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NOTA PREVIA — HISTORICO DO PROCEDIMENTO

e Versdo 4 - Procedimento 10.1 Elogios, Sugestbes ou Reclamagdes (2026);

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?2 53/Presidente/2017 de 06 de junho, Procedimento para

Tratamento das Reclamacgbes Apresentadas no Instituto Politécnico de Setubal
(IPS) (2017).
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1 INTRODUCAO

O presente procedimento vem identificar as formas de apresentar reclamagdes, elogios
e sugestdes as atividades do Instituto Politécnico de Setubal (IPS). 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 reclamag¢Oes apresentadas no IPS e
proceder ao apuramento anual das mesmas.

3 CAMPO DE APLICACAQ

3.1 O presente procedimento aplica-se a metodologia e tratamento da recolha de
elogios, sugestdes ou reclamagdes das atividades desenvolvidas no Instituto
Politécnico de Setubal, bem como as exposicBes, queixas ou peticdes e as
sugestoes, previstas no Regulamento do Provedor do Estudante.

4 MODO OPERACIONAL

4.1 Arecolha de elogios, sugestoes ou reclamagoes

O IPS dispde de Livro Amarelo Eletrénico, o qual se afigura como uma ferramenta de
consulta aos elogios, sugestdes ou reclamacdes as atividades do IPS. Da mesma forma
existem livros amarelos fisicos nos campi, que se encontram na DGP, DA, SAS e
Secretariado da Dire¢ao das Escolas. Adicionalmente, existe uma ferramenta digital
disponivel na pagina web do IPS e das Escolas.

A informacdo recolhida é objeto de registo e tratamento centralizado via filedoc (cf.
fluxos adiante).

Um Guia Orientador do Procedimento de Reclamacgdes, Sugestdes ou Elogios devera ser
preparado e partilhado junto dos responsaveis que recebem o/a reclamante, com a
devida revisdo anual.


https://files.dre.pt/2s/2017/01/009000000/0119601199.pdf
https://lae.digital.gov.pt/
https://www.ips.pt/ips_si/web_base.gera_pagina?P_pagina=40922
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4.1.1 Representacdo esquematica do Procedimento de ferramenta informatica de
recolha de elogios, sugestdes ou reclamagoes

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

Ferramenta informatica
para a recolha de
Elogios, Sugestdes ou
Reclamagdes

Elogios Reclamagdes Sugestdes

ubo

Acusa arececdo

uDo * ubDoO

Acusa arececdo I Acusa arecegdo

Envio para responséveis com

Envio para responséveis com
conhecimento ao/a Vice-
Presidente

* Unidade para o Desenvolvimento Organizacional

Envio para responséveis com
template de resposta

conhecimento ao/a Vice-
Presidente

Diretores das UO ou
Responsaveis pelos
Servicos

Envio de proposta de resposta

Diretores das UO ou
Responsaveis pelos
Servicos

Envio de proposta de resposta

Presidente do IPS

Resposta

Secretariado

Resposta

Secretariado

L_| Informacdoa AMA - Agéncia

para a Modernizacdo
Administrativa
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4.1.2 Representagdo esquematica do Procedimento de recolha de elogios, sugestoes
ou reclamagdes por Livro Amarelo fisico

A aplicagao do procedimento relativo ao Livro Amarelo fisico que define as relagdes de
dependéncia, consoante a tipologia de comunicagdes recebidas, como se apresentam
no esquema abaixo:

Elogios, Sugestdes ou
Reclamagdes em Livro
Amarelo fisico

Elogios Reclamagdes Sugestdes

UDO * uDO ubo

Acusa arececdo

Acusa arececdo I Acusa arecegdo

Envio para responséveis com

Envio para responséveis com
conhecimento ao/a Vice-
Presidente

* Unidade para o Desenvolvimento Organizacional

Envio para responséveis com
template de resposta

conhecimento ao/a Vice-
Presidente

Diretores das UO ou
Responsaveis pelos
Servicos

Envio de proposta de resposta

Diretores das UO ou
Responsaveis pelos
Servicos

Envio de proposta de resposta

Presidente do IPS

Resposta

Secretariado

Resposta

Secretariado

L_| Informacdoa AMA - Agéncia

para a Modernizacdo
Administrativa
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4.1.3 Representagdo esquematica do Procedimento de recolha de elogios, sugestoes
ou reclamagdes por Livro Amarelo Eletrénico

A aplicagdo do procedimento relativo ao Livro Amarelo Eletrénico (LAE) que define as
relacdes de dependéncia, consoante a tipologia de comunicagdes recebidas, como se
apresentam no esquema abaixo:

Elogios, Sugestdes ou
Reclamagdes em Livro
Amarelo Eletrénico

Elogios Reclamagdes Sugestdes
UDO * uDO ubo
N w Acusa arececdo
Acusa arececdo — Acusa a rececao | —— . L.
. . Envi . Envio para responsaveis com
Envio para responsaveis com "V|tC;&afggzsdpeor':;:\f;;facom conhecimento ao/a Vice-
conheumer.lto an/aVice- p p Presidente
Presidente
Diretores das UO ou Diretores das UO ou
Responsaveis pelos Responsaveis pelos
Servicos Servigos
Envio de proposta de resposta Envio de proposta de resposta
Presidente do IPS Presidente do IPS
Resposta Resposta
ubo ubo
Insere resposta na plataforma Insere resposta na plataforma

* Unidade para o Desenvolvimento Organizacional
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4.2 Outras formas de comunicag¢do envolvendo elogios, sugestoes ou reclamagoes

No caso de ser rececionada informacgdo sobre elogios, sugestées ou reclamacgdes por
outra forma que ndo as indicadas no ponto 4.1, as mesmas devem ser encaminhadas a
UDO para a respetiva andlise e tratamento adequado.

As manifestacOes asseguradas por este procedimento referem-se aos contatos diretos
pelas vias constantes neste, pelo que estdo excluidas as reclamagdes que sejam
apresentadas junto de organizacdes institucionais de inspecdo, as quais seguem o
procedimento respetivo (p.e.: reclamacdes junto da IGEC-Inspec¢do Geral da Educacdo e
Ciéncia).

4.3 Reclamagdes dirigidas ao/a Provedor/a do Estudante

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

5 REGISTOS

O registo dos Elogios, Sugestdes ou Reclamagdes tem os seus responsdveis definidos
de acordo com o seu ambito:

Ambito Responsavel
Ferramenta informatica uboO
Livro Amarelo fisico uboO
Livro Amarelo Eletronico ubDO
Atividades no ambito do/a
P d do Estudant
Provedor/a do Estudante rovedor/a do Estudante

6 SINALETICA

Em cada balcdo de rececdo das Escolas ou espaco de atendimento ao publico dos
Servicos do IPS (DA/DGP/SAS) deve existir sinalética visivel contendo, a seguinte
informacao:

- Informacao sobre a disponibilidade do Livro de Reclamacgdes fisico no local;
- Referéncia expressa ao Livro Amarelo — Elogios, Sugestdes e Reclamacgdes;
- Prazo legal de resposta as reclamacdes (15 dias uteis);

- Indicacdo da existéncia do Livro Amarelo Eletronico;


https://files.dre.pt/2s/2017/01/009000000/0119601199.pdf
https://files.dre.pt/2s/2017/01/009000000/0119601199.pdf
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- Acesso ao Livro Amarelo Eletrdnico através de endereco eletronico e/ou QR Code.
O Instituto Politécnico de Setubal assegura ainda:

- A divulgagdo do Livro Amarelo Eletrdnico no sitio institucional do IPS e Escolas com
ligacdo direta para a plataforma do Livro Amarelo, a semelhanca da ferramenta digital;

- A disponibilizagdo de informagao clara sobre os direitos da comunidade académica e
os procedimentos associados.

7 TRATAMENTO DE DADOS

O IPS, no ambito da sua atividade, recolhe e trata os dados pessoais necessdrios a
prossecucao da sua missao e atribuicdes, nos termos do Regime Juridico das Instituicdes
de Ensino Superior (Lein.2 62/2007, de 10 de setembro) e dos seus Estatutos (aprovados
pelo Despacho normativo 13/2019, Diario da Republica, 2.2 série, n.2 78, de 22 de abril
de 2019). Assim, é reconhecido o direito a prote¢do dos dados pessoais de todos os que
interagem com a instituicao e que a ela confiam o seu tratamento, assegurando que lhes
¢ dado conhecimento da finalidade e do processo de tratamento da informacao
fornecida, bem como dos direitos que lhes assistem nesta matéria e da forma de
exercicio dos mesmos.

A aplicacdo deste procedimento respeita os principios relativos ao tratamento de dados
pessoais, em conformidade com o Regulamento Geral de Protecdo de Dados (RGPD) do
Instituto Politécnico de Setubal, nomeadamente os efeitos previstos no artigo 13.2 do
RGPD.



https://ips.pt/wp-content/uploads/2025/04/Despacho-no.228-Presidente-2022-Politica-de-Protecao-de-Dados-do-IPS.pdf
https://ips.pt/wp-content/uploads/2025/04/Despacho-no.228-Presidente-2022-Politica-de-Protecao-de-Dados-do-IPS.pdf
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