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Introducao

A modernizagao da Administragcao Publica exige
mecanismos permanentes de escuta ativa que
permitam alinhar os servigos publicos com as
necessidades reais dos cidadaos.

Apesar da existéncia de ciclos formais de
monitorizagao, muitos processos de melhoria
baseiam-se predominantemente numa perce¢ao
interna.

A integragao sistematica de feedback externo
permite reduzir este desfasamento, reforgcando a
qualidade, a transparéncia e a confianga nos
servigos publicos.

Objetivos

Cidadao Transformacao
dos Servicos

Publicos

Melhoria de
procedimentos

expoe
problema

» Transformar reclamagdes em oportunidades de
melhoria.

®» Promover a melhoria continua dos servigos publicos
através da integracao sistematica de feedback
externo, independente e espontaneo.

®» Reduzir a incidéncia de reclamacdes, através da
resolucéo estrutural de problemas.

» Melhorar a resposta as necessidades do cidadao.

®» Adequar servigos e informagao as necessidades e
expectativas dos utilizadores.

®» Reforcar a transparéncia, a confiangae a
responsabilizagao.

®» Racionalizar recursos, utilizando informacéo ja
existente e estruturada.

®» Evidenciar o contributo da avaliagao externa para a
tomada de deciséo, otimizagao de processos e
integragao no SIADAP 1

Desafios

Conhecimento
Organizacional

=» |dentificacdo correta dos problemas a partir
de reclamacdes individuais ou recorrentes.

» Gestdo de uma equipa agil com nucleo core
reduzido, que, sendo uma vantagem em
termos de rapidez, implica mobilizacao
eficiente de competéncias diversas em fungcéo
das situagdes.

®» Necessidade de um conhecimento transversal
e profundo da atividade institucional por parte
da equipa de interface com o cidadao.

®» (Garantia de consisténcia, qualidade e
coeréncia das respostas ao cidadao.

®» [Integracao efetiva do feedback externo nos
ciclos formais de gestéo e melhoria.

®» Alteracao frequente dos quadros dirigentes e
das chefias intermédias com impacto na
continuidade das praticas.

®» Situacdes abusivas (ma-fé, difamagao,
expectativas irrealistas ou utilizacédo indevida
do canal como balcao de atendimento).
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Inovagéao

Metodologia

A metodologia assenta em dois niveis complementares:

1. Nivel operacional - cada reclamacao ¢ triada,
encaminhada para a unidade responsavel, analisada
enquanto ocorréncia concreta e respondida ao
cidadao, assegurando a resolugao da situagao
reportada.

2. Nivel analitico e estrutural — a reclamacéo ¢é utilizada
como fonte de aprendizagem organizacional,
permitindo ajustar procedimentos, atualizar FAQs e
desenvolver/aperfeicoar servigos e funcionalidades,

integrando melhorias num ciclo continuo de qualidade.

Resposta ao
cidadao e
conclusao da
reclamagao

Pedidos de
esclarecimentos
adicionais

|

encaminhamentd
para a area
adequada

Nivel operacional

A abordagem da DGEG segue uma légica iterativa
inspirada no Structured-Case, onde as reclamacodes
alimentam ciclos sucessivos de analise, reflexao e melhoria
com base em feedback externo documentado na
plataforma.

A exportagao da informacéo e dos dados associados as
reclamacgdes (formato CSV), permite tratamento analitico e
estrutural dentro do contexto organizacional,
complementando os analiticos disponiveis na plataforma.

Feedback
externo

continuo
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Nivel analitico e estrutural (ciclo de melhoria continua)

Esta l6gica incremental assegura o alinhamento
permanente dos servicos publicos com as necessidades
dos cidadaos, refletindo a evolugao do contexto legislativo,
tecnolégico, econdmico e social, promovendo melhoria
continua e aprendizagem ao longo do tempo.
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e Resultados

A pratica demonstrou impacto consistente na melhoria da
relagdo com os cidadaos, na eficiéncia interna, no
desenvolvimento de servigos e na confianga no organismo.
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Instituicao Cidadao

«Marca Recomendada 2026»
Administragado Publica

Evolucdo mensal de reclamacdes (2023-2025)
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=» Indicador integrado no SIADAP 1 (Avaliacdo Externa)
=» 12 meses consecutivos «Marca do Més» AP

G Licoes aprendidas / Boas praticas

A avaliagao externa é um instrumento eficaz para
orientar a melhoria continua dos servigos publicos

v A existéncia de informagdo documentada e
auditavel permite comparabilidade entre instituicdes

v As reclamacoes constituem oportunidades de
aprendizagem organizacional

v" O feedback espontaneo do cidadao deve ser
valorizado como ativo organizacional, sem
necessidade de novos instrumentos de recolha

v" O modelo permite integrar feedback externo
documentado nos ciclos internos de qualidade,
reforgando transparéncia e confianga.

Implementagao desta abordagem requer:

0 Patrocinio institucional ao mais alto nivel

O Estrutura core dedicada a gestéo das reclamacgoes
e da plataforma

O Equipa agil e flexivel, capaz de mobilizar diferentes
competéncias

O Reporte direto a Diregao de topo

Replicabilidade
» Pratica replicavel em entidades com contacto
frequente com cidadaos

= Promove uma cultura transversal de qualidade,
adaptacao a mudancga e melhoria continua.
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