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Agéncia para a Gestao do Sistema Educativo, I.P.
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Instituto de Gestao Financeira da Educagao, I.P.
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Mecanismo Nacional Anticorrupcao
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Plano de Prevencao de Riscos
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Regime Geral de Prevencao da Corrupgao
Recuperacdo Integral do Tempo de Servico

Regime Geral de Protecdo de Denunciantes de Infracées
Whistleblower Software
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1.Enquadramento

O presente relatério pretende resumir de forma tipificada as Sugestdes, Elogios e Reclamagdes (SER)
apresentadas junto do IGeFE, I.P. no decurso do ano de 2025, quer através do Livro Amarelo, nos formatos fisico
e eletrdnico, quer através dos restantes canais disponibilizados para o efeito, nomeadamente o Formuldrio
Eletrénico, constante da pdgina eletrdnica institucional. O mesmo faz uma andlise comparativa com os anos

anterior de modo a permitir uma analise continua da realidade.

O sistema SER foi implementado em conformidade com as disposi¢des e normativos aplicaveis, nomeadamente

no Decreto-Lei n.2 135/99, de 22.04, com as alteragBes introduzidas designadamente pelo Decreto-Lei n.2

73/2014, de 13.05, que define os principios gerais de acdo a que devem obedecer os servigos e organismos da
Administracdo Publica na sua atuacdo face ao cidadao, e reline as normas vigentes no contexto da modernizagdo
administrativa. O sistema de gestdo SER pretende contribuir para aperfeicoar os procedimentos internos, com o

objetivo essencial de melhorar a qualidade dos servigos prestados.

Para o IGeFE, I.P. a opinido de todos conta!

2.0s procedimentos das SER

A gestdo das SER é apoiada pelo documento interno Manual de Gestdo SER (MA 05-02) que descreve a
metodologia de processo, procurando fomentar uma maior proximidade e reforgar a confianga com os vdérios

publicos com que o IGeFE,I.P. se relaciona, permitindo identificar oportunidades de melhoria e desenvolvimento.

A rececdo das SER é efetuada pelo Nucleo de Auditoria e Controlo Interno (NACI), em articulagdo com o
Responsavel pelo Cumprimento Normativo (RCN), de forma imparcial e independente, estando assegurados
procedimentos de salvaguarda em caso de eventual situacdo de conflito de interesses. Para colmatar situacdes
de auséncias e impedimentos, garante-se, permanentemente, a presenca de, pelo menos, um trabalhador do
NACI. O RCN e os elementos do NACI afetos ao tratamento das SER subscreveram acordos de confidencialidade
com o IGeFE, I.P., assinando Declaracao de confidencialidade e sigilo, seguindo a tramitacdo prevista no ambito
do SGQ (software AGIR®) e Declaracdo de inexisténcia de conflito de interesses, conforme prevista no Codigo de

Conduta e Etica (COD 02-01).
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As SER podem ser submetidas através do formulario eletrdnico (disponivel na pagina institucional), de carta postal
ou do Livro Amarelo Eletrénico (LAE). As Reclamagdes podem, também, ser submetidas no Livro Amarelo em

formato fisico, que se encontra disponivel neste Instituto.

A Agéncia para a Reforma Tecnoldgica do Estado, I.P. (ARTE), disponibiliza a plataforma LAE, na Internet, destinada
a acolher os elogios, sugestdes e reclamagdes dos servicos e organismos da Administracdo Publica. As plataformas
previstas no presente artigo aplicam-se as garantias em matéria de protecdo de dados pessoais previstas na Lei

n.2 67/98, de 26 de outubro.

O tratamento de dados pessoais dos exponentes observa o disposto no Regulamento Geral sobre a Prote¢do de

Dados (RGPD), aprovado pelo Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27.04, e

respetiva legislacdo nacional aplicavel.

A aplicacdo da Politica de Privacidade, em conjunto com o Cédigo de Conduta e Etica do IGeFE, I.P., ndo dispensa

o cumprimento de outros deveres que resultam da lei, bem como ndo impede a aplicacdo de outras regras de
conduta ou deontoldgicas aplicaveis a determinadas fungdes, atividades, ou grupos profissionais, nomeadamente

o dever de sigilo inerente ao desempenho da atividade profissional em func¢des publicas.

O registo das SER é mantido e conservado durante o periodo minimo de 5 (cinco) anos e independentemente

desse prazo, durante a pendéncia de processos judiciais ou administrativos relacionados.

3. Analise das SER

As SER, para além de dar cumprimento as obrigacdes legais, as reclamagdes, enquanto indicadores de gestdo, sdo

estruturantes no plano de a¢do do IGeFE, I.P.

No ano de 2025 foram rececionadas um total de 421 SER. Importa ressalvar que o sistema foi implementado no

final do ano de 2023 (tabela 1).

Tabela 1 - Categoria das SER entre 2023 e 2025

2023 % 2024 % 2025 %
Sugestoes 0 0,0 0 0,0 4 1,0
Elogios 1 9,1 2 0,5 4 1,0
Reclamagoes 10 90,9 421 99,5 413 98,0
Total 11 100 423 100 421 100
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Durante o ano de 2025 o canal utilizado foi maioritariamente o formulario eletrénico, disponivel no site oficial do
IGeFE, maioritariamente para a submissao de reclamdes utilizados, 98%, de acordo com o Grdficos 1.

Importa evidenciar o aumento do nimero de elogios e sugestdes durante o ano de 2025.

Mantem-se a tendéncia de utilizacdo do formulario eletrénico na submissdo das SER, em comparagdo com as

outras vias. (Grdfico 1)
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Grdfico 1 - Via utilizada das SER

Verifica-se uma tendéncia na utilizagdo das plataformas pelo sexo feminino (Grdfico 2) e com uma maior frequéncia,
no ano de 2025, nos meses de julho e outubro (Grdfico 3). De acordo com o mesmo grafico verifica-se que o

aumento das reclamagdes ocorre partir do més de maio, tanto no ano de 2024, como no de 2025.
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Grdfico 2- Distribuigéo das SER por sexo, entre 2023 e 2025
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Grdfico 3 - Distribuicdo das Reclamagdes ao longo dos meses, entre 2023 e 2025
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Grdfico 4 - Motivo das Reclamagdes, em 2025
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De acordo com o Grdfico 4 as reclamagdes submetidas apresentam como principal motivo a plataforma GesEdu,

responsavel pela Recuperagdo Integral do Tempo de Servigo (RITS) dos docentes, e os assuntos relacionados com

o reposicionamento na carreira de docente.

A data de elaboragdo deste relatério existiam 30% de reclamacdes em andlise (Grdfico 5), estando as restantes

devidamente resolvidas. Comparativamente com o mesmo periodo de 2024 verifica-se que a percentagem de
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reclamacgdes resolvidas diminui durante o ano de 2025, refletindo a diminui¢cdo do pessoal afeto aos servigos.

Contudo, 73% das mesmas foram respondidas dentro do prazo legal estabelecido.
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Grdfico 5 - Estado do processo ID_SER
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Grdfico 6 - Prazo de resposta

4. Consideracdes finais

O IGeFE, I.P. procura reconhecer os seus pontos fortes e melhorar os seus pontos fracos, dando oportunidade a
todos os intervenientes de apresentar um elogio e/ou uma sugestdo, quer através do formulario eletrénico, de

carta postal ou do LAE. Através dos canais anteriormente mencionados é possivel a todos os intervenientes

REL 05-01 Relatdrio SER 2025 Pagina 10 de 11




£ RERIBUCA L | sz ®> IGeFE:=
A ORTUGUES : V
manifestarem o seu apreco e a sua satisfacdo perante um bom servico, um bom atendimento, ou uma situacao

em que as suas expetativas tenham sido excedidas.

Verifica-se que existe ainda algum trabalho de sensibilizacdo para assegurar um melhor controlo da tramitacao
dos processos e, consequentemente, conseguirmos assegurar em todas as reclamagdes o cumprimento do prazo
legal previsto. Contudo, continuaremos a trabalhar no sentido de melhorar a eficiéncia deste servico, e a investir
na eficiéncia e qualidade do servigo, garantindo que as expetativas dos nossos utilizadores sejam ndo apenas

atendidas mas superadas.

Importa ainda referir que, conforme estabelecido pelo Decreto-Lei n.2 99/2025, no dmbito da reforma da
Administracdo Central do Estado, procedeu-se a extingao do IGeFE, I.P., juntamente com outros organismos da
administracdo educativa, dando lugar a criacdo da Agéncia para a Gestao do Sistema Educativo, I.P. (AGSE, I.P.).
Esta nova entidade passa a assumir as competéncias anteriormente distribuidas, com o objetivo de promover
uma gestao mais integrada, eficiente e moderna do sistema educativo, reforcando a racionalizacdo de recursos e

a melhoria da qualidade dos servicos prestados.
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