eficiéncia dos servicos. Segundo a OCDE (2021), administracdes que adotaram
abordagens flexiveis para a gestdo dos horarios registaram melhorias na acessibilidade aos
servigos publicos, reducéo dos tempos de espera e um aumento da satisfacao tanto dos cidadéos
como dos colaboradores. A adaptacdo das jornadas laborais a padrées de funcionamento mais
dindmicos tem sido apontada como uma estratégia eficaz para melhorar o desempenho

organizacional e otimizar a relagdo entre a oferta e a procura dos servigos publicos.

A rigidez dos modelos tradicionais de jornada de trabalho pode acarretar multiplas consequéncias
negativas. Em primeiro lugar, um horario de atendimento restrito pode limitar o acesso dos
cidaddos aos servigos essenciais, especialmente para aqueles que tém compromissos laborais
durante o horéario normal de funcionamento da administracao publica. De acordo com um relatério
do World Bank (2022), paises que mantém horarios administrativos convencionais, sem
flexibilidade, enfrentam maiores dificuldades na resposta as necessidades de diferentes
segmentos da populagdo, 0 que provoca congestionamentos nos servigos, tempos de espera

prolongados e maior insatisfacédo dos cidadaos.

Similarmente, um horario rigido pode levar a sobrecarga dos colaboradores, especialmente em
periodos de elevada procura. Quando os trabalhadores enfrentam periodos de trabalho intensos,
sem intervalos adequados para recuperagdo, pode haver um declinio na qualidade do
atendimento e no nivel de concentracdo, o que compromete a eficiéncia organizacional (Bakker &
Demerouti, 2017). A fadiga e o stress ocupacional sdo fatores que ndo devem ser
desconsiderados, uma vez que tém um impacto negativo direto, na produtividade e na motivagéo
dos trabalhadores, o que leva ao aumento das taxas de absentismo e a deterioracdo do ambiente

de trabalho.

Por outro lado, a adocdo de modelos alternativos de jornada de trabalho, tem demonstrado
beneficios significativos para a eficiéncia da administracdo publica. Entre os modelos mais

utilizados encontram-se:

e Horéarios alargados, que permitem a prestacdo de servigcos publicos fora do horéario
convencional para facilitar o acesso dos cidaddos e reduzir a concentragdo de

atendimentos em horarios de pico (OCDE, 2021).

e Jornadas de trabalho concentradas, onde os funcionarios cumprem a mesma carga
horaria semanal, mas distribuida em menos dias com o objetivo de haver periodos de

atendimento mais longos e maior flexibilidade para os utentes (Cédigo do Trabalho).

e Modelos hibridos, que combinam horarios presenciais com modalidades de trabalho

remoto para determinadas fungdes, com o propésito de otimizar os recursos humanos e
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reduzir a necessidade de deslocacdo para servicos administrativos mais simples

(Comisséo Europeia, 2022).

Neste sentido, a transicdo para modelos de jornada de trabalho mais flexiveis exige uma
reorganizacdo estratégica da administracdo publica e a adocao de ferramentas de planeamento e
monitorizacdo do desempenho. Tecnologias como os sistemas de gestdo automatizada podem
ser utilizadas para prever padrdes de procura e minimizar o impacto das mudancas nos horarios
de trabalho (World Bank, 2022).

A adaptacéo das jornadas de trabalho e dos horarios concentrados, no contexto da administragéo
publica portuguesa, pode representar uma oportunidade significativa para melhorar a eficiéncia
dos servicos e promover um modelo de atendimento mais acessivel e inclusivo. No entanto,
gualquer alteragdo nos modelos de jornada deve ser acompanhada por uma analise rigorosa dos
impactos para os cidadaos e para os trabalhadores, para que as mudancgas implementadas sejam

sustentaveis e com beneficios reais para todos os envolvidos.

Em sintese, a modernizacdo dos horarios de trabalho no setor publico deve ser encarada como
um elemento estratégico na melhoria do equilibrio entre a necessidade de prestar um servico
publico de qualidade e a garantia de condi¢des de trabalho adequadas para os colaboradores. A
implementacdo de jornadas flexiveis, aliada a digitalizacdo e a adocdo de novas metodologias
organizacionais, representa um caminho promissor, para a constru¢do de uma administracéo
publica mais agil, acessivel e centrada nas necessidades dos cidaddos (Comissao Europeia,
2022).

1.2.1. Impacto das jornadas de trabalho na qualidade de atendimento

Para enfrentar os diversos desafios como a sobrecarga de atendimento, alguns paises tém optado
por jornadas de trabalho diferenciadas, oferecendo atendimento em horarios alternativos, periodos
noturnos e fins de semana. Estas medidas implementadas tendem a facilitar o acesso dos
cidaddos e otimizar a gestdo dos servicos, promovendo uma experiéncia de atendimento mais

eficiente e inclusiva (Kim et al., 2024).

A Tabela 3 apresenta uma comparacdo entre diferentes modelos de horarios adotados em

diferentes paises e o respetivo impacto na satisfacdo dos cidadaos.

Tabela 3. Comparacgéo de modelos de horarios no setor publico e impacto na satisfacdo dos cidadaos.

Modelo de Horario Pais Impacto na Satisfac&o dos Cidadaos
Horério Tradicional Alemanha, Franca, Elevada msaﬂsfaggo dos C|d.adaos que
trabalham em horario comercial, aumento
(9h-17h) Portugal.

dos tempos de espera.

Horério Alargado (até Reino Unido, Paises Maior acessibilidade para trabalhadores,
20h ou fim de semana) Baixos. reducdo da sobrecarga nos horarios de pico.
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Tabela 3. Comparagdo de modelos de horarios no setor publico e impacto na satisfagao dos cidadaos

(Cont.).

Modelo de Horéario Pais Impacto na Satisfacdo dos Cidadaos
Atendimento por Portugal Espanha Melhoria na organiza¢do do atendimento,
A endamenltao gaﬁadér: ' reducdo dos tempos de espera e maior

9 : previsibilidade.
0 DA Aumento da eficiéncia administrativa,
(prl\e/lsgr?ci?a:-'elbc;:gict’al) Flnlang;atlérl:ligruega, menor necessidade de deslocacdo e maior

conveniéncia para os cidadaos.

Fonte: Eurofound (2023); OCDE (2023); SIGA — Governo de Portugal (2024).
A modernizacdo da gestdo do tempo na administracdo publica deve ser encarada como uma
prioridade para governos e instituicbes que pretendem melhorar a qualidade dos servigos

prestados.

1.2.2. Modelos de horéarios no setor publico

A modernizacdo dos servigcos publicos tem incentivado a ado¢do de modelos de horérios
diferentes, com o objetivo de aumentar a eficiéncia e a acessibilidade dos servigos prestados aos
cidadaos. A definicdo dos horéarios de funcionamento deve basear-se numa andlise detalhada das
necessidades da populacdo para que 0s servigos estejam disponiveis em periodos compativeis

com as obrigaces profissionais e pessoais dos cidadaos.

Os modelos de horarios adotados variam consoante as especificidades de cada pais e o nivel de
digitalizacéo dos servicos. Entre as abordagens mais eficazes destacam-se: o horéario alargado, o
atendimento por agendamento, a flexibilizagdo dos turnos e a implementagéo de sistemas digitais,

que reduzem a necessidade de deslocac¢éo presencial (World Bank, 2022).

O atendimento por agendamento permite otimizar a distribuicdo da carga de trabalho e minimizar
os tempos de espera, contribuindo para uma gestdo mais eficiente dos recursos humanos e

evitando sobrecargas em periodos de maior procura (Comissao Europeia,2022).

A automatizacdo de processos e a criacdo de assistentes virtuais tém contribuido para uma
reducdo significativa dos tempos de espera e para uma melhoria na eficiéncia operacional (World
Bank, 2022). A digitalizacdo desempenha um papel central neste processo ao permitir que
servicos que anteriormente exigiam deslocaces fisicas possam ser realizados de forma remota.

Isto poupa tempo, tanto aos cidaddos como aos funcionarios publicos (Comisséo Europeia, 2022).

Enfatiza-se, que a digitalizagdo tem revolucionado a forma como o0s servicos publicos séo

prestados, pois mitiga barreiras geograficas e temporais.

A flexibilizac&@o dos turnos, adotada em paises nordicos, permite um atendimento continuo e alivia
a sobrecarga em periodos criticos do dia, melhorando tanto a eficiéncia do servico, quanto a

gualidade de vida dos colaboradores (Comisséo Europeia, 2022).
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A otimizacdo da gestdo do tempo no setor piblico é um fator determinante para o sucesso das
reformas administrativas e para a melhoria da experiéncia dos cidaddos. De acordo com a OCDE
(2021), paises que adotaram estratégias inovadoras para reorganizar os seus servicos publicos,
registaram ganhos significativos em termos de eficiéncia e satisfacdo dos cidadéos. A transicdo
para um modelo de administracdo publica mais agil envolve diversas abordagens, desde a
simplificacdo burocratica até a introducdo de tecnologias que automatizam processos
administrativos (World Bank, 2022).

A simplificacdo burocratica é outra estratégia fundamental para a otimizacdo da gestédo do tempo
no setor publico. A reducdo de procedimentos desnecessarios € a eliminacdo de redundancias
administrativas permitem agilizar processos e reduzir os tempos de espera. Em Portugal, o
Simplex tem sido um exemplo bem-sucedido nesta &rea, ao eliminar mais de 1.500 procedimentos
administrativos redundantes desde a sua criacdo (Republica Portuguesa, 2022). No que toca, a
simplificagcdo burocrética, ela também envolve a harmonizacdo de normas e procedimentos entre
diferentes entidades publicas para facilitar a interoperabilidade e a partilha de informacdes. Esta
abordagem tem sido adotada com sucesso ha Esténia, onde a integracdo de sistemas
governamentais permitiu a criagdo de um ecossistema digital coeso conhecido como e-Estdnia

(Comisséo Europeia, 2022).

A incluséo digital também é um pilar essencial para a otimizagdo da gestdo do tempo no setor
publico. Programas de formacéao digital, dirigidos tanto a cidaddos como a funcionarios publicos,
sdo fundamentais para garantir que todos possam beneficiar das vantagens da digitalizagéo. A
Comisséo Europeia (2022) recomenda a criacdo de iniciativas de literacia digital, especialmente

dirigidas a grupos vulneraveis, como idosos e pessoas com baixos rendimentos.

Em Portugal, a iniciativa INCoDe.2030, lancada em 2017 e reforcada no ambito do Plano de
Recuperacdo e Resiliéncia (PRR), tem como objetivo promover as competéncias digitais da

populagdo através de cursos e workshops gratuitos (AMA, sd).

O envolvimento dos cidaddos no desenho e na avaliagdo dos servigcos publicos é uma estratégia
inovadora que tem ganho destaque nos Gltimos anos. A participacdo ativa dos cidaddos permite

identificar necessidades especificas e ajustar os servigcos de acordo com as suas expectativas.

Em Portugal, existe a plataforma Participa.pt, que tem sido utilizada para recolher feedback dos
cidadéos sobre os servigos publicos, o que auxilia as administracdes publicas a ajustarem os seus
processos com base nas necessidades reais da populacdo (Republica Portuguesa, 2022). Esta
abordagem né&o s6 melhora a qualidade dos servicos como também aumenta a transparéncia e a

confianca dos cidadaos nas instituicées publicas.
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2. Descricao da Camara Municipal de Macedo de
Cavaleiros

A presente seccdo tem como objetivo apresentar o Concelho de Macedo de Cavaleiros, bem como
a descricdo da CMMC, abordando a sua estrutura organizacional, funcdes e competéncias, € 0

papel da DS junto da comunidade local.

O estudo da realidade organizacional da administragdo local é fundamental para uma analise
aprofundada de qualquer problematica que envolva a prestagdo de servicos publicos,
nomeadamente no que diz respeito a organizacdo do tempo, a eficiéncia do atendimento e a
adaptacao perante as necessidades da comunidade. Neste sentido, compreender a estrutura e os
principios orientadores da CMMC, constitui um passo imprescindivel para contextualizar o objeto
do presente projeto, que se debruca sobre as implicacdes das jornadas de trabalho e dos horéarios

concentrados, no desempenho da DS.

O concelho de Macedo de Cavaleiros (Figura 1), localizado na sub-regido Terras de Tras-os-
Montes, parte integrante da regido norte, mais concretamente no distrito de Bragang¢a, ocupa uma
area de 699,14 km2 e conta com uma populacdo de 14.236 habitantes. Composto por 30
freguesias e unides de freguesia, num total de 67 localidades, o concelho destaca-se pela sua
centralidade na regido, o que Ihe confere uma posi¢éo estratégica como um importante centro de
referéncia. A sua proximidade com diversos pontos-chave da regido torna-o um pélo essencial
para a dinamizagdo econdmica e social do nordeste de Portugal. A identidade de Macedo de
Cavaleiros é fortemente ligada a sua localizacéo, sendo frequentemente descrita como o "Coragao
do Nordeste", um titulo que reflete a sua funcdo como ponto de confluéncia e acesso entre as
diferentes areas das terras de Tras-os-Montes. A sua estrutura territorial e as suas acessibilidades
séo fatores-chave que contribuem para o desenvolvimento e bem-estar da comunidade local e da

regido em geral'.

! https:/Avww.cm-macedodecavaleiros.pt/pages/223
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Figura 1. Mapa do concelho de Macedo de Cavaleiros.

Fonte: https://populacaodistritodebraganca.jimdofree.com/macedo-de-cavaleiros-1/as-freguesias/

2.1. Missao, Visao e Valores

A missao de uma entidade publica representa a sua razdo de ser, 0s seus objetivos fundamentais
e a sua orientacd@o ao servigo do interesse coletivo. A CMMC, como 6rgao executivo do municipio,
tem como missdo garantir o desenvolvimento sustentavel, coeso e inclusivo do concelho, para

assegurar a qualidade dos servicos prestados a populacdo e promover o bem-estar das
comunidades locais (Direcdo-Geral das Autarquias Locais [DGAL], 2024).

A visdo estratégica da autarquia esta orientada para o reforco da atratividade territorial, a inovacéo
nos servigos publicos e a valorizacdo dos recursos humanos e naturais. Esta visdo incorpora uma
perspetiva de médio e longo prazo, ao articular objetivos de modernizagdo administrativa com a
necessidade de preservar o capital social e ambiental do concelho. De acordo com os principios
da administragcdo publica moderna, a viséo institucional deve funcionar como um catalisador da
acao estratégica, permitindo alinhar os objetivos politicos com as capacidades operacionais da
organizagdo (Pollitt, 2016). A CMMC, enquanto 6rgdo executivo do municipio, assume
competéncias proprias e delegadas, no quadro da descentralizacdo administrativa portuguesa. A
sua atuacao decorre da Lei n.° 75/2013, de 12 de setembro, que estabelece o regime juridico das
autarquias locais, conferindo-lhes responsabilidades nas areas do ordenamento do territério,
desenvolvimento econdémico, ambiente, cultura, educacéo, acao social, entre outras (DGAL, 2021).
Esta multiplicidade de dominios traduz-se numa gestdo complexa e multidisciplinar, que exige uma

articulacao eficaz entre servigos técnicos, administrativos e politicos.
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A organizacgéo interna da autarquia estrutura-se em unidades organicas flexiveis e dindmicas, com
vista & operacionaliza¢éo das politicas municipais de forma eficiente e proxima do cidad&o. A par
da funcao politica e estratégica exercida pelo executivo municipal, liderado pelo Presidente da
Camara e 3 Vereadores com pelouros atribuidos.

Publicado em Diario da Republica, o Regulamento n.° 521/2024 de 10 de maio, o0 Regulamento de
Organizacédo dos Servicos Municipais, Estruturas e Competéncias (ROSMEC) define os objetivos
e os niveis de atuacdo dos servi¢os, bem como os principios que regem e estabelecem os niveis
de hierarquia da CMMC. Na Figura 2 apresenta-se o Organograma referente a macroestrutura da
CMMC onde se verifica que 0s servigos municipais estdo organizados em 13 Unidades Flexiveis,
9 Divisdes Municipais, dirigidas por dirigentes intermédios de 2.° grau, Chefe de Divisédo, e 4

Unidades Municipais dirigidas por dirigentes intermédios de 3.° grau, Chefe de Unidade.
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Figura 2. Organograma referente & macroestrutura dos servigos municipais.
Fonte: Diario da Republica — Regulamento n.° 521 datado de 10-05-2024.
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A identidade institucional da CMMC ¢é assim moldada por um conjunto de principios estratégicos
gue conjugam a tradicao de servigo publico com a inovagao administrativa. A sua misséo, visao e
valores refletem o compromisso com uma governacdo orientada para os cidaddos, centrada na
valorizacdo do territorio, na participacdo democratica e na promocao do bem-estar coletivo. Assim
sendo, estes principios norteiam a atividade da camara enquanto instituicdo, como também
permeiam a cultura organizacional dos seus servicos, o que influencia a forma como os
colaboradores, entendem e executam o seu trabalho.

A transferéncia de competéncias do Estado central para os municipios, nas areas da educacao e
acéo social, coloca pressao adicional sobre as cAmaras municipais, que tém de reorganizar os
seus recursos humanos, financeiros e logisticos para fazer face as novas responsabilidades
(OECD, 2020). Neste quadro, torna-se cada vez mais relevante analisar, com base empirica,

como estas instituicdes estédo a responder aos desafios de eficiéncia, equidade e proximidade.

Em suma, torna-se importante sublinhar que a CMMC, tal como outras autarquias portuguesas,
enfrenta constrangimentos estruturais no que respeita a renovacdo e manutencdo dos seus
quadros técnicos, a limitacdo orcamental e a rigidez de certas normas administrativas. Estes
fatores afetam a capacidade de adaptacdo dos servicos, nomeadamente no que se refere a
gestdo de horarios de trabalho e a introducdo de modelos inovadores de atendimento ao publico,
como os horarios alargados ou diferenciados.

No que toca aos valores que orientam a atuacdo da CM, os mesmos s&0 expressos através do
compromisso com a equidade, a transparéncia, a participacdo e a eficiéncia. Estes valores estédo
em consonancia com as boas praticas europeias em matéria de governacao local, nomeadamente
as orientacdes do Comité das Regides da Unido Europeia, que sublinham a importancia da
proximidade, da responsabilizacdo democrética e da gestdo participada (Comité das Regides da
UE, 2020). A promogé&o da incluséo social, da igualdade de oportunidades e do acesso equitativo
aos servigos publicos sdo pilares centrais da atuacédo da autarquia, especialmente relevantes nas
areas de intervencdao social.

2.2. Divisao Social da Camara Municipal de Macedo de Cavaleiros

A DS constitui uma das unidades nucleares da estrutura funcional da CMMC, sendo responséavel
por uma ampla gama de respostas sociais dirigidas a populacdo do concelho. Entre as suas
principais competéncias, incluem-se o acompanhamento de situacfes de vulnerabilidade social, a
gestdo de programas de apoio habitacional, a articulagdo com entidades do setor solidario e a
implementacao de politicas publicas nas areas da inclusao, migracédo, apoio a terceira idade e
juventude. Desempenha um papel particularmente relevante, dado o seu contacto direto com
segmentos vulneraveis da populacao e a sua responsabilidade na implementacéo de politicas de

coesao social.

Constitui-se como um pilar essencial na organizacdo e gestao de politicas publicas vocacionadas

para 0 bem-estar e inclusdo social da populacdo de Macedo de Cavaleiros. Composta por uma
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equipa de 22 colaboradores qualificados, incumbidos da missdo de prestar servicos de apoio
social a comunidade, possui um papel primordial em varias areas estratégicas. Segundo o
ROSMEC, a DS é estruturada em varios gabinetes especializados, entre os quais o Balcdo da
Inclusédo, o Centro Local de Apoio a Integracdo de Migrantes (CLAIM), o Eco Solidario, o Gabinete
de Apoio ao Emigrante (GAE), a Habitacdo, o Rendimento Social de Insercao (RSI) e o Servico de
Atendimento e Acompanhamento Social (SAAS). Esta segmentacéo funcional permite uma maior
especializacao técnica, para garantir que as respostas sociais sejam ajustadas as especificidades

dos publicos-alvo.

Para além das funcdes referidas anteriormente, a DS é responsavel pela implementagcao de
projetos estruturantes, que reforcam a sua capacidade de diagnéstico, planeamento e intervencéo
no nosso territério. Atualmente estédo a decorrer o Projeto Radar Social (RS), financiado pelo PRR,
com uma equipa dedicada a atualizacdo do Diagnoéstico Social e do Plano de Desenvolvimento
Social, em estreita articulagdo com a Coordenacgéo Técnica e Animacao de Parcerias da RS CLAS
MC e o projeto Operacdo CoMsigo - Comunidade Social de Intervengdo para a garantia de
oportunidades — Contrato Local de Desenvolvimento Social 52 geragdo (CLDS 5G) de Macedo de
Cavaleiros, financiado pelo Programa Pessoas 2030 Demografia, QualificagBes e Inclusdo e
cofinanciado pela Unido Europeia, estruturado em quatro eixos de intervencdo, homeadamente no
Eixo 1 - Emprego, Formacdo e Qualificacdo, no Eixo 2 - Intervencdo Familiar e Parental,
Preventiva da Pobreza Infantil, no Eixo 3 - Promo¢do de Envelhecimento Ativo e Apoio a
Populacgédo Idosa e no Eixo 4 - Auxilio e Intervencao Emergencial as Popula¢des em Situagdo de

Vulnerabilidade Social.

Opera numa légica de proximidade e articulacéo interinstitucional, ao colaborar frequentemente
em rede com a Seguranca Social, Instituicbes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) locais,
escolas, unidades de salde, juntas de freguesia e forcas de seguranca. Destaca-se a parceria
com a Santa Casa da Misericordia de Macedo de Cavaleiros na implementacédo da Unidade Mével
de Saude, que presta cuidados de salude preventivos, apoio social, especialmente para as
pessoas isoladas, visitando mensalmente todas as localidades do concelho. Esta abordagem
intersectorial € considerada uma boa pratica no dominio da intervencdo social, o que produz
respostas mais integradas e eficazes, as multiplas dimensdes da exclusdo e da pobreza (Bakker &
Demerouti, 2020).

No plano operacional, a diviséo enfrenta diversos desafios, como a presséo constante da procura,
a rigidez dos horéarios e a exigéncia de cumprimento de metas administrativas. A investigacéo
empirica desenvolvida neste estudo permitiu identificar que uma parte significativa dos
colaboradores considera que os horarios atuais nem sempre sdo compativeis com as exigéncias
do servico, nomeadamente no que diz respeito a flexibilidade e a capacidade de adaptacdo a

situacdes imprevistas (Altounian et al., 2020).

Adicionalmente, a populacdo-alvo da DS caracteriza-se por uma elevada heterogeneidade, quer
em termos sociodemogréficos, quer em termos de necessidades e expectativas. Esta diversidade

exige dos servigcos sociais municipais uma grande capacidade de personalizacdo e ajustamento
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continuo das praticas de atendimento. Neste contexto, a gestdo do tempo, a adequacédo da
jornada laboral e a configuracdo dos horarios de funcionamento emergem como fatores

determinantes para a qualidade do servico prestado (Berry et al., 2020).

Em suma, a DS da CMMC representa um pilar essencial da intervencdo publica local, na medida
em que funciona como uma ponte entre o poder institucional e as necessidades quotidianas dos
cidadaos. A sua capacidade de resposta depende ndo apenas dos recursos disponiveis, mas
também da forma como organiza o tempo, gere as jornadas de trabalho e adapta os horarios de
atendimento. Esta realidade, justifica plenamente o foco deste estudo, na andlise critica destes

fatores, com vista a melhoria continua da administracéo publica local.
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3. Metodologia e Métodos de Investigacao

Na presente secc¢do descreve-se 0 processo metodoldgico adotado na realizagdo deste estudo de
caso, detalhando os procedimentos utilizados para a recolha e analise dos dados, bem como a
fundamentacdo das opcdes metodolégicas escolhidas em funcdo dos objetivos da presente

investigacao.

3.1. Objetivos do Estudo

A definicdo dos objetivos da presente investigacdo foi um passo fundamental para orientar o
desenvolvimento do estudo e assegurar uma linha orientadora na metodologia de trabalho. Apés a
elaboracao do enquadramento tedrico sobre a gestdo do tempo, a organizagdo do atendimento
publico, a acessibilidade e a equidade no atendimento, tornou-se evidente a importancia deste

projeto.

Tendo em consideracdo evidéncias, foram definidos o0s objetivos, que visam orientar a
investigacdo no sentido de analisar a adequagdo dos horéarios de atendimento da DS, tanto na

Gtica do utente como dos colaboradores.

O objetivo geral consiste em avaliar as jornadas de trabalho praticadas na DS da CMMC,
considerando as necessidades do cidadao utilizador e as implicagbes para a qualidade do servico
e a gestdo do tempo no atendimento. Com base neste objetivo geral, foram definidos os seguintes

objetivos especificos (OE):

e OE;: Analisar os horarios de atendimento atuais da DS e verificar a adequacao as

necessidades do cidadao local.

e OE,. Observar se a aplicacdo de horarios concentrados seria uma melhoria no

atendimento.

e OEj;: Analisar efeitos da jornada de trabalho sobre o desempenho dos colaboradores e o

atendimento prestado.

e OE,: Avaliar a percecgéo dos colaboradores em relagéo a distribuigdo da sua carga horéaria

e seu impacto no equilibrio entre vida pessoal e profissional.

De acordo com o0s objetivos e o enquadramento tedrico apresentado na seccdo 1, foram

formuladas as seguintes hipoteses de investigagao (HI):

e HI;: Existem diferencas por faixa etaria relativamente a percecao da qualidade do

atendimento.

e HI,: Existe uma associagéo entre a percecdo da adequacgédo do horario de atendimento e a

atividade profissional exercida.

e Hls: Existem diferencas por localizacdo de residéncia relativamente a percecdo da

adequacao dos horarios de atendimento.
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e HI,: Existem diferencas por localizagdo de residéncia relativamente a percegcao do tempo

de espera.

e Hls: Existem diferencas por atividade profissional relativamente a percecao da adequacao

do horério de atendimento.

e Hlg: Existem diferencas por atividade profissional relativamente ao tempo de espera.

A formulagédo das HI encontra suporte na literatura existente, a qual enfatiza a relevancia de
determinadas variaveis sociodemograficas, profissionais e organizacionais na avaliagdo dos

servigos publicos.

Paposa et al. (2019) evidenciam que a idade é uma varidvel que influencia a avaliagdo da
gualidade dos servigos publicos, dado que diferentes grupos etarios possuem expectativas e
rotinas distintas. O mesmo autor sublinha ainda que a atividade profissional assume-se como
variavel determinante, influenciando significativamente a forma como os cidaddos apreciam os
servigos disponibilizados.

Neste enquadramento, Romero-Subia, et al. (2022) demonstram que, em contextos rurais, a
percecdo da qualidade dos servi¢os publicos influencia de modo direto a satisfagdo e a lealdade

dos utentes, o que justifica a inclusdo da localizag&o da residéncia como elemento de andlise.

Paralelamente diversos estudos reforcam a importancia da organiza¢@o dos horéarios de trabalho
como um elemento central para a eficiéncia e eficacia dos servicos publicos. Entre estes,
Nguyen-Hadi Khorsand et al. (2023) salientam que a implementacdo de um sistema digital de
registo de horarios na administragédo publica funciona como uma ferramenta essencial de gestao,
capaz de melhorar o desempenho institucional, otimizar processos internos e, consequentemente,

moldar a percecado dos cidaddos quanto a qualidade do atendimento recebido.

Assim, as HI formuladas procuram explorar de forma mais detalhada a relagdo entre o perfil
sociodemografico dos utentes e a adequacao dos horérios de atendimento da DS da CMMC,
considerando igualmente os impactos desta organizacdo sobre o desempenho e a conciliagéo
pessoal e profissional dos colaboradores. Esta articulagdo entre objetivos, hipoteses e contributos
tedricos sustenta a pertinéncia do estudo e orienta a identificacdo de potenciais melhorias para a
promoc¢do de um atendimento mais eficiente, acessivel e ajustado as necessidades da populacao

de Macedo de Cavaleiros.

3.2. Recolha e Tratamento de Dados

Este projeto adota uma abordagem quantitativa, com um estudo de caso na DS da CMMC, da
jornada de trabalho em vigor e da gestdo do tempo no atendimento. A recolha de dados foi

realizada através da aplicacdo de inquérito por questionario, destinados a dois grupos de
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participantes, os cidad&os utilizadores dos servi¢os sociais e 0s colaboradores, para compreender

as perceces sobre a Gestdo de Tempo no atendimento.

A estratégia de recolha foi desenhada para captar percecdes, opinides e experiéncias, refletindo
diferentes dimensdes do fendmeno em estudo, desde a adequacédo dos horarios de funcionamento
ao impacto das jornadas de trabalho na qualidade do atendimento. Para tal, foram elaborados e
aplicados dois instrumentos de inquérito por questionario, cada um adaptado ao perfil e contexto
dos respetivos respondentes. A elaboragdo dos questionarios baseou-se na revisdo da literatura
apresentada no enquadramento teérico, nomeadamente nos contributos de Paposa et al. (2019),
Romero-Subia et al. (2022) e Nguyen-Hadi Khorsand et al. (2023), que destacam a importancia de
variaveis como a idade, a ocupacéo profissional, a localizacdo geogréafica e a organizacdo dos
horarios de trabalho na perce¢do da qualidade dos servigos publicos. Adicionalmente, foram
consultados documentos internos da DS da CMMC, tais como, o Regulamento Interno (RI) e os
registos de horarios praticados, de modo a assegurar que os instrumentos refletissem a realidade
da DS. A estrutura dos questionarios foi ainda inspirada em modelos utilizados em estudos
semelhantes no ambito da gestdo do tempo e da qualidade dos servigos publicos, devidamente

adaptados ao contexto local.

O primeiro questionéario, destinado & populagdo do concelho, teve como foco a avaliagdo da
percecao dos cidaddos sobre os servi¢os prestados pela DS, com especial enfoque a adequacéo
dos horérios e a frequéncia de utilizacdo dos servigos. A estrutura do instrumento incluiu
perguntas fechadas de escolha Unica e multipla, escalas de avaliagdo de Likert de 5 pontos, bem
como questdes abertas, que proporcionaram a recolha de sugestdes, criticas e observacdes
espontaneas. Esta diversidade permitiu equilibrar a objetividade estatistica com a riqueza do

discurso individual, valorizando tanto os padrfes de resposta como as singularidades.
O questionario destinado ao cidaddo foi composto por cinco secc¢des, abrangendo (Anexo A):

e O perfil sociodemogréfico e profissional dos inquiridos (idade, sexo, estado civil, situacéo

laboral e rendimento);
e A frequéncia e o tipo de utilizacéo dos servicos da DS;
e A avaliacdo da qualidade do atendimento;
e A adequacao dos horarios de funcionamento;
e Sugestdes de melhoria.

O segundo questionario foi aplicado aos colaboradores da DS e procurou compreender a
experiéncia interna dos mesmos, nomeadamente no que respeita a adequacao das jornadas de
trabalho, a conciliagdo entre vida profissional e pessoal, a percecdo da produtividade e a
gualidade do servico prestado. A estrutura do inquérito contemplou igualmente a avaliagdo da

satisfagdo com os horarios em vigor e a identificacdo de possiveis melhorias operacionais.

O questionario destinado aos colaboradores foi composto por trés sec¢fes, abrangendo (Anexo
B):
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e Dados profissionais (tempo de servico, cargo ou fungéo);
e Impactos na salde e bem-estar;
e Jornada de trabalho e horéarios de atendimento.

A colocacéo destas questdes surge dada a importéancia de diferenciar a capacidade de combinar
sentimentos com conhecimento e acéo e formar ciclos continuos de interpretacéo e inovagéo no

atendimento (Valentim & Mas-Basnuevo, 2015).

A versdo impressa dos questionarios foi distribuida fisicamente, no periodo de fevereiro a maio de
2025, em pontos de grande afluéncia, como a Sec¢do de Atendimento da autarquia, a DS, IPSS e
no espago publico. A recolha foi acompanhada de forma a esclarecer duvidas aos inquiridos,
promovendo a participagcdo e garantindo a integridade do processo. A aplicacdo do segundo
questionario decorreu em formato fisico e a adesédo dos colaboradores foi voluntaria, e os dados
recolhidos foram anonimizados de forma irreversivel, garantindo que nenhuma resposta pudesse
ser associada a um individuo especifico. A recolha de dados junto dos colaboradores da DS foi
organizada de forma a respeitar o anonimato e a confidencialidade laboral, elementos essenciais

num contexto de avaliacdo organizacional interna.

Esta dimensdo da recolha foi fundamental para estabelecer um contraponto entre a perce¢édo do
cidaddo e a visdo dos profissionais, promovendo uma leitura dialégica dos dados que evita

conclusdes simplistas ou unidimensionais.

A organizagéo dos dados recolhidos obedeceu a critérios de verificagdo, consisténcia e seguranga
da informacdo. As respostas em papel foram transcritas para folhas de célculo, no total, foram
validadas 144 respostas da populacdo e 22 dos colaboradores, perfazendo uma amostra
suficientemente robusta para uma analise exploratéria. As respostas abertas foram tratadas
separadamente, através de uma grelha de codificacdo tematica, que permitiu categorizar 0s
conteddos por afinidade seméntica e recorréncia de termos. Esta metodologia qualitativa,
inspirada na andlise de conteldo de Bardin (2016), permitiu extrair significados profundos das

sugestdes e observagdes dos inquiridos.

Com base neste processo de organizacdo e validacdo dos dados, procedeu-se a analise
estatistica descritiva e comparativa, de forma a dar resposta aos objetivos geral e especificos do
estudo. Os resultados foram apresentados através de tabelas de frequéncias absolutas (n) e
relativas (%), bem como calculadas medidas de tendéncia central, média e de dispersdo (DP-

desvio padrao), de forma a caracterizar a amostra e a descrever as principais variaveis em estudo.

Para dar resposta e aferir as hipoteses de investigacao fixadas, realizaram-se andlises estatisticas
inferenciais. Assim, antes da aplicacdo dos testes inferenciais, verificaram-se os pressupostos de
normalidade e de homogeneidade das variancias. A normalidade das distribui¢cdes foi avaliada por
meio dos testes de Kolmogorov-Smirnov (n=50 observagdes) e de Shapiro-Wilk (n<50
observagfes); e, a homogeneidade das variancias foi analisada através do teste de Levene
(Mar6co, 2021). A violagéo de um ou mais destes pressupostos inviabilizou a utilizagcdo de testes

paramétricos, conduzindo a adocdo de testes ndo paramétricos, mais robustos perante
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distribuicbes assimétricas e variancias desiguais. Deste modo, aplicou-se o teste de Kruskal-Wallis
para a comparacdo de trés ou mais amostras independentes, para testar as Hl; 3¢ O teste do
qui-quadrado ( ;(2) para examinar a associacdo entre variaveis categoricas, para testar a Hl,, desde
que ndo se verificasse a violagdo dos pressupostos do teste do qui-quadrado, nomeadamente
guando mais de 20% das células apresentaram frequéncias esperadas inferiores a 5, de modo a
garantir a validade dos resultados (Mar6co, 2021). Em todas as analises inferenciais e para decidir

sobre a confirmacao das HI, assumiu-se um intervalo de confianga de 95%.
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4. Planeamento, Desenvolvimento e Implementacao

4.1. Planeamento da Pesquisa e Planeamento dos Horarios

O delineamento do planeamento da presente investigacdo constituiu um processo estruturado em
multiplas etapas, ancorado em pressupostos metodolégicos robustos e orientado por uma analise
critica da jornada de trabalho praticada na DS da CMMC. Esta fase preliminar visou garantir a
coeréncia entre os objetivos definidos, os instrumentos de recolha de dados selecionados e as

estratégias analiticas a adotar.

Em consonancia com as boas praticas da investigacao cientifica aplicada a administracdo publica
(Bryman, 2016), foi adotada uma metodologia quantitativa, com o intuito de promover uma
compreensd@o abrangente das implicagfes da jornada de trabalho e da estrutura horaria nos

Servigos sociais municipais.

A primeira etapa consistiu no enquadramento tedrico sobre temas como gestdo do tempo, a
jornada de trabalho e horérios, a eficiéncia dos servigos publicos e a organizagdo do trabalho, de
forma a identificar referenciais tedricos que sustentassem a construcdo dos instrumentos de
investigacdo. Simultaneamente procedeu-se a andlise documental do RI de funcionamento,
atendimento, horario e controlo de assiduidade e do modelo de funcionamento da DS,
nomeadamente informagBes sobre a distribuicdo horaria, horarios de atendimento, fungdes

desempenhadas e cargas operacionais.

Para garantir que os questionarios elaborados e aplicados respondiam as especificidades do
contexto em estudo, foram realizadas reunides exploratorias com a Chefe de Divisdo da DS, de
modo a recolher informagBes preliminares sobre os fluxos de atendimento, a percec¢do dos
municipes e os principais desafios enfrentados pelos colaboradores. Estas interacdes permitiram
enriquecer o instrumento de recolha de dados com questfes ajustadas a realidade local. A Tabela
4 ilustra as respostas sociais existentes na DS da CMMC, com indicacdo das é&reas de

intervencao.

Tabela 4. Resposta Social e area de intervengéo.

Resposta Social Areas de intervencéo

Informacgdo e mediacdo especializada e acessivel as pessoas com deficiéncia e/ou

Balcéo da Incluséo . )
incapacidade

Apoio, informagé&o e acolhimento a migrantes em diversos aspetos da sua integracéo,

CLAIM i o VR
ex: regularizagdo, nacionalidade

Programa municipal de recolha e doacéo de bens a familias em situacéo de

Eco Solidario vulnerabilidade

GAE Gabinete de apoio ao emigrante

Apoio ao arrendamento, reabilitacdo de habitacdes degradadas, gestao do parque

Habitagao habitacional pblico (Habitacdo Social)
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Tabela 4. Resposta Social e area de intervencgéo (Cont.).

Resposta Social Areas de intervencao

Apoio social a pessoas e familias em situagdo de pobreza extrema e

RSI . ~ - g s
acompanhamento para promover a insergao social e profissional dos beneficiarios

Apoio e acompanhamento a pessoas e familias em situacédo de vulnerabilidade
SAAS social, risco ou exclusdo, sob a forma de atendimento, informacéo,
aconselhamento e encaminhamento para respostas sociais adequadas.

Nota: CLAIM= Centros Locais de Apoio a Integracéo de Migrantes; GAE= Gabinete de Apoio ao Emigrante;
RSI= Rendimento Social de Inser¢do; SAAS= Servico de atendimento e acompanhamento social.

Fonte: Elaboracéo propria.

4.1.1. Estrutura de atendimento e horarios em vigor

A DS da CMMC revelou um modelo de funcionamento tradicional, de acordo com o RI de
funcionamento, atendimento, horério e controlo de assiduidade, de acordo com o artigo 18.° é
praticada a modalidade de horério rigido, que corresponde & modalidade de horario de trabalho
em que o cumprimento da duragdo semanal do trabalho se reparte, em regra, por dois periodos de
trabalho diario, com horas de entrada e de saida fixa, separadas por um intervalo de descanso. A
alinea a) do mesmo artigo refere que nos servicos da CMMC, esta modalidade adota a seguinte
regra: de segunda a sexta-feira, das 09:00 horas as 17:00 horas, com intervalo de descanso de

uma hora, a gozar entre as 12:30 horas e as 13:30 horas.

Embora este formato seja comum nos servigos publicos portugueses, a sua rigidez comega a
contrastar com as exigéncias de uma sociedade que valoriza, cada vez mais, a flexibilidade e a

adaptacao aos diferentes ritmos de vida dos cidadaos.

De acordo com o artigo 7.°, alinea 2) do RI, o periodo normal de atendimento dos servi¢gos €&, por
regra, das 09:00 horas as 16:00 horas, de segunda a sexta-feira, sendo definido por despacho do
Presidente da Camara, para cada servigo municipal. Os horarios de atendimento praticados na DS

variam de acordo com a resposta social, conforme Tabela 5.

Tabela 5.Horario de atendimento Divisao Social.

Resposta Social Horéario de atendimento Tipo de marcacgao
Balc&o da Incluséo 09:00-12:30/13:30-16:00 Presencial e telefénica.
CLAIM 09:00-12:30 Presencial e telefénica.
Eco Solidario 09:00-12:30/13:30-17:00 Sem marcacao.
GAE 09:00-12:30 Presencial e telefénica.
Habitacéo 09:00-12:30/13:30-16:00 Presencial e telefénica.
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Tabela 5.Horario de atendimento Divisdo Social (Cont.).

Resposta Social Horario de atendimento Tipo de marcacgao
RSI 09:00-12:30/13:30-16:00 Presencial e telefénica.
SAAS 09:00-12:30/13:30-16:00 Presencial e telefénica.

Nota: CLAIM= Centros Locais de Apoio a Integracédo de Migrantes; GAE= Gabinete de Apoio ao Emigrante;
RSI= Rendimento Social de Insercdo; SAAS= Servico de atendimento e acompanhamento social.

Fonte: Elaboragao prépria.

Ao dialogar com os colaboradores da DS e na consulta dos registos de atendimento, tornou-se
evidente que o fluxo de utentes n&o é uniforme ao longo do dia. O periodo da manh& concentra o
maior nimero de atendimentos, muitos dos quais correspondem a pessoas com horarios laborais
fixos e a populacédo idosa que utiliza a rede de transporte escolar para se deslocar para a sede de
Concelho. Esta concentragdo revela uma limitagdo na capacidade de resposta dos servicos e
levanta questdes sobre a sua acessibilidade real.

Situagbes semelhantes foram observadas em diversos contextos internacionais, onde a falta de
modelos de atendimento mais flexiveis, horarios prolongados, servigos online e a descentralizacéo
de servigcos, contribui significativamente para o afastamento da populagdo dos servigcos publicos
(Kim et al., 2024). No caso da DS, a auséncia dessas op¢0Oes reforca a necessidade de repensar a

forma como o atendimento é estruturado e oferecido.

4.1.2. Adequacéo, exigéncia e necessidades da populagéo

Com base nas respostas dos inquiridos, tanto da populacdo geral como dos colaboradores da DS,
sera possivel estabelecer relacdes entre variaveis como o grau de satisfacdo, o tempo de espera,
a carga de trabalho e a percecdo de qualidade no atendimento, cruzando os dados quantitativos
com as interpretacfes qualitativas fornecidas pelos préprios participantes. A aplicagdo em formato
fisico foi fundamentada tanto em razdes logisticas como metodol6gicas, com o objetivo de atingir
diferentes grupos etarios, socioeconémicos e culturais, incluindo individuos com baixa literacia
digital ou com acesso limitado a internet, frequentemente presentes em meios rurais (AMA, sd).
Esta abordagem garantiu que nenhum grupo populacional fosse excluido do processo de

inquiricdo, assegurando maior equidade e inclusdo no processo investigativo (OCDE, 2021).

No que diz respeito ao tratamento ético da informacéo, foi assegurado o cumprimento integral dos
requisitos legais e deontolégicos associados a recolha de dados em contexto institucional. Os
inquiridos foram previamente informados sobre a natureza do estudo, os seus objetivos, os
destinatarios dos resultados e os direitos dos inquiridos, nomeadamente o direito a recusa, ao

anonimato e a confidencialidade. Estas precaucdes alinham-se com as disposi¢cdes do
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Regulamento Geral de Prote¢cédo de Dados (RGPD), promovendo uma cultura de responsabilidade

ética na producao de conhecimento (Lei n.° 58/2019, de 8 de agosto).

Na aplicacdo dos questionarios a populacdo, emergiram opinides claras quanto as dificuldades
enfrentadas no acesso aos servicos sociais do municipio de Macedo de Cavaleiros. Os dados
recolhidos através dos questionarios indicam que 36,61% dos municipes inquiridos consideram
que os horarios atuais ndo se ajustam a sua disponibilidade, sobretudo devido a situacéo laboral
ou a limitacdes de transporte. Esta percecdo foi partilhada por pessoas de diferentes perfis

sociodemograficos, o que reforgca a abrangéncia do problema.

De forma particularmente expressiva, os trabalhadores no ativo relataram obstaculos em
conseguir atendimento fora do horario convencional. Curiosamente, também os idosos, muitos dos
quais dependem de familiares ou transportes para se deslocarem, manifestaram dificuldades
semelhantes. Esta combinagéo de testemunhos aponta para a necessidade de pensar um modelo
de atendimento mais alargado e inclusivo. Os jovens adultos, por sua vez, destacaram a urgéncia
de alternativas digitais que permitam interacdes a distdncia, como agendamentos ou pedidos

online, reduzindo a dependéncia da presenca fisica.

Entre as sugestdes, necessidades da populacdo, mencionadas nas respostas abertas trés
destacaram-se pela frequéncia e clareza com que foram mencionadas, passando a referenciar as
mesmas, criagdo de um horéario alargado de atendimento, e se possivel com um dia util por
semana até as 19h00, garantido o acesso a municipes com horario laboral fixo, desenvolvimento
de uma plataforma de digital de agendamento e marcagéo prévia com resposta automatizada,
proporcionando maior autonomia e implementagédo de atendimento mdével para zonas rurais do
Concelho de Macedo de Cavaleiros, assegurando proximidade e inclusdo dos residentes das

zonas com menor acessibilidade e mais distantes da sede de concelho.

Estas sugestdes demonstram o interesse da populacdo em colaborar na melhoria dos servigos,
encontrando-se alinhadas com as orientac¢des internacionais para a modernizacao dos servicos de

proximidade, como defende a Comissao Europeia (2022).

Mais do que um problema operacional ao nivel do atendimento, os dados revelam um desafio
estratégico. A resposta institucional precisa de ir além da reorganizacao de horarios, deve
articular-se com uma visdo mais ampla de planeamento de servi¢cos, gestdo de recursos humanos

e compromisso com politicas de inclusao.

Segundo Teixeira (2022), a generalidade das decisbes tomadas apresenta sempre um
determinado grau, maior ou menor, de incerteza, pois envolvem situagcbes futuras cuja

previsibilidade assume sempre algum grau de indefinicao.

Para a tomada de decisdo é fundamental conhecer o destino pretendido, qual a missao? A missédo
da DS da CMMC é dar resposta efetiva as vulnerabilidades sociais dos cidaddos de Macedo de
Cavaleiros, que estdo emanadas do Diagnéstico Social de Macedo de Cavaleiros 2024, “o
diagndstico sublinha uma das fases vitais no processo de planeamento da intervencao social. Por

seu turno, a intervencgéo social assume o planeamento como uma func¢éo inerente a toda a a¢éo, a
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gual sustenta um conjunto de atividades e, através da articulacdo das quais, se pretende atingir
um conjunto de objetivos. Pensar o planeamento de forma cientifica e técnica implica uma
articulacdo complexa e permanente entre trés conceitos: racionalidade, conhecimento da realidade
e adocdo de decisGes. O Diagnéstico Social 2024 incorpora um modelo concreto, alias, a
atualizacdo dos instrumentos de planeamento, incluindo assim o plano de desenvolvimento social
como etapa posterior e sequencial, obedece a uma tomada de decisdo coletiva, amplamente
discutida e determinada pelo Conselho de Parceiros da RS CLAS MC, que consiste em concentrar
a lente de investigacdo nos problemas sociais prioritarios inscritos no Plano de Desenvolvimento
Social (PDS) em vigor - o PDS 21-27”, atualizado em 2024.

As decisbes tomadas e implementadas no d&mbito deste estudo de caso materializaram-se, entre
outras, na realizacdo de deslocacgbes dos técnicos dos diversos servicos da DS da CMMC as 30
freguesias e unides de freguesia do concelho. As visitas foram previamente articuladas com os
Presidentes de Junta, que desempenharam um papel fundamental na mobilizacdo da comunidade
local. O objetivo consistiu em divulgar os servi¢os disponiveis, aproximando-os da populac¢éo, bem
como em promover a articulacdo necesséria para que a sua utilizacdo ocorra de forma célere e

adequada sempre que tal se revele necessario.

Paralelamente, procedeu-se a alteracdo do horario de funcionamento por despacho, passando a
vigorar, a partir de 1 de agosto de 2025, a modalidade de horario rigido. Este sera praticado de
segunda a sexta-feira, das 09h00 as 17h00, com um intervalo de descanso de uma hora. Para
garantir a continuidade do atendimento publico durante o periodo de almogo, instituiu-se um
sistema de turnos de descanso, repartido entre dois grupos de colaboradores, o primeiro grupo
usufrui do intervalo entre as 12h00 e as 13h00, enquanto o segundo grupo o realiza entre as
13h00 e as 14h00. Esta reorganizagdo visa assegurar a prestacdo de servigco ininterrupto,
aumentando a eficiéncia do atendimento e a acessibilidade da populacdo aos servigos da DS. De
forma complementar, Soudering (2022) salienta que uma gestdo eficaz ndo se limita ao
planeamento de horarios, mas envolve também o alinhamento estratégico das equipas e a
lideranga prética na distribuicdo de tarefas. A capacidade de gerir os recursos humanos de forma
estruturada contribui diretamente para aumentar a eficiéncia do servigo, garantindo que as

necessidades da populacdo sejam atendidas de forma consistente e equitativa.
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5. Avaliacao, Apresentacao e Analise dos Resultados

A seccao 5 apresenta a avaliagao e a analise dos resultados obtidos a partir da implementacao da
metodologia descrita nas secc¢des anteriores, bem como a andlise critica dos dados a luz dos
objetivos da pesquisa. Foram expostos os dados de forma sistematica, com o auxilio de tabelas,
de forma a garantir clareza e coeréncia na apresentacao. Seguidamente, procede-se a analise dos
resultados, a fim de identificar padrbes, relacbes e implicacdes relevantes para o problema de
pesquisa. A avaliacdo dos resultados obtidos visa ndo apenas verificar a consisténcia dos mesmos
em relacdo aos OE e as HI propostas, mas também discutir suas possiveis interpretacoes,

limitacdes e contribuigBes para estudo de caso.

5.1. Avaliacédo dos Horéarios de Atendimento

5.1.1 Perfil dos inquiridos

A andlise dos dados inicia-se com a caracterizacdo demografica e profissional da amostra,
constituida por 144 inquiridos. Este procedimento visa delinear o perfil dos participantes a partir de
variaveis sociodemograficas e laborais, nomeadamente idade, sexo, situacdo profissional,

rendimento mensal bruto e area de residéncia, conforme sistematizado na Tabela 6.

Tabela 6. Dados Sociodemogréficos e Profissionais.

Variavel Categoria n %
Até 18 anos 1 0,69
19-30 anos 27 18,75
31-45 anos 48 33,33
Idade
46-60 anos 31 21,53
61 ou mais anos 37 25,69
Total 144 100,00
Masculino 54 37,5
Sexo Feminino 90 62,5
Total 144 100
Empregado 47 32,64
Desempregado 50 34,72
Reformado 36 25,00
Situacao Profissional
Estudante 10 6,94
Outro 1 0,69
Total 144 100,00
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Tabela 6. Dados Sociodemograficos e Profissionais (Cont.).

Variavel Categoria n %
Até 250€ 11 7,64
251€ a 500€ 45 31,25
501€ a 750€ 35 24,31
Rendimento Mensal Bruto

751€ a 1000€ 32 22,22
Superior a 1001€ 21 14,58
Total 144 100,00

Macedo de Cavaleiros 78 54,17

; Freguesia Rural 53 36,81
Area de residéncia
Fora do Concelho 13 9,03
Total 144 100,00

Fonte: Elaboragao prépria.

Com base nessa informacdo, a amostra da populagdo inquirida foi constituida por 62,5%
participantes do sexo feminino e 37,5% do sexo masculino, abrangendo diferentes faixas etarias.
A faixa etaria que mais procura a DS é a dos 31-45 anos, totalizando 33,33% da amostra, seguida
pelos utentes de 61 anos ou mais, com 25,69% e pelos 46-60 anos com 21,53% dos inquiridos.
Esta diversidade etaria assegura uma visdo intergeracional sobre a percecdo das respostas
sociais na DS. No que concerne a situacdo profissional, verificou-se uma distribuicao
relativamente equilibrada, com o valor percentual de 32,64% dos inquiridos empregados, com o
valor de 34,72% de desempregados e com 25% de reformados, revelando a heterogeneidade
econdmica e social da comunidade local. Relativamente ao rendimento mensal bruto, a maioria
dos inquiridos situa-se entre os 251€ e os 500€ representando 31,25% da amostra, seguindo-se
os que auferem entre 501€ e 750€, traduzindo-se em 24,31% e 22,22% dos inquiridos auferem
entre 751€ e 1000€. Apenas 14,58% referem rendimentos superiores a 1001€, enquanto 7,64%
indicam valores até 250€. Estes dados evidenciam uma predominancia de rendimentos baixos a
médios, o que pode refletir a realidade socioecondémica local. Quanto a &rea de residéncia,
54,17% dos participantes residem em Macedo de Cavaleiros, 36,81% em freguesias rurais do
concelho e 9,03% fora do concelho, o que revela uma amostra maioritariamente urbana, mas

ainda com significativa representatividade das zonas rurais.

5.1.2 Percecao do cidadéo local sobre os horarios

Para compreender de que forma os horarios de atendimento influenciam o acesso e a resolugéo
das questdes sociais junto da DS, apresenta-se na Tabela 7 a percecdo dos inquiridos

relativamente a essa variavel.
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Tabela 7. Horéarios de atendimento limitado dificulta resolu¢do das questdes sociais.

1 2 3 4 5
Item Média DP
(n; %) (n; %) (n; %) (n; %) (n; %)

Com que
frequéncia o
horério de

atendimento,
limitado a 44 59 36 3 1

determinados 30,77% 41,26% 25,17% 2,10% 0,70%
periodos ou dias,

dificulta a
resolucéo das
suas questbes

Nota: n=n.° de respostas; %=Frequéncia relativa; 1-Nunca; 2-Raramente; 3-As vezes; 4-Frequentemente;
5-Sempre; DP=Desvio Padréo.

Fonte: Elaboracéo prdépria.

De acordo com a informagdo constante da Tabela 7, horario de atendimento limitado dificulta a
resolucdo das questdes sociais, reflete questdes sobre o impacto dos horarios de atendimento na
satisfacdo dos inquiridos, que recorrem a DS. A maioria dos inquiridos assinalou que os horérios
de atendimento, mesmo quando limitados a determinados periodos do dia, raramente ou nunca
dificultam a resolucdo das suas probleméticas. Concretamente, 41,26% assinalaram a opgéo 2-
Raramente e 30,77% escolheram a opc¢do 1- Nunca, totalizando 72,03% das respostas. Apenas

uma parcela muito pequena 2,80% relatou enfrentar essa dificuldade com frequéncia ou sempre.

Estes resultados sugerem que os horarios praticados correspondem em grande medida, as
necessidades da populacéo, ndo configurando um fator de grande impedimento ao acesso e ou a
resolucdo das suas questdes sociais. A média obtida foi de 2,01 pontos com um desvio padrédo de

0,84 valores, reforcando a tendéncia de percec¢do préxima da op¢do Raramente.

A questdo, Impacto dos horérios de atendimento na resolucéo de questdes sociais, representada
na Tabela 8, procurou avaliar o efeito dos horarios de atendimento no contexto da resolugdo de

questdes de natureza social

Tabela 8. Impacto dos Horérios de atendimento e a resolucéo das questdes sociais.

1 2 3 4 5
ltem Média DP
(n; %) (n; %) (n; %) (n; %) (n; %)
Qual o impacto
dos horarios de
. 54 55 25 1
aten|d|m~engo na 7 . 1,92 0,90
resolucéo das 38,03% 38,73% 17,61% 4,93% 0,70%
suas questdes
sociais?

Nota: n=n.° de respostas; %= Frequéncia relativa; 1-Sem Impacto; 2-Pequeno Impacto; 3-Impacto
Moderado;4-Grande Impacto; 5-Impacto Total; DP=Desvio Padrao. Fonte: Elaboragéo prépria.

Fonte: Elaboragao prépria.
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Também neste item, observou-se uma predominancia de respostas que indicam baixo ou nenhum
impacto, sendo que 38,03% dos inquiridos optaram pela resposta 1-Sem impacto e 38,73% pela
resposta 2-Pequeno impacto, totalizando 76,76% das respostas. Apenas 5,63% dos inquiridos,

isto é, 8 inquiridos afirmaram sentir um impacto elevado (grande impacto ou impacto total),

respostas 4 e 5.

Essa tendéncia reforca a percecéo anterior de que os horarios de atendimento tém sido, na maior
parte dos casos, adequados e suficientes para suprir as necessidades dos Macedenses, néo
configurando um entrave significativo na procura por solu¢des sociais. Complementarmente, a
analise estatistica revelou uma média de 1,92 pontos, préxima da categoria 2 - Pequeno impacto,
e um desvio padrdo de 0,90, o que indica baixa dispersao nas respostas. Em termos praticos, isso
sugere que a percecao dos inquiridos é relativamente homogénea, convergindo para a ideia de
gue os horérios de atendimento exercem apenas uma influéncia residual na resolucdo das suas

gquestdes sociais.
5.1.3 Avaliagéo dos trabalhadores da Diviséo Social

Avaliar a perce¢do dos trabalhadores da DS sobre a jornada de trabalho é fundamental para
compreender como as condi¢Bes laborais influenciam o bem-estar fisico, emocional e o equilibrio
entre vida profissional e pessoal. Tendo em consideracdo as exigéncias inerentes as funcdes
desempenhadas, torna-se necessario identificar possiveis fatores de desgaste ou satisfacdo, de
modo proceder a a¢Bes de melhoria e promoc¢do da qualidade de vida no trabalho. A analise da
Tabela 9 podera contribuir para uma gestéo mais eficaz e humanizada, alinhando as necessidades

dos colaboradores aos objetivos da organizacéo.

Tabela 9. Impactos da jornada de trabalho

1 2 3 4 5

ftem (%) (%) (%) (%) (n;%) Media DP
Qual o impacto da 0 0 4 15 3
jornada de trabe}Iho no 0% 0% 18.18%  68.18% 13.64% 4,41 0,58
seu bem-estar fisico?
Qual o impacto da
jornada de trabalho no 0 3 6 10 3 359 095
seu bem-estar emocional 0% 13,64% 27,27% 45,45%  13,64% ! '
e psicolégico?
Qual o impacto da 0 2 7 9 4 3,77 0,93
jornada de trabalho no 0% 9,09% 31,82% 40,91% 18,18%

equilibrio entre a vida
profissional e pessoal?

Nota: n=n.° de respostas; %;=Frequéncia relativa; 1-Sem impacto; 2-Pequeno Impacto; 3-Impacto

Moderado; 4-Grande Impacto; 5-Impacto Total; DP=Desvio Padréo.
Fonte: Elaboracao prépria.

Foram analisadas trés questdes reportadas na Tabela 9-Impactos da jornada de trabalho,
aplicadas aos colaboradores com o objetivo de compreender os efeitos percebidos da jornada
laboral sobre o bem-estar fisico, emocional e o equilibrio entre vida profissional e pessoal.

Utilizamos a escala de Likert variando de 1-Muito negativo a 5-Muito positivo, possibilitando
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identificar avaliagcBes positivas, negativas ou neutras dos colaboradores sobre os impactos da

rotina laboral.

A maioria dos colaboradores avaliou o impacto da jornada de trabalho sobre seu bem-estar fisico
com a opcdo 4-positivo ou com a op¢ao 5-muito positivo (81,82%). Nenhum colaborador declarou
impacto negativo, e apenas uma pequena parcela de 4 colaboradores, com um valor percentual de
18,18%, escolheu a opcéo 3-Neutra. O valor médio obtido de 4,41 pontos e o desvio padrdo de
0,58 reforcam a homogeneidade das respostas e indicam uma percecdo amplamente favoravel.
Este resultado sugere que, sob a perspetiva fisica, a jornada de trabalho é considerada como

adequada e compativel com as condi¢des de saude e desempenho dos colaboradores da DS.

Relativamente a dimensao bem-estar emocional e psicolégica, verifica-se uma média 3,59 pontos
e um desvio padréo de 0,95, refletindo uma maior dispersdo nas respostas em comparacao com a
dimenséo fisica. A maioria dos colaboradores, 59,09%, avaliou o impacto como positivo, opgao 4,
ou muito positivo, op¢do 5. No entanto € necesséario salientar que 13,64% dos colaboradores
consideram o impacto negativo, op¢do 2 e uma parcela relevante, 27,27% dos colaboradores
manteve-se neutra, op¢do 3. Embora o resultado global seja favoravel, os dados sugerem que o
impacto emocional da jornada de trabalho merece atencdo, especialmente para identificar
possiveis fatores de desgaste ou stress psicoldgico em alguns colaboradores da DS.

Analisando o impacto entre o equilibrio da vida profissional e pessoal, verifica-se que 59,09 % dos
colaboradores consideram que é positivo ou muito positivo, as opg¢des 4 e 5, respetivamente e
31,82% dos colaboradores considera que o impacto € neutro, op¢cao 3. Do universo dos 22
colaboradores afetos a DS, 2 colaboradores referem que o impacto é negativo, tendo optando pela
resposta 2. A média de 3,77 pontos (desvio padrdo de 0,93) indica uma tendéncia globalmente
positiva, evidenciando que, embora a maioria perceba equilibrio satisfatério, ha espaco para

melhorias na conciliagdo entre as esferas da vida pessoal e profissional.

A auséncia de respostas na opcdo 1-Muito negativa em todos os itens analisados reforca a
percecao geral de adequacao da carga horaria, o que representa um aspeto positivo da gestéo de
pessoas. E recomendavel a aplicacdo de acdes de caracter preventivo para as tematicas da satde
mental, flexibilizacdo e organizacdo do tempo de trabalho, visando atender as necessidades

individuais e promover um ambiente organizacional mais equilibrado e saudavel.

A Tabela 10, intitulada Produtividade e a jornada de trabalho, avalia a percecéo dos colaboradores

da DS quanto a influéncia da jornada de trabalho vigente sobre os niveis de produtividade.

Tabela 10. Produtividade e a jornada de trabalho

1 2 3 4 5
Item Média DP
(n%) (n;%)  (n; %) (n; %) (n; %)

A sua produtividade aumenta com a 0 S 11 2 3

. : 3,14 0,96
jornada de trabalho em vigor da DS? 0% 23,81% 52,38% 9,52% 14,29%

Nota: n=n.° de respostas; %=Frequéncia relativa; 1-Diminui muito; 2-Diminui pouco; 3-Nao diminui/nem
aumenta; 4-Aumenta pouco; 5-Aumenta muito; DP=Desvio Padréo.

Fonte: Elaboracéo Propria.
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De acordo com a informagdo apresentada na Tabela 10, verifica-se que a maioria dos
colaboradores, 52,38% considera que a jornada de trabalho ndo impacta diretamente sua
produtividade, tendo selecionado a op¢do 3 -Nao diminui/nem aumenta, enquanto 23,81%
consideram que existe uma pequena diminuicdo da produtividade, op¢édo 2, enquanto 23,81%
relatam algum grau de aumento na produtividade, optando pelas op¢des 4-Aumenta pouco e 5-

Aumenta muito.

Estes resultados sugerem uma avaliacdo predominantemente neutra entre os colaboradores
quanto ao efeito da jornada atual sobre sua capacidade produtiva. Ainda assim, a existéncia de
respostas nos dois extremos da escala, diminuicdo e aumento, revela que o impacto da jornada

pode variar conforme o perfil ou a funcdo desempenhada pelos diferentes colaboradores.

Metade dos colaboradores, 50% considera que a jornada de trabalho atual influencia
moderadamente sua concentragdo e qualidade do trabalho, Tabela 10, tendo optado pela resposta
3 — Influencia moderadamente, enquanto 40,91%, afirma que ha pouca ou nenhuma influéncia,
optando pelas opc¢bes 1 — N&o influencia e 2 — Influencia pouco. Apenas 9,09% dos colaboradores
relatam que h& muita influéncia, op¢do 4 e nenhum colaborador avaliou que a jornada influencia

completamente, opcao 5.

A média das respostas obtidas foi de 3,14 pontos, com desvio padrdo de 0,96, o que reforca a
tendéncia central proxima da neutralidade e uma baixa dispersdo nas perce¢bes dos

colaboradores, sugerindo homogeneidade nas suas opinides.

A Tabela 11 — Jornada de trabalho influencia a concentracdo e a qualidade de trabalho, reflete as
respostas dos colaboradores sobre a influéncia da jornada de trabalho vigente na DS nos seus
niveis de concentracédo e na qualidade das atividades realizadas. Este item permite identificar se o
regime atual interfere de forma positiva, negativa ou neutra no desempenho cognitivo e na
execucao das tarefas, permitindo compreender a percec¢do dos colaboradores quanto ao impacto

da carga horéria sobre sua produtividade e foco.

Tabela 11. Jornada de trabalho influencia a concentracédo e a qualidade de trabalho

1 2 3 4 5
Item Média DP
(n; %) (n; %) (n; %) (n; %) (n; %)

A jornada de trabalho em vigor 5 4 11 2 0

influencia o nivel de concentracéo 2,45 0,96
e a qualidade do seu trabalho? 22,73% 18,18%  50,00%  9,09% 0%

Nota: n= n.° de respostas; %=Frequéncia relativa; 1-N&o influencia; 2-Influencia pouco; 3-Influencia
moderadamente; 4-Influencia muito; 5-Influencia completamente; DP=Desvio Padréo.

Fonte: Elaboragao propria

Verificou-se que 50% dos colaboradores da DS consideram que a jornada de trabalho exerce uma
influéncia moderada sobre a sua concentragcédo e a qualidade do desempenho. Em contrapartida,
22,73% entendem que o horario em vigor ndo interfere nesse aspeto, enquanto 18,2%

reconhecem apenas uma influéncia reduzida. Uma minoria, correspondente a 9,1% dos
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participantes, atribui uma influéncia elevada, nao tendo sido registada qualquer resposta no nivel
maximo da escala. A média obtida foi de 2,45 pontos, com desvio padrdo de 0,96, indicando uma
tendéncia de percecao levemente negativa, porém com baixa variabilidade entre as respostas.
Estes resultados permitem concluir que, apesar de a jornada de trabalho ser reconhecida como
um fator com algum impacto, ndo é percecionada pelos colaboradores como decisiva para a sua
capacidade de concentracdo ou para a qualidade do trabalho desenvolvido. A diversidade de
respostas sugere, ainda, que a influéncia do horario laboral pode variar em fungdo de
caracteristicas individuais, do tipo de tarefas desempenhadas e da forma como cada individuo

organiza o seu tempo e estratégias de adaptagao.

A tabela seguinte aborda dois aspetos complementares relacionados a organizacao da jornada de
trabalho na DS, a percec¢éo de sobrecarga em periodos de maior concentracao de atendimentos e

a possivel contribuicdo da flexibilizacéo dos horéarios de atendimento.

Tabela 12. Sobrecarga de trabalho e flexibilidade dos horarios de atendimento

1 2 3 4 5
Item Média DP
nmw M%) M;% % (0 %

Sente sobrecarga de trabalho

em determinados periodos 8 6 > 0

. horar 2,59 1,01
devido aos horarios 13,64% 36,36% 27,27% 22,73% 0%
concentrados de atendimento?
Seria benéfico flexibilizar os 4 5 2 10 1 295 129
horarios de atendimento? 18,18% 22,73% 9,09% 4545%  4,55% ' '
Média Global 2,77 1,15

Nota: n=n-° de respostas; %=Frequéncia relativa; 1-Discordo totalmente; 2-Discordo; 3-Nem discordo/nem
concordo; 4-Concordo; 5-Concordo totalmente; DP=Desvio Padréo. Fonte: Elaboragdo Prdpria.

Fonte: Elaboragao prépria.

Avaliando o primeiro item da Tabela 12-Sobrecarga de trabalho e flexibilidade dos horéarios de
atendimento, verifica-se que 50% dos colaboradores ndo deteta sobrecarga decorrente da
concentracao dos horarios, tendo optado pelas respostas 1 e 2, contudo uma parcela relevante,
22,73% reconhece a presenca de momentos em que a carga de trabalho se intensifica e os

restantes 27,27% tém uma opinido neutra relativamente a presenca de sobrecarga de trabalho.

Quando questionados se considerariam benéfica a flexibilizacdo dos horarios de atendimento,
observa-se uma maior inclinacdo para a concordancia e concordancia total, com 50% dos
colaboradores favoraveis a flexibilizagdo dos horarios, enquanto 40,91% discordam e 9,09%

possuem uma posi¢ao neutra relativamente a este item.

Os resultados apresentados indicaram uma média de 2,59 pontos e desvio padrdo de 1,01 para a
percecdo da sobrecarga e uma média de 2,95 pontos (desvio padrdo de 1,29) para os beneficios
da flexibilizagdo, obtendo-se uma média global de 2,77 pontos (desvio padréo de 1,15), sugerindo

avaliacGes predominantemente neutras a moderadas em relacao a estes fatores organizacionais.
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Esta analise aponta para um quadro onde a sobrecarga decorrente da concentracdo dos horarios
de atendimento ndo é unanime entre os colaboradores da DS, embora exista um grupo
significativo que a reconhece. Ademais, a flexibilizacdo dos horarios parece ser vista como uma
alternativa potencialmente benéfica por uma parte expressiva dos colaboradores, ainda que haja

resisténcia ou duvida por parte dos demais.

Estes resultados podem indicar que a gestédo deve considerar, de forma cuidadosa, a possibilidade
de ajustes nos horérios de atendimento para melhor distribuir a carga de trabalho e simultaneo

promover dialogo e esclarecimentos para alinhar expectativas e necessidades dos colaboradores.

5.2. Analise dos Impactos da Jornada de Trabalho

5.2.1 Implicag¢des para a qualidade de atendimento

A Tabela 13 apresenta a avaliacdo dos colaboradores sobre a influéncia da concentracdo dos
horarios de atendimento em determinados periodos na produtividade durante o atendimento ao
cidaddo. Este pardmetro permite compreender se a organiza¢do dos horarios de atendimento
impacta o desempenho operacional, permitindo identificar possiveis efeitos da concentragdo de

tarefas em periodos especificos sobre a eficiéncia e a rotina de trabalho dos funcionarios.

Tabela 13. Avaliacéo dos colaboradores sobre a influéncia da concentracéo dos horarios de atendimento em
determinados periodos sobre a produtividade no atendimento ao cidadédo

1 2 3 4 5
Iltem Média DP
(n; %) (n; %) (n; %) (n; %) (n; %)

A concentragdo de horérios de 9 7 6 0 0 1,86 0,83
atendimento em determinados
periodos afeta a produtividade
no atendimento do cidaddo?

40,91% 31,82% 27,27% 0% 0%

Nota: n=n-° de respostas; %=Frequéncia relativa; 1-N&o afeta; 2-Afeta pouco; 3-Afeta moderadamente; 4-

Afeta muito; 5-Afeta totalmente; DP=Desvio Padrao.
Fonte: Elaboracgao Prépria.

Os dados reportados na Tabela 13 permitem constatar que a maioria dos colaboradores considera
que a concentracao dos horarios de atendimento em determinados periodos nao afeta (40,91%)
ou afeta pouco (31,82%) a produtividade no atendimento do utilizador da DS, tendo optado pela
opcéo 1 e 2. Um grupo menor, correspondente a 27,27% dos inquiridos, reconhece uma influéncia
moderada, enquanto ndo se registaram respostas nos niveis mais elevados da escala, opgdo 4 e
5. Estes resultados indicam que, para a generalidade dos participantes, a organizacéo
concentrada dos horarios ndo constitui um entrave significativo ao desempenho, sendo
percecionada antes como um fator de impacto reduzido ou mesmo inexistente. A média obtida foi

de 1,86 pontos, com desvio padrdo de 0,83, confirmando que as perce¢des sdo relativamente
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homogéneas e predominantemente centradas nas categorias de menor impacto. Ainda assim, a
existéncia de um conjunto de respostas que apontam para algum grau de influéncia sugere que
esta questdo podera variar em funcéo das caracteristicas do servico ou das condicdes especificas

em que o atendimento decorre, refletindo percecées diferenciadas entre os colaboradores.

A Tabela 14 apresenta a avaliacdo dos colaboradores da DS relativamente ao impacto da jornada
de trabalho em vigor e a adequacao dos horarios de atendimento praticados na rotina laboral e no
atendimento a populagéo.

Tabela 14.Impacto da jornada de trabalho e a adequacéo dos horéarios de atendimento na rotina dos
colaboradores e no atendimento & populagao.

1 2 3 4 5
Item Média DP
(n; %) (n; %) (n; %) (n; %) (n; %)
Considera a jornada de 0 2 > 13 2 368 078
trabalho em vigor na DS? 0% 9,09%  22,73%  59,09%  9,09% ' '
Os horéarios de atendimento
da DS s&o convenientes para 0 1 3 15 3 301 069
0 bom desempenho do 0% 454%  13,64% 68,18%  1364% '
trabalho?
Os horarios de atendimento 0 2 6 12 2 0,79
da DS séo adequados as 3,64
necessidades da populagédo? 0% 9,09% 27,28% 54,55% 9,09%
Média Global 3,74 0,764

Nota: n=n-° de respostas; %=Frequéncia relativa; 1-Muito inadequados; 2-Inadequados; 3-Neutros; 4-
Adequados; 5- Muito adequados; DP=Desvio Padréo.
Fonte: Elaboracéo Prdépria.

Foram avaliadas trés questdes reportadas na Tabela 14, relacionadas ao impacto da jornada de
trabalho e a adequacdo dos hordrios de atendimento na rotina dos colaboradores e no
atendimento a populacédo, tendo-se verificado que a maioria dos colaboradores, 68,18% considera
que a jornada em vigor influencia a concentracdo e qualidade do trabalho de forma adequada,
opcéo 4 ou muito adequada, opgéo 5. Cerca de 22,73% tem uma visdo neutra, op¢cdo 3 e 9,09%
tem uma avaliagcdo inadequada, opcéo 3. Dos 22 colaboradores, 18 consideram que os horarios
de atendimento da DS sé@o adequados ou muito adequados para que possam desempenhar suas
funcdes com eficiéncia, representando 81,82% do universo, reforcando uma avaliagdo positiva
acerca da organizacdo do tempo de trabalho. Dos restantes 18,18%, 13,64% consideram que 0s
horarios de atendimento sdo neutros relativamente ao bom desempenho do trabalho e por sua vez
4,54% considera que os horarios de atendimento sdo inadequados ao bom desempenho
profissional. O Ultimo item reportado na Tabela 14-Impacto da jornada de trabalho e a adequacéo
dos horarios de atendimento na rotina dos colaboradores e no atendimento a populacéo reflete
gue a avaliacéo dos horarios de atendimento em relacdo as necessidades da populacéo é também
maioritariamente positiva, com 63,64% dos colaboradores a considera-los adequados ou muito
adequados, opc¢do 4 e 5. Salienta-se que 27.28% dos colaboradores consideram que os horarios

de trabalho ndo apresentam implicacdo com as necessidades sentidas pela populacdo Macedense
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gue recorre a DS e 9,09% tem uma opinido contraria, afirmando que os horarios de atendimento

sdo inadequados as necessidades da populacao.

As médias obtidas de 3,68 pontos para a jornada de trabalho, de 3,91 pontos para a conveniéncia
dos horarios e de 3,64 pontos para a adequacdo das necessidades da populacdo, foram
acompanhadas por valores de desvio padrao relativamente baixos, 0,78, 0,69 e 0,79
respetivamente, refletem uma avaliacdo por parte dos colaboradores da DS muito consistente e
homogénea. A média global obtida de 3,74 pontos demonstra a percecao positiva, sugerindo que
a organizagao em vigor da jornada e dos horarios de atendimento contribui de forma satisfatoria

para o desempenho das ac¢des e na promog¢ao de servigcos a populacdo Macedense.

5.2.2 Satisfacdo dos municipes e funcionarios

De forma a percecionar a satisfacdo dos municipes que procuram a DS foram colocadas as
questdes reportadas nas Tabelas 15, 16 e 17 e solicitadas sugestdes de melhoria, evidenciadas
na Tabela 18. Os dados estdo expressos em frequéncias absolutas e percentagem para cada
categoria de resposta, acompanhados do valor da média e do DP, permitindo analisar de forma
guantitativa como a jornada de trabalho e os horarios de atendimento afetam a satisfacdo da

populacdo de Macedo de Cavaleiros que procura a DS.

Tabela 15. A Jornada de Trabalho na DS e Seu Impacto na Qualidade do Atendimento.

1 2 3 4 5
Item Média DP
(n; %) (n; %) (n; %) (n; %) (n; %)
A jornada de
trabalho dos 10 42 80 10 1
funmo_narlos 2,65 0,74
da DS impacta 6,99% 29,37% 55,94% 6,99% 0,70%
a qualidade do
atendimento?
O atendimento 1 6 18 99 19
f0||ef|caz e 3,90 0,69
resolveu o seu 0,70% 4,20% 12,59% 69,23% 13,29%
problema?
Média Global 3.28 0,95

Nota: n=n-° de respostas; %=Frequéncia relativa; 1-Discordo totalmente; 2-Discordo; 3-Nem discordo/ nem
concordo; 4-Concordo; 5-Concordo totalmente; DP=Desvio Padréo.

Fonte: Elaboragao Prépria.

Os dados da Tabela 15-A Jornada de Trabalho na DS e Seu Impacto na Qualidade do
Atendimento demonstram, de forma clara, que o atendimento tem sido eficaz na percecdo da
maioria dos inquiridos, sendo capaz de atender as problematicas apresentadas e promover a
resolucdo dos problemas sociais. A elevada taxa de concordancia € um indicativo de qualidade no

servico na Divisdo Social. De acordo com a analise da Tabela 15- A jornada de trabalho na DS e
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seu impacto na qualidade do atendimento, com o objetivo de avaliar a perce¢do dos utilizadores
das respostas sociais quanto ao impacto da jornada de trabalho dos colaboradores da DS na
qualidade do atendimento, bem como a eficacia desse atendimento na resolucdo das suas
probleméticas. As respostas foram obtidas por meio da escala de Likert de 1 a 5 pontos, sendo

que 1 equivalente a Discordo totalmente e 5 a Concordo totalmente.

A maior concentracao de resposta (55,94%) situou-se na op¢ao 3-Nem discordo / nem concordo, o
que nos sugere uma percecao neutra ou indefinida por parte da maioria dos inquiridos quanto ao
impacto da jornada de trabalho na qualidade do atendimento. Além disso, 29,37% afirmaram
discordar da afirmacgéo, opgéo 1 e 2, enquanto 7,69% manifestaram concordancia, optando pelas
opcoes 4 e 5.

Analisando o item atendimento e efichcia na resolugdo, observa-se uma avaliagédo
significativamente positiva por parte dos inquiridos, 69,23% concordou com a afirmacéo e 13,29%
concordaram totalmente, totalizando 82,52% de respostas favoraveis, opcdes 4 e 5. Apenas 5%
dos inquiridos responderam que discordaram em alguma medida, op¢édo 1 e 2, enquanto 12,59%

se mantiveram neutros, opgao 3.

As médias obtidas de 2,65 pontos para o impacto da jornada de trabalho na qualidade do
atendimento e de 3,90 pontos para a eficicia do atendimento, foram acompanhadas por valores
de desvio padréo relativamente baixos, 0,74 e 0,69 respetivamente, refletem uma avaliacdo por
parte da populagdo que procura a DS muito consistente e homogénea. A média global obtida de

3,28 demonstra a percecéo positiva sobre o atendimento realizado nesta diviséo.

Tabela 16. Avaliacédo da qualidade de atendimento.

1 2 3 4 5
Iltem Média DP
(n; %) (n; %) (n; %) (n; %) (n; %)
Como avalia
a qualidade 20 80 39 3 1
de 2,20 0,70
atendimento 13,99% 55,94% 27,27% 2,10% 0,70%
da DS?

Nota: n=n-° de respostas; %=Frequéncia relativa; 1-Muito boa; 2-Boa; 3-Regular; 4-Ma; 5-Muito ma; DP=-
Desvio Padrao.

Fonte: Elaboragao Prépria.

A andlise dos dados da tabela 16-Avaliacao da qualidade de atendimento, revela que 69,93% dos
inquiridos avaliaram o atendimento através da op¢édo 1-Muito boa e a opcdo 2-Boa, sendo que a
maior concentracdo foi na opcdo-2 com 55,94%. Salienta-se que 27,27% classificaram o
atendimento como Regular, tendo optado pela resposta 3, somente 2,8% dos inquiridos atribuiram

avaliacdo negativa, opcdes 4-Ma ou 5-Muito ma.

Este resultado sugere que a percecdo da qualidade do atendimento é predominantemente
positiva, com média de 2,20 pontos, situando-se entre as categorias Boa e Regular. O desvio

padrdo relativamente baixo de 0,72, revela que a maioria dos inquiridos apresenta uma opinido
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consistente, com pouca dispersdo. A presenca significativa de avaliagdo regular, embora néo
negativas, aponta para uma possivel oportunidade de aprimoramento em determinados aspetos
do servico, a fim de aperfeicoar a experiéncia dos utilizadores

Tabela 17. Tempo de espera atendimento.

1 2 3 4 5
ltem Média DP
(n; %) (n; %) (n; %) (n; %) (n; %)
O tempo
de espera 22 60 57 3 1
para ser 2,31 0,78
atendido 15,38% 41,96% 39,86% 2,10% 0,70%
é?

Nota: n=n. de respostas; %= Frequéncia relativa; 1-Residual; 2-Curto; 3-Aceitavel; 4-Longo; 5-Excessivo; DP
= Desvio Padréao.
Fonte: Elaboracéo Prdpria.

A analise das respostas relativamente & Tabela 17 - Tempo de espera no atendimento permitem
compreender qual o entendimento dos inquiridos quanto & morosidade no atendimento prestado
pela DS.

A maioria dos inquiridos considera que o tempo de espera é curto ou aceitavel. Especificamente,
41,96% o optaram pela resposta 2-Curto e 39,86% pela resposta 3-Aceitavel, perfazendo 81,82%
das respostas. Os restantes 15,38% consideraram o tempo como Residual, opcdo 1, indicando

que o atendimento foi praticamente imediato para essa parcela.

Apenas 2,8% dos inquiridos relataram experiéncias negativas, classificando o tempo de espera
como Longo ou Excessivo, resposta 4 e 5 respetivamente. Esta andlise sugere que, em geral, o
tempo de espera é considerado adequado ou até satisfatério para a ampla maioria dos inquiridos.
A baixa incidéncia de avaliacdes negativas sugere que o atual modelo de atendimento tem sido
eficaz também sob o ponto de vista da agilidade, contribuindo positivamente para a experiéncia
geral da populacdo de Macedo de Cavaleiros que recorre a DS. Os resultados indicam que o
tempo de espera percecionado pelos utilizadores da DS é variavel de curto a aceitavel,
apresentando uma média de 2,31 ponto e o desvio padrdo de 0,78, evidenciando uma avaliagdo

relativamente consistente dos inquiridos.

Como medida de aperfeicoamento continuo é recomendavel manter o monitoramento desse
indicador e adotar eventuais ajustes operacionais para preservar a boa percecédo observada até o

momento.

Com o objetivo de identificar aspetos a serem aperfeicoados nos servicos de atendimento da DS
da CMMC, foi solicitado aos inquiridos que indicassem sugestdes de melhoria, Tabela 18. O
objetivo da colocacédo deste item foi identificar areas prioritarias para intervengéo, abrangendo
aspetos como o numero de funcionéarios, horario de funcionamento, tempo de espera e a

comunicacao efetuada com o cidadéo utilizador deste servigo.
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Tabela 18. Sugestdes de melhoria.

Item n %

Sugestdes de melhoria

Aumentar niimero de funcionarios 15 13,39
Melhorar os horéarios de funcionamento 41 36,61
Reduzir o tempo de espera 5 4,46
Melhorar a comunicagdo com o cidaddo 43 38,39
Outro 8 7,14
Total 112 100

Nota: n= n-° de respostas; %;=Frequéncia relativa; 1-Nunca; 2-Raramente; 3-As vezes; 4-Frequentemente; 5-
Sempre; X - Média; DP=Desvio Padréo.
Fonte: Elaboracéo prépria.
A partir das 112 respostas obtidas, as contribuicbes foram categorizadas em cinco grandes

grupos. A distribuicdo percentual revela as areas mais sensiveis sob a Gtica dos mesmos.
As sugestdes mais recorrentes concentraram-se em dois aspetos principais:

- Melhoria ha comunicacdo com o cidaddo (38,39%): Este item foi o mais citado, indicando a
necessidade de aprimorar 0s canais, a clareza e a efetividade das interagBes com o publico.
A sugestdo pode abranger desde esclarecimentos mais claros e acessiveis até um retorno

mais agil e transparente as solicitacdes dos inquiridos.

- Ajustes nos horérios de funcionamento, 36,61% dos inquiridos sinalizou alguma limitagédo
em relacdo a disponibilidade de horarios para atendimento, sugerindo a pratica de horario

continuo de atendimento, isto é, do periodo das 09:00 as 17:00.
Outras sugestdes, embora menos frequentes, também merecem a devida atencao:

- Aumento no nimero de funcionérios (13,39%): Pode indicar sobrecarga na equipa atual,

impactando a agilidade ou qualidade do atendimento.

- Reducdo do tempo de espera (4,46%): Ainda que em menor proporgdo, reforca a

importéncia de mante a eficiéncia no fluxo de atendimento.

Na opc¢ao-Outro, 7,14% dos inquiridos incluiram respostas diversas ndo agrupadas nas categorias
principais. Sugerem que os servigos de A¢@o Social devem descentralizar e irem as freguesias na
versdo de atendimento e ndo de visitas de acompanhamento, a existéncia de atendimento virtual,

a existéncia de um Balc&do AIMA e que a rampa de acesso a DS deveria ter uma inclinagdo menor.

De forma a sintetizar os resultados alcancados, apresenta-se a Tabela 19- Correspondéncia entre
os OE do estudo e os resultados alcancados, com base na analise dos dados e das tabelas

previamente apresentadas.
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Tabela 19. Correspondéncia entre os OE do estudo e os resultados alcangados

OE

Sintese do aferido

OE:: Analisar os horarios de
atendimento atuais da Divisao
Social e verificar a adequacéo as
necessidades do cidadao local.

Os resultados sugerem que a maioria dos cidad&os considera
os horérios praticados na DS adequados e suficientes para a
resolucdo das suas questdes sociais, considerando inclusive
que o tempo de espera é curto e aceitavel, bem como o
atendimento eficaz e de boa qualidade. Foram sugeridas
oportunidades de melhoria, sobretudo na comunicagdo e no
horario de funcionamento.

OE;: Observar se a aplicacdo de
horéarios concentrados seria uma
melhoria no atendimento.

A interpretacdo dos colaboradores sugere que a flexibilizacao
dos horérios podera ser benéfica, ressalvando que a sobrecarga
causada pela concentragao dos horarios nao é generalizada. De

acordo com a visdo dos colaboradores a organizacéo
concentrada nao afeta de forma significativa a produtividade no
atendimento, sugerindo que ajustes seletivos poderiam otimizar
o trabalho sem comprometer a eficiéncia.

OEgs: Analisar efeitos da jornada de
trabalho sobre o desempenho dos
colaboradores e o atendimento
prestado.

A jornada atual praticada na DS apresenta impacto positivo no
bem-estar fisico dos colaboradores, moderado no bem-estar
emocional e no equilibrio vida-trabalho. A produtividade e a

concentragdo sdo, em média, neutras ou moderadamente
influenciadas, sugerindo que a jornada nao compromete
significativamente o desempenho, embora haja espaco para
melhorias individuais.

OE4: Avaliar a percec¢do dos
colaboradores quanto a distribuicdo
da carga horéria e impacto no
equilibrio vida-trabalho.

A maioria dos colaboradores da DS considera a jornada
adequada, mas reconhece dificuldades na conciliagcdo entre vida
profissional e pessoal, especialmente nos periodos de maior
concentragdo de atendimentos. A flexibilizacdo dos horarios e
pequenas reorganiza¢fes sdo apontadas como medidas que
poderiam melhorar o equilibrio pessoal-profissional.

Fonte: Elaboracéo Prdépria.

Apés a andlise dos OE, que permitiu compreender o impacto da jornada de trabalho, a adequacéo

dos horérios de atendimento na populacdo Macedense que procura a DS da CMMC e dos seus

colaboradores, procede-se a analise das HI formuladas na Seccao 3. A Tabela 20 - Andlise das

HI, sintetiza cada HI, identifica as variaveis analisadas e os resultados observados. Permite-nos

relacionar as HI com os dados recolhidos, escolhendo a ligagdo e o enquadramento tedrico e 0s

resultados empiricos obtidos.
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Tabela 20. Anélise das HI.

HI

Teste estatistico

Resultado verificado

Hl;: Existem diferencas por

faixa etéria relativamente a

avaliacdo da qualidade do
atendimento

Teste de Kruskal-Wallis
H=1,951
p-value=0,583

N&o foram observadas diferencas
estatisticamente significativas entre as
faixas etdrias relativamente a
avaliacdo da qualidade do
atendimento. A Hly ndo foi
corroborada.

HIl,: Existe uma associagdo
entre a avaliagdo da
adequacéo do horério de
atendimento e a atividade
profissional exercida.

Qui-quadrado de Pearson
v’= 6,119
df=4
p-value=0,190

N&o existe uma associacéo entre a
avaliacdo da adequacéo do horério de
atendimento e a atividade profissional.

A Hlz néo foi corroborada.

Hls: Existem diferencas por
localizacao de residéncia
relativamente a avaliagdo da
adequacéo dos horérios de
atendimento.

Teste de Kruskal-Wallis
H=1,038
df:2
p-value=0,595

Nao foram observadas diferengas
estatisticamente significativas entre os
grupos de residéncia na avaliacao da

adequacéao dos horérios de
atendimento. A Hlz n&o foi
corroborada

Hl4: Existem diferencas por
localizacéo de residéncia
relativamente & percecéo do
tempo de espera.

Teste de Kruskal-Wallis
H=7,985
df:2
p-value=0,018

Foram verificadas diferencas
estatisticamente significativas entre os
grupos de residéncia relativamente a
percecéo do tempo de espera. A Hls
foi corroborada.

Hls: Existem diferencas por
atividade profissional
relativamente a percecéo da
adequacéo do horario de
atendimento.

Teste de Kruskal-Wallis
H=11,581
df:3
p-value=0,009

Foram verificadas diferencas
estatisticamente significativas entre os
diferentes grupos de atividade
profissional relativamente a percecéo
da adequacéo do horario de
atendimento. A HIs foi corroborada.

Hle: Existem diferencas por
atividade profissional
relativamente ao tempo de
espera.

Teste de Kruskal-Wallis
H=11,581
df:3
p-value=0,009

Foram verificadas diferencas
estatisticamente significativas entre os
diferentes grupos de atividade
profissional relativamente a percegéo
do tempo de espera do atendimento.
A Hlg foi corroborada.

Fonte: Elaboracéo Prdpria.
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Conclusdes e Recomendacdes

A presente investigacdo teve como objetivo analisar os horarios de atendimento e a jornada de
trabalho da DS da CMMC, avaliando a sua adequacdo as necessidades da populagdo e os
impactos sobre o desempenho e bem-estar dos colaboradores. Para tal, foram considerados os
dados da percecdo dos municipes e dos colaboradores, tentando identificar oportunidades de

melhoria nos servicos prestados.

A caracterizacdo sociodemografica da amostra revelou que os utilizadores da DS séo
maioritariamente do sexo feminino e com idades diversificadas, predominando o grupo entre 31 e
45 anos. A situacdo profissional é heterogénea, refletindo diversidade econ6émica, com
rendimentos concentrados na faixa baixa a média, evidenciando a procura e a dependéncia de
respostas sociais eficazes. Esta informagéo evidencia a importancia da DS como um servico
fulcral e necessario para a comunidade Macedense, reforgcando a importancia de garantir horarios

de atendimento adequados e eficazes.

A analise das HI permitiu aprofundar a compreens@o sobre a percecdo dos utilizadores e
colaboradores da DS da CMMC. Os resultados mostraram que Hly, Hls e Hlg foram corroboradas,
indicando diferencas significativas no tempo de espera consoante a localizacdo de residéncia (Hl,)
e diferencas relacionadas com a atividade profissional relativamente a percecdo da adequacao do
horario e ao tempo de espera (Hls e Hlg). Por outro lado, HI; e Hl; ndo apresentaram diferencas
estatisticamente significativas, sugerindo que a avaliagdo da qualidade do atendimento e da
adequacao dos horarios se mantém consistente entre faixas etérias, atividades profissionais e
locais de residéncia. Ainda, observou-se que ndo existe uma associacdo entre a avaliacdo da
adequacao do horario de atendimento e a atividade profissional exercida. Estes resultados

permitem compreender melhor os grupos onde ajustes especificos podem trazer maior impacto

Os horérios de atendimento foram considerados adequados pela maioria dos cidaddos, sem
verificacdo de grandes dificuldades para a resolucdo de problemas sociais. A média de perce¢éo
do impacto dos horarios sobre a resolucéo de questdes foi baixa, indicando que os horarios atuais
atendem satisfatoriamente as necessidades da populacéo. Paralelamente, a avaliagdo do tempo
de espera e da eficacia do atendimento reforgou a satisfacéo dos utilizadores dos servigos sociais,
evidenciando que o servico prestado atende, em grande medida, as expectativas da populagéo.
Este resultado sugere que a organizacdo do tempo de atendimento cumpre os objetivos de
acessibilidade e eficiéncia.

A qualidade do atendimento foi avaliada de forma positiva pelos municipes, destacando-se a
eficdcia do servico e a satisfagdo com a resolucdo dos problemas apresentados. O tempo de
espera foi considerado curto ou aceitavel pela maioria, evidenciando que o modelo de atendimento
vigente tem sido eficaz também sob o ponto de vista da agilidade. Estes resultados confirmam que
a DS responde, em grande medida, as expectativas da populacéo, reforcando a relevancia e

eficiéncia dos servicos prestados.
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Relativamente aos colaboradores, a jornada de trabalho apresenta impactos positivos no bem-
estar fisico, moderados no bem-estar emocional e no equilibrio entre vida profissional e pessoal. A
produtividade e a concentracdo foram avaliadas pelos mesmos como neutras a moderadamente
influenciadas, indicando que a jornada vigente ndo compromete o seu desempenho, embora haja
oportunidades de melhoria individual e organizacional. A flexibilizacdo dos horarios foi apontada
como uma medida potencialmente benéfica, principalmente em periodos de maior concentracéo

de atendimentos.

As sugestdes de melhoria indicaram prioridades que merecem atengéo por parte do Executivo e
Chefia, sobretudo no que se refere ao aprimoramento da comunicagcdo com os cidadaos e ajustes
nos horérios de funcionamento. A necessidade de incremento do nimero de funcionéarios e a
reducdo do tempo de espera foram mencionadas, embora com menor frequéncia, apontando para

areas que podem ser alvo de intervencao para fortalecer a satisfacéo e a eficiéncia do servico.

Apesar de os resultados gerais serem positivos, a investigacdo identificou alguns
constrangimentos, como a amostra relativamente limitada de colaboradores, que restringe a
generalizacdo das conclusbes, e a predominancia de dados quantitativos, que poderia ser
complementada por informagfes qualitativas para aprofundar a andlise. Ademais, a satisfacéo

imediata dos utentes pode néo refletir a percec¢éo de longo prazo sobre 0s servicos.

A andlise evidencia que a organizacdo da jornada de trabalho e dos horarios de atendimento
atende, em geral, as necessidades da populacao e contribui para o bem-estar dos colaboradores.
Porém, ajustes graduais e seletivos nos horarios, com maior flexibilidade em periodos de maior
procura, aliados a melhorias na comunicagdo e a promocdo do bem-estar emocional dos
trabalhadores, podem aumentar ainda mais a eficiéncia, a qualidade do atendimento e a
satisfacdo de todos os envolvidos. A monitorizacdo continua de indicadores de desempenho,
tempo de espera e satisfacdo, assim como a realizacdo de estudos futuros com abordagem
qualitativa, sdo medidas que permitirdo consolidar os resultados positivos e promover melhorias

sustentaveis no servigco prestado pela DS.

As recomendagfes sugeridas prendem-se com 0s ajustes graduais e seletivos nos horarios de
atendimento, especialmente nos periodos de maior procura, apostando na monitorizacdo dos
indicadores do tempo de espera, satisfacdo e produtividade. Sugere-se melhorar a comunicacéo
dos colaboradores para com os cidadaos, reforcando o esclarecimento claro, a continuidade do
atendimento descentralizado e apostar na implementacédo do atendimento virtual. Recomenda-se
implementar a¢des de formacao e informacédo focadas no bem-estar dos colaboradores e estudar

a possibilidade de flexibilizacéo e gestdo do tempo de atendimento.

Em sintese, a investigacdo confirma que os horarios e a jornada de trabalho da DS sé&o
adequados e funcionais, mas abre espacgo para pequenas intervencdes estratégicas capazes de
fortalecer a experiéncia do cidaddo, o desempenho organizacional e o equilibrio entre vida
profissional e pessoal dos colaboradores. Os resultados obtidos fornecem indicativos valiosos para
decisdes de gestdo, contribuindo para a implementacdo de politicas de melhoria continua nos

servicos sociais do municipio de Macedo de Cavaleiros.
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Anexo | — Questionario de avaliacao da jornada de
trabalho na DS da CMMC aplicado a populacéo
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DE BRAGANCA Administracdo e Turismo

Questionéario de Avaliacdo da Jornada de Trabalho na Divisédo Social da Camara Municipal de

Macedo de Cavaleiros

Este questionario foi elaborado no ambito do Trabalho de Projeto do Mestrado Profissional em
Gestédo Aplicada, intitulado "Implicacdes da Jornada de Trabalho e Horarios Concentrados —

Estudo de Caso na Divisdo Social da Camara Municipal de Macedo de Cavaleiros".

O presente estudo tem por objetivo avaliar as jornadas de trabalho praticadas na Divisdo Social da
Céamara Municipal de Macedo de Cavaleiros, considerando as necessidades do cidad&o local e as

implicagcbes para a qualidade do servico e a gestdo do tempo no atendimento.

A Divisdo Social da Camara Municipal de Macedo de Cavaleiros desempenha um papel fulcral no
apoio as familias e individuos em situagdo de vulnerabilidade no concelho, oferecendo servicos
essenciais e orientacdes diversas. O bom funcionamento da Divisdo Social é crucial para o

garante do bem-estar social do cidadéo local.

Este questiondrio visa obter informacdes sobre a perce¢do dos cidaddos em relagdo ao
atendimento, aos horéarios de funcionamento e a qualidade dos servigos prestados, de modo a
identificar possiveis melhorias e aperfeicoamentos para tornar 0s servicos mais acessiveis,
eficientes e eficazes.

Agradeco a disponibilidade para preenchimento do questionario, sua opinido é muito importante
para melhorar os servi¢os da Divisdo Social.

No ambito do RGPD, autoriza a utilizacdo e tratamento dos dados recolhidos no presente

guestionario.
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1-Dados Demogréficos e Profissionais

1.1. Idade:

1.2. Sexo:

a1 1 1 1 T

Até 18 anos
19-30 anos
31-45 anos
46-60 anos

61 ou mais anos

Masculino

Feminino

1.3.Estado Civil:

Solteiro(a)
Casado(a)
Divorciado(a)
Viavo(a)

Uniao de facto

1.4. Atividade Profissional:

Empregado(a)
Desempregado(a)
Estudante
Reformado(a)

Outro (especifique):
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1.5.Rendimento mensal bruto:

. Até 250€

. | 251€a500€

. - 501€ a 750€

. H 751€ a 1000€

. 2 Superior a 1001€

1.6.Localizacéo de residéncia:

[ .
3 Macedo de Cavaleiros
B . .
. Freguesia rural em Macedo de Cavaleiros

o : Fora do municipio de Macedo de Cavaleiros
2-Divisé@o Social

2.1. A que servicos da Divisdo Social recorre? (Marque todas as opc¢des que se aplicam)

. 2 Balc&o da Incluséo
. 2 CLAIM — Centro local de apoio a integragéo de migrantes
o 2 Eco Solidario
B . . .
. Gabinete de Apoio ao Emigrante
. 2 Habitacao
N . . ~
. Rendimento Social de Insercao
. ; Servigco de Atendimento e Acompanhamento Social
B o
. Outro (especifique):

2.2. O acesso a Divisédo Social é facil
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2.3. Com que frequéncia recorre aos servi¢os da Divisdo Social?

. 2 Regularmente (mais do que 1 vez por més)
[ .

. Ocasionalmente (1 vez a cada 2-3 meses)
-

. Raramente (1 vez por ano ou menos)
[ o

. Primeira vez

2.4.Conhece os horérios de atendimento da Divisdo Social?

B .
° Parcialmente

2.6.Se respondeu "N&o" ou "Parcialmente", escolha a opg¢éo pelo qual os horarios de

atendimento ndo sdo adequados.

B .. L L.
° Horarios coincidentes com o meu horario de trabalho
B L L
° Horarios incompativeis com o transporte
B , . . " ,
° Horéario de atendimento restritivo ou concentrado em periodos curtos
[ o ]
o Outro (especificar):

2.7.Jateve dificuldades para ser atendido devido aos horarios de atendimento da Divis&o

Social?
. - Sim
. - Nao
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2.8.Se respondeu "Sim" na pergunta anterior, pode descrever a(s) situacdo(des) em que
teve dificuldades?

(Resposta aberta)

3. Impacto dos Horarios no Atendimento na Satisfacao:

3.1.Sente que a qualidade do atendimento é afetada pelos horarios de funcionamento?

o 2 N&o sei responder

3.2.Com que frequéncia o horério de atendimento, limitado a determinados periodos ou
dias, dificulta a resolucéo das suas questdes? (Responda utilizando a seguinte escalade 5
pontos)

° = 1-Nunca
o - 2-Raramente
o I 3-As vezes
=
° 4-Frequentemente
o 2 5-Sempre

3.3. Qual o impacto dos horérios de atendimento na resolu¢cdo das suas questdes sociais?

(Responda utilizando a seguinte escala de 5 pontos)

. 2 1-Sem impacto

° : 2-Pequeno impacto
° 2 3-Impacto moderado
° 2 4-Grande impacto
[ 2 5-Impacto total
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3.4. Acredita que seria util aumentar a flexibilidade nos horarios de atendimento? Exemplo:
incluir horario continuo.

or Sim

or Nao

. I N&o sei responder

3.5. Qual horério de funcionamento mais conveniente

« ' (9n-12.30n) (13.30n-17.00h)
o 3 (9h-17.00h)
[ ~ a
. N&o tenho preferéncia
[ ~ L
. Sugestao de horério

4. Qualidade do Atendimento

4.1. A jornada de trabalho dos funcionarios da Divisdo Social impacta a qualidade do atendimento.

(Responda utilizando a seguinte escala de 5 pontos)

1-Discordo totalmente
2-Discordo
3-Nem discordo/nem concordo

4-Concordo

1 1 1 1 7

° 5-Concordo totalmente

4.2. Como avalia a qualidade do atendimento da Divisdo Social? (Responda utilizando a seguinte

escala de 5 pontos)

a1 71 1 1 7

1-Muito boa
2-Boa
3-Regular
4-Ma

° 5-Muito méa
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4.3. O tempo de espera para ser atendido é: (Responda utilizando a seguinte escala de 5 pontos)

o : 1-Residual
. : 2-Curto

. : 3-Aceitavel
. 3 4-Longo

. : 5-Excessivo

4.4.0 atendimento foi eficaz e resolveu o seu problema? (Responda utilizando a seguinte escala

de 5 pontos)

1-Discordo totalmente
2-Discordo
3-Nem discordo/nem concordo

4-Concordo

1 1 1 1 7

. 5-Concordo totalmente

5. Sugestbes de Melhoria

5.1. Que mudancas sugeriria para melhorar o atendimento na Divisdo Social? (Marque todas as

opcoes que se aplicam)

[ , L
. Aumentar o numero de funcionarios

n , . .
. Melhorar os horarios de funcionamento

. 2 Reduzir o tempo de espera

[ . - . ~
. Melhorar a comunicag¢édo com o cidadéo
. : Outro:

5.2. Gostaria de deixar algum comentdario ou sugestao adicional? Indique 3 sugestdes.
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Anexo Il — Questionario de avaliacdo da jornada de
trabalho na DS da CMMC aplicado aos colaboradores

ipb ' >
@ INSTITUTO POLITECNICO DE BRAGANCA & =, lpb
h i P =
\\\ ‘é/ lp Escola Superior de Tecnologia e Gestao INSTITUTO POLITECNICO Escola Superior de Comunicagdo,
DE BRAGANCA Administracao e Turismo

Questionéario de Avaliacdo da Jornada de Trabalho na Divisdo Social da Camara Municipal de

Macedo de Cavaleiros

Este questionario foi elaborado no ambito do Trabalho de Projeto do Mestrado Profissional em
Gestdo Aplicada, intitulado "Implicagbes da Jornada de Trabalho e Horarios Concentrados —

Estudo de Caso na Divisdo Social da Camara Municipal de Macedo de Cavaleiros".

O presente estudo tem por objetivo avaliar as jornadas de trabalho praticadas na Divisdo Social da
Céamara Municipal de Macedo de Cavaleiros, considerando as necessidades do cidad&o local e as
implicagbes para a qualidade do servico e a gestdo do tempo no atendimento. Compreender as
percecdes e experiéncias dos colaboradores em relagdo & jornada de trabalho e aos horéarios
concentrados, analisando os impactos na produtividade, bem-estar e conciliagdo entre a vida

profissional e pessoal.

A Divisdo Social desempenha um papel fundamental no apoio e na melhoria da qualidade de vida
dos cidadaos locais, contribui para o bem-estar social e a coesao comunitaria. Promove a incluséo

e reduz as desigualdades sociais.

Entender o impacto da jornada de trabalho e horérios de atendimento desta divisdo é essencial
para otimizar os servigos prestados e garantir que a qualidade no atendimento ao cidaddo seja

mantida.

Instrucdes: Por favor, responda as perguntas de forma honesta. As respostas serdo andnimas,
ndo ha respostas certas ou erradas, apenas a sua opinido e serao usadas exclusivamente para o

fim enunciado.

A sua opinido é muito importante para melhorar os servigos da Divisdo Social.
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1-Dados Demogréaficos

1.1Tempo de servico na Diviséo Social:

Menos de 1 ano
1-3 anos

4-6 anos

B R R .

. Mais de 6 anos

1.2. Cargo ou fungéo:

Assistente operacional
Assistente Técnico

Técnico Superior

o I R

° Chefe de Divisao

2. Impactos na Saude e Bem-estar

2.1. Qual o impacto da jornada de trabalho no seu bem-estar fisico

. 2 Muito positivo
o L Positivo

. L Neutro

. ; Negativo

. 2 Muito negativo

2.2. Qual o impacto da jornada de trabalho no seu bem-estar emocional e psicologico
o L Muito positivo
o L Positivo
. L Neutro

e [ 2 Negativo
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. I Muito negativo

2.3. Qual o impacto da jornada de trabalho no equilibrio entre a vida profissional e pessoal

Muito positivo
Positivo
Neutro

Negativo

[ I N R B

. Muito negativo

2.4. A sua produtividade aumenta com a jornada de trabalho em vigor na Divisdo Social?

. I Sim, muito
. 3 Sim, pouco
J L Indiferente
. 2 Diminui

e [J I Diminui, muito

2.5. A jornada de trabalho em vigor influencia o nivel de concentragdo e a qualidade do seu

trabalho?

. I Sim, muito
. I Sim

. I Indiferente
. I N&o
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3. Jornada de Trabalho e horarios de atendimento

3.1.Considera a jornada de trabalho em vigor na Divisdo Social:

. - Muito Adequada

. 2 Adequada
. 2 Inadequada

. = Muito inadequada

3.2.0s horarios de atendimento da Divisdo Social sdo convenientes para o bom

desempenho do trabalho?
[
. Frequentemente
3 : Ocasionalmente
. - Raramente
[ o
o Outro (especifique):

3.3.A concentracéo de horarios de atendimento em determinados periodos/ horéarios afeta a

produtividade no atendimento ao cidad&o?

. - Sim, de forma negativa
n . .

. Sim, de forma positiva

. - Nao

. As vezes

3.4.Sente sobrecarga de trabalho em determinados periodos devido aos horérios
concentrados de atendimento?
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. L Sim, frequentemente
. N&o

R
. As vezes

3.5.0s horarios de atendimento praticados pela Divisdo Social sdo adequados as
necessidades da populacdo?

. 2 N&o sei responder
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