PRESIDENCIA DO GOVERNO REGIONAL
Resolugao do Conselho do Governo n.° 178/2010 de 24 de Dezembro de 2010

Considerando que, com a publicacao da Lei n.° 24/96, de 31 de Julho, os bens, servigos e
direitos fornecidos, prestados e transmitidos pelos organismos da Administragdo Publica,
incluindo a Regional, passaram a ser geridos pelas mesmas regras que disciplinam as
relagcdes de consumo entre privados, advindo desta abrangéncia, a obrigatoriedade da utilizagao
do Livro de Reclamacgdes, por parte da Administragcao Publica, pela Resolugdo do Conselho de
Ministros n.° 189/96, de 28 de Novembro, adaptada & Regido pela Resolugdo n.° 205/98, de 17
de Setembro, e Portaria n.° 75/99, de 2 de Setembro;

Considerando que, passados 12 anos sobre o seu langamento, é positiva a avaliagao que se
faz da utilizagdo deste instrumento, por parte dos utentes dos servicos da Administragcéo
Regional;

Considerando o objectivo estratégico de promover a melhoria do desempenho das
organizagbes e, consequentemente, da qualidade dos bens e servicos disponibilizados aos
cidadaos, introduzem-se algumas alteragdes, no que se refere ao relacionamento com os
utentes, nomeadamente no Livro de Reclamagdes, que passa a permitir ao cidaddo a
apresentacdo de sugestbes de melhoria dos bens ou do funcionamento dos servicos,
designando-se por “Livro de Reclamagdes e Sugestbes”. A gestdo das reclamagbes e
sugestdes através de suporte informéatico e a realizag&do de auditorias externas s&o outros dos
novos mecanismos introduzidos;

Considerando que o processo de auditoria passa a assumir um importante papel de avaliagao
da eficacia e eficiéncia dos servigos da administragdo regional autbnoma, o que permite aos
decisores conhecer melhor as capacidades dos servicos publicos na Regido e as suas
limitagbes, contribuindo para o refor¢go da capacidade de cumprimento, por parte dos servigos,
das respectivas missdes. Com tais pressupostos e objectivos diferencia-se, inequivocamente,
estas auditorias das inspeccdes, dado estas ultimas enquadrarem-se num contexto de
verificagao da conformidade legal, que n&do é o ambito das auditorias agora a implementar;

Considerando que a prossecugdo das matérias abrangidas por este instrumento legal,
nomeadamente a gestdo das reclamagdes e sugestdes, efectuadas pelos cidadéos, e a
realizacdo das auditorias, ficam a cargo dos servigos dependentes do membro do Governo
com tutela da Administracao Publica;

Nos termos da alinea a) do n.° 1 do artigo 90.° do Estatuto Politico-Administrativo da Regido
Autonoma dos Agores, o Conselho do Governo resolve:

Artigo 1.°
Objecto

A presente Resolucdo reforca a defesa dos direitos dos cidaddaos, no ambito da
disponibilizacdo de bens e prestacdo de servicos, pela administragao regional autbnoma da
Regido Auténoma dos Agores, adiante designada por Administragcdo Regional, e potencia um
conjunto de procedimentos de suporte ao processo de melhoria continua da qualidade dos
Servicos.

Artigo 2.°
Ambito



1 — A presente Resolugdo aplica-se aos servicos e organismos da Administragcdo Regional
com atendimento de publico, incluindo os institutos publicos regionais nas modalidades de
servigos personalizados ou de fundos publicos.

2 — A presente Resolucao n&o se aplica as entidades publicas empresariais da Administragao
Regional.

Artigo 3.°
Definigoes
Para efeitos desta Resolugao, entende-se por:

a) “Reclamagao”, manifestagao de insatisfacdo, por escrito, por parte de um utente
(devidamente identificado) dos servicos ou organismos da Administragcdo Regional, com
atendimento de publico;

b) “Sugestao”, manifestacédo do utente do servigo ou organismo da Administracédo Regional,
com atendimento de publico, por escrito, no sentido de apresentar uma proposta de melhoria do
bem ou do servico prestado;

c) “Atendimento de publico”, atendimento feito num servigo ou organismo da Administragao
Regional, de forma presencial, por telefone ou via internet;

d) “Atendimento presencial’, atendimento efectuado num servico ou organismo da
Administragdo Regional, com a presenca fisica do utente e do colaborador do servico, em
espaco apropriado para o efeito;

e) “Atendimento telefénico”, atendimento efectuado num servigo ou organismo publico da
Administragao Regional, através de telefone;

f) “Atendimento em ambiente electrénico”, o atendimento efectuado através de um sitio da
internet de um servigo ou organismo da Administracdo Regional

g) “Auditoria de Gestao”, a verificagdo dos processos desenvolvidos em determinado servigo
com atendimento de publico, com o objectivo de averiguar se 0s mesmos estdo de acordo com
as disposicdes planeadas e/ou estabelecidas previamente, se foram implementados com
eficacia e eficiéncia e se estdo adequados a prossecucao dos objectivos.

Artigo 4.°

Livro de Reclamagoes e Sugestdes

1 — Os servigos da Administragdo Regional sao obrigados a possuir e disponibilizar aos seus
utentes o Livro de Reclamagbes e Sugestdes, em todos os locais onde seja efectuado
atendimento presencial de publico, devendo a sua existéncia ser publicitada de forma visivel,
através de um distico de divulgacao.

2 — O modelo do livro referido no numero anterior € da Imprensa Nacional Casa da Moeda, SA
e consta do Anexo 1 desta Resolugéo, o qual é parte integrante.

3 — Acor do Livro de Reclamagdes e Sugestdes € o amarelo.

4 — As folhas do Livro de Reclamacgobes e Sugestdes sao do tipo auto-copiativo, numeradas,
com original e duas cépias destacaveis.

5 — O Livro de Reclamagdes e Sugestdes so pode ser utilizado depois de autenticado,
mediante o preenchimento dos termos de abertura e de encerramento e a rubrica das folhas.



6 — No termo de encerramento deve fazer-se meng¢ao do nimero de folhas do livro e a rubrica
usada.

7 — A autenticacdo do Livro de Reclamagbes e Sugestdes compete ao dirigente ou chefia
administrativa do servico de atendimento.

8 — O Livro de Reclamacgbes e Sugestdes € publicitado com um distico de cor amarela e letras
verdes, cujo modelo consta do Anexo 2 desta Resolugao, o qual é parte integrante.

9 — O distico referido no niumero anterior deve ser afixado em todos os locais de atendimento
ao publico, de forma bem visivel e com caracteres facilmente legiveis pelos utentes.

Artigo 5.°
Reclamacao e Sugestao

1 — A reclamacado e/ou sugestao é formulada através do preenchimento da folha de
reclamagao/sugestdao do Livro de Reclamagbes e Sugestbes, na qual o utente, apos
identificagcdo, descreve de forma pormenorizada e objectiva os factos que motivam a exposigao.

2 — O trabalhador do servico de atendimento deve fornecer ao utente todos os elementos
necessarios ao correcto preenchimento da folha do Livro de Reclamagdes e Sugestodes.

3 — Apos o preenchimento da folha de reclamagao/sugestdo, o trabalhador do servico de
atendimento deve:

a) Destacar do Livro de Reclamag¢des e Sugestdes o triplicado (via verde) e entrega-lo ao
utente.

b) Destacar do Livro de Reclamagbes e Sugestdes o duplicado (via azul) e remeté-lo de
imediato ao seu superior hierarquico, acompanhado da ficha de avaliagido, cujo modelo consta
do Anexo 3 desta Resolugao, o qual é parte integrante;

¢) Manter o original (via branca) no livro de reclamagdes e sugestodes.

4 — Apos a recepgao do duplicado da reclamacgao e/ou sugestdo e da ficha do processo de
avaliacao, o superior hierarquico do servico tem 15 dias Uteis, a contar da data da reclamagéo
e/ou sugestdo, para averiguar o sucedido, definir as medidas de correcgao/melhoria a serem
implementadas e remeter ao cidadao informacao sobre as decisdes assumidas pelo servigo.

5 — Sem prejuizo do disposto nos numeros anteriores, o utente pode também remeter copia do
duplicado da folha de reclamagéo e/ou sugestdo aos servigos dependentes do membro do
Governo com a tutela da Administragdo Publica, de acordo com as instrugdes constantes da
mesma.

6 — Relativamente ao atendimento telefénico e ao atendimento via internet, o utente pode
apresentar reclamacgao e/ou sugestdo, no Livro de Reclamacdes e Sugestbes ou por outro
meio escrito, sendo neste caso, dirigida ao responsavel pelo servico de atendimento, com a
respectiva designagcdo do servigo, a data, o motivo ou situagdo, os intervenientes, a sua
identificacao e contacto.

7 — Os servicos da Administragcdo Regional com sitio na internet devem disponibilizar, no
mesmo, um sistema de submissido electronica de reclamacgbes e/ou sugestdes, cujo
tratamento deve seguir os procedimentos previstos nos n.os 4 e 5 deste artigo, com as devidas
adaptacdes.

Artigo 6.°



Gestao da reclamagao e da sugestao

1 — Concluido o processo de avaliagdo da reclamagéo e/ou sugestéo, toda a informacgéo e
documentacao é introduzida numa aplicagdo informatica, disponibilizada na internet, pelos
servigos dependentes do membro do Governo com a tutela da Administragao Publica.

2 — O processo de introdugao referido no nimero anterior € efectuado ao nivel da tutela do
servico, nomeadamente, gabinete do membro do Governo, Direcgcdo Regional, Instituto Publico
ou Fundo Pubilico.

3 — No caso de servicos periféricos ou desconcentrados, estes devem remeter toda a
documentacdo inerente a reclamacgao/sugestao e respectivo processo de avaliagdo, para os
organismos da respectiva tutela, mencionados no numero anterior, de forma a processar-se o
carregamento referido no n.° 1 deste artigo.

4 — A documentacgdo referida no nimero anterior deve ser remetida para as respectivas
unidades organicas do sistema educativo regional, no caso dos estabelecimentos de ensino, e
para as Unidades de Saude ou Centros de Saude, no caso dos respectivos servigos
desconcentrados de prestacao de cuidados de saude, os quais procedem de acordo com o n.°
1 deste artigo.

5 — Os servicos dependentes do membro do Governo que tutela a Administragéo Publica séo
responsaveis pela gestdo da aplicacdo informatica e pela disponibilizagcdo de relatorios
periodicos.

Artigo 7.°
Auditoria

A auditoria de gestdo aos servigcos e organismos da Administragcdo Regional, adiante
designada por auditoria, é determinada por despacho do membro do Governo que tiver a seu
cargo a Administragao Publica.

Artigo 8.°
Ambito da auditoria

A auditoria abrange o dominio da modernizagdo administrativa e gestdo de recursos humanos
avaliando designadamente:

a) Receptividade ao utente;
b) Areas de atendimento;
¢) Audicao dos utentes;

d) Acolhimento e atendimento;

e) Indicadores de qualidade;

f) Meios de divulgacéo de formalidades;

g) Desburocratizagéo e simplificagao de procedimentos;
h) Comunicacgéo interna;

i) Planos e relatérios de actividades;

j) Aplicagéo do Cadigo do Procedimento Administrativo;



k) Programas e cartas da qualidade;
I) Distribuigao de efectivos, rotagao e enriquecimento de fungdes.
Artigo 9.°
Objectivos
Os objectivos da auditoria sao:
a)Promover a implementagcdo de medidas correctivas;

b)Melhorar o desempenho da organizagdo, com reflexos na qualidade dos bens e servigos
prestados aos utentes.

Artigo 10.°
Metodologia

1-O despacho referido no artigo 7.° definird os objectivos da auditoria, tendo em conta a
especificidade da entidade auditada, identificando as areas a considerar e delimitando o periodo
de realizagéo.

2-A realizagao da auditoria é precedida de uma reunido com o dirigente maximo do servigo a
auditar.

Artigo 11.°
Equipa auditora

1 — A auditoria pode ser realizada por equipas constituidas por técnicos da Administracao
Regional ou por equipas mistas, constituidas por técnicos da Administracdo Regional e de
entidades externas.

2 — Quando as equipas auditoras forem constituidas por técnicos dos servigos dependentes
do membro do governo que tutela a Administragdo Publica ou destes e de entidades externas, a
sua designacgao sera feita por despacho daquele membro do Governo.

3 — Quando as equipas auditoras referidas no niumero anterior forem integradas por técnicos
de outros organismos da Administracdo Regional, a sua designagao sera feita por despacho
conjunto do membro do Governo que tiver a seu cargo a Administragdo Publica e do membro
do Governo que tutela os servigos respectivos.

Artigo 12.°
Relatério
1 — Da auditoria resulta um relatério no qual consta:
a) A definigdo dos conceitos utilizados e a explicitagdo das férmulas e indicadores utilizados;
b) A metodologia seguida para a recolha de dados;
c) Propostas e sugestdes para a melhoria das situagdes detectadas.

2 — O relatdrio da auditoria € entregue ao membro do Governo que tutela a Administragcéo
Publica, o qual remete ao membro do Governo que tutela o servigo auditado.

Artigo 13.°

Colaboracgao das entidades auditadas



Os servicos auditados, bem como os seus dirigentes e trabalhadores, tém o dever de
cooperar com as equipas e técnicos auditores, nomeadamente:

a) Facultar o acesso as instalagcdes dos servigos auditados durante o tempo previsto para a
auditoria;

b) Disponibilizar a informagao solicitada e prestar os esclarecimentos necessarios;
c¢) Disponibilizar um local adequado ao exercicio das fungbes dos auditores;

d) Facultar a reprodugdo de documentos para consulta, suporte ou jungado aos relatérios de
auditoria.

Artigo 14.°
Eficacia da auditoria

1 — A eficacia da auditoria traduz-se na implementagcao das medidas propostas no relatério
previsto no artigo 12.° da presente Resolugao.

2 — O servico auditado devera no prazo de 30 dias contados a partir da recepgao do relatorio,
comunicar as medidas e decisdes entretanto adoptadas na sequéncia da auditoria, bem como
pronunciar-se sobre o efeito da acc¢ao.

Artigo 15.°
Norma revogatéria

E revogada a Resolug&o n.° 205/98, de 17 de Setembro.

Artigo 16.°

Entrada em vigor

A presente resolugao entra em vigor sessenta dias apds a data da sua publicagao.

Aprovada em Conselho do Governo Regional, em Ponta Delgada, em 8 de Dezembro de 2010.
- O Presidente do Governo Regional, Carlos Manuel Martins do Vale César.



Anexo 1

Ne_
Departamento
Organismo/Servigo

Reclamacéao e/ou Sugestao

Nome do utente
Morada
Cadigo Postal - Telef./Telem.

da

Assinatura do utente

Nos 12mos da IegislagBo & viger, 3 PIaSENta reclama; SUSUSSLE0 16 15 dlas LS Para Ser avSHaa palo rasponsdvel 00 senviso de
stencmento (via &zu) & para esie @ femeter 808 SENigos dependenies OO MEMLD da GoVEMD COM & tutela 0a AdMINIST3Ga0 PoDlica.

A via verde Gestmase 50 wele, podenda este remeter cipia da mesma para 3 Direcgdo Regianal de Orgarizaglo & Adminstragio
Pubica, Patacio 505 Captass Ganarass, Largo Pror 60 Crato, 3701-902 Angra do Herolsmo.

Modelo 0. 1418 (Exiusiva da NCM, 5.4 (=210 mim & 97 )




Departamento

Organismo/Servigo

Reclamacéao e/ou Sugestao

Nome do utente

Morada
Cddigo Postal - Telef./Telem.
Descrigdo da IS
Data__/_ I Hora
Assinatura do utente:
Mos termos igor. a pr 15 dias itels pera ser avallada pelo responsével do servige de

atendimento (v azul & para este & remeter a0s senigos dependentss do membro do Govero com @ tulela da Adminisirag8o Piblica.

# via verde destna.se = utenle, podendo este remeler copia da mesme pera a Direct o Regional de Oiganizagdo e Adminsiagio
Pbica, Paticio dos Capitdes Genaras, Largo Priar de Crato, 9701-802 Angra do Herofsmo.

Modeln n* 1610 Exciusho 3 NEW & A ) (4 210mm x 297 mm)

Departamento

Organismo/Servigo

Reclamagao e/ou Sugestiao

Nome do utente

Morada

Codigo Postal - Telef/Telem.
Descrigio da Reclamagao/Sugestso

Data I Hora

Assinatura do utente

Hos temios 05 legila; 0 £ Vger, 3 presents feciaMazANSYSSIAD tem 15 4133 (1eis para ser availaca peln responsdvel do servico de
StEmARIo (1 SZUI) & HATS S81S & TEMEIEN 308 SENW08 EDENCENIES B0 MDD 40 GOUSMO oM & IISIS 08 AdMinisagSo Plblica.
comuricand s utenie Gue fe2 & feclamagdoisugestio, as decisoes lomadas sobre 8 mesrma,

A via verde desinase a0 wenie, padenda este remeter copia da mesma para a Direcgdo Regional de Crganizapia & Adminsiiagio
Pibica, Patdaia das Larg Priar do Crato, 97t

Modelo n.? 1618 (Exciusiv da NCH, 3. &) (A= 210 mim 737 men)




Departamento

Organismo/Servigo

TERMO DE ENCERRAMENTO

Anexo 2

Este Servico dispoe de:

Livro de
Reclamacoes e
Sugestoes

Anexo 3




[ FICHA DO DE AVALIAGAO E RECL TAO

1 - IDENTIFICAGAO DA RECLAMAGAO/SUGESTAC

1.1 - Servigo de. 1.2 - Nome do

1.3 - N.2 do Livro/ N.2 das Folhas do Livro 1.4-Data

[ ! ]

2- Do PELI GO DE

2.1- Despacho

2.2 - Nome d 23 Data Assinatura do Responsével pelo
Serviga de Atendimento

3 -PROCESSO DE AVALIAGAO

Data Descricao Nome
Folha A
EZIoNAL
3 DE AVAL
pata Descricia Nome

Foiha B




4-DECISAO

af-pama ] Assinatura do Responsavel pelo

Servigo de Atendimento

NORMAS DE PREENCHIMENTO

1
2-Nome do
3~ identificagéio do n.° do Livro de Reclamacdes & n.” das folhas ulilizadas ns reclamacio/sugestio
4~ Diata em que foi feita a reclamag3olsugestin

2
21 - Despacho do responsével pelo senigo de atendimento, definindo o processo de avaliagdo da reclamagacisugestio
(procedimentss, responsivel da avaliacio, prazo, eic.).

2.3- Data do despacho

3 - Relataria objectivo de toda a avaliagio feita pelo sergo. icenlificando a dala de cada procedimento e identificagio dos seus
o autor da

NOTA;: ¢ necesario Ltiizar mars g0 que uma foiha "6™

4 - Descrighio da deciséio tomada sobre & reclamagso, dentificando as medidas a fomar pelo senvico com o abjectivo de corrigir ou
N0 £a50

4.1

Folha C




