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PRESIDENCIA DO GOVERNO REGIONAL
Resolugao do Conselho do Governo n.° 177/2010 de 24 de Dezembro de 2010

Por deliberagdo do Conselho de Administragdo da LOTACOR — Servigo de Lotas dos Agores,
SA, de 25 de Julho de 2008, foi autorizada, ao abrigo do disposto na alinea a) do n°® 2 do artigo
48°, do Decreto-Lei n° 59/99, de 2 de Marcgo, a abertura do concurso publico para a realizagdo
da empreitada “Grande reparag¢ao do entreposto frigorifico de Vila do Porto, incluindo alteragéo
e ampliacdo da lota, ilha de S. Maria”, tendo o respectivo anuncio sido publicado no Diario da
Republica a 29 de Julho de 2008.

Por deliberagdo do Conselho de Administragdo da LOTACOR — Servigo de Lotas dos Acores
S.A, de 9 de Marcgo de 2009, foi autorizada ao abrigo do disposto do Decreto-Lei n® 59/99, de 2
de Margo, a adjudicagdo da empreitada de “Grande reparagao do entreposto frigorifico de Vila
do Porto, incluindo alteragéo e ampliagdo da lota, ilha de S. Maria”, a empresa Marques, SA,
pelo preco de 899.918,80 € (oitocentos noventa nove mil, novecentos dezoito euros e oitenta
céntimos), mais IVA;

Por contrato celebrado entre as partes a 26 de Outubro de 2009, verificou-se a cessao da
posicao contratual da LOTACOR — Servigo de Lotas dos Agores, S.A., a 26 de Outubro de
2009, a favor da Regidao Autonoma dos Acores, através da Secretaria Regional do Ambiente e
Mar, no ambito da empreitada de “Grande reparagéo do entreposto frigorifico de Vila do Porto,
incluindo alteragcdo e ampliacéo da lota, ilha de S. Maria”.

Considerando que no decurso da empreitada se verificou a necessidade de efectuar trabalhos
a mais, os quais, visando a melhoria das condigbes técnico-funcionais e higio-sanitarias do
entreposto frigorifico de Vila do Porto, se revelam imprescindiveis a boa conclusao da obra;

Considerando que, atento o disposto no artigo 16.° do Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de
Janeiro, a autorizagéo e realizagdo dos referidos trabalhos devera observar o regime fixado
pelo Decreto-Lei n.° 59/99, de 2 de Marco;

Considerando que, os trabalhos a mais em questao, no valor de 147.977,45€ (cento quarenta
sete mil, novecentos setenta sete mil e quarenta cinco céntimos), sem IVA, representam
16,44% do valor da adjudicacdo, ndo excedendo, por isso, o limite imposto pelo n.° 1 do artigo
45.° do Decreto-Lei n.° 59/99, de 2 de Marco;

Considerando que o valor dos trabalhos a mais ultrapassa os limites previstos no n.° 2 do
artigo 45.° do Decreto-Lei n.° 59/99, de 2 de Mar¢o, mas que a despesa resultante do contrato
inicial é inferior a 2.493.989,49 €;

Assim, no uso dos poderes que lhe sdo conferidos pelas alineas d) e €), do n°1 do artigo 90°
do Estatuto Politico-Administrativo da Regido Auténoma dos Agores e ao abrigo do disposto na
alinea e) do n° 1 do artigo 20.° do Decreto Legislativo Regional n.° 25/2009/A, de 30 de
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Dezembro, em conjugacdo com o preceituado nos artigos 35.° e 36.° do Cddigo do
procedimento Administrativo, nos n.°s 1 e 7 do artigo 26.°, n°® 2 e 3 do artigo 45°, e nos artigos
116.°, 119.° e 120.°, todos do Decreto-lei n.° 59/99, de 2 de Margo, e do artigo 16.° do
Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de Janeiro, o Conselho do Governo resolve:

1. Dispensar a realizagdo do estudo por uma entidade externa e independente, nos temos do
disposto no n.° 3 do artigo 45.° do Decreto-Lei n.° 59/99, de 2 de Margo;

2. Autorizar a realizacédo de trabalhos a mais necessarios a boa conclusdo da empreitada de
“Grande reparagao do entreposto frigorifico de Vila do Porto, incluindo alteragédo e ampliagéo
da lota, ilha de S. Maria”, pelo valor de 147.977,45€ (cento quarenta sete mil, novecentos
setenta sete mil e quarenta cinco céntimos), que acrescido de IVA a taxa de 15% no montante
de 22.196,62€ (vinte dois mil, cento noventa seis euros e sessenta dois céntimos), perfaz o
encargo total de 170.174,07€ (cento setenta mil, cento setenta quatro euros e sete céntimos;

3. Autorizar a realizacdo da despesa referida no numero anterior, a qual sera suportada por
conta de verbas inscritas no Plano Regional Programa 9 — Modernizagao das Infra-Estruturas e
da Actividade da Pesca, Projecto 9.2 — Estruturas Portuarias, Acgdo 9.2.6 — Programa
Regional de Requalificagdo e Ampliacdo dos Portos de Pesca, CE 07.03.03 — Outras
Construgoes e Infra—Estruturas.

4. Autorizar a celebragdo do respectivo adicional ao contrato e delegar poderes no
Subsecretario Regional das Pescas para aprovar a sua minuta, bem como para nele outorgar
em nome e em representacdo da Regido Autdbnoma dos Agores.

5. A presente Resolugdo entra em vigor no dia seguinte ao da sua publicacéo.

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.

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

Considerando que, com a publicagao da Lei n.° 24/96, de 31 de Julho, os bens, servigcos e
direitos fornecidos, prestados e transmitidos pelos organismos da Administracdo Publica,
incluindo a Regional, passaram a ser geridos pelas mesmas regras que disciplinam as
relacbes de consumo entre privados, advindo desta abrangéncia, a obrigatoriedade da
utilizagdo do Livro de Reclamagdes, por parte da Administragdo Publica, pela Resolugdo do
Conselho de Ministros n.° 189/96, de 28 de Novembro, adaptada a Regido pela Resolugéo n.°
205/98, de 17 de Setembro, e Portaria n.° 75/99, de 2 de Setembro;
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Considerando que, passados 12 anos sobre o seu langcamento, é positiva a avaliagao que se
faz da utilizagdo deste instrumento, por parte dos utentes dos servicos da Administragédo
Regional,

Considerando o objectivo estratégico de promover a melhoria do desempenho das
organizagdes e, consequentemente, da qualidade dos bens e servicos disponibilizados aos
cidadaos, introduzem-se algumas alteragbes, no que se refere ao relacionamento com os
utentes, nomeadamente no Livro de Reclamacgdes, que passa a permitir ao cidadao a
apresentacdo de sugestdes de melhoria dos bens ou do funcionamento dos servigos,
designando-se por “Livro de Reclamag¢des e Sugestbes”. A gestdo das reclamagdes e
sugestdes através de suporte informatico e a realizagdo de auditorias externas séo outros dos
novos mecanismos introduzidos;

Considerando que o processo de auditoria passa a assumir um importante papel de avaliagdo
da eficacia e eficiéncia dos servigos da administragao regional autbnoma, o que permite aos
decisores conhecer melhor as capacidades dos servigos publicos na Regido e as suas
limitagbes, contribuindo para o reforgo da capacidade de cumprimento, por parte dos servigos,
das respectivas missdes. Com tais pressupostos e objectivos diferencia-se, inequivocamente,
estas auditorias das inspeccbes, dado estas Ultimas enquadrarem-se num contexto de
verificagcado da conformidade legal, que ndo é o &mbito das auditorias agora a implementar;

Considerando que a prossecucao das matérias abrangidas por este instrumento legal,
nomeadamente a gestdo das reclamagdes e sugestdes, efectuadas pelos cidadaos, e a
realizagcao das auditorias, ficam a cargo dos servicos dependentes do membro do Governo
com tutela da Administragdo Publica;

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

Artigo 1.°
Objecto

A presente Resolugdo reforca a defesa dos direitos dos cidaddos, no ambito da
disponibilizagdo de bens e prestacdo de servigos, pela administragdo regional auténoma da
Regidao Autonoma dos Acores, adiante designada por Administragdo Regional, e potencia um
conjunto de procedimentos de suporte ao processo de melhoria continua da qualidade dos
Servigos.

Artigo 2.°
Ambito
1 — A presente Resolugdo aplica-se aos servigos e organismos da Administracdo Regional

com atendimento de publico, incluindo os institutos publicos regionais nas modalidades de
servigos personalizados ou de fundos publicos.
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2 — A presente Resolucdo nao se aplica as entidades publicas empresariais da Administracao
Regional.

Artigo 3.°
Definicoes
Para efeitos desta Resolugdo, entende-se por:

a) “Reclamacgdo”, manifestacdo de insatisfacdo, por escrito, por parte de um utente
(devidamente identificado) dos servigos ou organismos da Administracdo Regional, com
atendimento de publico;

b) “Sugestdo”, manifestagédo do utente do servigo ou organismo da Administragédo Regional,
com atendimento de publico, por escrito, no sentido de apresentar uma proposta de melhoria
do bem ou do servigo prestado;

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

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

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

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

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

Artigo 4.°
Livro de Reclamagées e Sugestoes

1 — Os servigos da Administracao Regional sado obrigados a possuir e disponibilizar aos seus
utentes o Livro de Reclamagdes 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 Resolugao, o qual é parte integrante.

3 — A cor do Livro de Reclamacgobes e Sugestbes é o amarelo.
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4 — As folhas do Livro de Reclamagbes e Sugestbes sao do tipo auto-copiativo, numeradas,
com original e duas copias destacaveis.

5 — O Livro de Reclamacgdes e Sugestbes so6 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 mencéo do numero de folhas do livro e a rubrica
usada.

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

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

9 — O distico referido no numero 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.°
Reclamacgao e Sugestao

1 — A reclamagédo e/ou sugestdo é formulada através do preenchimento da folha de
reclamacao/sugestdo do Livro de Reclamagbes e Sugestbes, na qual o utente, apods
identificacdo, descreve de forma pormenorizada e objectiva os factos que motivam a
exposigao.

2 — O trabalhador do servigo de atendimento deve fornecer ao utente todos os elementos
necessarios ao correcto preenchimento da folha do Livro de Reclamacgbes e Sugestdes.

3 — Apds o preenchimento da folha de reclamacgao/sugestdo, o trabalhador do servigo de
atendimento deve:

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

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

¢) Manter o original (via branca) no livro de reclamacgdes e sugestoes.

4 — Apo6s a recepgao do duplicado da reclamacgao e/ou sugestdo e da ficha do processo de
avaliagao, o superior hierarquico do servico tem 15 dias Uteis, a contar da data da reclamacao
e/ou sugestao, para averiguar o sucedido, definir as medidas de correc¢gdo/melhoria a serem
implementadas e remeter ao cidadao informacao sobre as decisdes assumidas pelo servico.

5 — Sem prejuizo do disposto nos numeros anteriores, o utente pode também remeter copia
do duplicado da folha de reclamacao e/ou sugestao aos servigos dependentes do membro do
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Governo com a tutela da Administracdo Publica, de acordo com as instru¢cdes constantes da
mesma.

6 — Relativamente ao atendimento telefénico e ao atendimento via internet, o utente pode
apresentar reclamacgéo e/ou sugestdo, no Livro de Reclamagdes e Sugestdes ou por outro
meio escrito, sendo neste caso, dirigida ao responsavel pelo servigo de atendimento, com a
respectiva designacdo do servigo, a data, o motivo ou situagdo, os intervenientes, a sua
identificacdo e contacto.

7 — Os servigos da Administracdo Regional com sitio na internet devem disponibilizar, no
mesmo, um sistema de submissdo electronica de reclamagbes e/ou sugestdes, cujo
tratamento deve seguir os procedimentos previstos nos n.os 4 e 5 deste artigo, com as devidas
adaptacoes.

Artigo 6.°
Gestao da reclamacgao e da sugestao

1 — Concluido o processo de avaliagdo da reclamagao e/ou sugestdo, toda a informacgao e
documentagdo é introduzida numa aplicacdo informatica, disponibilizada na internet, pelos
servigos dependentes do membro do Governo com a tutela da Administragao Publica.

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

3 — No caso de servicos periféricos ou desconcentrados, estes devem remeter toda a
documentagdo inerente a reclamagao/sugestao e respectivo processo de avaliagéo, para os
organismos da respectiva tutela, mencionados no numero anterior, de forma a processar-se o0
carregamento referido no n.° 1 deste artigo.

4 — A documentacado referida no numero 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 prestacédo 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 Administracao Publica sédo
responsaveis pela gestdo da aplicagdo informatica e pela disponibilizagdo de relatdrios
periddicos.

Artigo 7.°
Auditoria

A auditoria de gestdo aos servicos e organismos da Administracdo Regional, adiante
designada por auditoria, € determinada por despacho do membro do Governo que tiver a seu
cargo a Administragao Publica.
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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 divulgagéo de formalidades;

g) Desburocratizagao e simplificacdo de procedimentos;

h) Comunicacéo interna;

i) Planos e relatérios de actividades;

j) Aplicagdo do Cédigo do Procedimento Administrativo;

k) Programas e cartas da qualidade;

I) Distribuicdo de efectivos, rotacao e enriquecimento de fungoes.

Artigo 9.°

Objectivos

Os objectivos da auditoria s&o:

a)Promover a implementagao de medidas correctivas;

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

Artigo 10.°
Metodologia

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

2-A realizagao da auditoria € precedida de uma reunido com o dirigente maximo do servigo a
auditar.
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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 Administragdo Regional e de
entidades externas.

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

3 — Quando as equipas auditoras referidas no numero anterior forem integradas por técnicos
de outros organismos da Administracdo Regional, a sua designacéo sera feita por despacho
conjunto do membro do Governo que tiver a seu cargo a Administragao 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 definicdo dos conceitos utilizados e a explicitagdo das féormulas e indicadores utilizados;
b) A metodologia seguida para a recolha de dados;
c) Propostas e sugestdes para a melhoria das situagdes detectadas.

2 — O relatério da auditoria é entregue ao membro do Governo que tutela a Administracao
Publica, o qual remete ao membro do Governo que tutela o servigo auditado.

Artigo 13.°
Colaboragao das entidades auditadas

Os servigos 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 instalagdes 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 fungdes dos auditores;

d) Facultar a reprodugédo de documentos para consulta, suporte ou jungédo aos relatérios de
auditoria.
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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 servigo auditado devera no prazo de 30 dias contados a partir da recepgao do relatério,
comunicar as medidas e decisbdes entretanto adoptadas na sequéncia da auditoria, bem como
pronunciar-se sobre o efeito da acgao.

Artigo 15.°
Norma revogatoéria

E revogada a Resolugo n.° 205/98, de 17 de Setembro.

Artigo 16.°
Entrada em vigor

A presente resolugéo entra em vigor sessenta dias apds a data da sua publicacéo.

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.
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Anexo 1

Departamento

Organismo/Servico

Reclamagao e/ou Sugestao

Nome do utente

Morada

Cadigo Postal - Telef/Telem
Descrigio da Reclamagio/Sugestdo

Data__ (| Hora

Assinatura do ulente

oz 12mios da IegislagBo e viger, 8 presents reclama; S ugestio tem 15 dias (fels Dars ser avaliada palo responsdvel do sarvio ds
Stenmento (13 EZul) & para sats & [EMeler 808 SENIGOS depENdENtEs 65 MEMDIO 00 GOEMA Som 3 Wtels da AdMINirag50 PUslics
uterte gue i

A via verde destinase 20 wierile, podenda este remeler cipia d3 mesma para a Direosdo Regional de Organizagdo e Adminisirasdo

Pbica, Palécio dos Capities Ganerass, Largo Pror do Crafo, 9707-002 Angra da Heralamo

Modelo n.* 1416 (Excusiva da MG, 5.A) (4= 219 x 247 mm)
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Departamento

Organismo/Servigo

Reclamagao e/ou Sugestao

Nome do utente

Morada

Cadigo Postal - Telef [Telem.
Descrigdo da Reclamagdo/Sugestéo

Data i1 Hora

Assinatura do utente

oz 1emios aa legisla; 0 & vigor, 8 presente recian; Sa/sugestao e 15 dias Glels para ser avaliac pelo responsivel do senico de
sizndimento (via azul) ¢ para esle = remeter acs senvigos dependenies do membrn do Govemo com & lulsls da Administragso Plblica.

™ sckre 8 mesma
i via verde destna.se s utente, podends este remefer cépia da mesma para a Direcpde Regional de Organizagsa & Adminstragic
Pubica, Paiicio dos Captes Ganeras, Largo Prar do Crato, 9701-902 Angra do Herolsmo.

Modelo ni* 1610 Exiusho da MGH 5 A) (A4 =210 mimx 287 man)
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Departamento

Organismo/Servigo

Reclamacao e/ou Sugestao

Nome do utente

Morada

Codigo Postal - Telef./Telem.
Descrigéo da Reclamagéo/Sugestdo

Data__J__J__ Hora

Assinatura do utente

Hos temos da |egislag 0 sm viger, 8 pressnts reclame; Baisugestao fem 15 dias itsis pers ser avaiiada pelo responsivel do seniio de
stenimanto (via ezul) & pare este @ remeler ace senigos dependentes do membro da Goverme com & lutels da AdminisiragSe Piblica.
comunicands . asdecistes

4 via verde testnase s utente, podenda este remefer cépia da mesme para a DirecySo Regional de Organizagio e Adminstragic
Pubica, Paldcio o5 Captaes Ganeras, Larg Pror oo Crato, 5701-902 Angra do Herolsme.

Modela .t 1610 (Exciusiv da NCH, 2. A) (4 - 210 rm x:297 mm)
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Departamento

Organismo/Servigo

(a) Responsével pelo Servigo derf\'enﬂimentﬂ
Mool 1 1510 Excha v s NEML 5. &

Anexo 2

Este Servico dispoe de:
Livro de
Reclamacoes e
Sugestoes
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Anexo 3

‘ FICHA DO PROCESSO DE AVALIAGAO E DECISAO DA RECLAMAGAO/SUGESTAG ‘

1-IDENTIFICAGAO DA RECLAMAGAO/SUGESTAO

1.1 - Servigo de 1.2 - Nome do Funciondrio
1.3 - N.° do Livro [ N.* das Folhas do Livro 1.4 - Data

2 - DESPACHO DO RESPONSAVEL PELO SERVIGO DE ATENDIMENTO

2.1 - Despacho

2.2 - Nome do 2.3 - Data Assinatura do Responsdvel pelo
[ Servico de Atendimento

3 - PROCESSO DE AVALIACAO

Data Descrigdo Nome

Folha A
pt
Kezionar
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a- DE AVALIAGA

Data Descrigao Noma

Foiha B
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4 - DECISAQ

Assinatura do Responsavel pelo
Servigo de Atendimento

NORMAS DE PREENCHIMENTO

resultou na recl

Fi
14-
1.2+ Nos

2.3 Data do despacho

responsivel

pela 5

1.3 - identificagéo do n.° do Livo de Reclamagdes & n.? das folhas ubilizadas na reclamaggo/sugestio
14 - Data em que foi feita a reclamagaolsugestin

2
21 - Despacho do responsivel pelo serigo de atendimento, definindo o processo de avaliagho da reclamagAcisugestio
(procedimentos, responsivel da avaliacio, prazo, elc.).

2.2- identificagéo do respansavel pelo servico de atendimento

3 - Relaléric objectivo de loda a avaliagdo fella pelo sendgo, idenliicands a dala de cada procedimento & identiicagho dos seus
respanséveis, tanto 4os colaboradores IMemas. 0o Serviga, coma do préprio aulor da (eClamaganisugestso
NOTA: Se necesario ubiizar mars do que uma folha "6"

4 - Deserigho da deciséo tomads sobre & reclamagss, dentificando as medidas a fomar pelo senvica com o objectivo de cormigir o

4.1

¥igo, ne caso
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