PRESIDENCIA DO GOVERNO REGIONAL
Declaragao de Rectificagao n.° 2/2011 de 25 de Janeiro de 2011

A Resolucao do Conselho do Governo n.° 178/2010, de 24 de Dezembro, que reforca a defesa
dos direitos dos cidadaos, no ambito da disponibilizagdo de bens e prestagao de servigos, pela
Administragdo Regional da Regiao Auténoma dos Agores, publicada no Jornal Oficial, | Série,
n.° 194, de 24 de Dezembro de 2010, p.3869, contém algumas incorrec¢gdes Nos seus anexos,
pelo que se procede de novo a sua publicagdo integral.

“Resolugao n.° 178/2010, de 24 de Dezembro

Considerando que, com a publicagédo 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
relacdes de consumo entre privados, advindo desta abrangéncia, a obrigatoriedade da utilizagao
do Livro de Reclamagdes, por parte da Administragdo Publica, pela Resolu¢gdo do Conselho de
Ministros n.° 189/96, de 28 de Novembro, adaptada a Regido pela Resolugao 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 avaliagdo que se
faz da utilizagdo deste instrumento, por parte dos utentes dos servicos da Administracéo
Regional;

Considerando o objectivo estratégico de promover a melhoria do desempenho das
organizagbes e, consequentemente, da qualidade dos bens e servigos 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
apresentagdo de sugestdes de melhoria dos bens ou do funcionamento dos servigos,
designando-se por “Livro de Reclamagbes e Sugestdes”. A gestdo das reclamagdes e
sugestbes 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 avaliagao
da eficacia e eficiéncia dos servigos da administragdo regional autbnoma, o que permite aos
decisores conhecer melhor as capacidades dos servigos publicos na Regido e as suas
limitagbes, contribuindo para o refor¢o da capacidade de cumprimento, por parte dos servigos,
das respectivas missdes. Com tais pressupostos e objectivos diferencia-se, inequivocamente,
estas auditorias das inspecgdes, dado estas Ultimas enquadrarem-se num contexto de
verificacao da conformidade legal, que ndo é o ambito das auditorias agora a implementar;

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

Nos termos da alinea a) do n.° 1 do artigo 90.° do Estatuto Politico-Administrativo da Regiao
Autéonoma 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 administracdo regional autbnoma da
Regido Autonoma dos Acores, adiante designada por Administracdo 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
servigcos personalizados ou de fundos publicos.

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

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

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

b) “Sugestao”, manifestagcdo do utente do servigo ou organismo da Administragdo 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 servigo ou organismo da Administragéao
Regional, de forma presencial, por telefone ou via internet;

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

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

f) “Atendimento em ambiente electrénico”, o atendimento efectuado através de um sitio da
internet de um servigo ou organismo da Administragdo 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 prossecuc¢ao dos objectivos.

Artigo 4.°
Livro de Reclamago6es e Sugestoes

1 — Os servigos da Administracdo Regional sdo obrigados a possuir € disponibilizar aos seus
utentes o Livro de Reclamagbes e Sugestbes, 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 divulgacéo.



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

3 — A cor do Livro de Reclamagdes e Sugestbes € o amarelo.

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

5 — O Livro de Reclamagdes e Sugestbes s6 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¢éo do numero de folhas do livro e a rubrica
usada.

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

8 — O Livro de Reclamacgbes e Sugestdes é publicitado com um distico de cor amarela e letras
verdes, cujo modelo consta do Anexo 2 desta Resolugéo, o qual € 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 faciimente legiveis pelos utentes.

Artigo 5.°

Reclamacao e Sugestao

1 — A reclamacdo e/ou sugestdo é formulada através do preenchimento da folha de
reclamacdo/sugestdo do Livro de Reclamagdes e Sugestbes, na qual o utente, apds
identificagcdo, 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 Reclamagdes e Sugestdes.

3 — Apo6s o preenchimento da folha de reclamagéo/sugestéo, o trabalhador do servigo de
atendimento deve:

a) Destacar do Livro de Reclamagdes 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 avaliagédo, cujo modelo consta
do Anexo 3 desta Resolugao, o qual é parte integrante;

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

4 — Apos a recepcgao do duplicado da reclamacgao e/ou sugestdo e da ficha do processo de
avaliagao, o superior hierarquico do servigo 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 cépia do
duplicado da folha de reclamacao e/ou sugestdo aos servigos dependentes do membro do
Governo com a tutela da Administracdo Publica, de acordo com as instrugdes constantes da
mesma.

6 — Relativamente ao atendimento telefénico e ao atendimento via internet, o utente pode
apresentar reclamagao e/ou sugestdo, no Livro de Reclamagdes e Sugestbes ou por outro



meio escrito, sendo neste caso, dirigida ao responsavel pelo servigco de atendimento, com a
respectiva designagdo do servico, a data, o motivo ou situagdo, os intervenientes, a sua
identificagcdo e contacto.

7 — Os servigos da Administracdo Regional com sitio na internet devem disponibilizar, no
mesmo, um sistema de submissdo 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 avaliagao da reclamagao e/ou sugestdo, toda a informacgao e
documentacdo é introduzida numa aplicagdo informatica, disponibilizada na internet, pelos
servicos dependentes do membro do Governo com a tutela da Administragao Publica.

2 — O processo de introdugao referido no numero anterior é 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
documentacao inerente a reclamacao/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 documentacao 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 prestagio de cuidados de saude, os quais procedem de acordo com o n.°
1 deste artigo.

5 — Os servigos dependentes do membro do Governo que tutela a Administragcao Publica sao
responsaveis pela gestdo da aplicacdo informatica e pela disponibilizagcdo de relatérios
periodicos.

Artigo 7.°
Auditoria

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

Artigo 8.°
Ambito da auditoria

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

a) Receptividade ao utente;
b) Areas de atendimento;

)
c) Audicdo dos utentes;
d) Acolhimento e atendimento;



e) Indicadores de qualidade;

f) Meios de divulgagao de formalidades;

g) Desburocratizagao e simplificacdo de procedimentos;

h) Comunicagao interna;

i) Planos e relatdrios de actividades;

j) Aplicacao do Caodigo do Procedimento Administrativo;

k) Programas e cartas da qualidade;

I) Distribuicdo de efectivos, rotagdo e enriquecimento de fungdes.

Artigo 9.°

Objectivos

Os objectivos da auditoria s&o:

a)Promover a implementagao 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 realizacao 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 Administragao
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 numero anterior forem integradas por técnicos
de outros organismos da Administracdo Regional, a sua designacao 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 servigcos respectivos.

Artigo 12.°
Relatério
1 — Da auditoria resulta um relatério no qual consta:

a) A definigao dos conceitos utilizados e a explicitagdo das formulas e indicadores utilizados;



b) A metodologia seguida para a recolha de dados;
c) Propostas e sugestdes para a melhoria das situagdes detectadas.

2 — O relatdério da auditoria é 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 instalagdes dos servigos auditados durante o tempo previsto para a
auditoria;

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

d) Facultar a reprodugao de documentos para consulta, suporte ou jungcédo aos relatérios de
auditoria.

Artigo 14.°

Eficacia da auditoria

1 — A eficacia da auditoria traduz-se na implementacao 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 relatorio,
comunicar as medidas e decisdes entretanto adoptadas na sequéncia da auditoria, bem como
pronunciar-se sobre o efeito da acgao.

Artigo 15.°

Norma revogatéria

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

Artigo 16.°
Entrada em vigor
A presente resolugao entra em vigor sessenta dias apos a data da sua publicagio.

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/Servigo

Livro de Reclamacgoes e Sugestdes

TERMO DE ABERTURA

Aos___ dias do més de de

& aberto o presants livro de reclamades & sugestoes n.°

(Nome)

(@) pe Ao
Wodole . 1513 (Excusiva ta INCH, 5. A, (A= 218 mm 1 297 i)



Departamento

Organismo/Servigo

Reclamagao e/ou Sugestio

Nome do utente

Morada

Cadigo Postal - Telef./Telem.
Descrigéo da G o

Data__ | | Hora

Assinatura do utente

Mos temos da leglslasBo sm viger, 2 presents reclamasBoisugesti tem 15 diss Gtels pars ser svallada pelo responsével do servio de
EteAmMENtD (3 B2U1) & BAIA S5t2 & IEMEIET 808 SENLOS HEBENIENTES 85 MEMDIL 08 GOUEMO EOM & tULEIE 43 AJMINSIFas50 Pibiics.
i feza decistes a mesma,

A via verde destnase a0 utente, podendo este remeler cdpia da mesma para @ Direcgdo Regional de Organizasdo & Adminsiragio
Publca, Palicio dos Capities Generas, Largo Pror do Crato, 9701-902 Angra do Heralsmo

Modeio n. 1610 (Exciusiva da INCHL 5. A.) (k- 210 mm x 297 mm)




Departamento

OrganismolServigo

Reclamacao e/ou Sugestao

Nome do utente

Morada

Cadigo Postal - Telef./Telem.
Descrigéo da Reclamagao/Sugestao

Data__ | | Hora

Assinatura do utente

Nes temnos da leglslecBo em viger, a presents reclame;Bolsugestao tem 15 dias Gtels pera ser avaiaca pelo responsével do servico de

StENGATENLO (Vs ATUI) & pars ssts & femeter a08 seviGos dependentes 0O Membro do GoWeMa Gom 8 tutsla da AdMinisiragED Pibiic.
i fez ‘s desisbes tomadas sabre a mesma.

A via verde destna-se aq uente, podendo este remeter cdpia da mesma para a Direcgio Regional de Organizagsc e Administragio

Piblca, Paldcio dos Capities Generas, Largo Prior do Crato, 9701-902 Angra do Herolsma.

Modelo n* 110 (Exciusia da INCM, §. 4. (k- 210 mm x 257 mm)




Departamento

Organismo/Servigo

Reclamacao e/ou Sugestao

Nome do utente

Morada
Caodigo Postal - Telef./Telem.
Descrigdo da Reclamagao/Sugestao
Data__J__J Hora.
Assinatura do utente
Mo temos 8 leg wger. a p 15 dias (tels pera ser avaiasa pelo responsdvel oo sarvics de

alendiments (vla azul) e para esle & remeter acs senigos o membro do a tutela da
i a5 sabre & mesma,

A via verde desbase @ ulente, podendo este remeter copia da mesma para a Diresgdo Regional de Digarizagso e Adminstragio

Pibica, Patdcio dos Gapitdes Ganeras, Large Prior do Crato, 5701-002 Angra do Herolsmo

Modelo n.# 1610 Exciusivo da INCW 5. A ) (A2 = 210 mm x 237 mm)




Departamento

Organismo/Servigo

TERMO DE ENCERRAMENTO

(@) Respansével pelo Servigo d%mendimenlo
Wedalo n.? 1510 (Exchuaivo dis NCM 5. 4 |

Anexo 2

Este Servico dispde de:

Livro de
Reclamacoes e
Sugestoes




Anexo 3

| FICHA DO PROCESSO DE AVALIAGAO E DECISAO DA RECLAMACAD/SUGESTAD

1- IDENTIFICAGAQ DA RECLAMAGADISUGESTAO

1.1 - Servigo de Atendimento 1.2 - Home do Funcionirio
1.3 - N.” do Livro / N.” das Folhas do Livro 1.4 - Data

\ ! ] [ |
2 - DESPACHO DO RESPONSAVEL PELO SERVIGD DE ATENDIMENTO

2.1 - Despacho

2.2 - Nome do Responsavel 2.3 -Data do pelo

Servigo de Atendimento

3 - PROCESSO DE AVALIAGAO

Data Descrigio Nome

Folha A
e

o Kegronar




3 - PROCESS0 DE AVALIAGAO (Continuagiio)

Data

Descrigic




4 - DECISAO

at-paa ] Assinatura do Responsdvel pelo

Servigo de Atendimento

NORMAS DE PREENCHIMENTO

F
1.1 - Sanvigo onde fol efectuado o atendimento qu resultou na reclamagSoisugestao

1.2 - Nome to unciondrio Gue alendeu o ulente responsavel pela reclamagiosugestio

13- do n ¢ do Livio de & n.” das folnas utilizadas na reclamagao/sugestso
1.4 - Data em que foi feita a reclamago/sugestio

2
2.1 - Despacho do responsével pelo senvigo de atendimento, definindo o processo de avaliapdo da reclamagioisugestdc
(procedimentos, respansdvel da avaliagic, prazo, elc. ).

22- d pelo servico de

2.3 - Data do despacho

3 - Relalorio objectivo de toda a avaliacio feila pelo senico. a data de cada @ o8 seus
tanto go: 0 o servigo, como do proprio autor da reclamagaolsugestas,
NOTA: Se necesario utilizar mass do que uma folha "B*

4 - Deserigho da desisén tomada Sobre & reclamacse, identificande as medidas & tomar peio servic com o objectivo de corrigir ou
melhosar d servigo, no caso da reclamagac/sugestao o suscitar
4.1- Data da decisdo do responsavel pelo servico de atendiments

Folha C

24 de Janeiro de 2011. — O Chefe de Gabinete, Luis Jorge de Aradtjo Soares.



