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O Projeto

RESPONSIVE

A utilizacdo de conhecimentos, experiéncias e ideias
dos cidaddos constitui um desafio democratico
fundamental para os servigos sociais e para as estruturas
de politica social. Existem frequentemente lacunas e
barreiras que impedem os servigos sociais de se
ajustarem aos cidaddos, mesmo quando as politicas e
medidas legais promovem cada vez mais a participagdo
dos cidaddos nos servigos sociais. Esta falta de reacdo e
de mudanga pode gerar um desequilibrio de poder e
sentimentos de desconfianga e de impoténcia entre os
cidaddos. As intervengdes dos servigos sociais podem
igualmente apresentar-se desalinhadas ou inadequadas
quando os cidaddos estdo ausentes da definicdo dos
problemas sociais concretos que enfrentam e das
possiveis medidas para os abordar.

Para apoiar uma mudanga positiva, este guia apresenta
seis inovag¢les para servicos sociais responsivos,
implementadas em 2025 no ambito do projeto Horizonte
Europa ‘Increasing Responsiveness to citizen voice in
social services across Europe’ (RESPONSIVE).

Publico-alvo

O guia destina-se a um publico vasto no ambito dos
servigos sociais, incluindo utentes dos servigos, decisores
politicos, diretores, gestores, profissionais, técnicos de
ONG, estudantes, formadores e investigadores. Cada
seccdo aborda um elemento especifico do processo de
inovacdo ou apresenta um estudo de caso, podendo ser
lida individualmente ou em articulagdo com as restantes
partes.

Contexto das politicas e da pratica

A utilizagdo do contributo participativo é cada vez mais
central para o desenvolvimento de politicas e de servigos
no setor social e em dominios de governacdo alargados.

Area da Deficiéncia:

A participagdo é um principio central da Convencgao das
NagbGes Unidas sobre os Direitos das Pessoas com
Deficiéncia (CNUDPD), que a Unido Europeia ratificou em
2010. A revisdo de 2025 da politica de deficiéncia da
Unido Europeia pelo Comité da CNUDPD sublinhou a
necessidade de garantir «que as opinides das pessoas
com deficiéncia sejam efetivamente ouvidas e
seriamente consideradas», recomendando que a UE
adote novos mecanismos para o envolvimento ativo e a
participacao efetiva.
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Servigos sociais:

A «lideranga inclusiva» é um elemento do Quadro
Europeu para a Qualidade nos Servigos Sociais proposto
pela European Social Network em 2025:

«Envolvemos  significativamente as pessoas no
planeamento, implementag¢do e avaliagdo do nosso
servico, e as suas vozes estdo representadas nos
processos de tomada de deciséo relacionados com o seu
desenvolvimento estratégico.»

O Quadro Europeu para a Qualidade nos Servigos
Sociais utiliza o termo «responsividade» (capacidade de
resposta) para se referir a oferta de opg¢Ges de servigos
que respondam as necessidades e aspiragdes das
pessoas.

Servigos de juventude:

A Estratégia da Unido Europeia sobre os Direitos da
Crianca (publicada em 2021) contém a conclusdo clara de
que «todas as criangas tém o direito de exprimir as suas
opinides sobre matérias que lhes digam respeito e de as
ver tidas em conta». Contudo, as referéncias a
democracia e a participacdo estdo manifestamente
ausentes no conteldo da Estratégia relativo a protecdo
de criangas e a prevencdo da violéncia, o que sinaliza o
reconhecimento limitado da voz das criangas e jovens em
situagdes de vulnerabilidade.

O Projeto RESPONSIVE

O Projeto RESPONSIVE foi financiado pela Unido
Europeia ao abrigo do tépico do Horizonte Europa de
2022 «O futuro da democracia e da participagdo civica».
Teve uma duracdo de 36 meses, com inicio em margo de
2023 e término em fevereiro de 2026.

O Projeto RESPONSIVE visou reforgar a capacidade dos
servigos sociais na Europa para serem mais responsivos
aos contributos dos cidaddaos. O projeto adotou e
desenvolveu o conceito de «responsividade» no sentido
de considerar processos nos servigos sociais para a
adaptacdo de praticas em resposta ao contributo
participativo. Centrou-se em quatro tipos de servigos
sociais:

Servicos para a inclusdo e vida independente de
adultos com deficiéncia, incluindo assisténcia
pessoal, vida apoiada e emprego apoiado em
contextos convencionais.

Servigos de saude mental: apoio de base comunitaria



e residencial para adultos ou jovens com problemas de
saude mental, incluindo interven¢Ges sociais, apoio
psicoldgico e iniciativas de habitagdo.

e Servigos para jovens em risco de exclusdo social
(15-29), incluindo programas especiais, atividades
de lazer, educacdo alternativa, apoio ao emprego
e acolhimento alternativo (residencial ou
familiar).

Servicos de protegdo de criangas: destinados a
familias e criangas em situagdes de negligéncia ou
necessidade de protegao.

O Projeto RESPONSIVE visou proporcionar uma melhor
compreensdo dos fatores, processos e atividades que
moldam a «responsividade», de modo a complementar
as ferramentas praticas e os resultados de investigacdao
existentes, centrados sobretudo na recolha de
contributos participativos.

Consorcio do projeto

O projeto foi executado por um consdrcio de 12
organizagOes de toda a Europa: cinco universidades, dois
departamentos de servigos sociais de autoridades locais,
trés organizagGes ndo governamentais e a Federagdo
Internacional de Assistentes Sociais - Europa. Esta
combinacdo de experiéncia em investigacdo, pratica e
defesa de causas permitiu ao projeto produzir
investigacdo e resultados relevantes para a pratica dos
servigos sociais.

A localizagdo dos parceiros do consércio permitiu que
as atividades de investigacdo e inovacdo fossem

realizadas em seis paises: Austria, Roménia, Portugal,
Poldnia, Franga e Dinamarca.

Atividades do projeto

O Projeto RESPONSIVE foi composto por cinco fases,
tendo cada uma delas contribuido para a compreensao
das dimensGes da «responsividade» e para a forma como
estas podem ser reforgadas nos servigos sociais.

1. Anadlise dos enquadramentos juridicos e de
politicas publicas para os servigos sociais aos
niveis da UE, nacional e subnacional (2023)

Experiéncia vivida de participacdo: entrevistas,
grupos de foco e workshops com 423 utentes de
servicos sociais (2023)

Perspetivas ativistas, artisticas e de
sensibilizagdo: analise de meios de comunicagao
e de campanhas e entrevistas com 173 ativistas e
promotores de campanhas (2024)

Perspetivas profissionais e organizacionais:
entrevistas com 182 profissionais e gestores de
servicos sociais e 59 decisores politicos; inquérito
online a 770 profissionais (2024)

Projetos de inovagdao prdatica em seis paises
(2025)

Ferramenta de avaliagdo da responsividade num serviga
social

Vdrias das inovac¢Ges constantes deste guia baseiam-se
numa ferramenta pratica desenvolvida na Etapa 4 do
projeto. A ferramenta consiste num questionario para
avaliar diferentes dimensdes da responsividade numa
organizagao de servigos sociais, conforme identificadas
na investigacdo do projeto. Existem versdes distintas da
ferramenta para utentes dos servicos sociais e para
profissionais das organizagdes. A ferramenta de
avaliagdo tem multiplas utilizagdes:

Fornecer uma indicacdo atual do que estd a
funcionar bem num servigo social e identificar
dreas onde os mecanismos democraticos e as
respostas dos servigos sociais podem ser
aprimorados.

Apoiar a reflexdo e a formacdo sobre a participacdo e
as respostas do servico social entre os utentes e os
profissionais dos servigos sociais

Criar um plano de acdo para a melhoria dos
mecanismos participativos nos servigos sociais
O questionario de avaliagdo encontra-se disponivel em
varias linguas no sitio Web do projeto.

Utilizagdo do guia

O guia e todos os resultados do projeto estdo
licenciados sob a licenga CC BY, o que permite aos
utentes distribuir, adaptar e desenvolver o material em
qualquer suporte ou formato, desde que seja atribuida a
devida autoria ao Projeto RESPONSIVE.

Colaboracgao futura

Pretende-se que este guia seja util, sendo bem-vindos
todos os comentarios e sugestbes. Embora o Projeto
RESPONSIVE tenha terminado em fevereiro de 2026, os
parceiros do projeto mantém o interesse em colaborar
nesta  tematica. Agradecem-se  sugestdes de
colaboracgdo, eventos, projetos e intercambio — podera
encontrar uma lista de contactos principais no verso da
capa deste guia.




Abordagem conceptual
a Responsividade

O Projeto RESPONSIVE visa reforgar a capacidade dos
servigos sociais na Europa para responder e rentabilizar
os contributos de diversos cidaddos. Os resultados
ajudardo os servigos sociais e as estruturas politicas a
compreender, utilizar e inovar com base no
conhecimento, nas experiéncias e nas ideias dos
cidaddos. Tal é fundamental, dado que existem
frequentemente lacunas na responsividade dos servigos
sociais perante os cidaddos. Ainda que as politicas e as
medidas legislativas promovam a participacdo dos
cidad3dos nos servigos sociais, eventuais desequilibrios de
poder podem conduzir a sentimentos de desconfianga e
de impoténcia entre os cidaddos.

A responsividade nos servigos sociais pode ser definida
como ‘as agdes, processos e a capacidade de um servigo
para ajustar as suas praticas com base no feedback,
direitos e necessidades expressas pelas pessoas por si
apoiadas’.

A responsividade representa uma nova abordagem a
democracia e a cocriagdao nas interagdes individuais e
coletivas entre os cidaddos e as instituicdes. Este
conceito enfatiza a importancia de aprender com as
perspetivas e vozes dos cidaddos para impulsionar as
mudancas necessarias no seio dos servicos sociais. Ser
responsivo significa ndo apenas ouvir os cidadaos, mas
também adotar medidas concretas com base nas suas
opinides. Sublinha-se que a democracia, a participagao e
a inovacgdo constituem processos continuos que exigem
esforco e acdo constantes ao longo do tempo.

A mudanga e a interagdo continuas sdo fundamentais
para 0s processos responsivos, contrastando com
abordagens de participa¢cdao e cocriagdo que se focam
primordialmente nos contributos dos cidad3aos ou que
seguem um modelo basico de ‘estimulo—reacdo’, como
a tradicional ‘escada de participacdo’. A transparéncia e
a abertura sdo partes integrantes do processo de
responsividade, para que os cidaddaos possam
compreender de que forma os seus contributos estdo a
facilitar a mudancga.

As desigualdades de poder e as dinamicas de inclusdo
e exclusdo sdo fatores contextuais vitais para a
responsividade. Estas dindamicas podem conduzir a
oportunidades desiguais de contributo e de impacto
durante as interagbes e didlogos essenciais a
responsividade. E insuficiente examinar apenas as
mudangas resultantes do contributo direto dos cidadaos
que participam em estruturas oficiais. Inquirir sobre
perspetivas e vozes que ndo estdo representadas
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é igualmente importante, dado que os mecanismos de
participacdo falham frequentemente no que respeita a
abranger a plena diversidade das pessoas que utilizam os
servigos sociais. Fatores interseccionais como o género, o
rendimento, a idade, a etnia e a deficiéncia podem
influenciar significativamente a participagao.

responsividade como um processo

multinivel

A responsividade de uma organizagdao de servigos
sociais € moldada por fatores interligados em trés
niveis:

Macro: sistema politico e fatores societarios.

Meso: estruturas e processos quotidianos de um
servigo, organizagao ou grupo.

Micro: ag¢des e interagdes de cidaddos individuais e

dos profissionais nos servigos sociais.

A estratégia para reforcar a responsividade deve
abordar estes multiplos niveis simultaneamente. A
responsividade exige a criagdo proativa das condigses,
sistemas e espagos necessdrios para facilitar a
aprendizagem, o envolvimento e a reagdo as perspetivas
e realidades vividas pelos cidaddos. A reacdo ao nivel
organizacional ou da gestdo (meso) é essencial para
assegurar uma pratica consistente, impulsionando
simultaneamente o desenvolvimento de politicas e
sistemas abrangentes (macro) que oferecam um apoio
sustentado e escalavel. O desenvolvimento deste sistema
é significativamente reforcado através da colaboracdo
interdisciplinar e da integracdo intersetorial, eliminando
os compartimentos tradicionais. O trabalho aos niveis
meso e macro ajudara a fornecer a informacdo, o apoio e
0s recursos necessarios aos cidadaos e aos profissionais
(micro) para participarem nos processos de
responsividade.

O envolvimento participativo na tomada de decisdo, no
qual cidaddos e profissionais colaboram para enfrentar
desafios em conjunto, produz efeitos positivos
significativos. Estes resultados incluem o reforco da
agéncia individual e da autonomia dos profissionais e dos
utentes dos servigos sociais, a melhoria da comunicacgdo,
o estabelecimento de circuitos de feedback robustos, a
aprendizagem organizacional decorrente da avaliagdo
participativa, o controlo partilhado e um sentido coletivo
de apropriacgdo, resultando frequentemente na reducgao
da desconfianga e do receio no ecossistema de servigos.




A responsividade como um processo
multinivel

individual social services,
organisational routines

society, legal and citizens,
policy frameworks service users /
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A Responsividade refere-se as agées, processos
e capacidade de um servigo para ajustar as suas
praticas com base no feedback, direitos e

necessidades expressos pelas pessoas que
apoia.




Dimensoes de responsividade

A andlise da investigacdo no Projeto RESPONSIVE
identificou oito dimensdes de responsividade. Estas
encontram-se listadas por ordem de escala, comegando
pela interacdo individual entre cidadaos e profissionais e
alargando-se a fatores de nivel organizacional num
servigo social.

1. Incentivar a participagdo e a autodeterminacao.

A Responsividade envolve o incentivo e a valorizagdo
do contributo e do envolvimento das pessoas que
utilizam os servigos sociais e de outras partes
interessadas, tais como familias ou tutores. Foca-se no
apoio a autonomia e agéncia individuais. Os cidadados
podem tomar decisGes sobre as suas proéprias vidas e
apoio, com servicos adaptados a evolugdao das suas
circunstancias e a sua situagao global. Esta dimensao
enfatiza a autodeterminagdo, a apropriagdo e a
capacitagao, garantindo que os cidaddaos ndao sejam
recetores passivos, mas sim atores ativos na defini¢cdo do
seu apoio pessoal. Os profissionais e os servigos
necessitam de flexibilidade para ajustar a sua prestagao,
de modo a abordar plenamente as prioridades e as
realidades vividas pelos cidadaos, indo além de um foco
restrito nas necessidades.

2. Confianga e respeito na relagdo entre cidad3os
e profissionais.

A confianga e o respeito constituem o fundamento
ético da responsividade. Os cidaddos devem sentir-se
seguros para expressar preocupagdes sem receio de
sang¢des ou consequéncias negativas. Espera-se que os
profissionais atuem com empatia e equidade, evitando
assimetrias de poder que reduzam os cidaddos a
«utentes» ou «utilizadores». A construcao de relagdes
respeitosas aumenta a confianga, reduz a autocensura e
reforca a vontade dos cidaddos de se envolverem em
processos participativos.

3. Aprender, comunicar e responder de forma
ativa.

A responsividade enfatiza a importancia de aprender
com as perspetivas dos cidaddos. Os colaboradores e as
organizacGes devem reconhecer que as pessoas que
utilizam os servigos sociais sdao cidadaos de pleno direito
na sociedade, com conhecimentos experienciais e
competéncias valiosas. A responsividade eficaz depende
do didlogo e da interagdo, em vez de uma consulta
unidirecional. Os profissionais devem ser apoiados para
demonstrar atengdo, empatia e disponibilidade, ouvindo
ativamente as preocupagdes dos cidaddos e
respondendo de forma clara e significativa. Uma boa
comunicacdo fomenta a confianca, reduz o receio e
garante que os cidadaos
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se sintam ouvidos e levados a sério.
Esta dimensdo destaca a qualidade relacional da
prestagao de servigos sociais.

4. Acessibilidade e inclusdo.

A responsividade exige que os servigos sociais e as
oportunidades para moldar o seu funcionamento
estejam igualmente disponiveis e acessiveis a todos os
cidaddos, independentemente do seu estatuto
socioecondmico, percurso ou identidade. Esta dimensao
enfatiza a remogdo de barreiras a participacdo, o
combate a discriminagdo e a promogdo proativa da
diversidade. A acessibilidade ndo é apenas fisica ou
informativa, mas também relacional — garantindo que
os cidadaos se sintam acolhidos, valorizados e incluidos
nos processos de prestagao de servigos.

5. Mecanismos para o feedback dos cidad3os,
participacgdo e influéncia.

A responsividade exige oportunidades estruturadas e
dotadas de recursos suficientes para a participagao
coletiva e influéncia nas decisGes, especialmente em
questdes fundamentais para os cidaddos e para o servico
social. Existem variadas formas de organizar a influéncia
dos cidad3aos, incluindo conselhos consultivos, sistemas
de representantes e reunides abertas. Estes mecanismos
institucionalizam a voz dos cidaddos, garantindo que o
contributo ndo seja simbdlico e possa conduzir a
mudangas concretas. A colaboragdo com grupos
externos, ONG e organizagGes de utentes pode fortalecer
estas estruturas, integrando a influéncia dos cidad3os na
governacdo e no desenvolvimento dos servigos.

6. Processos e recursos.

A responsividade depende do alinhamento sistémico e
cultural nas organizagdes. Os processos de gestdo da
qualidade devem integrar circuitos de feedback de e para
cidaddaos e colaboradores, avaliagdo participativa e
aprendizagem continua. A cultura organizacional deve
priorizar ativamente os contributos dos cidaddos, o
conhecimento e o aconselhamento, encarando-os como
a base necessaria para resolver desafios complexos e
envolver os cidaddos no desenvolvimento estratégico e
operacional. Os profissionais necessitam de tempo,
supervisdo, formagdo e autonomia suficiente para
trabalhar de forma responsiva. A responsividade ser3,
deste modo, sustentada, escaldvel e integrada nas
rotinas diarias, em vez de se limitar a iniciativas ad-hoc.

7. Transparéncia e governagao.

A transparéncia é essencial para demonstrar que os
contributos dos cidaddaos conduzem a mudancgas reais. As
estruturas de governacdo devem ser abertas,
responsdveis e participativas, com processos de tomada
de decisdo claros e alocagdo de recursos para a
participagdo e a responsividade. A transparéncia garante
que a responsividade ndo seja simbdlica, mas sim
integrada na cultura e nos sistemas institucionais,
reforcando os valores democraticos e a confianca dos
cidad3dos nos servigos sociais.



8. Resolugdo de conflitos e gestdo de reclamagdes.

A responsividade inclui processos justos e
transparentes para tratar reclamacgGes, divergéncias e
insatisfagdo. Os cidaddos devem dispor de canais
acessiveis para apresentar reclamagcbes sem receio,
devendo as organizagdes demonstrar responsabilidade
ao responder de forma construtiva. A resolucao eficaz de
conflitos reduz a desconfianga, evita o escalar de
situagdes e reforca a percecdo de que as vozes dos
cidad3dos sdao fundamentais para moldar a qualidade do
servigo.

Mensagens de sintese

Um servigo social responsivo possui uma estrutura e
cultura organizacional orientada por valores que aprende
ativamente com as vozes e realidades vividas dos
cidaddos, adaptando e integrando as suas praticas.
Garante que a responsividade se encontra integrada de
forma relacional e estrutural, promovendo a confianga, a
equidade e a participagdo democratica em todos os
niveis da prestagao de servigos.

Os servigos sociais responsivos possuem um sistema e
um ethos que combinam rela¢Ges de confianga, uma
prestacdo de servicos inclusiva e flexivel e estruturas de
governacgao transparentes, garantindo que as vozes dos
cidaddos sejam continuamente ouvidas, respeitadas e
consideradas. Estabelecem um ambiente onde a
comunicacdo fomenta a confianca, a acessibilidade
garante a equidade e a governacgdo integra a prestacao
de contas, resultando em servigos sociais democraticos,
participativos e orientados para a aprendizagem com os
cidaddos, de modo a impulsionar mudangas
significativas.
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Dimensdées interligadas da responsividade

Tal como demonstrado no diagrama em 'colmeia’,
alcangar a responsividade exige acbes em diferentes
dimensdes, tanto por parte dos profissionais como ao
nivel organizacional. A semelhanca de todas as
transformagbes, poderdo ser necessarias alteragbes
tanto nos processos como na cultura organizacional para
aumentar a responsividade.

Cada inovagdo apresentada neste guia aborda varias
dimensdes da responsividade, indicando de que forma
estas se interligam e reforgam mutuamente. O diagrama
em colmeia incluido em cada estudo de caso ilustra as
dimensdes especificas da responsividade abordadas pela
inovagao.

Participagao e
autodeterminacio

Confianga e
respeito na
relagdo entre
cidadaos e
profissionais
Aprender,
comunicar e
responder
ativamente

Acessibilidade
e inclusiao

Mecanismos
para o
feedback,
participagao e
influéncia dos
cidad3aos

Processos e
recursos

Transparéncia
e governagao
Resolugio de
conflitos e
gestio de
reclamacgées




Abordagem metodologica a

inovacao
planeamento, metodologia e avaliacao,
incluindo a analise de custo-beneficio

O Projeto RESPONSIVE implementou seis inovagdes e ~
para compreender como os servigos sociais podem ser Compreender a 1novacao

mais responsivos ao feedback dos cidad3os que O conceito de "inovagdo" pode ser problematico,
utilizam os seus servicos. A equipa de investigagcdo de especialmente em contextos de servicos sociais. Os
cada pais estabeleceu parcerias com organizacdes de parceiros identificaram trés riscos subjacentes associados
servicos sociais, cidaddos que utilizam os servicos e a coconcecdo e a implementagdo das inovagdes.

profissionais de linha da frente para seguir um

; % A a ?
processo de inovagdo em trés fases: Inovagao por quem, para quem

A exigéncia de inovagdo pode reforgar os desequilibrios
de poder existentes. Frequentemente, a pressdo para

inovar provém das autoridades publicas, do meio
Selegdo e coconcecdo de Jan.-Marco de académico ou de estruturas de cupula que representam
Fase 1 inovacdes 2025 grupos profissionais ou a sociedade civil. As pessoas que
~ impulsionam a mudanga sdo raramente as que trabalham
Implementacso e teste Abril-Set. de diretamente no terreno ou as pessoas que utilizam os
Fase 2 de solugdes 2025 servigos sociais. Por outro lado, os assistentes sociais de
coconcebidas linha da frente expressam frequentemente um certo
N ~ cansago perante a expectativa de inovar. Tal pode ser
Avaliacdo de solugdes Out.-Nov. de bid ivancia de f .
Fase 3 coconcebidas 025 percebido como uma eanger.ma le fazer mais com menos,
e com uma compreensdo insuficiente da complexidade

dos desafios sociais que estdo a ser abordados.

Para mitigar este risco, os parceiros de investigacdao
tiveram o cuidado de cocriar as inovagdes juntamente
com profissionais da linha da frente, bem como com os
utentes dos servigos. Considerou-se fundamental
respeitar o conhecimento e a competéncia dos
profissionais e das pessoas com experiéncia vivida, bem
como considerar as suas pressdes de tempo e de
recursos.

Inovagao e novidade
A inovagdo é frequentemente associada a novidade, a
ideia de que as praticas estabelecidas devem ser
substituidas por algo ‘novo’ e ‘melhor’. Pode existir a
crenca equivoca de que uma Unica técnica ou intervencgao
nova pode resolver problemas complexos e intratdveis,
ignorando as causas subjacentes ou falhas sistémicas
mais abrangentes.
Para mitigar este risco, os parceiros adotaram uma
abordagem baseada
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nos pontos fortes, potenciando e desenvolvendo o que
ja existe. Diversos parceiros trabalharam com servigos
onde a responsividade ja é praticada, conferindo maior
clareza e visibilidade as caracteristicas de uma ‘cultura
responsiva’. Outros focaram-se no desenvolvimento de
ferramentas ou estruturas que garantam que as vozes
dos cidadaos sejam ouvidas e tidas em conta na tomada
de decisdo.

Inovagao e mudanga sustentavel

Outra potencial armadilha da inovacdo é o chamado
«ciclo de inovagdo» — o risco de, uma vez concebida e
testada uma nova abordagem, nao existirem recursos
para a sua continuidade, desviando-se a energia e os
meios para algo novo. Um constrangimento central do
Projeto RESPONSIVE foi o curto prazo para desenvolver e
implementar as inovagGes (9 meses). Tal exigiu que os
parceiros dedicassem especial atencdo ao
desenvolvimento de ferramentas, estruturas e

abordagens passiveis de continuidade para além do
periodo de vigéncia do projeto. A cocriagdo das
inovagGes com os profissionais e os utentes dos servigos
ajudou a alargar a apropriagdio do conceito de
responsividade como um elemento capaz de melhorar
vidas e proporcionar melhores resultados para todos.

Abordagem a inovagao

O Projeto RESPONSIVE abordou, por conseguinte, a
«inovagdo» ndo como algo intrinsecamente «novo» ou
«melhor». O foco incidiu no desenvolvimento de algo
«diferente» do que ja existe, fundamentado na
perspetiva da responsividade. A tarefa consistiu em
trabalhar com os utentes dos servicos, profissionais de
primeira linha e outras partes interessadas para
reorganizar sistemas e reformular praticas, visando a
construcdo de ambientes mais responsivos. A inovagao
ndao é um fim em si mesma, mas serve um propdsito,
nomeadamente a melhoria da participacdo democratica,
da cidadania e da responsividade dos servigos sociais.

Metodologia:
baseada na Teoria da Mudanga

Uma abordagem

As seis inovagdes foram concebidas, documentadas e
avaliadas recorrendo a uma abordagem de Teoria da
Mudanga (TdM). Este quadro permitiu aos parceiros
mapear 0s percursos entre recursos, atividades,
realizagdes, resultados e eventuais impactos. Para se
familiarizarem com a abordagem, os parceiros
participaram primeiramente num workshop ministrado
por um perito do Colligo Labs, especializado na avaliagao
de impacto social. Foi facultado aos parceiros um modelo
comum, permitindo-lhes descrever as suas atividades,
realizagdes e quaisquer resultados imediatos observados
durante a implementag¢do. O modelo incentivou ainda os
parceiros a refletirem sobre potenciais impactos futuros
que as inovacBes poderiam gerar, com base nos
percursos de mudanga antecipados e fundamentados no
seu conhecimento experiencial e cientifico.

Aplica¢do de uma analise econédmica

Os parceiros acordaram selecionar uma inovagao —
neste caso, o Centro de Servigcos Sociais Multifuncionais
para a Juventude (MSSC) em Galati, Roménia — para a
aplicacdo de uma andlise econdmica. Relativamente as
restantes cinco inovagles, os parceiros recolheram
dados sobre os custos monetdrios e em espécie
associados ao desenvolvimento e a implementagdo da
inovacdo, a par de dados qualitativos para aferir
resultados e impactos.

Embora os parceiros tenham reconhecido a
importancia de desenvolver uma fundamentagao
econdmica para a responsividade nos servigos sociais,
visando apoiar a sua adocgdo alargada, registaram-se
também reservas quanto a este tipo de analise, baseadas
em trés argumentos principais®.

Em primeiro lugar, a responsividade nos servigos
sociais constitui uma abordagem baseada nos direitos
humanos, alicercada em principios normativos e quadros
juridicos. Como tal, possui um valor inerente e irredutivel
gue ndo deve ser reduzido ao seu mérito instrumental ou
econdmico.

Em segundo lugar, muitos dos principais beneficios de
uma abordagem responsiva sdo intangiveis e dificeis de
guantificar ou monetizar, o que acarreta o risco de
subestimar significativamente o seu valor real. A
transposicdo destes beneficios intangiveis para termos
monetarios podera ser considerada inadequada.

Por ultimo, existe a preocupacdo de que as analises
econdmicas possam ser mal interpretadas ou
indevidamente utilizadas, por exemplo, para justificar
reducbes de financiamento ou cortes nos servigcos sociais.

1. Tambem |dent|f|cado em |nvest|gagoes anteriores, (El Ansari W, Andersson E (2011) Beyond value? Measuring the costs and

10.1108/14769011111191467
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Impactos qualitativos das inovagdes de
responsividade

Os dados recolhidos durante a implementag¢do das
inovacdes, juntamente com dados de investigacles
anteriores no ambito do Projeto RESPONSIVE, indicam que o
aumento da responsividade traz mudancgas positivas aos
niveis individual, organizacional e societal. Todos os
parceiros preveem que estes impactos aumentem caso as
praticas de responsividade sejam sustentadas, reforgadas e
alargadas.

Ao nivel individual, as pessoas com experiéncia vivida, os
profissionais e os investigadores envolvidos no
desenvolvimento e na implementagdo das inovagoes
reportaram beneficios para o seu crescimento pessoal e
bem-estar. Estes beneficios incluiram a aquisicdo de novos
conhecimentos e competéncias, o aumento da autoestima,
da confianga, da capacidade de agéncia e da autonomia,
bem como uma maior satisfagdo e realizagdo pessoal. Prevé-
se que alguns resultados, tais como o jogo de formacgdo
desenvolvido através da inovagdao francesa, venham a
alargar estes beneficios a um publico mais vasto no futuro.

Ao nivel organizacional, os parceiros documentaram
diversas formas através das quais a responsividade contribui
para a eficacia dos servigos sociais. Na Roménia e na Poldnia,
as atividades e resultados desenvolvidos através das
inovacGes foram associados a uma reducgdo de conflitos e
reclamagbes, a uma melhoria nas relagGes entre
profissionais e utentes dos servigos e a ganhos de tempo que
permitiram as equipas focar-se em trabalho mais relevante.
Na Austria, na Dinamarca e em Portugal, as inovacdes
ajudaram a identificar areas de melhoria na responsividade
que, caso sejam implementadas, deverdo resultar em
servicos melhor adaptados as necessidades dos cidad3os.

A documentagdo dos impactos a um nivel societal mais
abrangente revelou-se mais complexa, devido ao periodo
limitado de execu¢do das inovagdes. N3do obstante,
verificaram-se resultados assinaldveis. Por exemplo, na
Polénia e em Portugal, as iniciativas focaram-se na criagdo
de redes para praticas de responsividade e de defesa de
direitos. Estes esfor¢os estabeleceram novas ligagdes entre
utentes dos servigos, profissionais dos servigos sociais e
investigadores, promovendo uma maior confianga,
reconhecimento, respeito e compreensdo mutua. Varios
parceiros destacaram igualmente o valor terapéutico da
adocdo de uma abordagem de responsividade para os
utentes dos servigos, apoiando a recuperagdo e permitindo
que os cidaddaos concretizem o seu potencial.
Coletivamente, estes efeitos deverdo fortalecer a coesdo
social.

Por ultimo, todos os parceiros sublinharam o contributo
das inovacgdes para o refor¢o da democracia, seja através da
melhoria dos processos democraticos no seio dos servicos
sociais, seja através da capacitacdo para a cidadania ativa.
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Modelo: Registo do processo de sele¢do das
diferentes inovagoes (1 por pais)

Dimer]sées a
registar

Questbes especificas

Reflexoes

Breve descrigao

O que é ainovacado?

Quais sdo os objetivos da inovagdo?

Quem estard envolvido na inovagao?
(partes interessadas: utentes dos servigos, gestores, trabalhadores da
linha da frente,...)

Que dimensdes/fatores de responsividade a inovagio aborda?

Contexto

Setor(es)

Nivel de inovagdo (organizacional, local/regional, nacional)

Antecedentes (nova, adaptacdo de pratica existente)

Ligacdo com tarefas anteriores de WP no RESPONSIVE

De que modo a
abordagem
envolveu os
utentes dos
servigos e a

coconstrucao

De que forma as vozes dos utentes informaram a sele¢do da inovagao?

Os utentes dos servigos foram envolvidos na coconceg¢ao da inovagao?
Se sim, de que modo?

Como se planeia envolver os utentes dos servigos ao longo da
implementagdo?

Como se planeia envolver os utentes dos servigos na avaliagao?

Planeamento

Que contributos (recursos) devem os diferentes intervenientes
fornecer?

Como se planeia registar o processo? Descreva, por favor, os métodos
de recolha de dados.

Como foi a interseccionalidade integrada na coconcecdo da inovagdo?

Como foi a tecnologia integrada na coconcecdo da inovagdo?

Quais sdo os resultados esperados da inovag¢do? (documentos,
produtos entregdveis, metodologias, resultados)

Resultados e
sustentabilidade

Qual o valor que se espera que os participantes retirem do seu
envolvimento na inovagao?

Qual é o potencial de sustentabilidade desta pratica para além da
duragdo do projeto?

Riscos e
limitagOes

Que riscos poderao ser encontrados durante a
implementagao? De que modo serdo mitigados esses
riscos?

Que fatores internos limitam o impacto potencial desta inovagao?

(fatores organizacionais com impacto direto no planeamento
e desenvolvimento da inovac¢ao, tais como a comunicagdo e os
recursos)

Que condig¢Oes externas poderao impedir que esta inovagao tenha um
impacto positivo mais abrangente?




Inovacoes por tematica

Cada inovagdo é acompanhada de uma breve descrigdo do respetivo perfil:

Local da Nivel da area Destinatarios Tipos de Dimensdes da
inovagdo de intervengdo da inovagio atividades responsividade
desenvolvidas

Avaliacao da responsividade

NOS Servigos sociais

Reforcar a Defesa e Representacdo do Melhorar a Responsividade dos
Utente nos servicos sociais (AUSTRIA) Servicos de Protecdo de criancas 22
p.16 (DINAMARCA) =
Arbas promente, associacao de antigos Departamento de Criangas, Familias e
jovens do sistema de prote¢3o, Austria Comunidades, municipio de Aarhus,
Dinamarca

Micro - Meso

Saude mental, Deficiéncia, Micro - Meso
Protec¢ao de criangas, Jovens
em risco Protec¢ao de criangas

Avaliacao e autodefesa de direitos
Avaliagdo da responsividade pelos utentes

e Participagdo e autodeterminagio dos servigos e profissionais da linha da
e Acessibilidade e inclusdo frente

* Processos e recursos L L
* Participacdo e autodeterminacio

e Aprender, comunicar e responder
ativamente

¢ Confianga e respeito na relagao entre
cidadaos e profissionais

¢ Acessibilidade e inclusao



& oF D& 25




Reforco da participacao e representacao
Nos servigos sociais

Respon’Cible, um Jogo Coconstruido Capacita
os Jovens a Reivindicarem os seus Direitos
(FRANCA)

p.28

Varios locais em Franga

Q Micro-Meso-Macro
@ Jovens em risco

.{f@ Cocria¢do de um jogo de formacgao

) ¢ Participacao e autodeterminagao
NG T . -
@/@m ¢ Acessibilidade e inclusao
) LQQ/(Q} ¢ Processos e recursos

Promover a Responsividade e a Democracia

Nos Sservigos sociais para jovens em risco
(ROMENIA)

p.34

Galati, Centro de Servigos Sociais
Multifuncionais para Jovens, Roménia

Q Micro - Meso
@ Jovens em risco

Formagao.
f Autoavaliacdo da responsividade

e Participagao e autodeterminagao
Mecanismos de feedback,
participacdo e influéncia dos
cidadaos

Criacao de redes para praticas
responsivas e defesa de direitos

Laboratério de Responsividade: uma
plataforma para a construcao e partilha de
conhecimento (POLONIA)

p.40

Diversos locais na Poldnia

Q Macro — Meso — Micro
@ Saude mental, Deficiéncia,

Protecao de criangas, Jovens em

@ risco
ﬁ Codesenvolvimento e facilitagcao de

diferentes formas de apoio aos
@V@ ) servigos sociais
/{@@ e Aprender, comunicar e responder
h ativamente
e Confianca e respeito na
relacio entre cidadaos e
profissionais

Inovagdes por pais

REDOR, Rede Organizacional para a
Responsividade (PORTUGAL)

Area Metropolitana de Lisboa, Portugal

Saude mental, Deficiéncia, Protecao de
criangas, Jovens em risco

Autoavalia¢do da responsividade,
formagao e trabalho em rede

00, . -

‘=~ e Participa¢do e autodeterminagdo
@@ * Mecanismos de feedback, participagao
e influéncia dos cidadaos

* Processos e recursos
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Micro - Meso

Arbas promente, associagdo de antigos
jovens do sistema de protegdo, Austria

Servigo de saude mental; servico de
apoio ao emprego para pessoas com
deficiéncia; estruturas residenciais
para criangas e jovens

Avaliar o sistema de representagio
do utilizador no servigo de saude
mental (pro mente).

Langar mecanismos de

participagdo num servigo de

apoio ao emprego (arbas) através
da realiza¢do de uma avaliagdo

de base da responsividade.

Reforgar a capacidade de autodefesa
da Associagdo Care Leaver no sistema
de protegao de criancas austriaco.

2 « Participagdo e autodeterminacio

« Acessibilidade e inclusio
« Processos e recursos

‘ Faz-me sorrir, porque
estamos efetivamente

integrados na sociedade - e
agora, de repente, alguém da
universidade esta a fazer isto

connosco. Trata-se, portanto, de
um excelente aspeto.

Um representante dos utentes a avaliar
sistema de representagéo de clientes

Contexto e dados da investigacao

A investigacdo realizada no ambito do Projeto RESPONSIVE
demonstrou que as pessoas que utilizam os servigos sociais
raramente desempenham um papel significativo na tomada de
decisdo ao nivel organizacional, mesmo quando as medidas
politicas e legislativas procuram amplificar a voz dos cidad3os nos
servigos sociais. Para colmatar esta lacuna, a equipa de
investigacdo desenvolveu inovagdes em colaboragdo com trés
servigos sociais distintos, no sentido de aumentar o impacto da
representacdo dos utentes e da autodefesa.

1. Planear oportunidades para o reforgo da voz dos utentes no
servico de apoio ao emprego «arbas», através da realizagdo
de uma avaliagdo de base da responsividade sob a perspetiva
dos funcionarios e dos utentes do servico.

2. Desenvolver a participagdo e a autodefesa em estruturas
residenciais para jovens, através de workshops dinamizados
pela Care Leavers Association da Austria.

3. Avaliar, recorrendo a abordagens participativas, a estrutura
de representacdo de clientes existente na pro mente Tyrol,
um servigo de saude mental de grande dimens3ao.

Objetivos
Reforgar os processos e as estruturas de auscultagdo e
representacdao dos utentes nos servigos sociais

Pessoas envolvidas?

Pessoas que utilizam servigos sociais: utentes de servigos
de saude mental e de apoio a deficiéncia, jovens no sistema
de acolhimento e jovens com experiéncia no sistema de
acolhimento.

Colaboradores e gestores de um servico de saude mental
de grande dimensdo («pro mente») e de um servigco de
assisténcia laboral para pessoas com deficiéncia («arbas»)

Equipa de investigagdo da Universidade de Innsbruck

Um profissional de facilitagdo visual/intérprete,
assistentes pessoais e familiares de pessoas com deficiéncia

Parceiros

Care Leavers Association Austria, https://careleaver.at
Pro Mente Tyrol, https://promente-tirol.at/

Arbas, https://www.arbas.at/

Equipa de Estudos sobre Deficiéncia e Educacgao Inclusiva da Universidade de
Innsbruck: https://www.uibk.ac.at/iezw/lehr-und-forschungsbereiche/disability-

studies-und- inklusive-paedagogik/index.html.en

Inovagdo na Austria
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Envolvimento de pessoas com
experiéncia vivida

As pessoas que recebem assisténcia relacionada com o
emprego, incluindo pessoas com elevadas necessidades de
apoio, foram envolvidas na avaliagdo da responsividade no

[Enquanto representante de
clientes, ...] nunca se pode dizer
nada ao cliente como “vai realizar-
se, Ndo vai acontecer, porque é que

servigo de apoio ao emprego ‘arbas’.

Para expandir a autodefesa em estruturas residenciais para
jovens, cinco membros da Care Leavers Association Austria
coconceberam e dinamizaram um workshop para profissionais e
jovens a residir em estruturas residenciais. O workshop ajudou a
sensibilizar para a sua organizagdo e para o apoio oferecido, bem
como a explicar os conceitos de participacdo e autodefesa.

Pessoas com experiéncia na utilizacdo do servigco de saude
mental ‘pro mente’, que ja se encontravam envolvidas na
estrutura de representacdo de clientes estabelecida, foram
intervenientes fundamentais na sua avaliagdo.

nao acontece, e assim
sucessivamente”. E € por isso que,
posteriormente, nos sentimos
perdidos na nossa posicao e,
fundamentalmente, desamparados.
E seria muito, muito positivo se

estivéssemos mais envolvidos nos
processos de tomada de decisdo.”
Declaragdes de um representante
de clientes durante a avaliagao

participativa.

Envolvimento na pratica

Na arbas, 73 utentes dos servigos preencheram um questiondrio que explorou
diferentes dimensdes da responsividade no servico. O questiondrio foi
desenvolvido com a participagdo de profissionais e de pessoas que utilizam os
servicos sociais numa fase anterior do Projeto RESPONSIVE, tendo sido
posteriormente traduzido para alemdo e adaptado ao contexto austriaco. Para os
clientes com elevadas necessidades de apoio, a realizagao de um workshop com
um facilitador visual profissional e membros da equipa de investigacao ofereceu
apoio no preenchimento do questionario. O workshop utilizou ferramentas
visuais, como smileys, e a formulagdo direta de questdes relativas a funcionarios
e locais de trabalho concretos, de modo a promover a compreensdo e a
comunicacgao.

Jovens com experiéncia no sistema de acolhimento lideraram a
conceptualizacdo e a dinamizagdo de workshops em estruturas residenciais para
promover e desenvolver a autodefesa.

Na pro mente, a equipa de investigacdo organizou workshops interativos e
entrevistas individuais para recolher as experiéncias e ideias dos representantes
dos utentes do servico de saude mental. Os resultados e as propostas de
recomendacdes da avaliagdo foram analisados e aperfeicoados num workshop
conjunto com os representantes dos utentes.

Participagdo
e
autodeterminagio

Acessibilidade e
inclusao

Processos
e Recursos



O percurso

[ Para avaliar a responsividade da assisténcia ao emprego
para pessoas com deficiéncia 'arbas', a equipa de
investigacdo criou versGes de leitura facil e versoes
regulares do questionario de autoavaliagdo desenvolvido
no Projeto RESPONSIVE. Foi recolhido um total de 117
questionarios preenchidos, dos quais 73 de utentes dos
servigos e 44 de profissionais. Adicionalmente, a equipa
organizou um workshop acessivel num sub-servico para
pessoas com elevadas necessidades de apoio. As
conclusGes da avaliagdo e as recomendagBes foram
discutidas em reunides de acompanhamento entre a
equipa de investiga¢do, o gestor da qualidade e o diretor
do servico.

Os membros da Associa¢do Austriaca de Care Leavers
organizaram um workshop sobre participagdo e voz com
profissionais e pessoas em servicos de acolhimento
residencial e de base comunitdria para criangas sob tutela
do Estado. Embora o objetivo original fosse implementar
workshops semelhantes em toda a Austria, tornou-se
claro que a Associagdo precisava de priorizar a sua
estabilidade e sustentabilidade antes de expandir o seu
trabalho de autodefesa e apoio mutuo.

No servico de saude mental, pro mente, a equipa de
investigacdo avaliou a estrutura de representagdo de
clientes existente através de: observacGes em 3 reunides,
9 entrevistas individuais e 2 workshops com
representantes dos clientes. Os resultados principais e o
projeto de recomendacbes foram verificados e
detalhados em conjunto com representantes dos utentes.

A participagdo, o tempo e a competéncia técnica das
pessoas que utilizam os servigos sociais na arbas e na pro
mente foram recompensados com vales de
supermercado de ampla utilizagdo, no valor de 25 € por
hora. A Care Leavers Association foi remunerada pelo seu
trabalho (incluindo a preparacdo de workshops) através
de um contrato de prestagao de servigos.

.

~

J

1. Servico de assisténcia laboral para pessoas
com deficiéncia

Os dados e as conclusdes do questiondrio de
responsividade foram publicados num relatério que
serviu de base ao desenvolvimento de praticas mais
participativas. Embora os utentes dos servicos se
tenham mostrado genericamente positivos quanto as
suas interagdes com os profissionais da linha da
frente, a analise identificou oportunidades para
melhorar a transparéncia na tomada de decisdo e
aumentar o envolvimento dos utentes nas decisGes
organizacionais.

2. Servicos de acolhimento residencial para
criangas e jovens

Os membros da Care Leavers Association
desenvolveram um modelo de workshop e planos de
atividades, incluindo exercicios interativos para que
os jovens (com ou sem a presenca de profissionais)
pudessem explorar as situacdes em que podem
intervir e os temas em que pretendem ter maior
influéncia. O processo inclui a identificacdo de uma
ou duas agdes concretas aimplementar num prazo de
dois a trés meses, seguidas de uma reunido de
acompanhamento com a Care Leavers Association.

3. Servigo de saude mental

O relatério de avaliagdo destaca diversas
recomendacdes para reforgar a responsividade no
ambito do atual sistema de representantes dos
clientes. Estas incluem: integrar a representac¢ao dos
clientes de forma mais abrangente (especialmente ao
nivel da tomada de decisdo); garantir fluxos de
informacdo sobre o feedback dos clientes para os
gestores de diferentes sub-servigos; diversificar os
formatos das atividades nas reunides de
representantes dos clientes e conceder a todas as
pessoas que utilizam os servigcos sociais a
oportunidade de participar.

Em resultado das reunides de acompanhamento entre a equipa de investigacdo e os diretores e gestores de

qgualidade do servigo de emprego para a deficiéncia (“arbas tirol”) e de saide mental (“pro mente tiro

I”

), ambos os

servigos estdo a explorar formas de reforgar a comunicagao e os circuitos de feedback entre as pessoas que utilizam
0s servicos sociais e os diferentes niveis e ramos dos servicos. Apds a apresentacdo dos resultados da avaliacdo a
mais de 100 funcionarios da arbas, o sub-servigo (“mittendrin”) para pessoas com elevadas necessidades de apoio
solicitou que a Equipa RESPONSIVE desenvolvesse diretrizes para tornar as revisdes anuais mais acessiveis e
participativas, e que explorasse o envolvimento de estudantes de pds-graduagdo em servigo social em workshops

futuros.

Atendendo ao tempo consideravel exigido para a realizagcdo de workshops em estruturas residenciais individuais,
a Care Leaver Association Austria optou por focar a sua atuacdo em atividades alinhadas com os seus objetivos
estratégicos de representagdo, tais como a alteragdo de politicas e o financiamento permanente. Para o efeito,
organizarao conjuntamente o Dia Internacional do Acolhimento, a 20 de fevereiro de 2026, com a Universidade de

Innsbruck e o Projeto RESPONSIVE.

A Pro mente planeia implementar reunides regulares entre colaboradores, diretores de sucursal e representantes
de clientes, com o intuito de melhorar o intercdmbio, a transparéncia na tomada de decisdo e a aprendizagem

mutua em toda a organizacgao.

Inovagdo na Austria
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Resultados e Impactos

As pessoas com deficiéncia utenteas do servigo de apoio ao
emprego valorizaram a auscultagdo das suas opinides e o
reconhecimento tangivel do seu tempo através da atribui¢do do

vale.

Os jovens que sairam de regimes de acolhimento adquiriram
uma maior consciéncia sobre os seus direitos e sobre as barreiras
institucionais e organizacionais ao aumento da sua influéncia.

Os representantes de clientes no servico de saude mental
adquiriram maior conhecimento sobre a relevancia, as barreiras
e as oportunidades do sistema de representacao de clientes.

Os utentes dos servigos sociais e os
profissionais esperam que os
relatérios de avaliagdo e as reunides
de acompanhamento promovam
uma maior consciencializagao sobre
0 que se entende por um ambiente
de servigos sociais responsivo.

Os gestores dos diferentes
servicos obtiveram uma visdo
sobre elementos de
responsividade ja presentes ou
passiveis de desenvolvimento,
desde a falta de participacdo
experienciada por jovens em
acolhimento residencial até a
necessidade de considerar a
transparéncia e os circuitos de
feedback nos processos de
tomada de decisdo.

Inovagdo na Austria

Embora a mudanga sustentdvel nos
desequilibrios de poder relacionais dependa da
eficacia com que os decisores politicos e a gestdo
de topo implementam os mecanismos discutidos
, a sensibilizacdo dos profissionais e das pessoas
que utilizam os servigos sociais pode, por si so,
ajudar a fomentar uma cultura mais responsiva.

Pessoas com
experiéncia vivida

Decisores
politicos aos
niveis local,
regional ou

nacional

As inovagOes identificaram vdrias
areas passiveis de mudanga,
incluindo uma melhor comunicacgdo
no seio das organizagdes.




Fundamentar a Necessidade
de Responsividade

Consequéncias negativas evitadas

Sem uma avaliagdo significativa e participativa, as estruturas de representagdo de
utilizadores correm o risco de se tornarem uma formalidade. As pessoas que
utilizam os servigos sociais e os representantes dos utilizadores podem sentir-se
«desiludidas» quando ndo recebem feedback sobre a forma como os seus
contributos sao utilizados, o que, por sua vez, torna a participagao mais dificil de
manter e reduz a motivagao para participar na autorrepresentacdo e na autodefesa.

Em contrapartida, o reconhecimento e as respostas claras aos contributos tornam
as funcgbes representativas mais significativas e menos cansativas, ajudando a
alargar tanto o leque de ideias como a diversidade de pessoas envolvidas nos
processos participativos.

Quando os profissionais, gestores e diretores desconhecem a responsividade e o
valor da participagdo no desenvolvimento do servico, os desequilibrios de poder dai
resultantes podem sufocar a criatividade e ter um impacto negativo na qualidade
do servigo.

O topico [..da
reuniao com o
diretor...] seria a
codeterminacao e o
modo como
podemos melhor
comunicar isto a
todas as
instituicoes. Porque
é ail que temos a
maior oportunidade
de mudar as coisas

Gestor de
Qualidade da pro
mente

O que valorizam os participantes?

E provavel que a satisfacdo do cliente aumente e que as tensdes entre
os profissionais e os utilizadores diminuam quando um servico é
transparente sobre o modo como o contributo do utilizador esta a ser
utilizado e demonstra o seu impacto na tomada de decisdo.

Os utilizadores do servico de salde mental salientaram que o papel de
representante do cliente pode ser capacitante e até terapeuticamente
util, ao apoiar a recuperacgdo pessoal, a autoconfianga e o crescimento.

Nos trés servicos, a producdo colaborativa de conhecimento ajudou a
reforcar uma cultura organizacional participativa, valorizando a
experiéncia vivida e reforgando o papel central da voz dos cidad3os no
desenvolvimento dos servigos sociais.

Valor social e econdmico alargado

As inovagGes tém o potencial de gerar um valor social e democratico
significativo ao promover a confianga entre os utilizadores dos servigos
sociais e os prestadores de servigos, fomentando a justica epistémica
e transferindo o poder para as pessoas que utilizam o servigo.

A experiéncia dos parceiros poderd contribuir para uma
transformagdo mais sistémica a medida que outras organizacGes de
servicos sociais aprendam com estas inovacgles e os resultados
fundamentem melhorias nas politicas de garantia da qualidade e na
legislacdo.
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Principais Conclusoes

Perspetiva das pessoas com experiéncia vivida

Cada inovacgdo ofereceu as pessoas com experiéncia vivida um papel significativo. Muitos participantes
referiram que o seu envolvimento os fez sentir valorizados, reforgou a sua autoestima e ajudou-os a
compreender melhor a importancia da transparéncia e do feedback por parte da gestdo. Considerou-
se essencial um maior intercambio entre gestores de nivel intermédio, trabalhadores da linha da frente
e utentes dos servigos.

Os participantes do sub-servico ‘arbas’, que presta apoio a pessoas com necessidades de suporte
elevadas, valorizaram particularmente a sua inclusdo num processo de avalia¢do oficial, notando que
sdo habitualmente excluidos de tais processos.

A Care Leaver Association valorizou a lideranga do workshop e a concec¢do do conceito de inovacgao,
mas sublinhou a escassez dos seus recursos humanos. Tal levou-os a priorizar o trabalho de
sensibilizacdo e defesa de direitos para assegurar financiamento permanente, evitando a sobrecarga
dos membros e a fadiga participativa.

A utilizagdo de vales (25 € por hora) para compensar o tempo e os contributos foi apreciada pelos
utentes dos servigos sociais.

Perspetiva dos profissionais

Os profissionais deram um feedback positivo sobre as inovag¢Ges. Em particular, apoiaram a recomendacgdo de
documentar o contributo recebido, o progresso na implementagao e as alteragdes resultantes.

Os diretores destacaram a importancia do contributo participativo como evidéncia para fundamentar as
necessidades de recursos em periodos de cortes nos servigos sociais. Os quadros superiores do servigo de apoio ao
emprego ficaram positivamente surpreendidos com os resultados do inquérito, que revelaram uma boa interagdo
com os utentes dos servigos, apesar da inexisténcia de estruturas formais de participagdo. No sub-servico para
pessoas com elevadas necessidades de apoio, os profissionais ficaram impressionados com a forma como os
formatos alternativos de comunicagao podem facilitar a avaliagdo.

Perspetiva dos investigadores
A equipa de investigagdo valorizou a oportunidade de proporcionar um impacto real e valioso, tendo os
parceiros apreciado, em particular, a sua especializagdo e o seu papel como facilitador neutro.
Os projetos de inovagdao confirmaram também a importancia de envolver pessoas com experiéncia
vivida ao longo de toda a concecdo, implementacdo e disseminagdo, incluindo a atribuicdo de um
reconhecimento tangivel pelo seu tempo e conhecimento.
A equipa de investigacdo ficou impressionada com a forma como os parceiros se identificaram com o
conceito de “responsividade”, tanto enquanto abordagem para melhorar as interagdes com os utentes
dos servigos, como enquanto processo formal para responder aos contributos dos cidaddos. As
consultas de acompanhamento com dirigentes de topo sublinharam a necessidade de um didlogo aberto
sobre o reforgo da participacdo no seio das organizagdes.
A avaliagdo com o sub-servigo da arbas demonstrou claramente como os métodos participativos podem
ser adaptados para garantir a acessibilidade. Contudo, as inovagdes revelaram também um desafio
fundamental: sem recursos financeiros, humanos e temporais estaveis, as organiza¢oes de autodefesa
sentem dificuldades em participar em projetos de investigagdo ou inova¢do, mesmo quando estd
disponivel financiamento especifico para o projeto.

Relatorio de avaliagdo do servigo de sauide mental (ainda ndo publicado):

Resultados da autoavaliagdo do servigo de deficiéncia (ainda ndo publicados):

Ferramenta de autoavaliagdo de leitura facil (ainda ndo publicada):

Formato sugerido para workshops em estruturas residenciais para jovens (ainda ndo
publicado): Video do Projeto RESPONSIVE e cooperagdo com o servico de saide mental (em
alem3o): https://www.youtube.com/watch?v=2seqe4FJKUQet=19s

Inovagdo na Austria



https://www.youtube.com/watch?v=2seqe4FJKUQ&t=19s
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Dinamarca. Departamento de Criangas, Familias e

Comunidades do municipio de Aarhus

(L% Servigo de protecio de criangas
N

Avaliagdo da responsividade pelos utilizadores

66

dos servigos e profissionais da linha da frente
através de uma ferramenta de autoavaliagdo
desenvolvida conjuntamente

Participagdo e autodeterminagdo
Aprender, comunicar e responder
ativamente

Confianga e respeito na relagdo entre
cidaddos e profissionais

Acessibilidade e inclusao

«GERAR [MPETO PARA UMA
PRATICA MAIS RESPONSIVA E
UMA OPORTUNIDADE
MARAVILHOSA, PORQUE
NAO £ ALGO QUE SE TENHA
HABITUALMENTE A

OPORTUNIDADE DE FAZER.»
Cidaddo

Pessoas envolvidas?
A ferramenta de autoavaliacdo foi codesenvolvida com 3 cidaddos com experiéncia vivida de intervencées dos
servicos, 5 profissionais da linha da frente e 1 gestor de nivel intermédio

No servigo de protecdo de criangas, 3 assistentes sociais ajudaram a distribuir o questionario, 46 preencheram-no
e 1 gestor atuou como intermedidrio entre o servigo e a equipa de investigagao

16 utentes dos servigos preencheram o questionario

A equipa de investigacdo incluiu 5 investigadores do Departamento de Sociologia e Servigo Social da Universidade

de Aalborg

Contexto e dados da investigacao

O Departamento de Criangas, Familias e Comunidades do
Municipio de Aarhus tinha iniciado a transicdo para uma
abordagem de bem-estar relacional mesmo antes da entrada em
vigor da nova Lei das Criangas que recomenda tal abordagem. A
equipa de investigacdo propods a revisdo do trabalho sob a dtica da
responsividade, o que o Departamento acolheu como uma
oportunidade para receber avaliagdo e orientagdo externas.

A inovagdo centrou-se no aperfeicoamento de uma ferramenta de
autoavaliagdo da responsividade (questionario) destinada a
profissionais da linha da frente e utentes dos servigos. Trés
cidaddos com experiéncia vivida em intervengdes de servigos
sociais e um grupo de profissionais da linha da frente e gestores
contribuiram para o seu desenvolvimento conceptual e pratico. A
ferramenta foi posteriormente testada por 16 cidaddos e 46
profissionais da linha da frente, tendo os resultados sido discutidos
em duas reuniées com profissionais, gestores e cidaddaos. Embora
as tentativas de criar um painel de cidad3aos tenham tido um
sucesso limitado, o processo permitiu obter informacgdes valiosas
sobre as barreiras a participacdo dos cidaddos. A equipa de
investigacdo prevé a realizagdo de duas reunibes de
acompanhamento: uma com cidaddos num centro comunitario
local e outra que reunira cidad3os e servigos sociais para discutir a
responsividade a um nivel meso.

Objetivos

A inovacdo visa reforcar a responsividade nos servigos de
protecdo de criangas, conferindo aos cidadaos uma voz mais ativa
— tanto através de uma ferramenta de avaliagdo codesenvolvida
como de uma plataforma partilhada onde os cidaddos e os
servicos sociais possam discutir e moldar conjuntamente a
pratica.

Parceiros

Departamento de Sociologia e Servico Social, Universidade de Aalborg Cidadaos
com experiéncia vivida de intervencdes sociais
Departamento de Criancas, Familias e Comunidades, Municipio de Aarhus

Inovagao na Dinamarca
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Envolvimento de pessoas com
experiéncia vivida

No inicio do projeto, foram entrevistados 60 cidaddos com
experiéncia vivida de servigos sociais sobre a responsividade.
Trés voluntariaram-se para continuar no Projeto RESPONSIVE
e, mais tarde, juntaram-se a profissionais da linha da frente
num workshop para discutir os resultados das entrevistas e
formas de reforgar a responsividade nos servigos sociais. Estes
cidaddos também ajudaram a desenvolver um questionario
dirigido aos cidaddos, através da revisdo e da elaboragao de
comentdrios aos rascunhos.

Embora estes cidaddos tivessem experiéncia com servicos de
saude mental e de protecdo de criangas, ndo tinham
colaborado anteriormente com o servigo social especifico que
testou a ferramenta. A ferramenta foi codesenvolvida durante
dois semindrios, nos quais cidaddos e investigadores
formularam as questdes em conjunto.

Os cidaddos foram igualmente coautores de um artigo com
dois investigadores, tendo um deles apresentado a sua
experiéncia numa conferéncia nacional.

O envolvimento dos cidaddos (e dos profissionais da linha da
frente) foi fundamental para simplificar a ferramenta
originalmente proposta pelos investigadores.

Envolvimento na pratica

Nas fases iniciais do Projeto RESPONSIVE, a equipa de
investigacdo realizou entrevistas junto de diversos grupos:
cidaddos em contacto com os servicos sociais (pacote de
trabalho 2), ativistas e artistas (pacote de trabalho 3) e
profissionais de linha da frente dos servicos sociais, gestores
de nivel intermédio, diretores e politicos (pacote de trabalho
4). Posteriormente, a equipa enviou um convite a varios
cidad3dos e aos profissionais de um departamento especifico
de servigos sociais para participarem em atividades adicionais
do projeto. Trés cidaddos e um grupo misto de profissionais de
linha da frente participaram num workshop para discutir as
conclusdes das entrevistas. Mais tarde, os cidaddos foram
convidados a ajudar a desenvolver a ferramenta e a serem
coautores de um artigo com dois investigadores.
Paralelamente, um servico de protecdo de criangas noutra
localidade foi convidado a participar no processo inovador.

«Ser levado a sério e
tratado como um igual
num projeto & muito
positivo, especialmente
quando ndo se esta
habituado a tal noutras

situacoes.»
Cidaddo

Participagio e
autodeterminagdo

Confianga e respeito na
relagdo entre cidadios e
profissionais

Aprendizagem ativa,
comunicar e responder

Acessibilidade e inclusio



O percurso

A inovagao teve inicio em margo de 2025 com um
workshop onde cidaddos e profissionais da linha da
frente discutiram os resultados da investigacdo e
delinearam ideias para a ferramenta de autoavaliagdo.
A partir desse momento, o trabalho ramificou-se em
didlogos paralelos. Uma reunido juntou os cidaddos
para aperfeigoar o primeiro rascunho do questionario a
eles dirigido. Outra reuniu profissionais da linha da
frente dos servicos sociais e um gestor para melhorar a
versdo destinada a equipa técnica.

A medida que a ferramenta evoluia, os cidad3os
foram convidados a rever uma nova versdo e a iniciar a
redacdo de um artigo conjunto com investigadores.

Os profissionais da linha da frente e o gestor também
se reuniram novamente para prestar feedback
adicional, ajudando a definir a iteragdo seguinte.

Assim que se encontrava pronta para teste, a
ferramenta foi distribuida por trés instancias distintas
do servico social. Os profissionais da linha da frente
preencheram 46 questionarios.

Relativamente aos cidadados, foram afixados cartazes
e distribuidos folhetos nas salas de espera, tendo os
profissionais da linha da frente e os investigadores
procedido a entrega de convites de participacdo.
Dezasseis cidaddos preencheram o questionario. A
tentativa de constituir um painel de cidadaos revelou-
se dificil, tendo comparecido apenas um representante
ndo profissional - contudo, a equipa decidiu realizar
uma nova tentativa mais tarde, no decorrer do mesmo
ano.

Apds a fase de teste, os profissionais da linha da
frente e o gestor reuniram-se novamente para refletir
sobre os resultados, discutir a utilizacdo futura da
ferramenta e explorar formas de instituir reunides
regulares entre cidaddos e profissionais.

O ciclo de colaboragdo culminou num semindrio onde
cidaddos, profissionais da linha da frente e
investigadores  apresentaram conjuntamente a
ferramenta, discutiram as conclusdes e testaram a sua
relevancia pratica.
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rO projeto resultou na elaboracdao de dois
questionarios: um dirigido aos cidadaos e outro aos
Iprofissionais da linha da frente. As questdes eram
correspondentes, o que permitiu comparar mais
facilmente os resultados de cada grupo-alvo.
Estabeleceu-se igualmente um quadro comum de
discussao sobre responsividade entre
representantes dos cidad3os e representantes dos
servigos sociais.

Um resultado menos tangivel da inovacao residiu
no processo colaborativo entre cidaddos,
Iprofissionais da linha da frente e investigadores. Os
trés refletiram sobre a forma como este processo
demonstrou a responsividade na pratica. Os
profissionais da linha da frente tornaram-se
«Embaixadores da Responsividade», incentivando
0s seus pares a responder ao questionario.
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A Equipa RESPONSIVE esta a planear diversas atividades de acompanhamento, incluindo:

e A convocagdao de cidaddos para debater os resultados do projeto-piloto, oportunidades futuras e o
desenvolvimento adicional do questionario. A reunido realizar-se-4 num centro comunitario, contando com
representantes dos cidaddaos na comissdo de planeamento.

e O estabelecimento de um painel de cidaddos para apoiar o didlogo continuo sobre a responsividade e o
envolvimento dos cidaddos no desenvolvimento dos servigos sociais.

e Aligacdo do painel de cidaddos a profissionais da linha da frente e gestores para reforcar a responsividade e a
participa¢do dos cidaddos no desenvolvimento dos servigos.

e A sensibilizacdo dos servigos sociais dinamarqueses para os questiondrios e o respetivo processo de
desenvolvimento, enfatizando a necessidade de adaptacdo local ao contexto de cada servigo.

Inovagao na Dinamarca
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Resultados e Impactos

Para o grupo central de cidad3dos, o
codesenvolvimento do questionario de
cidaddo foi uma experiéncia altamente
gratificante. Embora no passado alguns ndo
se tivessem sentido ouvidos ou respeitados,
o seu envolvimento na ferramenta de
investigacdo, no artigo em coautoria e no
semindrio conjunto reforgou o seu
sentimento de autoestima e apoiou o seu
crescimento pessoal.

Pessoas com
experiéncia
vivida

Os questionarios fornecem dados
objetivos para uma discussdo
estruturada e para «reflexdes sobre a
responsividade» entre 0s
trabalhadores da linha da frente,
bem como com os cidaddos e as
respetivas organizagdes.

Decisores

politicos aos
niveis local,
regional ou

Para os profissionais da linha da
frente, o codesenvolvimento do
questiondrio ilustrou
simultaneamente um processo
responsivo e resultou numa
ferramenta atil. O simples ato de
preenchimento do questionario-
piloto desencadeou reflexdes
internas sobre a responsividade.

O departamento, que ja se
encontrava comprometido com uma
implementacdo transversal do bem-
estar relacional, obteve uma visdo
critica sobre a responsividade dos seus
servicos. Os resultados do projeto-
piloto sugerem que os cidad3dos na
fase de implementacdo do servigo
tendem a estar muito mais satisfeitos
do que os cidaddos na fase de decisdo
administrativa/judicial. Caso esta
diferengca se confirme, poderdo ser
fornecidos dados objetivos para
discussOes estruturadas, conduzindo
potencialmente a uma mudanga
organizacional sistémica informada
pelas vozes dos cidad3os.

Embora os decisores politicos
ndo tenham sido envolvidos no
desenvolvimento e teste da
ferramenta, existe um potencial
significativo para discussGes de
acompanhamento,
nomeadamente sobre a
adaptagdo da ferramenta a
outros servigos sociais e a criagao
de painéis de cidaddos.




Fundamentar a Necessidade
de Responsividade

Consequéncias negativas evitadas

O processo de desenvolvimento e o teste criaram uma estrutura de base para
futuros processos de coproduc¢do, com um feedback encorajador por parte dos
— cidaddos e dos profissionais da linha da frente. Embora seja prematuro concluir que
~ consequéncias negativas poderdo ter sido evitadas, a inovagdo demonstrou com

\\ sucesso um processo responsivo e forneceu dados para discussGes entre
’ profissionais da linha da frente/gestdo e cidaddos. O seu impacto a longo prazo
dependera de uma utilizagdo mais ampla dos questionarios, do desenvolvimento de
um painel de cidaddos e de uma plataforma para que profissionais da linha da
frente, gestores e cidad3os se reinam e discutam a responsividade.

O que valorizam os participantes?
‘ ‘ Agora compreendo < - -

A inovagdo resultou num questionario pronto a utilizar, focado na
V4 o a o o0
responsividade nos servigos sociais. Um valor fundamental do processo
plenamente 0 que € Ser foi a coproducdo da ferramenta, que teve em conta as experiéncias e
H ! 4 opinides tanto de cidaddaos como de representantes dos servigos sociais.
incluido, ouvido e

respeitado, e percebo
como precisamos de

transpor isto para as — . R ——.
|n.0\{agao permlte uma av.allagao mais slstematlca . da
nossas reunlaes COm OS responsividade, ajudando a garantir que a prestagcao de servigos

evolua de forma a melhorar genuinamente a vida das pessoas.

d d~ Apoia a mudanga estratégica para o bem-estar relacional,

CI a aos- incentivando relagées mais respeitosas entre profissionais e pessoas

com experiéncia vivida. Prevé-se que, ao longo do tempo, este foco na

Profissional da linha daf” ’ responsividade conduza a intervencées mais eficazes e a uma menor
v dependéncia de servigos de crise ou de emergéncia dispendiosos.

O processo colaborativo utilizado para desenvolver a ferramenta
pode igualmente apoiar a criagdo de um painel de cidaddos e
proporcionar uma plataforma para a colaboragdao continua entre os
servicos sociais e os cidadaos.

O facto de serem ouvidos e levados a sério durante o processo de
inovacgao reflete aquilo que os cidadaos identificam como essencial nas
suas interagbes com os profissionais da linha da frente. Esta
experiéncia pode fomentar uma colaboracdo mais positiva e
equilibrada, reduzir conflitos morosos, facilitar a vida familiar e gerar
poupancas de custos. E importante, contudo, que a ferramenta seja
adaptada ao contexto especifico de cada servigo social.

Valor social e econdmico alargado

Inovagao na Dinamarca
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’ Principais Conclusées

Trés dos cidaddos participantes descreveram o préprio processo de inovagao
como responsivo. Através do workshop com os profissionais e a equipa de
investigacdo, foi-lhes possivel influenciar a forma como os resultados da
investigacdo foram utilizados e como a inovagao se desenvolveu. Fizeram-
no ndo sé comentando o processo, mas também contribuindo diretamente
para a concegdo dos questionarios e ajustando questdes especificas.

O processo prosseguiu com uma reunido de acompanhamento sobre os
resultados do questiondrio e uma apresentacdo da inovagdo a um grupo
alargado de assistentes sociais. Na perspetiva dos cidaddos, o seu papel
como informadores — e, posteriormente, como consultores, parceiros e
coautores — demonstrou uma abordagem genuinamente responsiva.

Para além do processo em si, os cidaddos destacaram a importancia de
colaborar no desenvolvimento de uma ferramenta capaz de apoiar praticas
responsivas nos servigos sociais no futuro.

‘ I Perspetiva das pessoas com experiéncia vivida

Perspetiva dos profissionais

Os profissionais da linha da frente relataram que o seu envolvimento no processo de investigacdo trouxe
beneficios significativos. Estes incluiram: trabalhar com os cidaddos na qualidade de informadores; aceder as
conclusGes das entrevistas realizadas a cidaddos na Dinamarca e noutros paises parceiros; refletir sobre estas
conclusGes em grupos restritos e num seminario; contribuir para a elaboracdo do questionario; atuar como
embaixadores do questionario junto dos colegas e apresentar o seu trabalho numa conferéncia de servigo social.

O seu envolvimento ativo permitiu concretizar as conclusdes, evitando que estas ficassem limitadas a um relatério
de investigacdo. Assegurou igualmente que o questionario refletisse as suas experiéncias profissionais, tornando-o
mais funcional na pratica.

Perspetiva dos investigadores

Na perspetiva dos investigadores, o envolvimento dos cidaddos e dos profissionais da linha
da frente na cocriacdo da ferramenta expandiu o processo para além da investigacdo
colaborativa convencional. Reforgaram-se as parcerias com os cidaddos e com 0s servigcos
sociais, o que resultou numa ferramenta mais robusta do que a que seria desenvolvida apenas
por investigadores.

A equipa de investigacdo beneficiou significativamente das discussGes e reflexdes com
cidaddos e profissionais sobre os resultados, da revisdo detalhada e desenvolvimento dos
questiondrios, e do papel dos profissionais como embaixadores da investigacdo; da
apresentagao conjunta do processo de inovagao; e da coautoria de um artigo com cidadaos.

Além da conversdo dos resultados da investigacdo numa ferramenta pratica, o processo
assegurou que os resultados refletissem o que os cidadaos e profissionais identificam como
elementos-chave da responsividade. Sublinhou-se igualmente a importancia de dispor de
mediadores e embaixadores de confianga entre cidad3dos e profissionais para incentivar uma
participagao mais alargada no projeto-piloto do questionario.




q Micro-Mezzo-Macro

Viarios locais em Franca

Jovens em situagio de risco que utilizam
diversos servigos sociais ou médico-sociais

Cocriacao de um jogo de formacéo
“Respon’Cible”, disponivel em
formato presencial ou como jogo sério
online

3 * Participagao e autodeterminagao

//. o Mecanismo para o feedback,
participagdo e influéncia dos
cidad3os

* Resolucao de conflitos e gestao
de reclamagodes

Apreciei imenso, especialmente o facto de ser
ouvido, de me sentir legitimo e da dinamica
com as pessoas. Permitiu-me abrir-me um
pouco mais noutras situagdes para que pudesse

comunicar, sentir-me legitimo e expressar se
queria ou ndo, aquilo de que gostava, e que as

minhas palavras tinham “valor” e significado
Jovem participante ’

Pessoas envolvidas?

Contexto e dados da investigacao

A investigacdo realizada pela Universidade de Paris Nanterre
no ambito do projeto RESPONSIVE revelou que os jovens em
risco sao particularmente desapoiados em Franga. Muitos
sentem dificuldades em navegar nos sistemas de apoio — saude
mental, habitacdo, emprego, deficiéncia, cidadania ou protegao
contra a violéncia — e acabam frequentemente por ficar
desprotegidos. Estes jovens tém também menos probabilidades
de reivindicar os seus direitos, podendo ser facilmente
ignorados ou manipulados. Em resposta, a inovagdo centrou-se
no codesenvolvimento, com os jovens, de um jogo pedagdgico
— Respon’Cible — concebido para ser de acesso livre e jogavel
tanto presencialmente como online. Este jogo visa capacitar os
jovens para defenderem servicos que reflitam as suas
experiéncias vividas e salvaguardem os seus direitos.

Objetivos

O Respon’Cible visa ajudar jovens em risco a:
e conhecer e exercer os seus direitos

® interagir de forma construtiva com profissionais e outros
colaboradores

e identificar onde procurar apoio externo, quando necessario

e Uma equipa de 8 jovens com experiéncia nos servigos sociais (atual ou passada)

e Uma equipa de 6 assistentes sociais (da linha da frente e quadros médios) com experiéncia de trabalho com

jovens em diversos tipos de servigos

e Varios peritos envolvidos numa base ad-hoc (fornecendo informagdes de base sobre direitos fundamentais ou
outros conceitos juridicos, prestando aconselhamento sobre a estruturacdo do médulo e competéncias na area

da sociologia)

Le département velj

° Pameqpeswes uvegarde de |'Enfancé et de I’Adolescence des Savoie (SEAS)

Université Paris Nanterre



https://www.yvelines.fr/
https://sauvegarde2savoie.fr/
https://www.parisnanterre.fr/
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Envolvimento de pessoas com experiéncia vivida

Oito jovens com experiéncia direta nos servicos sociais
desempenharam um papel central na conceg¢do do mddulo de
formacado. Sete participaram como cocriadores e um atuou como
facilitador de pares. Efetuaram uma reflexdo conjunta sobre
ideias, analisaram conjuntamente situag¢Ges reais extraidas de
investigagdes anteriores e apresentaram as suas conclusdes a
uma equipa de profissionais. Procederam igualmente a revisdo e
comentdrio da estrutura proposta para o jogo, formularam
questOes para peritos, sugeriram atividades e conceberam
exercicios interativos para serem integrados na formacgdo. Os
jovens prepararam e realizaram posteriormente um workshop no
evento “Rencontres des jeunes en errance”, tendo concebido
integralmente a sessdo, ao passo que a equipa de investigagao
prestou apoio apenas quando solicitado. O workshop permitiu
ainda que os participantes testassem o jogo. Apds a finalizagdo

‘<‘1eu papel consistiu em

integrar a minha experiéncia
pessoal num projeto de
investigacao com
profissionais. Apraz-me que a
minha experiéncia tenha sido
considerada util e que tenha
sido possivel debater com os
profissionais.  Durante  a

da versdo online do Respon’Cible, os jovens preveem promoveé- primeira fase de cocriagéo dO

lo em associagdes locais, centros comunitarios e

estabelecimentos de ensino. jogo (Com 0 primeiro

Os participantes, com idades entre os 18 e 0s 27 anos, provinham .
de contextos diversos e aportaram uma vasta experiéncia de prestador de SerVK:OS), 0]

vida. Entre estes, contavam-se jovens que sairam de sistemas de

acolhimento, jovens desempregados, pessoas com deficiéncia, processo fOl incerto/ mas apés
individuos de origem migrante e um participante transgénero. asua rEformU|a§50, CO”

Esta diversidade garantiu que multiplas perspetivas fossem
refletidas no desenvolvimento do médulo de formacéo. 0 jogo mUitO fa’

compreender, fiel as ideias
iniciais, e mais simples de

\- seguir.»

Jovem participante

Envolvimento na pratica

Participagio e
autodeterminagdo
Os sete jovens participaram num workshop de quatro dias em junho, num
workshop de dois dias em setembro e em diversas reunides online de duas horas
em setembro, outubro e novembro. O facilitador de pares participou ainda em
cinco reunides da Equipa RESPONSIVE, contribuindo com propostas para a
estrutura do workshop e metodologia de facilitacdo, bem como com observacdes
sobre a dindmica do grupo. Durante diversos workshops presenciais, a presenca
do Singo — o cdo do investigador — auxiliou a comunica¢do entre os jovens e
entre estes e os profissionais, que ndo se conheciam inicialmente. O Singo acabou WA=
por se tornar a mascote do projeto. o feedback,
O jogo Respon’Cible foi testado primeiro pelos préprios jovens e, posteriormente, participagio e
por participantes externos durante o workshop de Bruxelas em novembro de et
2025, envolvendo técnicos de juventude e outros jovens. O feedback foi cidadgos
construtivo e a equipa incorporou varias melhorias, especialmente na versao
online. Os jovens participantes refletiram também sobre o seu envolvimento
através de cinco questdes orientadoras: como aderiram ao projeto, os seus .
receios iniciais, a sua experiéncia no processo de cocria¢do, as dificuldades cRs.:(f’lli:i:oed;stso
encontradas e o que ganharam com o processo. Os seus testemunhos de reclamagées
demonstram o valor da experiéncia vivida, a importancia do didlogo com os
profissionais e a forma como a participagdo reforga a confianga. Os participantes
do workshop foram igualmente convidados a testar o jogo e a enviar feedback
através de um cadigo QR.
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O percurso

A inovacdo envolveu um processo participativo de cocriagdo, centrado em jovens com especialidade por experiéncia
nos servicos sociais. Iniciou-se com um workshop de quatro dias, durante o qual os resultados do projeto RESPONSIVE
foram apresentados e discutidos, e os jovens colaboraram com a equipa de investigagdo para desenvolver o contetido
do mdédulo de formagdo. Isto resultou num jogo pedagdgico e num plano pedagdgico, concebidos tanto para utilizagdo
presencial como online de acesso livre, abrangendo sete temas-chave relacionados com a participa¢do, a tomada de
decisdo e o0 acesso a apoio e reparagao.

Esta fase inicial foi seguida por quatro workshops online que desenvolveram aprofundadamente o contetido do jogo,
com um foco particular na participagdo e na reparagdo. Situagbes da vida real foram analisadas conjuntamente
utilizando o modelo de Lundy (Espago—Voz—Auditério—Influéncia), servindo de base para estudos de caso e exercicios
interativos. Foi selecionado um prestador de servigos para gamificar o plano pedagdgico, mas a colaboragdo nao
resultou. Em vez disso, a equipa de investigagdo desenvolveu autonomamente um novo conceito de jogo, baseado no
material cocriado, e organizou sessdes online com os jovens para obter feedback. Os seus contributos melhoraram
significativamente o conceito do jogo e a sua adaptabilidade a diferentes contextos. O projeto concluiu com um
workshop liderado por jovens, onde foi apresentada a investigacdo, o processo de cocriagdo e o jogo Respon’Cible, que
os participantes puderam testar.

O projeto produziu um jogo pedagdgico e um plano pedagdgico, abrangendo 7 temas-chave:
¢ Sinto-me apoiado e posso expressar a minha

Fr s e Ly opinido
a a A jorna-da Resp—on CIbIe e Sou informado sobre o ambito e o contexto
do servigo (missdes e

limites/constrangimentos do servigo,
percursos de participagao e de influéncia

PREPSIPS Workshop de cocriagdo de 4 dias com jovens: apre- nas deC|soes)
L L DOG TS SR ® Participo na tomada de decisdo
. . sultados do Projeto RESPONSIV& oo 00 p -
até a data e cocriagdo do B ) ®* Mecanismos de recurso ou reparagao

Jun 25  conteddo do médulo de .
formagso. | * Recursos que me podem apoiar

- e Expressdo e participagdo coletiva

e Ser ouvido e respeitado
4 workshops online
de duas horas para

dar continuidade O jogo pode ser jogado presencialmente ou

a cocriagao do con- H = ) 4
Reuniio presencial - online. Aversdo digital € de acesso aberto.
com o prestador —

de servigos s . . . ~
responsavel pela A préxima fase focar-se-a na disseminagdo do

gamificagdo do teste da primeira vers&o jogo de formacgdo e na sua integracdo na pratica

I dagégi .

Lpabdit iz " . ‘°‘°’:“;"“"“ e e 0 através de uma campanha coordenada de

= grupo de jovens . . Lol ~ ~

de apolo Out 25 da ATD Quart Monde g defesa de direitos e sensibilizagdo. Ag¢bes de

L disseminagao direcionadas envolverdo

® autoridades publicas, tais como Agéncias

ReuniGes online para aperfeicoar a ® Nacionais de Saude, prestadores de servicos e

® ® ® @jogabilidade, 0o nome do 000606000 organiza¢bGes de juventude aos niveis local e

jogo e o ambiente . ~ . P

O grafico do jogo online nacional. Estas a¢des incluirdo campanhas de

@ informagdo online, um evento presencial (19 de

[ _ janeiro de 2026), sessdes de aprendizagem entre

e 00080 V.3 . pares e a promocdo do jogo digital de acesso

‘ 0000 ) .

Concegdo e dinamizagio do | ¢ aberto através de redes profissionais e redes

workshop por jovens, ¢ Preparagdo para o evento fi- sociais.

apresentagdo da investigagdo, . - a nal de apresentagdo
do processo de cocriagdo e do | | do jogo (presencial e
jogo de formacdo Respon'Cible. NOV 25 - ™ online), a 19 de ja-

Realizagdo do teste do jogo neiro de 2026, com o grupo|

de jovens parti-

Dez 25 | cipantes

Os esforcos de defesa de direitos destacardo a importancia da participacdo significativa, do acesso a reparacdo e de
servigos respeitosos e baseados em direitos, utilizando dados e feedback gerados através do jogo. Pesquisar-se-do e
reforgar-se-3o parcerias estratégicas para incentivar a adogdo, a adaptacdo e a utilizacdo a longo prazo da ferramenta,
ao passo que os conhecimentos recolhidos alimentarao o didlogo politico interno sobre os servigos e as recomendacgdes
destinadas a melhorar a participacdo baseada em direitos e a responsabilizacdo no seio dos mesmos.
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Resultados e Impactos

A colaboragdo com os jovens
evidenciou tanto os limites das
praticas institucionais como o forte
potencial dos seus contributos. Varios
profissionais referiram que o processo
de cocriagdo desafiou o0s seus
métodos habituais de trabalho e
incentivou-os a repensar as respetivas
abordagens.

Os jovens participantes adquiriram confianga
ao longo do projeto. A presenga do cdo do
investigador, Singo, nos workshops facilitou a
comunicag¢do e ajudou a estabelecer lagos de
confianca. No final, a dinamica de grupo era
sdlida. Todos os jovens sentem um forte
sentido de apropriagdo do jogo e
comprometeram-se a continuar a aperfeigoar
as ferramentas de formacdo e a promover a
versdo online.

Ao reforgcar a agéncia dos jovens e ao
melhorar as suas interagbes com o0s
servicos, a inovagdao contribui para
melhores resultados a longo prazo — maior
autonomia, apoio mais eficaz, melhores
relagdes e reducdo do risco de negligéncia
ou desinvestimento institucional.

Pessoas com
experiéncia vivida

Organizagdes de
Servigos sociais e
profissionais

Decisores
politicos a nivel
local, regional
ou nacional

A inovagdao demonstrou como as
atitudes dos profissionais podem
mudar quando os jovens
comunicam com maior confianca
as suas necessidades e ideias. Foi
dedicada especial atengcdo as
dindmicas de poder neste
processo. Por exemplo, os jovens
participantes chegaram ao
workshop dois dias antes dos
profissionais, o que lhes permitiu
ganhar confianga, expressarem-se
de forma mais assertiva e
participarem de forma mais ativa
nas discussodes.

Nos termos da lei francesa, os
O processo de cocriagdo revelou como  servicos sociais e médico-sociais
as estruturas OrganiZaCionaiS e as devem fornecer aos novos utentes

dindmicas sistémicas mais amplas dos Servicos um guia que descreva
moldam a responsividade dos servicos s seus direitos e explique o

sociais. Ao envolver diretamente 0s funcionamento do servico. No
jovens na conce¢dao de uma ferramenta entanto, a mera existéncia de um
de  formagdo, as  organiza¢des |gujapouco contribuipara alterar as
confrontaram-se com os limites das |dinamicas de poder ou dotar os
praticas  existentes,  tais = como |ytentes dos servicos da confianca e
procedimentos rigidos, Servicos competéncias necessarias para
fragmentados e relagdes de poder rejvindicarem os seus direitos. Um
desiguais. Simultaneamente, o processo programa de formagdo, como o
demonstrou que a responsividade |desenvolvido pelos jovens, oferece
aumenta quando as instituicbes criam yma base muito mais sélida para
espagos genuinos para a participacdo |reforcar a eficacia da
dos jovens e adaptam os seus métodos | responsividade dos servicos
em  conformidade. =~ A  inovagdo |perante as necessidades dos

demonstra que a mudan¢a utentes dos servigos.
organizacional é possivel quando a

experiéncia vivida é reconhecida como
conhecimento especializado e integrada
na tomada de decisdo e na conceg¢ao dos
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Fundamentar a Necessidade

de Responsividade

Consequéncias negativas evitadas

Vdrios jovens relataram experiéncias negativas com prestadores de servigos de
acdo social que resultaram no seu afastamento ou no agravamento da sua situagao.
Quando tentaram manifestar preocupag¢des ou solicitar alteragdes, receberam
frequentemente uma resposta genérica — ou nenhuma resposta. Além disso, os

=
~ servigos encontram-se fragmentados e raramente abordam as necessidades dos
\ jovens de forma holistica.
’ \ Ao dotar os jovens de conhecimentos e competéncias para reivindicarem os seus

direitos com confianga, torna-se mais provavel que os servigos sejam responsivos
de forma eficaz as suas necessidades, promovendo um envolvimento sustentado e
melhores resultados a longo prazo para o seu bem-estar e independéncia.

‘ Qquei muito satisfeito

por a minha experiéncia
ter sido considerada util e
por ter podido debater
com os profissionais —
isso agradou-me imenso.
Durante a primeira fase
da cocriac¢do do jogo
(com o primeiro
prestador de servigos),
estavamos todos um
POUCO as escuras, mas,
desde que foi
reformulado, considero o
jogo muito facil de
compreender, fiel as
nossas ideias iniciais e
simples de seguir.»

29

Jovem participante

O que valorizam os participantes?

Um resultado importante do processo de cocriagdo foi o aumento da
confianca e do sentimento de capacitagdo dos jovens. Todos os jovens
participantes sublinharam a importancia de reconhecer as suas histdrias
pessoais — por vezes dificeis ou anteriormente negligenciadas — como
conhecimento legitimo. A investigagdao criou um espago onde as suas
vozes tiveram impacto nas decisdes, particularmente na concec¢do do
jogo de formagdo. Os jovens valorizaram o facto de o processo de
cocriagdo ter proporcionado um ambiente isento de pressdes, o que
contribuiu para reduzir o stresse e tornar a participacdo acessivel. Dado
gue o grupo prestava apoio e o ambiente era respeitador, a participagao
tornou-se uma experiéncia de reforco da confiancga; ver o jogo evoluir
com base nos seus contributos reforcou o seu sentido de pertenca e
capacitagao.

Valor social e econdmico alargado

A inovagdo foi originalmente concebida como um
modulo de formagdo presencial acompanhado de um
manual. Esta abordagem foi posteriormente substituida
por um jogo de formacdo presencial e online, de acesso
totalmente livre, permitindo a sua ampla partilha e
acessibilidade — independentemente do envolvimento
profissional ou da adogdo pelos Servigos Sociais. O jogo
visa capacitar os jovens para lidarem com dindmicas de
poder desiguais no ambito dos servigos sociais e ajudar a
prevenir os maus-tratos institucionais, direcionando-os
simultaneamente para servicos relevantes, recursos de
representagao e redes de apoio entre pares.

Prevé-se que a utilizacdo generalizada do jogo de
formacdo reforce as competéncias e a confianca dos
jovens na interacdo com os servicos profissionais,
conduzindo a um apoio mais eficiente e eficaz.
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Principais Conclusdes

Perspetiva das pessoas com experiéncia vivida
Os jovens descreveram a sua participagao como sendo simultaneamente significativa e
transformadora. Varios participantes recearam inicialmente viajar para Paris, integrar
um grupo desconhecido ou partilhar as suas experiéncias pessoais. Contudo,
consideraram o processo capacitante, sentindo-se ouvidos e reconhecidos como
intervenientes com conhecimentos valiosos. A partilha da experiéncia vivida — fosse
no ambito da protecdo de criangas, deficiéncia, migragdo ou outros desafios — ajudou-
0s a sentirem-se mais confiantes e legitimos. Valorizaram o ambiente de apoio, a
flexibilidade para participar ao seu proéprio ritmo e a oportunidade de desenvolver uma
ferramenta concreta. A cocriagdo do jogo permitiu-lhes interagir com profissionais,

influenciar decisGes e ver as suas ideias concretizarem-se, reforgando a sua confianga
e o seu sentido de agéncia.

Perspetiva dos profissionais

Os profissionais salientam a influéncia das estruturas institucionais no seu trabalho, referindo que
os objetivos, as quotas e o0s constrangimentos contratuais limitam frequentemente a sua
responsividade plena as necessidades dos jovens — pressdes que estes raramente percebem.
Reconhecem igualmente lacunas na escuta, admitindo que os jovens nem sempre sdao genuinamente
ouvidos e podem ser orientados para solu¢Ges padronizadas. Ao refletirem sobre as assimetrias de
poder e a pressao institucional, observam o risco de serem percebidos como desinteressados. Os
profissionais valorizam uma abordagem baseada em direitos que promova a autonomia dos jovens e
ajude a reequilibrar o poder, levantando questdes sobre como chegar aos jovens menos confortaveis
com a participacdo e sobre a adaptabilidade do jogo em diferentes servigos.

Perspetiva dos investigadores

Os investigadores no Projeto RESPONSIVE encaram a responsividade ndo apenas
como um tema de investigagdo, mas como um principio orientador das suas proprias
praticas. O projeto adotou uma metodologia colaborativa na qual jovens,
profissionais e investigadores constroem conjuntamente o conhecimento, exigindo a
transicdo de um papel tradicional de perito para um papel de facilitacao, reflexividade
e autoridade partilhada. Esta abordagem assume a complexidade e a incerteza do
trabalho coletivo e reconhece o valor epistémico do conhecimento experiencial,
profissional e académico. Em dultima andlise, o projeto torna-se um espago
transformador onde a prépria investigacdao se altera: abre a pratica académica a
diversas racionalidades, reforca a capacidade de agéncia dos participantes e produz
ferramentas que apoiam instituicGes mais democraticas e responsivas.

RESPONSIVE Franca - YouTube
http://RESPONSIVE.parisnanterre.fr/
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Micro -Meso

Roménia, Galati, Centro de Servicos

Sociais Multifuncionais para a
Juventude

Jovens adultos em situagio de
riscob com dificuldades de
aprendizagem e/ou com percurso
no sistema de protecio de criangas

Formagao.
Autoavaliacdo da responsividade

«Desde a primeira
entrevista com os jovens e,
mais tarde, com os
profissionais,
reconhecemos que este
servigco se encontra muito
aberto ao
desenvolvimento de algo
novo (...).»

Investigador : )

Contexto e dados da investigacao

O Centro de Formagao e Avaliagdo em Trabalho Social (CFCECAS)
apoia o desenvolvimento dos servigos sociais e da profissdo de
assistente social na Roménia desde 2007. Através do Projeto
RESPONSIVE, estabeleceu-se contacto com um servico de
acolhimento residencial em Galati, uma cidade no sudeste da
Roménia. O centro acolhe até 35 jovens adultos provenientes dos
sistemas de protecdo de criangas ou de justica juvenil em transi¢ao
para a vida independente. Muitos dos residentes tém uma
deficiéncia de aprendizagem. O Centro de Servicos Sociais
Multifuncionais para a Juventude (MSSC Youth) encontra-se sob a
autoridade do Conselho Local da Camara Municipal de Galati.

Os colaboradores e a direcido do Centro acolheram
entusiasticamente o conceito de responsividade, porquanto
pretendiam uma mudanga que melhorasse a qualidade das
relacdes com os jovens e a eficiéncia dos servigos sociais. Esta
inovacdo permitiu-lhes autoavaliar o nivel de responsividade do
servico prestado aos residentes e implementar agdes destinadas a
melhora-lo. Incluiu-se a adogdo de um novo procedimento
operacional definidor da responsividade dos colaboradores e da
direcdo, bem como novas normas de procedimento para o
conselho consultivo do centro. Pela primeira vez, o conselho
integra dois residentes, eleitos pelos seus pares para representar
os seus interesses, tratando-se da primeira inovagdo deste género
na Roménia

Objetivos

e Avaliar e melhorar o nivel de responsividade nos servigos
prestados pelo Centro de Servigos Sociais Multifuncionais
para a Juventude

e Envolver ativamente os jovens e os profissionais na definicdo
e na implementacdo de a¢Ges de melhoria

Pessoas envolvidas?

e Jovens em situagao de risco a residir no Centro de Servigos Sociais Multifuncionais
para a Juventude

e Diretor do MSSC Youth, Profissionais que prestam servigos diretos

e A Diregdo de Assisténcia Social do Municipio de Galati

e Equipa do CFCECAS

Parceiros

MSSC Youth Galati, CFCECAS, DAS Galati Municipality
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Envolvimento de pessoas com

experiéncia vivida

Os jovens em situagdo de risco residentes no MSSC Galati
possuem uma longa experiéncia nos servicos de protegao
de criangas. Durante o projeto de investigacdo
RESPONSIVE, um grupo de jovens (6 provenientes deste
centro) foi envolvido no Pacote de Trabalho 2, aportando a
perspetiva de quem tem experiéncia nos servigos sociais. A
motivagdo para a sua participagao na entrevista de grupo
resultou da curiosidade sobre o termo “responsividade”,
bem como da abertura para debater a sua experiéncia e do
desejo de abordar mudangas nos servigos sociais. Os jovens
do MSSC Galati foram envolvidos na implementagdo da
inovagdo por possuirem experiéncia nos servigos de
protecdo de criangas. Alguns jovens apresentam
dificuldades de aprendizagem e todos sdo jovens em
situacdo de risco.

.

Envolvimento na pratica

Os jovens foram consultados e deram o seu consentimento
para participar na avaliagdo da responsividade. Inicialmente,
ndo estavam familiarizados com o conceito e ndo
compreendiam certos termos da ferramenta. Para colmatar
esta questdo, os profissionais prestaram esclarecimentos e
orientaram-nos durante o processo, assegurando que o seu
contributo fosse significativo.

“O preenchimento dos questiondrios permitiu-me adquirir novos
conhecimentos. Compreendi também que a minha opinido,
através das respostas que dou, pode originar mudangas e
melhorias nas atividades do centro. As mudangas que ocorrem
influenciam a nossa experiéncia de vida.” (Jovem em situacdo
de risco, n.2 2)

Os jovens foram igualmente informados sobre a criagdo do
Conselho Consultivo e sobre o processo de eleigdo
democratica dos seus representantes através de voto secreto.
Estiveram envolvidos em todos estes processos, em fungdo do
tempo disponivel, do planeamento das atividades e da
disponibilidade e motivacdo de cada jovem para participar ou
candidatar-se.

66

«Creio que participar no Conselho
Consultivo foi importante para mim.
Tive a oportunidade de reforgar a
minha confianga em como posso
partilhar sempre a minha prépria
opinido e ser ouvido. Os meus colegas
foram sinceros, apresentaram
propostas justas e boas ideias.
Aqueles que participaram e se
candidataram as elei¢Ges sdo pessoas
gue merecem a nossa confianga. As
coisas estdo a mudar porque,
juntamente com os profissionais,
iremos construir mais confianga e

apoio mutuo.»

Jovem em situagdo de risco

Participagdo
e
autodeterminagio

Mecanismo
para o
feedback,
participagdo
e influéncia
dos cidadios




O percurso

Entre junho e setembro de 2025, os jovens e os
colaboradores do MSSC Galati envolveram-se num
processo estruturado para melhorar a responsividade
do servico. Em junho, 20 jovens participaram em
consultas e na primeira autoavaliagdo, incluindo uma
sessdo de debate sobre a ferramenta de avaliacdo.
Inicialmente, ndo estavam familiarizados com o
conceito e ndo compreendiam certos termos da
ferramenta. Para colmatar esta questdo, os
colaboradores prestaram esclarecimentos e
orientagdes ao longo do processo, garantindo que o seu
contributo fosse relevante. Um jovem contribuiu para a
redacdo e aprovagdao do procedimento operacional de
avaliacdo da responsividade e, juntamente com os
colaboradores designados, encontra-se agora
envolvido na sua implementacao e revisdao. Emjulho, 35
jovens participaram na eleicdo democratica de dois
representantes para o Conselho Consultivo. Em agosto,
30 jovens participaram num segundo processo de
autoavaliacdo. Em setembro, os dois representantes
eleitos participaram na primeira reunido de trabalho do
Conselho Consultivo recentemente criado.

“
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Duas sessOes de formacdo para funcionarios)
sobre responsividade (junho e setembro de
2025).

Consulta a funcionarios e residentes sobre a
avaliagdo da responsividade do centro, teste do
questiondrio e adaptacdo (junho), segunda
avaliacdo (agosto de 2025).

Procedimento Operacional para a Avaliagao da
Responsividade do Servigo Social (junho de
2025)

Concecdo e implementagdo de um processo
eleitoral para selecionar 2 representantes dos
jovens para o Conselho Consultivo (julho de
2025)

Obtengdo de aprovagdao da Diregdo de
Assisténcia Social do Municipio de Galati para o
regulamento interno do Conselho Consultivo
recentemente criado (adotado por decisdo
formal do Diretor Executivo da Dire¢do de
Assisténcia Social, agosto de 2025)

Convocagdo do Conselho Consultivo para
discutir duas propostas apresentadas pelos
jovens residentes (setembro de 2025)

Alteragdo do programa do centro (CMSST) e
estabelecimento de parcerias com organizagdes
para facilitar o voluntariado juvenil (com base
nas propostas dos representantes dos jovens no
Conselho Consultivo). D

b

—_- s

Continuidade e desenvolvimento dos processos iniciados através da inovagdo implementada no Centro:

e 0 processo de criacdo do Conselho Consultivo através de votacdo, a par da avaliagdo da
responsividade do servico, ajudou os jovens a perceberem que podem influenciar e gerar mudancgas
nas suas relagcdes com os profissionais e no servico social;

e de acordo com o procedimento operacional, o processo de autoavaliagdo da responsividade sera

realizado trimestralmente;

e 0s jovens podem reformular elementos da concegao do servigo social com base nas suas decisGes

e interesses partilhados.

A manutengdo das mudancas alcangadas através da implementag¢do da inovacdao exigiria “muito
envolvimento, empatia, criatividade e o respeito pelos beneficidrios pode trazer melhorias para o
desenvolvimento da responsividade em qualquer servigo social.” (Profissional, n.2 27)

Inovagao na Roménia
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Resultados e Impactos

Participaram num processo que lhes
permitiu apresentar as suas proprias
perspetivas sobre o servico e contribuir
com ideias para a sua melhoria.

O Divemd & an
U omnmeLol dPTeESTITiuyg d ouyU

Pessoas com especialistas na Conferéncia

.n . Nacional de Servico Social (julho de
experiencia 2025) as atividades desenvolvidas no

ambito do aumento do nivel de

A relagdo de poder tornou-se V]V]da responsividade.
mais equilibrada.

Decisores
politicos aos
niveis local,
regional ou

nacional

A ferramenta de
autoavaliagdao abre um espago

seguro  para  discussdes Procedimento de Avaliacdo da

reflexivas entre residentes e Responsividade. Decisdo do Conselho
funciondrios. Consultivo.




37



Fundamentar a

Necessidade

de

Consequéncias negativas evitadas

Anteriormente, os residentes expressavam as suas frustracdes ou desacordos
sobre o centro através da apresentacdao de uma queixa oficial junto da Dire¢do de
Assisténcia Social do municipio. Este processo era moroso para os profissionais,
levava frequentemente a conflitos e promovia uma atmosfera negativa de

=
~ desconfianga entre os utilizadores dos servigcos e os profissionais. Os novos
\ processos de envolvimento mitigaram esta situacdo e proporcionaram uma forma
’ \ diferente de os jovens exercerem influéncia.

O que valorizam os participantes?

‘«Agedito que cada
opiniao expressa num
grupo (...) influencia o
curso da

negociacao/clarificacdo

A inovagdo deu inicio a um processo de eleicdo democratica para uma
estrutura participativa. E de salientar o facto de os jovens terem
praticado um processo eleitoral, incluindo candidaturas, apresentacgao
de programas, discussdo de objetivos de representacdo, voto secreto e
eleicdo de representantes legitimos. Exerceram-se comportamentos de
micro-nivel e processos eleitorais especificos dos sistemas democraticos.
Para os jovens residentes, as atividades desenvolvidas durante a
inovacdo ajudaram ao desenvolvimento de novas competéncias e
conhecimentos, ao reforco da autoestima e a melhoria do seu ambiente
de vida. O processo de avaliagcdo da responsividade aumentou a
confiangca entre os jovens e os profissionais, reforcou a
consciencializagdo sobre valores partilhados e proporcionou uma
oportunidade para partilhar diferentes perspetivas a partir de uma
posicao de coparticipacao.

para ambas as partes.
Por conseguinte, cada
opiniao representa uma

nova perspetiva.». ’ ’

Jovem em situagdo de risco

Inovagao na Roménia

Valor social e econdmico alargado

Esta inovagdo presta apoio a: participagdao democratica,
capacitacdo dos jovens, desenvolvimento profissional e
mudanca organizacional. Pode igualmente influenciar o
sistema através da inclusdo de padrées minimos de
qualidade relacionados com a responsividade dos
servigos sociais.

Os profissionais constataram que a aplicacdo de uma
abordagem de responsividade na prestacdo de servigos
ajudou a reduzir o tempo que, de outro modo, seria
dedicado a resolugdo de conflitos ou a gestdo de
reclamacgdes. Isto corresponde a uma poupanca de até 1
ou 2 horas de trabalho por dia, dependendo do nivel de
necessidades dos jovens residentes.
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Principais Conclusdes

Perspetiva das pessoas com experiéncia vivida

Os jovens tornaram-se progressivamente mais empenhados a medida que a inovagado
avancava, referindo ter adquirido novos conhecimentos sobre a forma como as suas
opinides poderiam influenciar mudangas nas atividades e na vida quotidiana do centro.
Como afirmou um participante, “O preenchimento dos questiondrios permitiu-me
adquirir novos conhecimentos. Compreendi também que a minha opinido, através das
respostas que fornego, pode trazer mudang¢as e melhorias as atividades do centro.”
(Jovem em risco, n.2 7).

A criagdo do Conselho Consultivo com representagdo de jovens gerou um forte interesse
entre os residentes. Cinco jovens apresentaram as suas ideias durante debates entre
pares, tendo 23 dos 35 residentes participado no processo de eleicdo democratica. Os
dois representantes eleitos apresentaram propostas previamente discutidas e acordadas
com os seus pares, incluindo o prolongamento da hora de regresso das 22h00 para as
23h00 e a criagdo de oportunidades de voluntariado para jovens que tivessem concluido
a escolaridade. A participagdao nestes processos reforcou a confianga dos jovens, o seu
sentido de visibilidade e a motivagao para contribuir para o desenvolvimento do centro,
consolidando a confianga e as relagdes de colaboragdo com os profissionais.

Perspetiva dos profissionais

Com base em entrevistas realizadas nas fases iniciais do Projeto RESPONSIVE, o CFCECAS observou que a
lideranca e a equipa do MSSC Youth estavam fortemente empenhadas em desenvolver um servico responsivo
as necessidades das pessoas com experiéncia vivida e abertas a aprendizagem de novas praticas. Os profissionais
valorizaram a formagdo em responsividade e referiram que o preenchimento do questionario promoveu a
autorreflexdo e o desenvolvimento profissional. Um colaborador salientou que o questionario incentivou a
reflexdo e a mudanga pratica, ao passo que outro apreciou a estrutura clara da formacgdo, a relevancia dos
exemplos e o ambiente de aprendizagem seguro e participativo criado.

O estabelecimento de novas normas de procedimento para o Conselho Consultivo representou um passo
importante no refor¢o da confianga junto dos jovens residentes. Em agosto de 2025, o Diretor Executivo da
Diregdo de Servigo Social aprovou formalmente a estrutura do Conselho Consultivo e os respetivos membros
eleitos democraticamente. Este processo gerou um sentimento de orgulho no seio do servigo. Em julho de 2025,
a equipa do MSSC apresentou a sua experiéncia na Conferéncia Nacional de Servico Social, dinamizando uma
sessdo de trabalho com 80 profissionais sobre a melhoria da responsividade nos servigos sociais.

Perspetiva dos investigadores
A equipa de investigadores do CFCECAS colaborou com jovens em risco € com os
colaboradores do Centro no projeto de investigacdo RESPONSIVE, através da realizacdo de
entrevistas de grupo e individuais. O diretor e a equipa pretendiam explorar e aplicar o
conceito de responsividade através desta inovacao.

“Tem sido muito entusiasmante observar a criatividade e o entusiasmo com que o Centro
acolheu a ‘Responsividade’. Apesar da curta duragdo deste projeto, a equipa introduziu
mudangas notdveis. Enquanto equipa de investigagdo, também beneficidmos muito. Tal tera
impacto na forma como realizamos a investigagdo e a concegéio de futuras formagdes.”
(Investigador)

Considerando o curto espago de tempo exigido e a elevada disponibilidade dos

colaboradores para participar, acredita-se que a abordagem desenvolvida foi bem-sucedida.

https://cfcecas.ro/
https://social.primariagalati.ro/directia-de-asistenta-sociala-si-servicii-publice



https://cfcecas.ro/
https://social.primariagalati.ro/directia-de-asistenta-sociala-si-servicii-publice

q Macro-Meso-Micro

No ‘Laboratério de Responsividade’ da
Universidade de Varsovia - uma plataforma de
intercambio de conhecimentos e praticas - e
em contextos de servicos sociais e

~ comunitarios
Ci
=/ Servico de protegdo de criancas

Codesenvolvimento e facilitagdo de
diferentes formas de apoio para servicos
sociais que pretendam ser mais responsivos

NN ¢ Aprendizagem ativa, comunicagdo e
QJ' \;\,’/ . resposta

\ ‘\‘_,,)/‘.&%JJ ¢ Confianca e respeito na relagdo entre
= cidadsos e profissionais

¢ Processos e recursos

«E positivo que uma estrutura tenha sido
criada, mas o verdadeiro potencial reside

em nos. Temos de libertar o nosso
potencial e desenvolvé-lo em conjunto —

ninguém o fara por nés.» !

Representante de uma ONG na drea da
Deficiéncia, Starachowice

Pessoas envolvidas?

Contexto e dados da investigacao

Esta inovagao centra-se na implementagao de uma plataforma
colaborativa, o Laboratério de Responsividade (LR), destinada a
coprodugdo de conhecimento e praticas, ao teste de ferramentas
e ao desenvolvimento da aprendizagem mutua entre
intervenientes comprometidos com a promogdao de servigos
sociais responsivos, participativos e democraticos.

O LR, iniciado pela Faculdade de Educag¢do da Universidade de
Varsovia, facilita a colaboragdo estruturada entre investigadores,
profissionais, pessoas com experiéncia vivida nos servicos (PEV),
comunidades, instituicdes e decisores politicos.

Esta inovagdo apoia as politicas de reforma na Poldnia centradas
na desinstitucionalizacdo dos servigos sociais, um processo
incentivado pelas politicas e pelo financiamento da UE. Contudo,
a investigacdo revelou que muitas pessoas ainda ndo sentiram
melhorias tangiveis no acesso ou na responsividade dos servigos
sociais. E necessario apoiar uma mudanca real. Persistem praticas
organizacionais obsoletas e tanto os profissionais como as
PEV/cidaddos demonstram relutdncia em expressar criticas ou
solicitar mudancas, devido as dinamicas de poder desiguais do
sistema.

Objetivos
Através do LR:

e Coproduzir uma compreensdo partilhada sobre a
responsividade entre todas as partes interessadas

e Desenvolver, testar e disponibilizar ferramentas, métodos e
apoio para implementar a responsividade

e Criar uma comunidade de partes interessadas para a
partilha de experiéncias e promogdao de agles que
fomentem a responsividade

® Cerca de 500 pessoas foram envolvidas e participaram no projeto a um nivel basico até dezembro de 2025.

® 7 localidades envolvidas em avaliacdes responsivas com pessoas com experiéncia de vida (PEV); familias/cuidadores; outros
cidaddos; ONG; profissionais e gestores nos servigos sociais (total de 112 profissionais e 377 outros cidadaos)

® Alcangou-se um envolvimento mais profundo e continuo através do programa ‘Embaixadores da Responsividade’ em 3 locais
que concluiram integralmente a avaliagdo recorrendo aos ‘CartGes da Responsividade’, envolvendo cerca de 400 participantes

locais diversos

Principais Parceiros: Universidade de Varsévia, Faculdade de Educacdo; Centrum Wspierania

Aktywnosci Lokalnej C.A.L.; Centrum Ustug Spotecznych w Starachowicach; Centrum Ustug Spotecznych w

Elblggu; Miejski Osro- dek Pomocy Rodzinie w Chetmie

Parceiros Adicionais: Centrum Ustug Spotecznych w Milandwku; Centrum Ustug Spotecznych Wiazowna;

Stowarzyszenie Pomocy Dzieciom | Osobom Dorostym z Zespotem Aspergera oraz Zaburzeniami;

Pokrewnymi AS; Stowarzyszenie Pomocy Osobom Niepetnosprawnym «Siloe»; Miejski Osrodek Pomocy

Spotecznej w todzi; Warszawskie Centrum Pomocy Rodzinie; Miejsko Gminny OSrodek Pomocy Spotecznej

w Pilawie; Mtodziezowy Osrodek Socjoterapii w Stargardzie; Warszawska Szkota Ukrainska



http://www.pedagog.uw.edu.pl/
https://cal.org.pl/
https://cal.org.pl/
https://cal.org.pl/
https://cus.starachowice.eu/
https://www.ecus.pl/
https://www.ecus.pl/
https://moprchelm.pl/
https://moprchelm.pl/
https://www.cusmilanowek.pl/
https://cuswiazowna.pl/
https://asperger.ehost.pl/o-nas-2/
https://asperger.ehost.pl/o-nas-2/
https://www.facebook.com/siloe.lublin/?locale=pl_PL
https://mops.uml.lodz.pl/
https://mops.uml.lodz.pl/
https://wcpr.pl/
http://mgopspilawa.pl/
http://mgopspilawa.pl/
https://mos-stargard.edu.pl/
https://www.vshkolu.edu.pl/

Inovag¢ao na Poldénia
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ELBLAG (Ambasadars)
* locel asserment
* local rnovations

LABORATORY OF
RESPONSIVENESS

(Ambasador)

+ locel sssesamant
* local novations

STARACHOWICE
(Ambasador)

pram—

* local asvesament
* plan for looal
Inovations

‘ ‘ Agradecemos 0

facto de ter trazido a debate o
tema da responsividade.
Foram abertas perspetivas
sobre varias questdes para a
UE. E positivo verificar que
este assunto continua a ser
investigado — a falta de
acessibilidade  de  varios
grupos para participar na
discussao. Aprendi muito.

Participante , ,

Envolvimento de pessoas com experiéncia vivida

e de profissionais.

.

As vozes de pessoas com experiéncia vivida, origens e necessidades diversas foram as mais presentes durante as
avaliagbes locais. A equipa de investigacdo auxiliou os servicos na consulta a diferentes grupos-alvo, incluindo
cidad3os seniores, pessoas com deficiéncia, jovens em risco, criangas e pais. Os CartGes da Responsividade e os
materiais complementares foram adaptados para facilitar a participacdo de diferentes perfis de utentes dos servigos

Pessoas com experiéncia vivida participaram também ativamente no workshop de coconstrugdo durante a
preparacado inicial dos Cartdes da Responsividade, bem como na preparacdo e avaliagao de inovagdes locais.

Adicionalmente, em cada webinar, os participantes foram convidados a debater e a partilhar as suas perspetivas e
experiéncias sobre o tema em questdo. De igual modo, durante as fases de avaliagcdo das inovac¢des locais, os utentes
dos servigos foram consultados sobre o seu grau de satisfacdo com as alteragdes introduzidas.

Envolvimento na pratica

Pessoas com experiéncia vivida na utilizacdo de servigos sociais (PEV) foram envolvidas na

inovagdo desde o inicio:

e Trés pessoas participaram num workshop de design-thinking e ajudaram a
identificar dimensdes e indicadores-chave de responsividade, posteriormente
transpostos para os Cartdes de Responsividade.

Muitas PEV participaram na avaliagdo local. Ferramentas e métodos de investigacdo
flexiveis permitiram-lhes abordar livremente as suas preocupacdes e necessidades.
O convite aberto para Embaixadores da Responsividade exigia que as organizagdes
participantes envolvessem os cidaddos em todas as fases da sua inovagdo local,
incluindo a integragdo de, pelo menos, uma pessoa com experiéncia vivida (PEV) na
respetiva equipa de inovagdo.
Os Embaixadores em Starachowice, Elblgg e Chetm encontraram formas adaptadas
de incorporar a experiéncia vivida:
® Elblag: a equipa realizou um inquérito alargado aos cidaddos.
® Starachowice: organizagbes de seniores e ONG locais colaboraram no
mapeamento dos servicos e na sua adaptag¢do as necessidades dos cidaddos.
Chetm: workshops com familias que utilizam os servigos sociais forneceram
contributos diretos para a definicdo de solugdes locais.
Alguns utentes dos servicos também participaram na avaliagdo. Foi igualmente recolhido
feedback apés cada webinar.

Confianca e
respeito na
relacdo entre
cidadios

Aprendizagem ativa e
comunicagéo por parte
dos profissionais

e respetiva resposta

Processos e
Recursos




O percurso

.

{ Preparacio:

Marco de 2025: a equipa de investigagdo,

organizagcGes, os profissionais, os gestores e as PEV
trabalharam (no ambito do quadro LR) para refletir sobre
a investigagao e coconstruir ferramentas de autoavaliagao
e outros instrumentos a utilizar na inovagao.

Implementagdo a dois niveis:

Nacional:
e webinars de partilha de conhecimentos e

ferramentas com especialistas

apresentacdes de investigacdo em conferéncias
nacionais e reunides de rede para diversos
participantes

utilizagdo de ferramentas coconstruidas para
avaliacdo (autoavaliacdo) e desenvolvimento da
responsividade (ex.: «Cartdes da Responsividade»)
convocatéria nacional para «Embaixadores da
Responsividade»: para liderar a inovagao
organizacional local e partilhar experiéncias

Implementacdo local nas organizagGes «Embaixadoras»

e Cidade de Elblgg: por exemplo, reforco da

comunicagdo interna/externa e da colaboragdo no
centro de servigos sociais local, recorrendo ao
feedback de inquéritos a funcionarios e cidadaos,
formacdo e workshops.

Cidade de Starachowice: criagdo de uma parceria
local entre organizagbes de servigos sociais
fragmentadas para mapear e otimizar recursos,
planear conjuntamente atividades sinérgicas e
adaptar os servicos as necessidades dos cidadaos.
Cidade de Chetm: reforgo das comunicagdes internas
e externas no Centro Municipal de Apoio a Familia
(MOPR), melhorando a compreensdo dos cidad&os
sobre as ofertas e processos, o trabalho
interdepartamental e a focalizagdo das equipas em
objetivos comuns.

~

as

J

Resultados:

e Cartdes da Responsividade CoDesenvolvidos —
ferramenta de autorreflexdo para a autoavaliagdo
da responsividade institucional

e AdaptagBes baseadas nos  Cartdes da
Responsividade para diferentes grupos (ex.:
exercicios de base artistica para criangas e jovens)

e Relatérios: AvaliagGes Locais da Responsividade
preparados para 7 organizagdes.

e Gravagdes e apresentagdes (disponiveis online) de
webinars, incluindo:

e Workshop de networking e integracdo de
Embaixadores para a criagdo de um grupo de
autoajuda

Em Elblgg:

e Inquérito aos funcionarios sobre comunicagdes
internas e externas

e Inquérito as necessidades dos cidad3os.

e Plano de melhoria do sitio web dos Servigos Sociais

e Calendario digital partilhado para os funcionarios

Em Starachowice:

e Roteiro/plano de ag¢do para o desenvolvimento de
Servigos sociais responsivos

e Parceria Local para o Desenvolvimento dos
Servigos Sociais — uma estratégia coconcebida
para desenvolver os servigos sociais

Em Chetm:

e Cartaz a entrada «Mensagem da Semana»

e Brochura «Um Cartdo - Uma Solugao» - guia sobre
os servigos disponibilizados

¢ Notificacdo de um problema/necessidade de
intervencdo — formulario de acesso em suporte
fisico ou digital para que cidaddos, familiares ou
pessoas com experiéncia vivida solicitem apoio.

e Plano de agdao para a recolha de informagao
destinada a «Mensagem da Semana» e aos
colaboradores

Pretende-se estabelecer o LR como uma unidade oficial da Universidade de Varsdvia para influenciar a sociedade e
os decisores politicos, assegurando a continuidade das inovacdes.

Com os Embaixadores, durante a avaliagdo das inovagGes implementadas até a data, preveem-se atividades adicionais
especificas para reforgar a responsividade:
Elblgg: Aprofundar o envolvimento dos residentes através do refor¢o do feedback e de consultas sistematicas. As
ferramentas e plataformas de comunicagdo digital para funcionarios e cidaddos serdo objeto de desenvolvimento
futuro, mediante a garantia dos recursos necessarios.
Starachowice: A cooperag¢do no ambito da parceria entre prestadores locais de servigos sociais serd reforcada através
de reunides regulares, intercambio de informacgdes, resolugdo conjunta de problemas e comunicagdo aberta entre os
participantes.
Chetm: Planeia-se o desenvolvimento continuo da partilha de informacgdo através de atividades que promovam a
confianga e a colaboracdo com os cidaddos, baseando-se na sua experiéncia face as mudancas de responsividade ja
implementadas.
Os Embaixadores da Responsividade planeiam também reforgar a partilha de ideias com académicos e outros
profissionais; integrar a responsividade no ensino do servico social; formar diretores de instituicdes/ONG e pessoas
com experiéncia vivida sobre responsividade; expandir o trabalho em rede; estabelecer um polo digital no Laboratério
de Responsividade.

Inovagao na Poldnia

42



Resultados e Impactos

Ao auxiliar
utentes dos
autorreflexao sobre a
responsividade, a inovacgao
contribuiu para criar confianca e
promover uma maior abertura a
cooperagao.

profissionais e
servigos na

Os profissionais adquiriram
uma melhor compreensdo de
atitudes e comportamentos
responsivos e  conheceram
diferentes ferramentas que
podem promover a
responsividade nos  servigos
sociais. A satisfacdo profissional e
a motivagdo podem aumentar se
0s assistentes sociais e restante
pessoal puderem utilizar as suas
competéncias de forma mais
responsiva.

A recolha das opinides e experiéncias dos
cidaddos constituiu uma parte essencial
dos diagndsticos locais. Tal permitiu que as

pessoas tivessem a

oportunidade de

debater e refletir sobre a responsividade.
Proporcionou-lhes igualmente a percegdo
de que a sua voz é importante. Além disso,
tiveram a possibilidade de estabelecer

contactos

Os servigos sociais motivados para se
tornarem mais democraticos e centrados

Pessoas com
experiéncia
vivida

Decisores
politicos aos
niveis local,
regional o

Uma maior responsividade
altera as dinamicas de poder no
seio das organizagbes. Os
gestores mostram-se mais
predispostos a ouvir 0s
trabalhadores dalinha da frente e
a ter em conta as suas sugestdes.
Os profissionais sentem-se mais
capacitados. Verifica-se também
uma maior colaboracdo entre
departamentos.

LABORATORY OF
RESPONSIVENESS

no cidaddo podem ser apoiados na sua
transformacéo
Responsividade.

pelo Laboratério de

A medida que o termo ‘responsividade’ se
torna mais amplamente utilizado e
compreendido, prevé-se que o governo e
as autoridades locais promovam politicas
que incentivem solugdes responsivas nos
servigos sociais.

LABORATORY OF

RESPONSIVENESS LOCAL

ASSESSMENT
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Fundamentar a Necessidade

N

I\

‘«Aﬁadurecemos para

acdes coerentes. Fizemos
varias tentativas de
cooperagao, mas tudo se
desmoronou — ndo
existia um quadro de
referéncia unificado que
nos mantivesse unidos.

de Responsividade

Consequéncias negativas evitadas

A inovacdo abordou ineficiéncias, insatisfacbes e a baixa responsividade que
afetavam tanto as PEV como os colaboradores de formas inter-relacionadas, por
exemplo:

Em Elblag, a satisfacdo dos cidaddos foi abordada através de informagdao mais
acessivel, tendo a satisfagdo e a eficiéncia dos colaboradores melhorado gragas ao
reforgo das ligagGes interdepartamentais.

Em Starachowice, a fragmentacdo do sistema foi abordada através de uma parceria
estratégica coproduzida, e os cidaddos beneficiaram de uma maior clareza e
informacgao sobre a oferta de servigos.

Em Chetm, as esperas, as filas, a confusdo nos processos e as questdes repetidas
foram resolvidas através de uma melhor comunicagdo com os cidaddos e entre os
colaboradores.

“No escritdrio, hd menos tensGo e menos emog0Oes negativas entre os funciondrios e
também entre os gestores, se ndo tiverem de explicar (as coisas as PEV) 10 a 25 vezes...
” (diretor do MOPR Chetm)

O que valorizam os participantes?

As inovagdes motivaram diferentes grupos e individuos a refletir sobre a
responsividade. Frequentemente, essa reflexdo motivou a alteragdo de
atitudes, da comunicacao e das relagdes.

As PEV, os cidadaos e os profissionais dos servigos sociais sentiram-se mais
capacitados e ouvidos, adquirindo agéncia para abordar abertamente as
suas necessidades. O receio das PEV em criticar os servigos sociais diminuiu
quando as instituicdes lhes proporcionaram um espago seguro para

expressarem o0s seus pontos de vista. Os profissionais reforcaram a
confianga nas suas competéncias e constataram que micro-alteragdes, sem
necessidade de grandes recursos, podem ter um impacto significativo no
funcionamento de todo o servigo.

Agora, esse quadro

existe.»
profissional,

CUS Starachowice “Considero que nos ligdmos verdadeiramente — a vossa [Equipa
’ ’ RESPONSIVE] aliou-se a nossa disponibilidade e ao facto de estarmos

efetivamente num processo de abertura a mudancga”. (profissional, Elblag)

Valor social e economico alargado

As nossas inovages demonstram que o aumento da responsividade:

e Gera valor democratico, social, qualitativo, experiencial e de eficiéncia para as PEV, outros cidadaos,
profissionais e servigos.

® Fomenta a vontade de reforma e reforgca o moral e a motivagdao dos profissionais

e Proporciona potencial valor econémico e a reducdo de custos através de uma maior eficiéncia e do
alinhamento dos servicos com as necessidades e expectativas dos cidadaos.

e Promove abordagens simplificadas (lean), encurtando processos e tempos de decisdo, reduzindo
repeticdes desnecessarias e melhorando a qualidade e a satisfagdao de cidad3os e profissionais

e O Laboratdrio de Responsividade pode contribuir para intensificar a cooperagao entre diversas partes
interessadas para construir e consolidar servicos mais responsivos, atuando como intermediario ou
facilitador do didlogo entre as perspetivas dos diferentes intervenientes.




Inovag¢ao na Poldénia

44



?
=

Perspetiva das pessoas com experiéncia vivida

O maior valor do Laboratdrio, especialmente no que respeita as inovagdes locais para pessoas com experiéncia vivida,
foi a abertura das instituicdes em resultado da escuta e da valorizagdao das suas vozes e opinides. Estes verificaram
que, de 'utentes' dos servicos sociais, passaram a ser progressivamente tratados como parceiros e atores
democraticos detentores de direitos. Embora ja tivessem sido anteriormente questionados sobre as suas
necessidades, ao participarem na inovagao sentiram que alguém os estava realmente a ouvir e a dar resposta aos
seus contributos. Tal alterou as relagdes de poder entre estes e os servigos, conferindo aos utentes algum controlo,
mesmo nos casos em que este se limitava a expressao de criticas ou da sua prépria opinido sobre um determinado
tema. Além disso, as pessoas com experiéncia vivida adquirem uma certa autonomia de agdo, uma vez que as
instituicGes, com base no seu feedback, implementaram mudangas que respondem as suas necessidades.

v Principais Conclusoes

“Gosto muito do facto de o Centro ter introduzido um hordrio semanal. Venho frequentemente com o meu filho e cada
minuto é importante para mim. Agora, ao entrar, consigo ver logo para onde me devo dirigir, se hd alteracdes e o que
esperar. E excelente; é pena que nem todos os servicos em Chetm tenham algo deste género” (utente do servico,
MOPR Chetm)

Perspetiva dos profissionais

A inovacgdo reforcou as experiéncias profissionais de diversas formas:

® O LR permitiu que os colaboradores aprendessem sobre responsividade e refletissem sobre a sua implementacédo
aos niveis organizacional e individual
Os webinars forneceram ferramentas especificas para apoiar a pratica, e o trabalho em rede com outros profissionais
ajudou a reforgar as competéncias
Os profissionais no programa de Embaixadores conseguiram transformar profundamente as suas proprias
instituicGes no sentido de serem mais responsivas.
As inovagOes em Elblagg e Chetm tornaram o trabalho das instituicdes mais organizado, transparente e previsivel,
reduziram a duplicagdo de tarefas e conferiram aos profissionais um maior sentido de controlo sobre as atividades
didrias. As inovagdes também melhoraram a comunicagdo e a coordenagado entre equipas e departamentos.

® O envolvimento de varios colaboradores na concegdo e teste de inovagdes aumentou o seu sentido de apropriagdo
e a convicg¢do de que o seu conhecimento pratico pode moldar diretamente o funcionamento das organizagdes.

® Para os gestores, a formagdo em lideranga e apoio aos colaboradores ofereceu métodos concretos para motivar as
equipas e gerir conversas dificeis, melhorando as relagdes entre os colaboradores e a diregao.

e Fundamentalmente, os profissionais refletiram sobre as relagées com as PEV e sobre como podem tornar as suas
préprias atitudes e praticas mais responsivas.

® Globalmente, os colaboradores sentiram-se mais ouvidos, competentes e confiantes, o que reforcou a sua
autonomia, autoestima e autoconsciéncia.

Perspetiva dos investigadores

Foi fundamental que a investigacdo e as inovagdes introduzissem o conceito de «responsividade» na Poldnia, tanto
no discurso profissional como académico, nos servicos sociais e na agenda de reformas. O desenvolvimento da
definicdo polaca de «responsividade», de modo a incluir mudangas de atitude, permitiu a realizacdo de novas
atividades, tais como a concegdo colaborativa de workshops e ferramentas de reflexdo com as PEV, promovendo
relagdes mais abertas entre estas, os profissionais e os servigos sociais. Iniciou-se um processo de reflexdo sobre a
prestacdo de servicos assente num didlogo mutuo com os cidadaos, partes interessadas externas e servigos sociais,
incluindo um foco particular na amplificacdo das vozes dos cidaddos marginalizados e menos ouvidos, o que se
revelou muito gratificante.

E notavel o nivel de envolvimento e motivacdo dos Embaixadores que se voluntariaram para o projeto. Verificou-se
que estes beneficiaram da consulta e do apoio da equipa de investigacdo do projeto, o que reforgou a sua decisdo de
liderar a mudancga no ambito do projeto e para além deste. Estas a¢des transformaram as instituicoes e a abordagem
dos participantes, que desenvolveram uma consciéncia acrescida sobre a responsividade.

E com particular orgulho que constatamos que o nosso Laboratério de Responsividade, desenvolvido no ambito da
investigacdo RESPONSIVE, se tornou numa iniciativa mais abrangente, proposta como unidade de longo prazo da
Universidade de Varsévia para continuar a difundir o conceito de responsividade na Polénia.

Cartdes da Responsividade, Webinar 3 “Advocacy em ONG - teoria e ferramentas praticas” , Webinar 4 “Incluir pessoas com deficiéncia nos
processos de tomada de decisdo — dicas praticas”, Assinatura de uma parceria local em Starachowice, PoMOCownik - Guia para utentes dos servicos
sociais, Um exemplo das noticias da semana no MOPR Chetm, Video sobre a recolha das opinides dos cidaddos em Elblag

Inovagao na Poldnia



https://docs.google.com/document/d/1kACy7bR8Jzh7VRncoCfEN5FWVAFwxuQiURsQd5PhWXQ/edit?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1gWwQBMejg_LRxCWCu2SHiDlLXyKz4XmZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1iroRI_u7rGLQb2_wzMUOdbRZplgVlHV9/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1iroRI_u7rGLQb2_wzMUOdbRZplgVlHV9/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1iroRI_u7rGLQb2_wzMUOdbRZplgVlHV9/view?usp=sharing
https://cus.starachowice.eu/pl/aktualnosci/spotkanie-podsumowujace-projekt-responsive.html
https://moprchelm.pl/wp-content/uploads/2025/02/poradnik-poMOCownik.pdf
https://moprchelm.pl/wp-content/uploads/2025/02/poradnik-poMOCownik.pdf
https://moprchelm.pl/2025/11/28/komunikat-tygodnia-01-12-05-12-2025-ambasadorresponsywnosci/
https://drive.google.com/file/d/1ueW_EYoNL2N2fOwN4l31kHusOk8fmrEt/view?usp=sharing

(Q\ Meso

Portugal, Area Metropolitana de Lisboa

Saude mental, deficiéncia intelectual,
(¢ ,{% protegdo de criangas, jovens em risco

Autoavaliagdo da responsividade,
formacio e trabalho em rede;

&9 Adaptagdo da ferramenta de
autoavaliagdo da responsividade
Autoavaliacio da responsividade e
consultoria associada
Desenvolvimento de ferramentas de
formacdo e disseminagdo da
responsividade; Formacao e
reconhecimento de mentores de
«responsividade»; Oportunidades de
trabalho em rede para aprendizagem
mutua e intercambio

¢ Participagdo e autodeterminacgio
\@)\i!\%’) y * Mecanismos para o feedback,

S participag¢do e influéncia dos cidadaos
¢ Processos e recursos

‘ 9 «Queremos criar uma cultura
e

sponsividade em Portugal,
que ndo existe (...) Creio que 0
caminho podera passar por aqui.
Acredito que isto sera algo de
Magico, se conseguirmos
concretiza-lo.»
Profissional de uma das , ’
organizagdes de servigos sociais® .

Pessoas envolvidas?

Contexto e dados da investigacao

Em Portugal, os servigos sociais sdao prestados por organizagdes
publicas e privadas. Isto inclui mais de 3.500 organizagdes do setor
cooperativo e social. InvestigagGes anteriores demonstraram que,
embora o quadro normativo, politico e juridico de Portugal
incentive a participagdo dos cidaddos como um principio e um
direito, esta encontra-se pouco desenvolvida na pratica, o que
resulta em niveis de responsividade muito distintos ao nivel
organizacional. Nas fases iniciais do Projeto RESPONSIVE, os
investigadores identificaram diversas organizagées de diferentes
setores cuja missdo e valores partilhados se alinhavam
estreitamente com os da responsividade.

Os profissionais e os cidaddos que utilizam os servigos
demonstraram empenho e vontade em reforgar a responsividade
das suas proprias organizacdes, bem como interesse em melhorar
a responsividade dos servigos sociais de forma mais abrangente. O
ISCSP, uma instituicdo universitaria com longa tradicdo na
investigacdo aplicada em servigo social e na formagao profissional,
e 0 Municipio da Amadora convidaram quatro dessas organizagoes
para criar a REDOR — uma rede e um espago de encontro para
profissionais e utentes dos servicos/cidaddos partilharem
aprendizagens e serem formados como Mentores de
Responsividade.

Objetivos

A inovagdo visou promover uma cultura de responsividade através
de uma rede intersetorial de organiza¢Ges de servigos sociais com
os seguintes objetivos especificos:

e (Clarificar e desenvolver em conjunto o conceito de
responsividade para que este seja praticado e compreendido
de forma mais ampla.

e Fomentar a aprendizagem intersetorial, promovendo o
entendimento partilhado e a melhoria das praticas de
responsividade.

® Reconhecer e promover as praticas de responsividade das
organizagdes sociais.

No geral, a inovagdo envolveu 6 investigadores do ISCSP, Universidade de Lisboa, 1 profissional da Divisdo de
Intervengdo Social do Municipio da Amadora e 4 diretores/gestores, 27 trabalhadores da linha da frente e 41 utentes
dos servicos/cidaddos das 4 organizacdes de servigos sociais convidadas como parceiras: Casa Pia de Lisboa (protecdo
de criangas), Cerciama (deficiéncia), Associacdo Nacional de Futebol de Rua (jovens em risco) e Recomeco (saude
mental). Beneficiou também do contributo dado pelo Conselho Consultivo Nacional da RESPONSIVE em Portugal.

ISCSP, Municipio da Amadora (Divisdo de Intervencdo Social), Associacdo Nacional dd

Parceiros Futebol de Rua (ANFR), Casa Pia de Lisboa (Centro de Educacdo e Desenvolvimento de

Santa Clara), Cerciama, Recomeco.

Inovagao em Portugal
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https://www.iscsp.ulisboa.pt/pt
https://www.cm-amadora.pt/pt/intervencao-social.html
https://www.futrua.org/
https://www.futrua.org/
https://www.futrua.org/
https://casapia.pt/
https://cerciama.pt/
https://www.recomeco.pt/

Envolvimento de pessoas com

experiéncia vivida
A inovacdo envolveu pessoas com experiéncia vivida de
intervengdo nos servigos sociais para compreender as suas
diversas experiéncias de responsividade, o que valorizam e o
que esperam melhorar nas suas préprias organizagdes, bem
como para promover a aprendizagem mutua entre
organizacdes. Pretendeu-se promover a reflexdo sobre
praticas eficazes e sobre o que pode ser melhorado, de modo
a informar o desenvolvimento de materiais de sensibilizagdo
e formacgado para uma disseminagdo mais alargada.
Os participantes incluiram:
® 12 jovens de um bairro economicamente carenciado
em Lisboa, envolvidos com a Associagdao Nacional de
Futebol de Rua, uma associacdo de solidariedade
social de base comunitaria.
12 jovens em acolhimento residencial num dos
Centros de Educagdao e Desenvolvimento da Casa Pia
de Lisboa, um instituto publico de grande dimensao
sob a tutela do Ministério do Trabalho, Solidariedade
e Seguranca Social.
6 adultos com deficiéncia intelectual residentes numa
unidade residencial gerida pela Cerciama, uma
cooperativa de solidariedade social.
11 adultos com doengas psiquiatricas crénicas que
frequentam um férum socio-ocupacional gerido pela
Recomego, uma associagdo de integracdo e
reabilitacdo social.

Envolvimento na pratica

Cada parceiro identificou 2 pessoas com experiéncia vivida nos
servigos sociais e 2 profissionais dispostos a integrar a rede
como Mentores de Responsividade. Estes foram convidados
para um workshop inicial para discutir a proposta de inovagao
com a Equipa RESPONSIVE. Sete pessoas com experiéncia
vivida participaram neste workshop inicial. Embora nem todos
pudessem participar nas quatro sessdes de formacgao
conjunta, aqueles que o fizeram contribuiram ativamente,
partilhando a sua experiéncia e opinides e apresentando
sugestdes. Alguns ajudaram também a planear ou a preparar
estas sessdes. No workshop final, os participantes
participaram igualmente na avaliagdo da inovacao.

A medida que as atividades progrediram em cada organizacdo,
envolveram-se mais pessoas com experiéncia vivida.
Globalmente, apresentaram sugestdes para adaptar a
ferramenta de autoavaliacdo, preencheram a mesma
ferramenta, participaram em sessdes de apresentacdo de
resultados e propuseram ac¢bGes para melhorar a
responsividade nas suas préprias organizacgdes.

.«F como se
estivéssemos a
amassar a massa.
Nada € alguma vez
perfeito; da-se-lhe
outra volta e as coisas
comegam a
complementar-se.»

Pessoa com experiéncia

vivida

Participagdo
e
autodeterminagio

Mecanismo
para o
feedback,
participagdo
e influéncia

dos cidadios Processos e

recursos




O percurso

A inovacgao teve inicio com um workshop de cocriagdo (W1), organizado pelo ISCSP e com a participagdo dos Mentores de
Responsividade. As atividades divergiram, posteriormente, em dois percursos paralelos (ver figura).

A. A formagdo em responsividade coletiva, que envolveu os mentores das 4 organizagdes participantes, consistiu em

3 sessdes presenciais:
Al: “O que é a responsividade?”, acolhido pela ANFR;

A2: “Quais sdo as nossas melhores prdticas de responsividade?”, acolhido pelo Recomeco;

A3: “O que gostariamos de mudar para sermos mais responsivos?”, acolhido pela Cerciama.

B. A consultoria de responsividade organizacional, englobando 2 atividades em cada organizagdo:

B1-4: Avaliagdo da responsividade dos servigos sociais (1 em cada parceiro): preenchimento da ferramenta de
autoavaliagdo adaptada por profissionais e pelos cidaddaos que utilizam os servigos.

B5-8: SessOes de feedback (1 em cada parceiro): apresentagdo dos resultados da autoavaliagdo e discussdo sobre agGes

para melhorar a responsividade na organizagao.
A Casa Pia organizou um workshop de avaliagdo final (W2).

Selegdo e envolvimento de servigos sociais
, profissionais e cidadaos
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Avaliagdo e agdes futuras

~

Na sequéncia da fase de avaliacdo, os parceiros preveem continuar
a colaborar com o ISCSP na investigacdo e formacgdo sobre
responsividade, bem como participar em futuros eventos de
disseminagdo. Pretende-se ainda que assumam o papel de Mentores
de Responsividade, contribuindo para atividades de consultoria que
apoiem outros servicos sociais no reforgo da responsividade.

A investigagao futura incidira sobre a aplicagdo da responsividade
pelos servicos sociais em contextos territoriais especificos,
designadamente nos municipios e no ambito do Programa Rede
Social. Sera desenvolvido trabalho de cariz politico junto do Conselho
Consultivo para assegurar a disseminagdao perante decisores
estratégicos na Assembleia da Republica, no Instituto da Seguranca
Social e na Ordem dos Assistentes Sociais. A partilha do trabalho tera
continuidade através das redes sociais.

Inovagao em Portugal
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O percurso de formagdao coletiva em
responsividade envolveu o]
desenvolvimento de um Programa de
Formagdao REDOR para Mentores de
Responsividade e de um Kit de
Ferramentas de Formacao e Disseminacao
sobre Responsividade. Estes incluiram
apresentacbes e um video sobre
responsividade, uma ferramenta de
autoavaliacdo adaptada (com uma versdo
para cidaddos e outra para profissionais),
um formulario e uma brochura de boas
praticas, um formuldrio de melhoria da
acdo e a ferramenta de avaliacdo “Uma
janela para o futuro”.

O percurso de consultoria para a
responsividade resultou em 4
autoavaliagdes da responsividade, tendo
sido elaborado e entregue a cada
organizacdo um breve relatério ou
apresentacdao interna com os principais
resultados, destacando os pontos fortes da
organizacdo e as areas de melhoria, na
perspetiva dos cidaddos e dos profissionais.
Um total de 30 participantes (22 utentes
dos servicos e 8 profissionais) participou
numa ou mais das

5 atividades de formagdo do Programa de
Formagcdao REDOR. Outros 38 participantes
(19 utentes dos servicos e 19 profissionais)
participaram numa ou mais atividades
relacionadas com a autoavaliagdo.




Resultados e Impactos

Maior familiaridade com o conceito
de responsividade nos servigos
sociais. Maior respeito mutuo e
compreensdo de papéis, experiéncia e
conhecimentos de cada um. Uma
valorizagdo de como a responsividade
pode ser incorporada nas interagdes
didrias e do seu impacto positivo.

Maior compreensdo e reconhecimento da
importancia da sua voz e opinido.

Reforco da confianca para expressar
livremente a sua opinido e um maior sentido
de agéncia e de capacidade de influenciar a
tomada de decisdo.

Promogdo da responsividade entre os seus
pares.

Cidaddos com experiéncia vivida tém
maior probabilidade de participar em
estruturas participativas existentes e
mecanismos.  Pretende-se que os
Mentores de Responsividade tenham
novas oportunidades de participacdo em

atividades externas e eventos de
disseminagao.

Pessoas com
experiéncias
vividas

Decisores

politicos aos

niveis local,

regional ou
nacional

Crescente sensibilizagao
e reflexdo sobre a
Maior capacidade de O Municipio da Amadora recebeu responsividade nos
autoavaliacgdo e melhoria da feedback e recomendagées de agao. servigos sociais,
responsividade, através do A REDOR e os Mentores de contribuindo para a sua
reconhecimento e reforgo de boas Responsividade  oferecem  novas inclusdao na agenda
praticas e da identificagdo de areas oportunidades para promover a politica.
de melhoria. Maior responsividade interna e
atencdo a voz dos cidaddos e a externamente.
importancia da participacdo e do
feedback positivo.
Mais tempo dedicado a reflexdao
sobre a pratica profissional e sobre
formas de melhorar a
responsividade. Novas técnicas e
abordagens para abordar aspetos
subdesenvolvidos da
responsividade.

Inovagdao em Portugal
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Fundamentar a Necessidade

de Responsividade

Consequéncias negativas evitadas

N

Apesar do curto prazo da inovagao, podem identificar-se duas vias principais de
mudanga que contribuem para evitar ou prevenir consequéncias negativas. A
primeira refere-se ao maior crescimento e desenvolvimento pessoal que a
responsividade fomenta. Sem esta abordagem, os individuos podem usufruir de
menor autonomia, e a redugdo dos fatores facilitadores pode acarretar custos

\ associados. A segunda via diz respeito as melhorias permitidas pela autoavaliagdo
’ \ da responsividade. Ao reforcar a qualidade, a personalizagdo e o alcance dos
servigos prestados, as organizagdes podem evitar custos associados a uma baixa
eficacia, como sucede quando as necessidades dos cidaddos sdao negligenciadas ou
o envolvimento nas atividades é limitado.

‘ ‘ Muitas vezes, quando

seguimos num comboio muito
rapido, ha coisas que nos
escapam e que nao
conseguimos travar. (...)
Paramos para refletir
efetivamente sobre o que
poderia ser melhorado no
ambito da responsividade,
0 que, por sua vez,

desencadeia outras
reflexdes. {...)"
Profissional ‘

Inovagao em Portugal

O que valorizam os participantes?

As pessoas com experiéncia vivida valorizaram a ligagdo a um grupo
diversificado de pessoas e a aquisicao de conhecimentos e competéncias
que podem reforgar a sua recuperagdo, autonomia e inclusao.

Valorizaram, igualmente, o facto de os servicos estarem agora melhor
equipados para estimular e ouvir as suas vozes.

Os profissionais apreciaram a oportunidade de aprendizagem mutua e de
intercambio. Obtiveram uma maior consciéncia e conhecimento sobre a
responsividade e sobre o modo como esta pode reforcar a sua pratica
profissional. A realizagdo profissional aumentou a medida que foram
adotadas novas formas de trabalho e melhorias de pequena escala,
contribuindo para uma prestagao de servigcos mais centrada no cidadao.
Ambos os grupos valorizaram a participagdo num projeto internacional, a
validacdo dos seus conhecimentos e experiéncia, bem como a oportunidade
de promover a responsividade nos servicos sociais de forma mais
abrangente.

Valor social e econdmico alargado

Ao trabalhar com uma gama tao diversificada de organizacdes, o
ISCSP e o Municipio da Amadora demonstraram como a
responsividade pode ser aplicada tanto em estruturas
organizacionais formais como em iniciativas comunitarias de base.
A ferramenta de autoavaliagdo ajuda igualmente a clarificar o
conceito de responsividade, a forma como esta se reflete na pratica
quotidiana e de que modo melhora a vida de todos os
intervenientes. Prevé-se que muitas das atividades desenvolvidas
pela inovacdo perdurem além da vigéncia do projeto,
nomeadamente o trabalho dos Mentores de Responsividade e a
extensdao da formacdo a outras organizacdes. Espera-se que tal
resulte num reforco dos processos democraticos nos servigos
sociais e num aumento da coesdo social.
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Principais Conclusdes

Perspetiva das pessoas com experiéncia vivida

I Os profissionais desempenham um papel essencial na criagdo de condigGes para que os
cidaddos expressem as suas necessidades, confiem na relagdao profissional e se sintam
seguros ao partilharem as suas opinides — um alicerce fundamental para o incremento da
responsividade.

Outra consideragdao importante reside em evitar a criagdo de burocracia desnecessaria
através da formalizagdo excessiva de processos que decorrem naturalmente.

A Responsividade tem um efeito de cascata: quando os cidad3os vivenciam a responsividade
na organizagdo, tornam-se mais propensos a ser responsivos perante os seus pares.

As acgOes responsivas e as estruturas participativas podem, por si sé, funcionar como
elementos do processo de intervengdo ou de apoio, promovendo a recuperagdo, a
capacitagdo e a inclusdo — por exemplo, a participagdo pode servir fins terapéuticos,
educativos ou de formagao.

A Responsividade é um conceito valioso, sendo que o aumento da consciencializagao e da
compreensdao sobre o mesmo pode conduzir a mudangas significativas, embora tais
mudangas possam exigir tempo.

Perspetiva dos profissionais
A Responsividade pode gerar circulos virtuosos: um sentimento de pertenca que conduz a um maior envolvimento,
a mais motivagao, a uma maior autoestima e autonomia, a mais confianga para falar, expressar e partilhar ideias e,
consequentemente, a uma maior participagao.
A Responsividade fundamenta-se na participagdo, mas ndo se limita a esta. Trata-se de um processo continuo que
exige respeito e reconhecimento, oportunidades acessiveis de participagdo, um equilibrio entre diversos
mecanismos informais e formais e espacos de livre expressdo, bem como atengdo profissional, apoio, tempo,
mecanismos de retroagdo que tornem os impactos visiveis e processos transparentes.
A inovagdo permitiu identificar aspetos relevantes, mas anteriormente ignorados, do servigo ou da organizagao —
questdes que ndo eram adequadamente reconhecidas ou abordadas pelos profissionais, nem articuladas
previamente pelos cidaddos. Reforcar a responsividade exige que os profissionais disponham de tempo para
abrandar, refletir e avaliar as suas praticas. Para serem responsivos as vozes dos cidadaos, os préprios profissionais
precisam de experienciar a responsividade, incluindo o recebimento de apoio, reconhecimento e a concessdo de
autonomia na sua tomada de decis3o.

Perspetiva dos investigadores

O envolvimento de um grupo tdo diversificado de profissionais e cidadaos, cada um com os
seus papéis, necessidades e interesses distintos, acrescenta complexidade aos processos de
inovagdo. E particularmente importante reconhecer as diferentes competéncias e experiéncias
dos cidad3aos que utilizam os servigos. O seu envolvimento em atividades de representagao
individual e coletiva pode exigir formagdo especifica e ferramentas adaptadas.

Em ultima analise, as pessoas envolvidas sdo mais importantes do que as organizacdes. A
confianca e a qualidade das interagbes humanas sdo essenciais. A responsividade depende da
existéncia de tempo suficiente e de recursos humanos e financeiros para construir relagdes
sélidas baseadas na confianca.

O envolvimento dos decisores politicos desde o inicio é crucial, assim como o reconhecimento
das dindmicas de poder entre a academia, os profissionais, os servicos e as pessoas com
experiéncia vivida. A semelhanga de toda a investigacdo-agdo, as prioridades centrais devem
ser a sustentabilidade, a disseminagdo e a escalabilidade

Inovagao em Portugal




Estudo de caso:
Retorno Social do Investimento

Visao geral da inovacao Principais atividades

Ainovacado foi executada no Centro de Servigos A inovagao incluiu as seguintes agdes:
Sociais Multifuncionais para a Juventude (MSSC) e Autoavaliacdo da responsividade concluida tanto por
em Galati, Roménia, com o apoio do Centro de jovens como por funciondrios, recorrendo a ferramentas
Formacdo e Avaliagdo em Trabalho Social validadas
(CFCECAS). O MSSC presta cuidados residenciais e Formacdo para 35 especialistas, ministrada em duas
a jovens em situagdo de risco, provenientes sessdes (junho e setembro de 2025)
sobretudo dos sistemas de protegdo de criangas e Coproducio de um Procedimento de Avaliacio da
ou de justiga juvenil. Muitos residentes tém uma Responsividade, aprovado em 26 de junho de 2025
deficiéncia de aprendizagem. O servigo apoia os .

Criagdo de um Conselho Consultivo da Juventude com

jovens na transicdo bem-sucedida para a vida competéncias de tomada de decisdo vinculativas
independente, o emprego e a participagio na (Decisdo 836/18.08.2025)
comunidade.

A inovacdo foi implementada entre junho e
setembro de 2025 e pretendeu melhorar a forma
como os jovens sdo envolvidos nas decisdes que
afetam as suas vidas.

e Elei¢Bes juvenis, com uma taxa de participacdo de 66%
(23 em 35 jovens informados)

Este é o primeiro servigo social deste tipo na Roménia a
exigir formalmente a representagao dos utentes do servigo
num conselho consultivo através de regulamentos oficiais
de procedimento.

Metodologia de analise SROI

A analise econdmica utilizou dados do modelo de inovagao comum e de um livro de calculo detalhado de Retorno
Social do Investimento (SROI). Este livro de célculo contém 13 folhas de célculo agrupadas em 4 sec¢des:
e Pressupostos e fontes
e Calculos de custos e beneficios (incluindo custos evitados, indicadores de valor econdmico e poupanca de tempo

dos colaboradores)

® Resumo dos resultados
e Folhas de sensibilidade e conformidade.

A andlise segue as normas internacionalmente reconhecidas para a avaliagdo econdmica de investimentos
publicos e foi concebida para ser transparente, rastreavel e replicavel?.

Investimento: Custo da Inovag¢ao
A inovagao inclui:
e tempo dos colaboradores e do CFCECAS
e desloca¢Ges e materiais
e  tempo contribuido pelos jovens (em espécie)

O tempo do utente do servico pode ser tratado de duas formas:

Cenario A: contabilizado como um custo, valorizado com base no salario minimo horario da Roménia em 2025
(€4.86/hour)

Cenario B: ndo contabilizado como um custo, dado que a participac¢do é considerada parte da intervencdo do servico.
Dependendo da abordagem utilizada, os custos totais de investimento variam:

Tipo de recurso Valor [A] Valor [B]
Custos financeiros (pessoal, deslocacbes, materiais) €3,308 €3,308
Tempo do utente do servigo (um total de 408h) €1,983

Investimento Total na Inovagdo
€5,291 €3,308

2. A andlise foi realizada pela Dr.2 Hina Choksy Evans da Colligo Labs recorrendo a dois documentos de orientagdo complementares: o HM Treasury
Green Book 2022, que fornece o quadro de avaliagdo central, as taxas de desconto (3.5% STPR) e os requisitos para a andlise de sensibilidade. O
International Guide to Developing the Project Business Case 2018 (editado por Joseph Lowe, HM Treasury) fornece a versdo internacional da
orientacdo do Five Case Model, omitindo as referéncias especificas ao Reino Unido e mantendo o rigor metodoldgico.
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Beneficio: Poupanca de tempo dos colaborad

A melhoria da responsividade reduziu o tempo dedicado a gestdo de conflitos numa estimativa de 25% a 50%, o
equivalente a 1,5 horas por dia de trabalho. Utilizando:
e Custo horario dos colaboradores: €5,31
¢ Dias de trabalho por ano: 260

A poupanga anual bruta esta estimada em €2 071.

Apds o ajuste relativo a atribuicdo, ao efeito de "deadweight" e a perda de impacto?, o valor atual liquido a cinco anos
da poupanca de tempo dos colaboradores é de €5 546, calculado com base numa Taxa Social de Preferéncia Temporal
de 3,5%.

Resumo dos resultados da inovagao

O valor social atual liquido depende da inclusdo do tempo do utente do servico como um custo.

Cendrio A (tempo do utente contabilizado): €1,05 gerados por cada €1 investido

Cenario B (tempo do utente ndo contabilizado): €1,68 gerados por cada €1 investido. Em ambos os valores, a inovagao
gera mais valor do que o seu custo.

Componente Categoria VAL a 5 anos [A] 5-Year NPV [B]
Custos de inovagao Custo €5,291 €3,308
Poupanca de tempo de pessoal Beneficio de eficiéncia €5,546 €5,546
Réacio SROI 1.05:1 1.68:1
Valor Social Liquido Atual €255 €2,238
Este cendrio de base pressupde que os procedimentos, os colaboradores formados e o Conselho Consultivo continuam

a funcionar sem apoio externo adicional. Tal é plausivel se as competéncias forem integradas e o Conselho Consultivo
for institucionalizado.

Valor além dos retornos fiscais ® Procedimento de Avaliagdo da Responsividade
Vérios resultados importantes ndo puderam ser * Deciséo do Conselho Consultivo
monetizados, mas representam um valor social * AlteragGes as normas do programa
significativo. Estas permanecem em vigor apds o periodo de
Participa¢do Democrdtica XL,
Conselho Consultivo da Juventude estabelecido Influéncia no Sistema
com autoridade vinculativa; e O MSSC foi designado como centro-piloto para
Afluéncia de 66% nas elei¢cdes juvenis informar os padrdes de qualidade nacionais.
Duas propostas  juvenis aprovadas por e O Diretor do MSSC apresentou a inovagao a 80
unanimidade: extensdo do tempo de convivio e especialistas na Conferéncia Nacional de Servigo
criagdo de um programa de voluntariado. Social (julho de 2025).
Capacitagdo da Juventude
e A participagdo nas avaliagdes aumentou de 20
jovens em junho para 30 em agosto)

e As pontuagbes de responsividade da juventude Alinhamento com os enquadramentos

melhoraram T P T
. . . juridicos e de politicas publicas
e Os jovens referiram ter aprendido que as suas . N o di . .
opinides podem conduzir a mudancas reais A.|nova<;ac') apoia @tam\ente os conjprom|§sos nacionais
Bem-estar e internacionais relativos a participagdo dos jovens
Os testemunhos descrevem: * L;(;ZIZo'ming 272/2004'(Alterﬂadadem dgzembro de
e Aumento da confianga e da coragem ): Exige a part|C|pa<%a? ?S, criangas  nos
processos de tomada de decisdao publica. O Conselho

e Maior otimismo em relagao ao futuro . .
. . - Consultivo da Juventude cumpre esta obrigacao.
e Melhoria da confianca entre os jovens e os

profissionais Estratégia da UE sobre os Direitos da Crianca 2021-
2024: Promove a participacdo das criangas na vida
democrdtica em toda a UE.
Estratégia do Conselho da Europa para os Direitos da
aumentaram de 130 para 160,5 Crianga 2022-2027: Centra-se na igualdade de
Os profissionais  relataram  melhorias  na oportunidades, na inclusdo social e na participacao.
transparéncia, seguranca e um envolvimento Estratégia Nacional para a Juventude 2024-2027 (HG
significativo nas decisdes. 556/2024): Identifica os jovens institucionalizados e
Mudanga Organizacional aqueles que saem de sistemas de acolhimento como
grupos prioritarios e visa reforcar a participacdo
democratica e comunitaria.

Desenvolvimento Profissional
35 profissionais formados
As pontuacdes de responsividade dos profissionais

Foram criados trés documentos institucionais
permanentes:

3. A atribuigdo inicia-se nos 90%, por se tratar de um resultado medido diretamente, diminuindo para 50% a medida que os efeitos da inovagdo se
consolidam ou dissipam. O efeito de saturagdo inicia-se em 0% no Ano 0 (formagdo acabada de ministrar, efeitos observados diretamente) e
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Recursos adicionais

Resultados do projeto

As inovacgOes apresentadas neste manual baseiam-se nos resultados de investigacdo e nos resultados praticos gerados
pelo Projeto RESPONSIVE. Todos se encontram disponiveis em versdo pré-final no sitio Web do projeto https://
RESPONSIVE-europe.eu/. Apds a obtengdo da aprovagdo por parte dos peritos da Unido Europeia, as vers&es finais serdo
publicadas na plataforma CORDIS.

Convida-se a consulta e utilizagdo dos resultados, os quais possuem uma licenga CC-BY que permite a distribuicdo,
remistura e adaptagdo em qualquer suporte ou formato, desde que seja atribuido o devido crédito ao Projeto
RESPONSIVE.

Relatdrios de investigacao

1. Rasell. M., Furtschegger, D., Ohnmacht, F. et al. (2024) Normative, policy, legal and organisational contexts
shaping the Responsiveness of social services to citizen participation. Relatdrio de Investigacdo 1, projeto
Horizonte Europa ‘Increasing Responsiveness to citizen voice in social services across Europe’ (RESPONSIVE),
versdo final disponivel em https://cordis.europa.eu/project/id/101095200/results.

Andlise dos enquadramentos juridicos e de politicas publicas para a participa¢do e responsividade nos
servigcos sociais na Austria, Fran¢a, Dinamarca, Portugal, Poldnia e Roménia.

2. Miller, M., Rgmer, M., e Uggerhgj, L. (2024) Experiéncias dos cidaddos ao participar em processos de cocriagdo.
Relatério de Investigagdo 2, projeto Horizonte Europa ‘Increasing Responsiveness to citizen voice in social
services across Europe’ (RESPONSIVE), versdo final disponivel em  https://cordis.europa.eu/
project/id/101095200/results.

Relatorio sobre experiéncias de participacdo e responsividade na dtica dos cidaddos que utilizam
servigos sociais na Austria, Franga, Dinamarca, Portugal, Polonia e Roménia.

3. Naumiuk, A., Pietrusiniska, M. J., Grabowska, I., Kuleta-Hulboj, M., Lipinska-Zanko, B., Wéjcik, Sz. (2024) AcBes
lideradas por cidaddos para a mudancga nos servigos sociais. Relatdrio de Investigagcdo 3, projeto Horizonte Europa
‘Increasing Responsiveness to citizen voice in social services across Europe’ (RESPONSIVE).

Relatdrio sobre atividades nas redes sociais, manifesta¢ées, produgdo artistica e campanhas para promover
a mudanga nos servigos sociais na Austria, Franga, Dinamarca, Portugal, Poldnia e Roménia.

4. Osinski A., Furtschegger D., Allen R., Paulsen N., Radulescu A., Rasell M., Rurka A. (2025) Fatores de nivel meso e
macro que potenciam ou dificultam a integragcao das vozes dos cidaddos no desenvolvimento e na prestagao de
servicos e politicas sociais. Relatdrio de investigacdo do Pacote de Trabalho 4, projeto Horizonte Europa
‘Increasing Responsiveness to citizen voice in social services across Europe’ (RESPONSIVE).

Andlise de fatores nas organizag¢bes de servigos sociais e ao nivel das politicas que moldam a
utilizagdo da voz dos cidaddos na Austria, Franga, Dinamarca, Portugal, Polonia e Roménia.
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Resultados praticos

1. Voz e participacdo: um folheto de orientacdo para os cidaddos que utilizam servicos sociais,
https://RESPONSIVE- europe.eu/download/voice-and-participation/

Folheto dirigido a pessoas que utilizam servigos sociais

2. Base de dados online de a¢des lideradas por cidaddos, https://RESPONSIVE-europe.eu/actions/

Base de dados online de campanhas, a¢ées, atividades em redes sociais e produgdo artistica lideradas
por cidaddos que visam gerar mudancga no setor social, passivel de consulta por pais, drea de interveng¢do
do trabalho social e tipo de agdo.

3. Ferramenta de autoavaliacdo para a melhoria da responsividade nos servigos sociais, composta por quatro
componentes:

a. Versdo para cidaddos utentes de servigos sociais

b. Versdo para profissionais de servigos sociais

c. Ferramenta para a defini¢cdo de prioridades no seio de uma organizacdo de servicos sociais
d. Modelo para a elaboragdao de um plano de agdao numa organizagdo de servigos sociais

Ferramenta de apoio a reflexdo e avaliagdo das dimensées da responsividade numa organizag¢do
de servigos sociais, incluindo o planeamento de a¢des de seguimento.

4. A Responsividade nos servigos sociais: um guia para inspirar a mudanga (publicado em fevereiro de 2026)

Manual de boas prdticas que detalha o desenvolvimento e a implementagdo de inovagbes para reforgar a
responsividade a voz dos cidaddos nos servigos sociais.

Sessoes de informacgdo para as partes interessadas (publicado em fevereiro de
2026)

Principais resultados e recomendacdes especificas para:

Decisores politicos (nivel da UE, nacional e local)
Organizacdes de servicos sociais e profissionais
Cidadaos, grupos e organizagdes da sociedade civil

Investigadores, académicos e formadores
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