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Nota Introdutoria

Decreto-Lei n.? 135/99, de 22 de abril com as alteragdes introduzidas pelo Decreto-Lei n.°
73/2014 de 13 de maio

Os servigos e organismos da Administra¢Go Publica estdo ao servico do cidaddo e devem
orientar a sua ag¢do de acordo com o disposto no Cédigo do Procedimento Administrativo,
tendo em conta os principios da qualidade, da prote¢éio da confian¢a, da comunicagdo eficaz e
transparente, da simplicidade, da responsabilidade e da gestéo participativa, com vista a:

a) Garantir que a sua atividade se orienta para a satisfa¢Go das necessidades dos cidaddos e
dos agentes econdmicos, bem como assequrar a sua audicdo ou adequada participagdo,
enquanto forma de melhorar os métodos e procedimentos;

b) Aprofundar a confianca nos cidaddos em geral e nos agentes econdmicos em particular,
valorizando as suas declaragées e dispensando comprovativos, sem prejuizo de penalizacéo dos
infratores, bem como promovendo a obtencdo oficiosa de informagGo jd detida pela
Administragdo Publica;

c) Assegurar uma comunicacdo eficaz e transparente, através da divulgacGo das suas
atividades, das formalidades exigidas, do acesso a informacdo, da cordialidade do
relacionamento, bem como do recurso a novas tecnologias;

d) Privilegiar a op¢do pelos procedimentos mais simples, comodos, expeditos e econémicos,
sendo em regra o atendimento, bem como o desenrolar de todo e qualquer procedimento
administrativo, realizado através de meios digitais, e o procedimento apresentado ao cidaddo
da forma mais simples possivel, independentemente da complexidade da organizagdo interna e
interadministrativa;

e) Adotar procedimentos que garantam a sua eficdcia e a assungdo de responsabilidades por
parte dos funciondrios;

f) Adotar métodos de trabalho em equipa, promovendo a comunicagdo interna e a cooperagdo
intersectorial, desenvolvendo a motiva¢do dos funciondrios para o esfor¢o conjunto de
melhorar os servigos e compartilhar os riscos e responsabilidades;

g) Garantir a simplificagdo da linguagem administrativa de modo a facilitar o acesso aos
servigos publicos e a sua usabilidade.

A lei prevé mecanismos de audi¢do e participagdo das cidadds e dos cidad3dos, destacando
entre estes o sistema de elogios, sugestdes e reclamacgodes:

Os elogios, sugestdes e reclamagbes dos utentes relativos aos servigos prestados por um
servico ou organismo da Administracdo Publica e as pessoas que o tenham prestado, bem
como em relagdo a procedimentos administrativos, sdo feitos online em plataformas prdprias
disponibilizadas na Internet.
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A divulgag¢do dos sitios na Internet onde sdo disponibilizadas as plataformas referidas no
numero anterior deve ser feita em todos os servigos publicos e em todos os servigcos online, de
forma bem visivel para o utente.

A AMA, |. P., disponibiliza uma plataforma na Internet destinada a acolher os elogios,
sugestoes e reclamagdes dos servicos e organismos da Administracéo Publica que ndo tenham
uma plataforma especifica para o efeito.

As plataformas previstas no presente artigo aplicam-se as garantias em matéria de prote¢do
de dados pessoais previstas na Lei n.2 67/98, de 26 de outubro.

Sempre que possivel, devem ser disponibilizados meios informdticos que permitam aos utentes,
querendo, apresentar online, no proprio local de atendimento, elogios, sugestdes e
reclamagdes.

Nos locais de atendimento ao publico sdGo disponibilizados, como meios subsididrios de
apresentacdo de elogios, sugestbes e reclamacoes, a caixa de sugestées e elogios, bem como o
livro de reclamagées, devendo ser utilizados apenas quando seja impossivel ou inconveniente a
apresentacdo online dos mesmos.

Reclamacdes

Nos termos do disposto no artigo 35.2-A, os servicos e organismos da Administragcdo Publica
devem divulgar aos utentes de forma visivel a existéncia de livro de reclamagbes nos locais
onde seja efetuado atendimento ao publico.

O original da reclama¢do exarada é remetido ao presidente da cdmara municipal ou ao
presidente da junta de freguesia, consoante os casos, no prazo de 48 horas, sendo o duplicado
entregue ao reclamante (portaria 659/2006 de 3 de julho).

Cabe ao presidente da cdmara municipal ou ao presidente da junta de freguesia do servigo
reclamado dar resposta ao reclamante, acompanhada da devida justificacGo, bem como das
medidas tomadas ou a tomar, se for caso disso, no prazo mdximo de 15 dias (portaria
659/2006 de 3 de julho).

Elogios e Sugestdes dos Utentes

A audicdo dos utentes, com vista a aferir a qualidade dos servicos publicos, concretiza-se
através de:

a) Elogios e opinides, por meio das quais se pretende conhecer o que o utente pensa do modo
como é atendido e da qualidade, adequagdo, tempo de espera e custo do servico que lhe é
prestado pela Administragdo;
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b) Sugestdes, através das quais se pretende que o utente faca propostas concretas de melhoria
a introduzir no funcionamento dos servicos publicos;

¢) Outros contributos escritos para a modernizagdo administrativa, por meio dos quais o utente
possa manifestar o seu desacordo ou a sua divergéncia em rela¢do a forma como foi atendido,
como lhe foi prestado determinado servico ou ainda como a lei ou regulamento lhe impoe
formalidades desnecessdrias.

Os servigos e organismos devem, sempre que possivel, dar acolhimento as sugestbes e opiniées
emitidas pelos utentes, no sentido de melhorar a sua gestdo e funcionamento ou, quando caso
disso, sugerir medidas legislativas adequadas a simplificar procedimentos.



Relatoério de Andlise de Reclamagdes e Sugestdes

S

GRANDOLA

Monitorizacao das Reclamacdes

Aplicagdo de pesticidas na via publica por
Atendimento Geral/ Recec¢do/ Tesouraria 3 0 0 parte da Cémara (2); Atendimento no
Mercado Municipal
Aguas e Saneamento 0 0 0
Arquivo Municipal 0 0 0
Biblioteca Municipal 0 0 0
Cemitério Municipal 0 1 0 Auséncia de registo de localizagdo de campas
Desaparecimento de telemdvel no balneério;
. . . . Cedéncia do complexo desportivo para jantar
Complexo Desportivo Municipal/Estudio Jovem 0 1 1 ) P P para J
comemorativo do 25 de abril organizado por
partido politico
Servigos de Associativismo, Cultura, Educagdo e
Desenvolvimento Social/Gabinete de Inser¢do 0 0 0
Profissional
Ndo concorddncia com despacho sobre
requerimento; Recusa de atribuigdo de licenga
Servigo de Urbanismo 3 1 0 de utilizagdo a agente imobiliario; Recusa de
entrega de documento; Reclamagdo sobre
procedimento processual;
Servigos de Saneamento, Obras e Ambiente (1] 0 0
Mercado Municipal 0 0 0
Parque Desportivo Municipal 0 0 0
Posto de Turismo (] 0 0
. . Impossibilidade de montagem de stand no
Servigo de mercados e feiras (] 1 0 i
local habitual

1
Dados referentes até Agosto de 2015
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Monitorizacdo das Sugestdes/Elogios

Atendimento Geral/ Recec¢do/ Tesouraria X 0 0 0
Aguas e Saneamento X 0 0 0
Arquivo Municipal X 0 0 0
Biblioteca Municipal X 0 0 0
Cemitério Municipal X 0 0 0
Complexo Desportivo Municipal/Estudio Jovem X 0 0 0
Servigos de Associativismo, Cultura, Educagdo e

Desenvolvimento Social/Gabinete de Inser¢io X 0 0 0
Profissional

Servico de Urbanismo b 0 0 0
Servicos de Saneamento, Obras e Ambiente X 0 0 0
Mercado Municipal X 0 0 0
Parque Desportivo Municipal X 0 0 0
Posto de Turismo X 0 0 0
Servigo de mercados e feiras X 0 0 0

2
Dados referentes até Agosto de 2015



