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No &mbito da atualizagéce de informagéo sobre as reclamagbes efetuadas nos nossos servicos municipais, foi
elaborada a informacdo com a referéncia n.2 01/GR/2016, tendo-se verificado a necessidade de implementar um
modelo de acgdo, que permitisse um tratamento eficaz e eficiente da ocorréncia, ndo s6 em termos do
procedimento a utilizar pelos servicos, bem como, em termos de celeridade de resposta & pretensdo do utente,
considerando que, a metodologia existente ndo preenche os requisitos necessérios para garantir uma adequada
otimizagéo da prestacao do servico publico. A figura 1 contém a metodologia que tem vindo a ser aplicada no
tratamento das reclamagdes:

Entrada da Reclamagao
(Remeter original ac
Presidente da Camara
Municipal, no prazo de
48h, duplicado entregue ao

reclamanta)

Presidente da
Camara
Municipal

Servigos do Municipio
visados
(Elaboragao da
justificacacfinformacao}

Presidente da
Camara
Municipal
(Decisao final)

Envio de oficio ao
reclamante
(Resposta ao reclamante,
com a devida justificagao, no
prazo de 15 dias)

Figura 1 - Tratamento de reclamagoes (em vigor).



Nesse sentido, foram elaboradas um conjunto de diretrizes plasmadas nas - “Linhas orientadoras para a rececao e
tratamento de elogios, sugestdes e reclamacdes’, anexo a presente informagéo, com o objetivo de tratar n&o so as
reclamagdes, como também, a recegao, registo, controlo e tratamento dos elogios e sugestbes, remetidos atraves
dos diferentes, canais relativos a produtos efou servigos disponibilizados por parte de qualquer colaborador ou

unidade orgéanica do Municipio de Tabua.

Este documento visa ainda, criar a figura do/a Gestor/a de Reclamactes, com a competéncia da organizagaoc e
gestdo de um servigo permanente de encaminhamento de elogios, sugestoes e reclamagdes e transmissao aos
interessados do resultadc das diligéncias efetuadas, promovendo para o efeito, a utilizagdo das tecnologias de

informagéo e comunicacao gue facilitem a ligagdo entre os utentes e o Municipio.

E igualmente da competéncia do/a Gestor/a de Reclamagdes, a gestdo das reclamacdes exaradas nos Livros de

Reclamacdes existentes nos diversos servigos de atendimento ao publice do Municipio de Tabua.

Numa ¢tica de melhoria continua dos servigos € ainda realizado o acompanhamento dos elogios, sugestoes e
reclamactes em tratamento pelas unidades organicas competentes, promovendo o conhecimento do ponto de

situagcao dos processos junto da edilidade.

A consideracao superior de V. Exa.,
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LINHAS ORIENTADORAS PARA A RECECAO E TRATAMENTO DE
ELOGIOS, SUGESTOES E RECLAMAGOES

Objetivo e ambito

Definir as linhas orientadoras para a recegao, registo, controlo e tratamento dos elogios,
sugestbes e reclamacoOes, remetidos através de diferentes canais (plataformas
eletronicas, carta, correio eletronico, requerimento, fax e livro de reclamagoes) relativos a
produtos e/ou servicos disponibilizados por parte de gualquer colaborador ou unidade

organica do Municipio de Tabua.

Conceitos

A audigdo dos utentes, com vista a aferir a qualidade dos servigos publicos, concretiza-se
atraves de (n.? 1, do artigo 36.° e 38.2 do Decreto-Lei n.® 135/99, de 22 de abril, na sua

redacé&o atual, que aprovou as medidas de modernizagdo administrativa):

o Elogios e opinides, por meio das quais se pretende conhecer o que o utente
pensa do modo como € atendido e da qualidade, adequagao, tempo de espera e

custo do servigo que lhe é prestado pela Administracéo.

e Sugestoes, através das quais se pretende que o utente faca propostas concretas

de melhoria a introduzir no funcionamento dos servigcos publicos.

e Qutros contributos escritos para a modernizacdo administrativa, por meio dos
quais o utente possa manifestar o seu desacordo ou a sua divergéncia em
relagéo a forma como foi atendido, como |he foi prestado determinado servigo ou
ainda como a lei ou regulamento lhe impde formalidades desnecessarias,

designadamente, os exarados no livro de reclamagdes.

Salvo disposicao legal em contrério, pode reclamar-se, para o autor da pratica ou da
omissao de qualquer ato administrativo. Nesse sentido, os interessados tém o direito de
(art. 191° e n® 1 e 2, do artigo 184.° do Decreto-Lei n.? 4/2015, de 7 de janeiro, que

aprovou o Codigo de Procedimento Administrativo):
e Impugnar os atos administrativos perante a Administragéo Publica, solicitando
a sua revogacéao, anulacao, modificacao ou substituicio.
e Reagir contra a omisséo ilegal de atos administrativos, em incumprimento do
dever de decisdo solicitando a emissao do ato pretendido.
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Disposig¢fes gerais

Todos os colaboradores devem agir de acordo com os principios, valores e regras de
conduta constantes no Cédigo de Etica e Conduta do Municipio de Tabua, devendo
ainda ser observados os principios gerais da atividade administrativa, constantes dos
artigos 3.2 a 19.2 do Decreto-Lei n.2 4/2015, de 7 de janeiro, que aprovou o Codigo de

Procedimento Administrativo (CPA).

Toda a correspondéncia, designadamente sugestoes, criticas ou pedidos de informagé&o
cujos autores se identifiguem, dirigida a qualquer servico sera objeto de andlise e
decisao, devendo ser objeto de resposta com a maior brevidade possivel (art. 39.2 do
Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de abril, na sua redacéo atual, que aprovou as medidas de

modernizacdo administrativa).

Os servicos devem, sempre que possivel, dar acolhimento as sugestdes e opinides, no
sentido de melhorar a sua gestdo e funcionamento ou, quando caso disso, sugerir
medidas adequadas a simplificar procedimentos (adaptado do n.2 3, do artigo 184.° do
CPA).

Principios orientadores

Visibilidade — A informacéo relativa a como e onde apresentar elogios, sugestoes e
reclamacdes deve ser claramente publicitada e ser do conhecimento de todos os

colaboradores do Municipio.

Acessibilidade - O tratamento dos elogios, sugestdes e reclamagdes deve estar

acessivel devendo ser disponibilizada informacéo relativa a sua tramitagéo.

Capacidade de Resposta - A rececao de cada elogio, sugestéo e reclamacao deve ser
comunicada de imediato ao/a técnico/a responsavel pela gestdo das reclamagoes,
devendo ser tratada de acordo com a sua especificidade, respeitando assim, os prazos
plasmados no n.2 2, do artigo 39.° do Decreto-Lei n.® 135/99, de 22 de abril na sua
redacéo atual, que aprovou as medidas de modernizagdo administrativa ou no n.¢ 2, do
artigo 192.° do CPA.

Responsabilizagdo — Por cada processo, existe o (s) responsavel (eis) pela avaliagcao
inicial, distribuigdo, reunidao de pareceres, elaboracéo de resposta e comunicacao da
decisdo, classificagédo, andlise de causas e tendéncias, propostas de melhorias e

monitorizagao.
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Competéncias:

Ao/A técnico/a municipal (Gestor/a de Reclamagoes) compete:

Estabelecer um processo de registo, monitorizagédo, avaliagdo e relato da

reclamacao.

Relatar e confirmar com o coordenador técnico e/ou chefia do servico em questéo,
o procedimento que deve ser realizado tendo em consideragao a tipologia do

processo (elogio, sugestao e reclamagéo).
Acompanhar o tratamento das reclamacées até que seja elaborada e comunicada
a decisao final.

Remeter ao Senhor Presidente da Céamara Municipal toda a informacéao

disponibilizada pelos servicos para deciséo superior.

Aos cargos de coordenacao e de chefia compete:

Assegurar que os procedimentos inerentes ao tratamento de elogios, sugestbes e

reclamacoes € implementado.
Colaborar com ofa técnico/a municipal (Gestor/a de Reclamagdes).

Assegurar que se atua para corrigir um problema, evitando a sua repeticdo no

futuro.

Assegurar que todos os dados relacionados com o tratamento de elogios,
sugestdes e reclamacoes estao disponiveis para analise do Senhor Presidente da

Cémara Municipal.

Aos colaboradores compete:

Tratar os utentes de acordo com as disposi¢ées do Cédigo de Etica e Conduta do
Municipio de Tabua e com os principios gerais da atividade administrativa, nos

termos anteriormente explanados.

Ser conhecedor dos procedimentos a seguir e que informacées disponibilizar aos

utentes.
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Reclamagoes anénimas e deficiéncia do requerimento inicial

As reclamagbes anénimas, que ndo versem sobre situacdes que possam configurar
perigosidade, ndo séo alvo de registo, uma vez que, sdo liminarmente rejeitados os
requerimentos nao identificados e aqueles cujo pedido seja ininteligivel (n.° 3, do artigo
n.2 108, do CPA). Acresce ainda que, ndo s&o admitidas denuncias anénimas, sendo
arquivadas na unidade orgénica a que pertence o processo relativo a reclamagao (n.© 2,
do artigo 101.2 - A, Lei n.2 555/99 de 16 de dezembro, na sua redagéo atual, que aprova o

Regime Juridico da Urbanizagao e Edificacé&o).

Reclamag6es que versam sobre a atuagéo e o carater dos colaboradores
As reclamacbes que versam sobre a situacdo ou o carater dos colaboradores que
possam configurar em procedimento disciplinar serao tratadas internamente, em

conformidade com as disposi¢des inerentes ao exercicio do poder disciplinar.

Reclamacdes relativas a operacdes urbanisticas

As reclamacbes que se referem a operag¢des urbanisticas que caem no ambito dos
procedimentos relativos a Fiscalizagdo, s&o registadas no Sistema de Gestao Documental
(SGD), classificadas como reclamagoes e tratadas de acordo com o estipulado na

legislaca&o em vigor.

Reclamacdes feitas no Livro de Reclamagdes
As reclamagdes realizadas nas folhas de ocorréncia do Livro de Reclamagdes sao
registadas em SGD e seguem o constante na Portaria n.? 659/2006, de 3 de julho que

aprovou o0 modelo do livro de reclamagdes aplicavel as autarquias locais.

O quadro | contém as etapas referentes ao tratamento dos elogios, sugestoes e

reclamacdes do Municipio de Tabua.
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QUADRO | - Etapas do tratamento de elogios, sugestdes e reclamagoes

ETAPAS C GR | CD/CT | PC
1 Recepgéao e entrega do elogio, sugestédo, reclamacgéo no %
GR
2 | Anélise e registo do elogio, sugestéo, reclamacéo em SGD X

Abertura do processo, numeragdo, encaminhamento e
3 | confirmacéo da rececgdo da mesma ac utente via correio X
eletrénico ou morada

4 Averiguacdo da ocorréncia e elaboracéo de informagédo

interna
5 Entrega de todo o processo devidamente documentado ao "
GR
& | O GR apresenta o processo ao PC %
7 | Decisdes sobre o processo X
8 | Resposta/informagao ao utente (envio de oficio com AR) X

Entrega de todo o processo para arquivo na unidade
9 | organica a que diz respeito e realizag&o de uma copia para X
arquivo em pasta propria pelo GR

Encerramento do processo e tratamento estatistico dos
registos

Legenda:

C — Colaborador.

GR - Gestor/a de Reclamagodes.

CT/CD - Coordenador técnico/Chefes de divisdo.

PC - Presidente da Camara Municipal.

AR - Aviso e recegéao.

10

Referéncias

Sem prejuizo de outra legislacdo especifica que possa eventualmente ter aplicacédo aocs
casos em concreto:

Lei n.2 555/99 de 16 de dezembro, na sua redacdo atual, que aprova o Regime Juridico
da Urbanizagao e Edificagéo.

Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de abril, na sua redacdo atual, que aprovou as medidas de
modernizag&o administrativa.

Decreto-Lei n.° 4/2015, de 7 de janeiro, que aprovou o Cdédigo de Procedimento
Administrativo.

Portaria n.? 652/2006, de 3 de julho que aprovou o modelo do livro de reclamacoes
aplicavel as autarquias locais.
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