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NOTA PREVIA — HISTORICO DO PROCEDIMENTO

e VersdOes 2 e 3 - Procedimento 10.1 Elogios, Sugestdes ou Reclamagdes (2023);

e \Versdo 1 - Procedimento 4 - Elogios, Sugestdes ou Reclamagdes (2022);

e Despacho n? 53/Presidente/2017 de 06 de junho, Procedimento para
Tratamento das Reclamagdes Apresentadas no Instituto Politécnico de Setubal
(IPS) (2017).

1 INTRODUCAO

O presente procedimento vem ampliar o dmbito do Despacho acima referido,
contemplando outras formas de apresentar reclamacgdes, bem como alargando-o a
outras vertentes (elogios e sugestdes). Finalmente, numa perspetiva de enquadramento
geral, faz também referéncia aos procedimentos previstos no Requlamento do Provedor
do Estudante do Instituto Politécnico de Setubal (IPS).

2 OBJETIVO

Registar e tratar os elogios, as sugestdes ou as reclamacfes apresentadas no IPS e
proceder ao apuramento anual das mesmas.

3 CAMPO DE APLICACAO

O presente procedimento aplica-se a ferramenta informatica de recolha de elogios,
sugestdes ou reclamagdes, assim como a outras formas de comunicagdo. Integra ainda
o procedimento associado aos Livros de reclamacdes (anexo), bem como as exposicoes,
gueixas ou peticoes e as sugestoes, previstas no Regulamento do Provedor do Estudante.

4 MODO OPERACIONAL

4.1 Ferramenta informatica de recolha de elogios, sugestdes ou reclamagoes

O instrumento para a recolha de elogios, sugestdes ou reclamacdes as atividades do IPS
estd disponivel na pdgina web do IPS, das Escolas e dos SAS. A informacao recolhida é
objeto de registo e tratamento centralizado, sendo os procedimentos, prazos e decisdes
em tudo semelhantes aos previstos para os Livros de Reclamacdes.

4.1.1 Representac¢ao esquematica do Procedimento para aplicagdao da ferramenta

A aplicacdo da ferramenta obedece ao procedimento que define as relacdes de
dependéncia, consoante a tipologia de comunicagdes recebidas, como se apresentam
no esquema abaixo:


https://files.dre.pt/2s/2017/01/009000000/0119601199.pdf
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Ferramenta informatica
para a recolha de
Elogios, Sugestoes ou
Reclamacgodes

Elogios Reclamagodes Sugestdes
ubDoO ubDo
uDoO *
N Acusa a rece¢do Acusa a rece¢do
Acusa a rececdo . . o
. L Envio para responsaveis com Envio para responsaveis com
Envio para responsaveis com template de resposta conhecimento ao/a Presidente
conhecimento ao/a Presidente
Diretores das UO ou Diretores das UO ou
Responsaveis pelos Responsaveis pelos
Servigos Servigos
Envio de proposta de resposta Envio de proposta de resposta
Presidente do IPS ubDO
Resposta Resposta

Secretariado

L1 Informagdo a AMA - Agéncia
para a Modernizagdo
Administrativa

* Unidade para o Desenvolvimento Organizacional

4.2 Outras formas de comunicagao envolvendo elogios, sugestées ou reclamagdes
4.2.1 Correio eletrénico

As mensagens devem ser respondidas por quem as receciona. Caso sejam dirigidas a um
servico diferente de quem as recebeu, estas deverdo ser encaminhadas para o servico
responsavel, que devera dar resposta. Em ambas as situa¢des, o prazo maximo de
resposta é de 10 dias uteis.

4.2.2 Correio postal

A correspondéncia dirigida ao IPS é encaminhada para os responsaveis pelas respetivas
areas, os quais deverdo providenciar uma resposta ao remetente no prazo maximo de
10 dias uteis.
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4.2.3 Comunicagoes orais

Para que possa haver procedimento de resposta, as reclamagdes apresentadas
oralmente devem ser convertidas a escrito e assinadas pelo/a seu/sua autor/a.

4.3 Livros de reclamagdes

Os procedimentos e tratamento das reclamagdes apresentadas nos diversos Livros de
Reclamag¢des dos Servicos Centrais (localizados na rececdao da Escola Superior de
Ciéncias Empresariais e na Divisdo de Gestdo de Pessoas) e das unidades organicas
(localizados nas respetivas rece¢des) estdo previstos no Procedimento para Tratamento
das Reclamagbes Apresentadas no Instituto Politécnico de Setubal (IPS) aprovado pelo
Despacho n2 53/Presidente/2017 de 06 de junho.

4.4 Reclamacgdes dirigidas ao/a Provedor/a do Estudante

Todos os procedimentos envolvidos estao previstos no Requlamento do Provedor do
Estudante do Instituto Politécnico de Setubal (IPS).

5 REGISTOS
Ambito Responsavel
Ferramenta informatica ubDO
Livros de Reclamagbes Secretariado da Presidéncia

Atividades no ambito do/a

P E
Provedor/a do Estudante rovedor/a do Estudante
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Despacho n2 53/Presidente/2017

Procedimento para Tratamento das Reclamagdes Apresentadas no Instituto Politécnico de
Setubal (IPS)

Considerando que as instituicdes de ensino superior publicas sdo, nos termos do disposto no
artigo 11.2 da Lei 62/2007, de 10 de setembro, dotadas de autonomia estatutdria, pedagogica,
cientifica, cultural, administrativa, financeira, patrimonial e disciplinar, mas se encontram
abrangidas pelo dambito de aplicagdo do Decreto-Lei 135/99, de 22 de abril, alterado pelos
Decretos Leis 29/2000, de 13 de margo, 72-A/2010, de 18 de junho, 73/2014, de 13 de maio e
58/2016, de 29 de agosto, que estabelece os principios gerais a que devem obedecer os servicos
e organismos da Administracdao Publica na sua atuagdo face ao cidadao, em particular, dos seus
servigos de atendimento ao publico.

Torna-se, assim, necessario clarificar os procedimentos que regulam o tratamento das
reclamagdes apresentadas no Instituto Politécnico de Setubal em articulagao com o disposto no
Decreto Lei 135/99, de 22 de abril, na versdo atualizada, com o disposto no Decreto-Lei
156/2005, de 15 de setembro, alterados pelos Decretos-Lei 371/2007, de 6 de novembro,
118/2009, de 19 de maio, 317/2009, de 30 de outubro, e 242/2012, de 7 de novembro, relativo
ao livro de reclamagdes.

Determino a aplicagao do Procedimento para Tratamento das Reclamagbes Apresentadas no
Instituto Politécnico de Setubal, anexo ao presente despacho e do qual faz parte integrante,
nos Servigos Centrais bem como em todas as Unidades Organicas do IPS.

Este despacho produz efeitos a partir da data da sua assinatura.

Instituto Politécnico de Setubal, 06 de junho de 2017

O Presidente

QA
é)outor Pedro Dommgumhos)




Anexo

Procedimento para Tratamento das Reclamac¢des Apresentadas no Instituto
Politécnico de Setubal (IPS)

Disposi¢oes gerais

Artigo 1.2
Objeto

O presente procedimento tem como objetivo estabelecer os procedimentos no ambito do
tratamento das reclamagoes apresentadas no Instituto Politécnico de Settibal (IPS).

Artigo 2.2
Ambito de aplicagdo

E obrigatéria a existéncia e disponibilizagdo do livro de reclamagées nos Servigos Centrais do
IPS e nas respetivas unidades organicas, aplicando-se aos Servigos Centrais, assim como a todas
as Unidades Organicas (UO) do IPS.

Artigo 3.2
Utilizagao do Livro de Reclamagoes

1. De acordo com a lei vigente, o IPS possui livro de reclamagdes, nos Servicos Centrais
{localizado na receg¢do da Escola Superior de Ciéncias Empresariais), bem como em todas as
UO que o integram (localizado na recec¢do de cada UO).

2. O livro de reclamagdes apenas podera ser utilizado depois de devidamente autenticado,

mediante o preenchimento dos termos de abertura e encerramento, rubrica das folhas e

sua numeragao.

No termo de abertura deve fazer-se menc¢ao do niumero de ordem;

4. No termo de encerramento deve mencionar-se o numero de folhas do livro e a rubrica
usada.

5. Aautenticacdo do livro de reclamagdes é da competéncia do Presidente do IPS.

w

Procedimentos

Artigo 4.2
Obrigacoes do IPS

1. O IPS disponibiliza nos locais onde seja efetuado atendimento ao publico livro de
reclamagdes, e:
a) Faculta imediata e gratuitamente ao utente o livro de reclamagdes sempre que por
este tal lhe seja solicitado;
b) Afixa, em local bem visivel e com caracteres facilmente legiveis, um documento, que
contenha a morada e a identificagdo, com a seguinte informacdo: «Este
estabelecimento dispGe de livro de reclamacgdes»;
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c) Mantém, por um periodo minimo de trés anos, o arquivo organizado dos livros de
reclamagGes que tenha encerrado.
2. O IPS ndo pode, em caso algum, negar a apresenta¢do do livro de reclamagdes ao
utente.
3. O IPS ndo pode condicionar a apresentac¢do do livro de reclamagdes, a necessidade de
identificagdo do utente.

Artigo 5.2
Elaboragao da Reclamagao

7

A reclamacdo é elaborada através do preenchimento da folha de reclamagdo, na qual o
reclamante descreve de forma clara e completa os factos que a motivam e insere os elementos
relativos a sua identificagdo.

Artigo 6.2
Procedimentos de Tratamento das Reclamagbes

1. Apds o preenchimento da folha de reclamagdo, o trabalhador responsavel pela rececao
da reclamagdo deve destacar do livro de reclamagdes as ultimas trés vias, entregando
ao reclamante a via verde, e procedendo ao envio das vias azul e amarela aos Servicos
da Presidéncia.

2. O original da reclamagdo (i.e., a primeira via) deve ser mantida no livro de reclamagGes.

3. As propostas de resposta as reclamacgdes, apresentadas pelos Chefes de Divisdo ou
Diretores ou Servigos reclamados, assim como as vias azul e amarela das reclamagdes
conforme enunciado no numero 1 deste artigo, sdo enviadas ao Sr. Presidente do IPS,
no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis contados a partir da data da reclamacgdo,
cabendo ao Sr. Presidente a decisao final superior sobre o assunto. O envio das
propostas de resposta devem ser enviadas igualmente em formato digital para os
Servigos da Presidéncia.

4. O oficio de resposta ao reclamante serd enviado pelos Servigos da Presidéncia, no prazo
maximo de 5 (cinco) dias uteis contados a partir da data da rececao da proposta de
resposta, garantindo-se que ndo se ultrapasse 10 (dez) dias desde a data da
apresentacao da reclamacao.

5. Os Servigos da Presidéncia fardo o envio da cépia das respostas as reclamagGes para as
U0 ou Servigos Centrais, no prazo maximo de 15 (quinze) dias, apds o respetivo envio
para os reclamantes.

6. Aresposta a reclamagdo deve ser enviada ao reclamante no prazo maximo de 10 (dez)
dias uteis, devendo mencionar, sempre que aplicavel, as medidas corretivas adotadas.

7. Nos casos em que ndo seja possivel responder ao reclamante no prazo enunciado, deve
este ser informado, de acordo com o descrito nos nimeros 5 e 6 anteriores, acerca da
fase da tramitacdo, dentro do prazo definido no nimero anterior.

8. A via amarela da reclamacdo deve ser enviada diretamente para a AMA, |. P. (Agéncia
para a Modernizagdo Administrativa), pelos Servicos da Presidéncia, através de email
(reclamagdo_viamarela@ama.pt) pelos Servicos da Presidéncia, acompanhada da
resposta a reclamagdo, com as acdes a tomar ou tomadas, porém sem a identificagdo
do reclamante, no prazo maximo de 10 (dez) dias uUteis contados a partir da data da
reclamagdo.
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A qualquer reclamacdo apresentada, o procedimento a adotar serda o descrito no
Decreto Lei 135/99, de 22 de abril, na versdo atualizada.

Os livros de reclamagGes encerrados serdo entregues, para arquivo, durante 3 anos, aos
Servigcos da Presidéncia.

Os Servigos da Presidéncia do IPS devem proceder ao registo das reclamacdes
apresentadas nos Servigos Centrais e nas Escolas.

Para efeito de contabilizagdo dos prazos previstos nos nimeros anteriores, ndo se inclui
na contagem de prazos o dia de formalizacao da reclamagao, iniciando-se a contagem
no seu dia util seguinte.

Com o objetivo de garantir o necessario controlo da legalidade por parte do Gabinete
do Ministro do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior, e de acordo com o
disposto no Despacho 11809/2009, de 15 de maio, os Servigos da Presidéncia do IPS
enviam ao referido Gabinete um apuramento anual das reclamagdes apresentadas, até
ao final do més de janeiro do ano seguinte ao ano a que reportam as reclamagdes,
mediante o preenchimento do quadro expresso no Despacho.
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