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INTRODUCAO

No despacho da Secretaria para a Administracdo e Justica n.° 13/
/2000, publicado no Boletim Oficial da Regido Administrativa Especial
de Macau, em 25 de Outubro de 2000, foram definidas as tarefas neces-
sarias a executar pelos servigos e entidades da Administragdo na simpli-
ficacdo e racionalizacdo dos processos administrativos e no tratamento
das sugestdes, queixas e reclamagoes.

Sobre o tratamento de sugestdes, queixas e reclamacdes, o SAFP,
em Novembro de 2000, e antes da entrada em vigor do despacho acima
citado, realizou-se um encontro com os responsaveis e pessoal da linha
da frente dos servicos e organismos publicos, tendo por objectivo princi-
pal sensibilizar para a problematica do tratamento de sugestdes, queixas
e reclamac0es apresentadas pelos utentes no sentido de melhorar a ges-
tdo e funcionamento dos servi¢os e organismos ou, se for caso disso, Su-
gerir medidas legislativas adequadas para simplificar procedimentos.

Para que 0s servicos e organismos publicos procedam em conformi-
dade com o espirito estipulado no despacho supramencionado, no que se
refere a recepgdo de sugestdes, queixas e reclamacdes, o0 SAFP elaborou,
para efeito, este documento intitulado «Mecanismo para o Tratamento
de Sugestdes, Queixas e Reclamacgbes», tendo em vista a criagdo de um
sistema eficaz de tratamento. De referir que, na elaboracdo deste docu-
mento tiveram-se em conta, também, os contributos escritos para a mo-
dernizacdo administrativa remetidos, ndo so, pelos utentes, mas tam-
bém, pelos outros servigos e organismos publicos, pelo que o SAFP apro-
veita, esta ocasido, para exprimir os seus agradecimentos.

DESPACHO DA SECRETARIA PARA
A ADMINISTRACAO E JUSTICA N.° 13/2000
E AS DISPOSICOES RELACIONADAS

De acordo com o despacho da Secretaria para a Administragédo e
Justica n.° 13/2000, de 25 de Outubro, para o tratamento de sugestoes,
queixas e reclamac0es, todos os servicos e organismos da Administracao
Pdblica, incluindo os institutos publicos, com excepc¢do dos 6rgdos de
natureza consultiva e dos servigos de representacdo no exterior, se 0S Seus
diplomas organicos ndo estipularem que a execucéo do tratamento das

343



sugestdes, queixas e reclamacgdes, seja atribuida a determinada(s)
subunidade(s) organica(s) dos servicos, os dirigentes dos servigos e orga-
nismos publicos terdo que designar, por despacho, de entre os titulares
dos cargos de direcgdo e chefia ou de entre os membros do conselho de
administracdo ou orgdo equiparado, um responsavel pelas tarefas de ana-
lise e apresentacdo de relatérios sobre o tratamento de sugestdes, queixas
e reclamacdes, nos termos do artigo 21.° do Decreto-lei n.° 5/98/M, de 2
de Fevereiro, devendo ainda os dirigentes indicar a(s) subunidade(s)
orgéanica(s) as quais passara a competir a execucao do tratamento de su-
gestOes, queixas e reclamacoes.

O artigo 21.° do Decreto-Lei n.° 5/98/M, de 2 de Fevereiro, define
também o tratamento a dar as opinides, sugestdes, queixas e reclamacdes
recebidas nos servigos e organismos publicos. O n.° 3 diz: «A resposta, as
queixas e reclamacdes dos utentes cuja identificacdo e endereco tenham
sido indicados, deve ser dada com celeridade e, em qualquer caso, nao
exceder o prazo de 45 dias, a contar da data da respectiva entrada.». O
n.°2 do mesmo artigo indica que se as sugestoes, queixas e reclamacdes
forem andnimas, podem ser destruidas por determinacdo do dirigente
maximo ou responsavel do servi¢o ou organismo.

Se os cidaddos apresentarem pedidos, comentarios, sugestdes, quei-
xas e reclamacgbes sobre um determinado servigo ou organismo publico
atraves do Centro de Atendimento e Informacédo ao Publico (abreviada-
mente designado por CAIP), este, nos termos da alinea b) do n.°1 do
artigo 17.° do Decreto-Lei n.° 23/94/M, de 9 de Maio, e dos artigos 5.° e
6.° do anexo ao Despacho n.° 41/GM/M, de | de Julho, deve encaminhar
0 caso aos Servigos ou organismos publicos competentes, tendo o cuida-
do de informar o interessado. Apos a recep¢do do caso, 0S Servigos e orga-
nismos publicos, devem comunicar ao CAIP, no prazo de 30 dias, para
que este possa fazer os acompanhamentos necessarios ao respectivo pro-
CessO.

Em sintese, tendo em conta o que foi referido:

 Todos os servicos e organismos da Administracdo Publica, incluin
do os institutos pablicos, com excepcdo dos 6rgdos de natureza
consultiva e dos servicos de representacdo no exterior, devem cum
prir o despacho da Secretaria para a Administracdo e Justica n.°13/
/2000.

* Se 0s diplomas organicos dos servigos e organismos ndo estipula
rem que a execucdo do tratamento das sugestdes, queixas e re-
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clamacdes seja atribuida a determinada(s) subunidade(s) organica(s)
dos servicos, terdo que indicar, por despacho, a(s) subunidade(s)
organica(s) da entidade as quais passara a ser cometida a execucéo
das mesmas.

* Deve ser designado de entre os titulares dos cargos de direccdo e
chefia ou de entre os membros do conselho de administracéo ou
orgédo equiparado um responsavel para fazer a anélise e apresenta
cao de relatorios sobre as sugestdes, queixas e reclamacoes.

* As respostas as queixas e reclamacdes nominais, devem ser dadas
com celeridade, ndo excedendo o prazo de 45 dias, a contar da
data de entrada nos servi¢os das mesmas.

* Os servicos e organismos publicos devem comunicar ao CAIP, no
prazo de 30 dias, sobre o andamento e a resolucéo dos casos trans
mitidos pelo CAIP.

EFEITOS DO TRATAMENTO DE SUGESTOES,
QUEIXAS E RECLAMACOES

De acordo com o despacho da Secretaria para a Administracéo e
Justica n.°13/2000, os servi¢cos e organismos publicos devem proceder
regularmente, ao tratamento de sugestdes, queixas e reclamacoes,
consubstanciando a aproximacdo da Administracdo aos utentes, pela pres-
tacdo de melhores servicos, respondendo, assim, aos anseios e as necessi-
dades dos cidadaos; e mediante as analises das opinides dos utentes, 0s
servicos e organismos publicos poderdo tomar medidas adequadas, me-
Ihorando sucessivamente a sua gestao e funcionamento, aferindo assim,
a qualidade dos servigos prestados. O tratamento eficaz de sugestdes,
queixas e reclamacg0des tem 0s seguintes objectivos:

« disponibilizar aos cidaddos canais de contactos com 0s servigos pu
blicos directamente envolvidos, sendo refor¢cada a comunicacéo;

* proporcionar o preenchimento de lacunas, evitando que aconte
¢cam problemas de repeticéo;

» facilitar o esclarecimento dos factos, superando conflitos e desen
tendimentos dos utentes com os servicos publicos;

 permitir aos interessados o conhecimento do andamento do pro
cesso, assim como o resultado do tratamento, melhorando a ima
gem dos servicos;
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* dispor de informacg6es com o «feedback» no sentido dos Servicgos
Pablicos poder consulta-las, a todo o momento, por forma a in
troduzir melhorias significativas no seu planeamento estratégico
de gestdo e funcionamento, essencialmente no que concerne ao
relacionamento com o publico.

11
PRINCIPIO DO MECANISMO

Relativamente a quaisquer sugestdes, queixas e reclamacoes, 0s ser-
vicos publicos podem considera-las como um valor acrescentado para a
melhoria dos seus servi¢os; no entanto, quando 0s servigos recebem as
opinibes dos cidadéos, e ndo aproveitam essas oportunidades para fazer o
acompanhamento do respectivo assunto, perdem essa mais valia. Para
aproveitarem bem as informacdes fornecidas pelos cidaddos, bem como
para que as sugestdes, queixas e reclamacdes atinjam os objectivos defi-
nidos, 0s servigos e organismos publicos devem possuir um mecanismo
eficiente para «tratamento de sugestdes, queixas e reclamacdes» (adiante
abreviadamente designado por mecanismo de queixas).

Um eficiente mecanismo de queixas deve pautar-se de acordo com
determinadas regras basicas, por exemplo : o fornecimento de meios neces-
sarios para que os cidadaos apresentem as suas exigéncias ou acompa-
nhem o andamento do processo de harmonia com o guia de procedimen-
to, e, onde estejam assegurados os principios de justica, confidencialida-
de, de resposta célere e de qualidade aos utentes. Estes 4 principios ba-
seiam-se, igualmente, num factor importante-assegurar que as suges-
tbes, queixas e reclamacgbes possam alcancar o objectivo final, caso con-
trario o mecanismo de queixas pode ndo obter a eficacia desejada.

Mecanismo para tratamento de sugestdes, queixas e reclamacdes:

 Divulgacédo ampla e facilitar o uso do servico:

Sempre que qualquer cidadao pretenda apresentar opinides aos
servigos competentes, como instrumento institucionalizado de
audicdo e de participacdo, em primeiro lugar, deve saber a quem
e Como apresentar as suas opinides, portanto os servigos compe-
tentes devem promover, amplamente, junto do publico em geral,
a divulgacdo das suas actividades, das formalidades exigidas, do
acesso a informacéo, bem como todos 0s procedimentos necessa-
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rios para a apresentacdo de opinides: 0s servigos publicos devem
ainda privilegiar a opcdo pelos procedimentos mais simples, co-
modos, expeditos e econdmicos.

* Procedimento explicito e simples:

Dispor de um procedimento préprio, claro e previamente defini-
do para o tratamento que vai desde a recepc¢do das opinides dos
cidadaos, até a recolha de informacg6es, bem como a confirmacdo e
analise dos factos. O procedimento adoptado deve estar em con-
formidade com o principio da simplicidade, para que as pessoas 0
sigam facilmente. Deve dar instru¢des adequadas aos trabalhado-
res, definindo as responsabilidades e competéncias nos diversos
postos de trabalho.

 Tratamento célere e responsavel:

Os cidadaos estdo atentos ao resultado final das queixas, suges-
t0es e reclamacOes apresentados aos servigcos competentes, e ao
mesmo tempo, interessa que 0s servigos publicos tratem e pres-
tem com celeridade e seriedade quaisquer questdes apresentadas.
A designacdo de pessoal competente para acompanhamento do
respectivo processo e prestacdo de informacdes € um esquema que
0S servigos e organismos publicos devem utilizar.

* Justica e Sigilo:

No tratamento dos processos apresentados pelos cidadaos, os ser-
Vigos e organismos publicos devem ter em conta os Principios da
Igualdade, da Justica e da Imparcialidade definidos na lei vigente,
nomeadamente no Codigo do Procedimento Administrativo.
Além disso, devem estabelecer medidas que protejam o cidadéo
contra a intromissdo na sua vida privada, o que pode contribuir
para o reforco de confianca dos cidaddaos nos actos praticados pela
Administracao.

Os 4 citados principios sdo essenciais para que o mecanismo de
queixas funcione eficazmente. Com base nestes principios, 0s servicos e
organismos publicos devem fazer um teste global ao mecanismo de quei-
xas utilizado no respectivo servigo, no sentido de colmatar os defeitos ou
intensificar o seu aperfeicoamento. Para verificar se o dito mecanismo
esta em conformidade ou ndo com os 4 principios acima referidos, suge-
re-se que se utilize o esquema abaixo indicado para fazer uma avaliacéo:

347



Divulgagio
ampla e
facilitar o
uso do
Servico

Y Se existem o(s) nimero(s) de telefone(s) ou outros
meios de contactos e se estd indicado o local para a
apresentac¢ao de queixas, bem como a designagao de
um responsavel ou grupo de pessoal destinado para o
efeito e se essas informagdes foram divulgadas junto
do piblico em geral.

v Se existem viérias formas de recep¢do de recolha de
opinides, sugestoes e reclamacdes, por exemplo, en-
trega presencial em locais de atendimento, por carta,
telefone, fax, «E-mail».

Y Se as formalidades sdo simples e necessirias.

Y Se existem formuldrios para serem preenchidos facil-
mente e caixas de sugestdes instaladas em lugares
bem visiveis.

Y Se é permitido, quando necessirio, ao utente recorrer
a uma terceira pessoa, para apresentar uma reclama-
¢a0 Ou sugestao.

Y Se é permitido ao utente fazer uso da lingua chinesa
ou portuguesa para apresentar uma reclamagao ou
sugestdo. Se os servigos competentes, dispdem de
pessoal de atendimento que sejam falantes da lingua
chinesa ou da lingua portuguesa, e se ainda existem
pessoas que dominem outra lingua, nomeadamente
a lingua inglesa.

Procedimento
explicito,
simples

Y Se encontra um conjunto de procedimentos adminis-
trativos explicitos e simples.

V' Se sdo claras as tramitagdes, e se permitem ao utente
conhecer a fase do andamento do seu processo, e qual
serd o passo seguinte.

Y Se estdo definidas explicitamente no procedimento as
competéncias e responsabilidades que sdo cometidas
aos responsaveis e ao pessoal da linha da frente.

v Se dispde de um guia pratico de atendimento e recep-
¢ao de reclamacoes, para ser seguido e cumprido pe-
los responsaveis e pelo pessoal da linha da frente.

Y Se reformula periodicamente os procedimentos admi-
nistrativos.
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Tratamento
célere,

responsavel

v Se o pessoal da linha da frente atende com cortesia e
simpatia 0s utentes.

Y Se os responséveis e o pessoal da linha da frente sio
capazes de assegurar um tratamento eficaz e rdpido

das reclamacGes e queixas recebidas.

Y Se os responsdveis e 0 pessoal da frente estdo predis-
postos a corrigir os erros cometidos com rapidez. Se
estdo definidos os prazos para a conclusao dos proces-
sos, de acordo com a natureza e complexidade dos as-

suntos.

v Se dispoe de medidas de acompanhamento para asse-
gurar que o tratamento seja feito dentro do respecti-
VO prazo.

Y Nos casos em que se conclua pela necessidade de alon-
gar o prazo pré-estabelecido, o «responsavel» dispo-
nibiliza-se a prestar informacdo intercalar da fase de
tratamento do assunto em anilise. E se, na fase final
do processo, «o responsavel» informa o utente sobre

as medidas tomadas ou a tomar.

Y Se o responsivel do processo acompanha o grau de sa-
tisfacdo do utente, relativamente as medidas toma-

das ou a tomar.

Y Se a unidade de recep¢io ajuda a fazer o encaminha-
mento dos processos, que presencialmente ou por
outros meios lhes foram presentes, assuntos de ou-
tros servicos ou entidades publicas.

v Se foi identificado o ponto chave da questéo; se a

questdo foi resolvida e se apresenta uma solugdo
viavel.
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Assegura a v Se foram asseguradas uma investigagdo e tratamento
justiga, o justos na condugao do processo. Se ocorreram algu-
sigilo mas interferéncias durante a analise do processo.

Y Se o processo foi tratado com imparcialidade e neu-
tralidade.

v Se foi providenciado para que ndo haja lugar a medi-
das de retalia¢Ges ao queixoso ou reclamante.

v Se foram assegurados mecanismos de sigilo. Se foi sal-
vaguardada a confidencialidade a que o interessado
tem direito.

Y Se o guia prético, enuncia orientacdes expressas aos
trabalhadores, no sentido de porem em pritica o de-
ver de sigilo.

v

PROCEDIMENTO SOBRE O TRATAMENTO
DE QUEIXAS

Em conformidade com o artigo 21° do Decreto-Lei n°5/98/M, de 2
de Fevereiro, o dirigente maximo ou responsavel do servigo ou organis-
mo pode mandar destruir as sugestdes, queixas e reclamacdes anonimas

e despachar o relatério ou a informacdo resultante do referido tratamento.

No entanto, para assegurar o funcionamento eficiente do mecanismo de
queixas, aquando da elaboragdo do procedimento para tratamento de
sugestdes, queixas e reclamacdes, 0s servigos competentes devem inte-
grar 0s 4 principios essenciais acima referidos, bem como as caracteristicas
importantes: explicito, simples, célere, responsavel, justica e sigilo etc.,
que podem ser mostrados e traduzidos no procedimento do tratamento.
Além disso, depois do procedimento ser definido, é preciso elaborar um
manual e um guia pratico do procedimento, em que se encontrem
definidos claramente os trabalhos da cada fase do processo, bem assim
a designacdo dos funcionarios envolvidos e as fungbes e competén-cias
que Ihes foram cometidas.

Em geral, o procedimento é constituido por 5 fases, que sdo: «re-
cepcdo de casos», «investigacdo e analise», «Decisdo e execucdo de me-
didas», «resposta ao utente/interessado», «anélise e elaboragdo do rela-
torio de analise».
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1. Recepcao de casos

O esquema de recepcéo de sugestdes, queixas e reclamacges deve
ser de facil acesso para os cidaddos. Os servi¢os e organismos
publicos devem produzir impressos proprios e coloca-los em lo-
cais visiveis para facilitar o publico. Se o caso for apresentado por
via telefonica, ou se a pessoa que apresentou opinides tiver difi-
culdade na escrita, o pessoal de atendimento deve prestar apoio,
registando o conteddo do caso. Para facilitar o tratamento, o re-
gisto deve conter 0s seguintes elementos:

» Os dados pessoais do utente (incluir o nome, endereco e telefo
ne de contacto);

» Os contetdos de sugestdes, queixas e reclamac6es concretas
(como a hora e local do acontecimento do caso, as pessoas en
volvidas e o seu decurso), bem como as opinides e a vontade
expressa pelo mesmo utente;

A lingua usada pelo utente/interessado;

 Data da entrada.

A solicitacdo de fornecimento dos dados individuais sobre o utente
visa a facilitacdo de contactos futuros com o interessado. Se as
sugestdes, queixas e reclamacgdes forem apresentadas de forma
anénima, 0s servi¢os e organismos podem, de acordo com cada
situacdo, decidir por si proprio se levam avante a investigacéo ou
extingui-la de harmonia com o despacho da direccdo ou dos res-
ponsaveis competentes. Quando as questdes levantadas pelo utente
abordam questdes do foro pessoal, o requerente deve ser con-
vidado a suprir as deficiéncias existentes nos requerimentos ou
pedidos, de modo a evitar aos interessados prejuizos por simples
irregularidades ou mera imperfeicdo das peticdes ou reclama-
cOes.

Os servicos e organismos publicos devem definir em primeiro
lugar se o assunto abordado pelo utente pertence ou ndo as areas
das suas atribui¢Bes. Se o caso é da competéncia de outros servi-
cos, devem remeté-lo aos respectivos servigos ou 6rgdos compe-
tentes e informar ao utente que o caso foi encaminhado para os
servicos competentes para ser sujeito ao tratamento adequado,
indicando o nome do responsavel, bem como o seu telefone de
contacto.
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2. Investigacéo e analise

De acordo com a natureza do assunto, os tratamentos serdo dife-
rentes nos procedimentos de «investigacdo e analise» e da «deci-
sdo e execucdo de medidas».

Oreixas e Reclamacées: Os casos de queixas e reclamacgdes de-
vem ser encaminhados para o estudo e
a investigacdo que incluem varios mo-
mentos, tais como : a realizacdo de ave-
riguacdes e de analises dos documentos
relacionados com o caso em estudo; a
inquiricdo dos interessados, dos traba-
Ihadores, e a recolha de prova dos fac-
tos, etc., por forma a compreender me-
Ihor a realidade das ocorréncias e apre-
sentar uma ou varias propostas de solu-
cdo adequadas. O responsavel pela ave-
riguacdo deve tratar o caso com uma
atitude imparcial, insistente, cuidado-
sa e confidencial, dando énfase a analise
da causa dos acontecimentos, verifican-
do a frequéncia do caso, o0 que ajudaria
a descobrir a causa do problema.

Sugestdes: No tratamento do caso devem ser apre-
sentadas, sempre que possivel, suges-
tbes razoaveis e vidveis, para serem
adoptadas rapidamente.

3. Deciséo e execucdo de medidas

Queixas e Reclamacdes:Todos o0s contributos provenientes dos
utentes merecem ser estudados e que
cheguem a uma decisdo final sobre as
medidas correctivas a serem adoptadas
de imediato. Estas medidas devem ter
em conta dois aspectos: por um lado,
fazer correcgbes sobre o caso e reparar
as falhas ou deficiéncias ocorridas, por
outro lado, melhorar o futuro funcio-
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namento do servico, evitando que mes-
ma questao se repita.

Sugestdes: Nesta fase devem ser executadas todas
as medidas adoptadas.

4. Resposta ao utente/interessado

Nos termos previstos no artigo 21°. do Decreto-Lei n° 5/98/M,
de 2 de Fevereiro, a resposta as queixas e reclamacdes dos utentes
cuja identificacdo e endereco tenham sido indicados deve ser dada
com celeridade.

O referido Decreto-Lei prevé que a resposta as queixas e recla-
macdes deve ser dada com rapidez, e em qualquer caso, nao exce-
der o prazo de 45 dias, a contar da data da respectiva entrada.
Por isso, deve registar-se no documento a respectiva data da en-
trada, por forma a cumprir o prazo estipulado por lei de 45 dias,
e criar medidas de controlo para respeitar o diploma legal acima
citado.

Na resposta enderecada ao(s) reclamante(s) sobre as queixas e
reclamacdes, 0s servigos ou organismos publicos devem procurar
saber junto do utente/interessado sobre o grau de satisfacao rela-
tivo as medidas tomadas para a resolucdo do seu caso. Porque a
opinido deste reflecte-se, de certo modo, na avaliacdo da capaci-
dade do servico envolvido em gerir a sua imagem e na aferi¢do da
qualidade dos servigos prestados pelos servigos publicos. Se o
reclamante ainda ndo estiver satisfeito com o resultado, o0 servico
competente deve sondar junto do mesmo a razao ou as razdes das
InsastifacOes, e fazer o devido acompanhamento.

5. Analise e Elaboracéo do Relatorio de Analise

A elaboracdo do relatério de analise tem por finalidade juntar
todos os elementos sobre queixas, sugestdes e reclamacdes e sub-
meter periodicamente para a analise global, de todas as situacdes
sobre opinides, das queixas e/ou reclamacgdes apresentadas pelos
utentes (o contetdo do relatorio de analise sera mencionado na
6.% seccdo). Através deste relatdrio, é possivel detectar as areas
que merecem maior preocupacdo, e aproveitar os dados recolhi-
dos para estimular o melhoramento constante da gestao e funci-
onamento dos servicos, elevando ao mesmo tempo a qualidade
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dos servigos prestados. Além disso, a divulgacédo de alguns ele-
mentos do relatério, por exemplo, o nimero dos casos recebidos,
tipos, resumo das ocorréncias (ndo incluir os dados individuais
ou elementos ndo adequados), o0 prazo para tratamento e resulta-
do, etc., pode contribuir para que a Administracdo Publica se
torne mais transparente e responsavel.

V
FORMA DE TRATAMENTO

Um tratamento eficaz das sugestdes, queixas e reclamacgdes exige
muitas vezes uma cooperagdo conjunta de varias subunidades, pois dadas
as caracteristicas de funcionamento da Administracdo, o produto final
de um servigo publico, na maioria das vezes, obtém-se através da conju-
gacdo de esforgos das varias subunidades.

1. O tratamento efectuado por ambas «unidades responsaveis» e «uni-
dades relativas*»

As subunidades designadas para o tratamento das sugestdes, quei-
xas e reclamac0es, de acordo com o despacho da Secretaria para a Admi-
nistracdo e Justica, n.° 13/2000, de 5 de Outubro, sdo «unidades res-
ponsaveis», porque se responsabilizam pela execucgéo das principais tarefas
relativas aos tratamentos de sugest0es, queixas e reclamacdes. Contudo,
as unidades responsaveis podem, de acordo com a natureza dos casos,
remeter as tarefas dos demais procedimentos do processo a «unidade
relativa»* para as executar, adaptando-os, naturalmente, ao
funcionamento dos servicos publicos envolvidos.

1.1. Recepc¢éo de casos: A «unidade responsavel» responsabiliza-se
principalmente pela recepcdo de casos. No caso, inevitavel, das
utentes apresentarem directamente as opinides a outra unidade,
0s servicos publicos devem adoptar medidas de recep¢do de casos
em qualquer unidade e assegurarem o encaminhadmento dos
processos para as «unidades responsaveis» 0 mais breve possivel.

(Nota*: «Unidade relativa» é a subunidade que trata do con-
teudo de um determinado caso sobre sugestfes, queixas e recla-
macdes, face as suas atribuicdes.)
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1.2.
1.3.
| .4.

1.5.

Investigacao e analise.

Decisdo e execucdo de medidas.

Resposta ao utente.

Nos pontos 1.2., 1.3., e 1.4., a «unidade responsavel», apos a
recepcdo do caso, deve comunicar a «unidade relativa», sobre
0s assuntos abordados e os tramites do processo. Cabe a «uni-
dade relativa» fazer a averiguacéo e analise da parte que lhe diz
respeito, e esta deve tomar ainda as necessarias providéncias
para que o processo seja tratado de forma adequada e que rapi-
damente encontre uma resolucdo a fim de enviar resposta ao
utente/interessado. Em seguida, a «unidade relativa» deve
proceder-se a entrega do relatorio a «unidade responsavel»,
acompanhada de toda informacédo sobre a reclamacéo, donde
constem as medidas correctivas adoptadas.

Anélise e elaboracdo do relatério de analise: A «unidade res-
ponsavel» deve fazer periodicamente, a entrega dos dados re-
colhidos ao «responsavel», mencionado no despacho, e a se-
guir proceder-se-a a analise e a apresentacdo do relatério de
analise.

2. O tratamento efectuado so pela «unidade responsavel».

Este segundo modo do tratamento, uma vez que sé se exige a
«unidade responsavel» um tratamento indepentente e isento da
interferéncia.

2.1

2.2.

Recepcdo de casos: A «unidade responsavel» responsabiliza-se
principalmente pela recepcdo de casos, e as outras unidades
prestam apoio.

Investigacdo e analise: S a «unidade responsavel» faz a inves
tigacdo e analise indepentente. Esta pode pedir apoios a outra
unidade, no caso de necessitar de obter audiéncia dos funcio
narios e informacdes sobre os processos. Apds o trabalho, en
trega um relatério de investigacdo e sugestdes de resolucédo a
«unidade relativax.

2.3. Decisdo e execucdo de medidas: A «unidade relativa» pode

aceitar as sugestdes ou propor outras sugestdes opostas. Por
fim, toma a decisdo e informa a «unidade responsavel» sobre a
decisao.

2.4. Resposta ao utente: De acordo com as medidas tomadas, a «uni-

dade responsavel» deve responder ao utente/interessado.
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2.5. Analise e elaboracgéo do relatorio de analise.

A «unidade responsavel» deve fazer, periodicamente, a entrega
dos dados recolhidos ao «responsavel» mencionado no despacho,
e a seguir proceder-se-a a andlise e a apresentacdo do relatorio de
analise.

Atendendo a que possam existir niveis de conhecimentos e de en-
tendimento diferenciados na prondncia do caso em apreco pelas estru-
turas envolvidas, sugere-se que 0S servigos e organismos optem pelo
modo de tratamento que mais se ajuste a natureza de cada processo,
ndo s para assegurar a independéncia do mecanismo de queixas, mas
também para salvaguardar que a resposta seja dada com a maior brevi-
dade possivel.

Vi
RELATORIO DE ANALISE

O relatorio de analise faz-se de acordo com a natureza e necessidade
do servico; propde-se, no entanto, que este tenha uma frequéncia trimes-
tral. O relatorio deve conter:

* 0 numero e tipo de sugestdes, queixas e reclamacdes;

* a analise geral das questdes, referindo as causas do problema;

* a apresentacao de sugestdes de melhoramento e/ou as respectivas
medidas tomadas ou a tomar.

Para aperfeicoar o mecanismo de queixas, o relatério da analise deve
também incluir:

» 0 tempo estimado para dar resposta ao utente;
* 0 grau de satisfacédo do utente, face as medidas adoptadas.

Para facilitar o tratamento de sugest0es, queixas e reclamacdes, 0
SAFP sugere que 0s servicos e organismos publicos considerem os se-
guintes factores:

1. Distribuir os processos recebidos em 5 indicadores: trabalhadores,
equipamentos e instalacGes, ambiente, procedimento e formalidades, e
outros, e proceder a sua classificacdo, sendo o processo classificado
em andnimo ou identificado.

Trabalhadores: Indique 0s nomes dos responsaveis
pelo acompanhamento do caso em
apreco; avalie, igualmente, a prepa-
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racdo profissional e a competéncia
técnica dos trabalhadores envolvidos
na analise dos processos; Procure sa-
ber se o caso foi tratado com justica,
imparcialidade e neutralidade.

Equipamentos e instalagdes: Indique os equipamentos utilizados

Ambiente:

Procedimento e
formalidades

Outros:

e/ou as instalacOes fornecidas pelos
servigos, por exemplo: — Se o local
reservado ao atendimento do publi-
Co esta preparado para fazer o «aten-
dimento personalizado»; — Se as
instalacdes estdo apetrechados com
equipamentos para a reproducdo ou
copias de textos, video, televisor,
computador que permita 0 acesso a
Internet ou outro meio de divulga-
¢do multimedia;

Indique as facilidades e comodida-
des facultadas pelos servigos publicos,
nomeadamente nos locais de atendi-
mento, por exemplo: a instalacdo de
sistemas de marcacdo de vez, a sina-
lizacdo para 0 auto-encaminhamen-to
e pictogramas, seguranga, a exis-
téncia de telefones publicos, sanitari-
0s, dispositivo para fornecimento de
agua potavel, ar condicionado, etc.;

Indique o procedimento adminis-

trativo utilizado, pelos servigos pu-
blicos, na prestacdo dos seus servi-
cos, por exemplo, os pormenores de
procedimento, as formalidades ad-
ministrativas, a cobranca das des-
pesas, etc.;

Indigue outros aspectos, para além
dos referenciados, por exemplo: Se
houve a divulgacdo ampla das ac-
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tividades no ambito das atribuictes
dos servicos (o controlo das activi-
dades sociais, 0s sectores e as insti-
tuicGes comerciais e industriais), se
as reformas do sistema e outras me-
didas tomadas pelos servigos, etc.,
foram tornadas publicas.

Quadro estatistico da recepc¢ao de processos de sugestdes, queixas e reclamacdes

Natureza

Classificagio

Sugestdes

Queixas

Reclamagdes Subrtoral

) Com

Identificacio

Anénima

Com

Identificacio

Andnima

Com

Identificacio

Andénima Com Andnima

Identificaio

Trabalhadores

Equi pa mentos

e instalagdes

Ambiente

Procedimento

¢ formalidades

Outros

Subrtotal

Total

2. A classificacdo é efectuada segundo a situacdo do tratamento dos
processos e se ultrapassou ou ndo o prazo de 45 dias.

Destruido por ser anonimo: Referem-se as sugestdes, queixas e

Tratamento impossivel:

Em tratamento:

reclamacgfes andnimas destruidas,
nos termos das disposicoes legais em
vigor;

Referem-se aos processos gque nao
foram tratados por insuficiéncia
dos elementos fornecidos pelos
utentes, nomeadamente a da
identificacdo dos interessados, ou
por ndo ter sido possivel contactar,
com o0s interessados, apesar das
insisténcias;

Referem-se aos processos que se en-
contram ainda na fase de estudo e
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Processo arquivado:

de averiguacdo, ou seja processos
que ndo foram concluidos até a data
da apresentacdo do relatorio de ana-

lise;

Referem-se aos processos ja conclui-
dos e cuja decisédo foi formalmente
comunicada ao(s) interessado(s).

Quadro estatistico sobre o0 «ponto de situacdo dos processos» de Sugestdes,
Queixas e Reclamacdes

: |
Natureza |

Classiticagio

Destruido

por ser anonimo

Tratamento

impossivel

] Em tratamento

Processo arquivado

Dentro do

| prazo de 45 dias

Fora do

| prazo de 45 dias

Concluido em
45 dias

Fora do prazo
de 45 dias

Trabalhadores

Equipamento ¢

instalagoes

Ambiente

Procedimento e |

formalidades

Qurros

Total

3. Razao pela qual foi ultrapassado o prazo de 45 dias para dar
resposta ao utente do processo.

No relatdrio da analise dos resultados, para aléem das estatisticas
béasicas, deve ainda incidir obrigatoriamente, sobre 0s seguintes aspectos:

» Procedimentos administrativos adoptados;
» Formalidades que foram extintas e simplificadas;

vidos;

Inovacdes tecnoldgicas introduzidas;
Disponibilizacdo de suportes informativos;
Melhoria no dialogo interdepartamental, com vista a resolucao

Melhoria no acolhimento e atendimento dos utentes;
Apreciacdo da aplicacdo dos recursos materiais € humanos envol

eficaz e célere dos processos que envolvem mais que uma estrutu
ra administrativa;

Factores exteriores.
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A anélise dos aspectos cima citados, ajudara a suprir as lacunas e
insuficiéncia dos servigcos e organismos publicos, e ainda a tomar deci-
sOes concretas de melhoria a introduzir no funcionamento dos servigos
publicos.

Para facilitar o trabalho do tratamento de sugestdes, queixas e re-
clamag0es nos diversos servicos, a Direccao dos Servigcos de Administra-
¢ao e Fungéo Pablica elaborou dois impressos — «Ficha de opinides» e
«Registo das informacdes sobre as sugestbes, queixas e reclamagdes». O
primeiro destina-se a recep¢ao das opinides dos cidaddos e o segundo
servira para 0s servicos registarem e avaliarem os dados dos casos trata-
dos (vide anexos V e VI).

VII
CASOS INTERDEPARTAMENTAIS

Quando as opinides apresentadas pelos cidadaos envolvam mais do
que um servi¢o ou organismo publico, ou quando a questédo levantada se
refira a um procedimento administrativo interdepartamental, a entida-
de receptora deve solicitar a colaboragdo de todas as entidades envolvi-
das, com vista a resolucdo eficaz e célere do problema em apreco. As
entidades podem formar, entre si, um grupo de trabalho interdeparta-
mental, formal ou informal, conforme a complexidade ou a gravidade da
questdo, designando respectivamente representantes para troca de opi-
nides, por forma a darem sugestdes viaveis e a procurarem solugdes ade-
quadas, com vista a melhorar o0 mecanismo de queixas e incentivar a
cooperacao entre os diversos servicos publicos.

VIl

FUNCIONAMENTO DO MECANISMO
DE QUEIXAS DO SAFP

De acordo com os quatro principios fundamentais do mecanismo
de queixas, bem como as experiéncias adquiridas, pelo Centro de Aten-
dimento e Informacdo ao Publico, ao longo de varios anos, no desem-
penho do papel de ponte de comunicacdo entre a Administracdo e 0s
cidadaos, o SAFP tém vindo a melhorar o seu mecanismo de tratamento
de sugestdes, queixas e reclamacgoes, indo, assim, de encontro com o es-
pirito do Despacho n.° 13/2000, atrés referido. Neste sentido, vamos, de
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seguida, sistematizar o contetdo de funcionamento do ja referido meca-
nismo:

1. Designacéo da entidade encarregada e do responsavel

» O Decreto-Lei n.° 23/94/M, de 9 de Maio, que define a estru
tura, a constituicdo e o funcionamento do SAFP, determina
que o «Centro de Atendimento e Informacgdo ao Publico»
(CAIP) do SAFP, faca a recepcéo e o acompanhamento das
reclamac0es e queixas dos cidad&os cujos contetdos abranjam
0s servicos publicos em geral. Entretanto, pelo Despacho
n.° 13/2000, o CAIP passou a ser uma subunidade responsavel
pela execucdo das tarefas derivadas de sugestdes, queixas e re
clamagoes.

» Embora o CAIP seja a entidade encarregada, a colaboracgéo de
outras subunidades, nomeadamente na recepc¢éo de opinides e
sugestdes, assim como na resolucdo atempada das queixas e
reclamacdes, serd sempre bem-vinda e bem-vista a designacéo
de outra unidade, porque contribui para a elevacdo da imagem
dos servigos e/ou organismos publicos.

» Compete ao Departamento de Modernizagdo Administrativa
do SAFP optimizar e racionalizar os procedimentos adminis
trativos, bem como apresentar sugestdes sobre reformas admi
nistrativas em geral, pelo que a Direccéo destes Servicos de
signou esse Departamento para analisar os dados sobre suges
toes, queixas e reclamagbes e de acordo com o estudo final,
apresentar, por seu lado, opinides, comentarios e outros
contributos validos para a modernizagdo administrativa.

2. Criacdo do mecanismo de recepcao de queixas

» O CAIP dispde de diversos canais para receber as opinides dos
cidadaos, incluindo:

1) Nos balc6es de atendimento do CAIP, o utente pode
dirigir-se a um dos balcdes do CAIP e apresentar guestdes,
comentarios, sugestbes, etc.. Os assistentes de relacOes
publicas com experiéncia em atendimento receberdo as
opinides dos cidadaos;
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2) Linhas azuis 976111 ou 976228. Fora das horas de expediente,
0 servico de atendimento pode ser feito por via telefdnica,
pelo sistema automatico de gravacao de chamadas. Os cida
daos podem contactar os nossos Servigos a qualquer horae o
seu caso serd acompanhado no dia atil seguinte;

3) Por fax 976410;
4) Por envio de carta ao SAFP ou ao CAIP;
5) Por envio de opinides/queixas atraveés do webpage do SAFP.

 Elabora e distribui panfletos ou publicita nos jornais e na Ra
dio Macau sobre todos canais acima referidos para
conhecemento do publico.

» Elabora e distribui «Ficha de opiniGes», «Registo das infor
macdes sobre as sugestdes, queixas e reclamacdes» e «Guia de
procedimentos» para uso das subunidades, bem como pressio
nar as subunidades para procederem ao trabalho de acordo com
a «Guia de procedimentos».

3. Pontos essenciais no funcionamento do mecanismo

* Institui medidas, para que 0s casos sejam acompanhados e re
solvidos rapidamente. Caso as subunidades recebam directa
mente as opinides dos cidadaos, deverdo as mesmas ser enca
minhadas para o CAIP dentro do prazo indicado. O CAIP deve
registar a data de recepc¢ao do caso e fiscalizar o andamento do
tratamento do caso, para assegurar que a resposta seja dada aos
cidadéos dentro do prazo de 45 dias.

» Cria mecanismos que protejam o cidadao contra a utilizacéo
indevida de dados pessoais, por exemplo: Se o CAIP achar que
0 caso deve ser tratado confidencialmente, devera, antes de
enviar 0 processo aos respectivos servigos, omitir os dados pes
soais e resumir o contetudo da questdo, a fim de que seja salva
guardado o sigilo.

* Em cada caso deve(m) o(s) servigo(s) efectuar os registos no
«Registo das informacdes sobre as sugestoes, queixas e recla
macdes», nomeadamente, o contetdo, a classificagdo, 0 modo
de tratamento de entre outros. O(s) mesmo(s) servico(s) deve(m)
reservar espacgos proprios para a «Resposta do utente» para a
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«Informacéo sobre o grau da satisfacdo do utente», relativa-
mente a forma como foi atendido e/ou como foi prestado de-
terminado servico.

* O relatorio de analise sobre sugestdes, queixas e reclamacdes
deve ser elaborado trimestralmente. Para isso, o CAIP deve
enviar ao Departamento de Modernizagdo Administrativa os
dados do trimestre anterior antes do décimo dia util de cada
trimestre, competindo-lhe elaborar antes do décimo quinto
dia dtil o relatorio de analise e remeté-lo para apreciacao supe
rior.

» Caso as sugestdes de aperfeicoamento constantes no relatério
de analise sejam aceites pelos dirigentes, deverao as respecti
vas subunidades toma-las em consideracao, de modo que as
conclusdes do Relatério atinjam o objectivo proposto: 0 me
Ihoramento constante no funcionamento das entidades envol
vidas, elevando deste modo a qualidade dos servicos prestados
ao publico.

IX
CONCLUSAO

A existéncia de um mecanismo de queixas eficaz, complementada
com técnicas de atendimento correctas contribuem para o reforco da co-
municacao entre 0s servigos publicos e os cidaddos, promovendo a ajuda
e 0 beneficio mutuo. No ambito da formacdo dos funcionarios efectivos
da Administracdo sobre técnicas de atendimento, o SAFP realizou, para
além dos cursos de «Atendimento ao Publico — A Qualidade e a Ima-
gem da Organizacdo», «Técnicas de Atendimento Publico» e «Técnicas
de Tratamento de Queixas», e produziu ainda em colaboragdo com o
Target Learning Center, um VCD de formacéo «Coloque-se na situacédo
do Outro», com a finalidade de promover junto das subunidades a im-
plementacdo de servigos de atendimento de qualidade, bem como a for-
macao especializada de pessoal da linha da frente (atendimento, recepcao
e balcdo). Este VCD é composto de quatro partes: «Técnicas de Atendi-
mento do Pessoal da Linha da Frente», «Técnicas de Atendimento ao
Telefone» e «Apoio Dado aos Servigos de Qualidade pelo Pessoal Logis-
tico» e «Métodos de Tratamento de Queixas», 0s quais indicam as téc-
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nicas essenciais de atendimento ao publico através de simulacdo de situa-
¢Oes, e de casos concretos.

Para finalizar, ha que sublinhar que o cerne do conceito «Servir o
Povo» passa sempre por saber escutar atentamente a voz do publico e
encarar de forma receptiva todas as opinides manifestadas pelos cida-
daos, uma vez que esses contributos constituem valor acrescentado para
o reforgo das relagGes entre a Administracdo e os administrados. A cria-
¢ao do mecanismo de queixas promove, por um lado, o conceito de servi-
dor publico, e por outro, aperfeicoa o funcionamento da maquina admi-
nistrativa e eleva a qualidade dos servicos. Acreditamos que com um
trabalho de simplificacdo e optimizacdo dos procedimentos administra-
tivos, possamos, com certeza, aumentar o beneficio global da sociedade.
Esforcando-se, em conjunto, neste rumo, o SAFP tem mantido um espi-
rito de cooperacdo, fomentando o trabalho em equipa, e o dialogo inter-
departamental no sentido de prestar apoio técnico aos servicos e organis-
mos publicos. Para quaiquer sugestdes e davidas sobre o mecanismo de
queixas, € favor contactar com o Departamento de Modernizacdo Admi-
nistrativa da Direccdo dos Servigos de Administracdo e Fungdo Publica
(Telefone: 9871092).
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Anexo |: Despacho da Secretaria para a Administragéo
e Justica n.°13/2000, de 25 de Outubro

Usando da faculdade conferida pelo artigo 64.° da Lei Basica da Re-
gido Administrativa Especial de Macau e nos termos do artigo 2.° do
Regulamento Administrativo n.° 6/1999, a Secretaria para a Adminis-
tracdo e Justica manda:

1. Os dirigentes dos servicos e organismos publicos devem designar,
de entre os titulares dos cargos de direccdo e chefia ou de entre os
membros do conselho de administracdo ou 6rgéo equiparado, o
responsavel pelas seguintes tarefas:

1) Elaboracéo de estudos e apresentacdo de propostas sobre simpli
ficacdo, racionalizacdo e melhoria de eficacia do funcionamen
to interno e do relacionamento funcional com outros servicos e
organismos publicos com os quais estabelecam contactos mais
frequentes;

2) Verificacdo e avaliacdo do cumprimento por parte das subuni-
dades orgénicas de programas definidos nos termos da alinea
anterior ou pelo Governo;

3) Analise e apresentacdo de relatorios sobre o tratamento das su
gestOes, queixas e reclamagdes nos termos do artigo 21.° do
Decreto-Lei n.° 5/98/M, de 2 de Fevereiro.

. O disposto no presente despacho aplica-se a todos 0s servigos e
organismos da Administracdo Publica, incluindo os 6rgdos mu
nicipais e os institutos publicos, com excepg¢do dos orgaos de na
tureza consultiva e dos servicos de representagdo no exterior.

. O disposto no n.° | é inaplicavel na medida em que os diplomas
organicos ja prevejam que a execucao das tarefas ai referidas e

cometida a determinada ou determinadas subunidades orgénicas.
. Nos casos em que os diplomas organicos dos servigos e organis
mos publicos ndo atribuam expressamente a responsabilidade pela
execucao das tarefas referidas no n.° I, o despacho de designacéo
indica também a subunidade ou subunidades organicas da enti
dade em causa as quais passara a cometir a execucdo das mesmas.
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5. Para efeitos do cumprimento do presente despacho a Direc¢ao dos

Servigos de Administracdo e Funcéo Publica pode prestar o apoio
técnico necessario.

6. O presente despacho entra em vigor 30 dias apds a sua publica
céo.
18 de Outubro de 2000.

A Secretaria para a Administracdo e Justica, Florinda da Rosa Silva
Chan.

Anexo Il: Decreto-Lei n.° 5/98/M de 2 de Fevereiro
(Extracto)

Artigo 21.°
(Sugestdes e queixas)

1.Sem prejuizo do disposto na alinea b) do n.° 1 do artigo 17.° do
Decreto-Lei n.° 23/94/M, de 9 de Maio, 0s servi¢os e organismos
publicos devem proceder ao tratamento mensal das opinifes ou su-

gestdes e das queixas ou reclamacdes, por trabalhadores designados

para o efeito.

2. As sugestdes, queixas e reclamacg6es anonimas podem ser destrui
das, competindo ao dirigente maximo do servi¢o ou organismo de
signar os trabalhadores e despachar o relatorio ou a informacao re
sultante do tratamento a que se refere o numero anterior.

3. A resposta as queixas e reclamacdes dos utentes cuja identificacéo e
endereco tenham sido indicados deve ser dada com celeridade e, em

qualquer caso, ndo exceder o prazo de 45 dias, a contar da data da
respectiva entrada.

4. O disposto nos nimeros anteriores ndo prejudica a utilizacdo dos
meios previstos na lei para a defesa dos seus direitos ou interesses.
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Anexo I11: Decreto-Lei n.° 23/94/M de 9 de Maio
(Extracto)

Artigo 17.°
(Centro de Atendimento e Informacgédo ao Publico)

Ao Centro de Atendimento e Informacéo ao Publico, abreviadamente
designado por CAIP, compete, nomeadamente:

b) Receber reclamaces e queixas dos cidadédos relativamente a ac-
tos ou omissdes dos servicos publicos, propondo a sua transmis-

S840 aos servicos competentes e acompanhando-as até a sua reso-
lucéo;

Anexo Il11: Decreto-Lei n.° 23/94/M de 9 de Maio
(Extracto)

Anexo: Normas sobre procedimentos e funcionamento do Centro de
Atendimento e Informacéo ao Publico (CAIP)

5. O CAIP deve providenciar pela celeridade e eficacia dos procedi-

mentos, encaminhando oficiosamente todos os pedidos dos parti-

culares para os servicos competentes, bem como informar os inte-

ressados, das formalidades ja cumpridas ou a cumprir e da resolu-
¢édo dos respectivos assuntos.

6. ApOs a recepcgdo dos pedidos, 0s servigcos e organismos publicos,

incluindo os municipios, devem comunicar ao CAIP, no prazo de
30 dias, 0 seguinte:

a) As formalidades ja cumpridas;

b) A resolucdo do assunto.
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(FHFE T Anexo V) & i % Ficha de Opinides

DE IDENTIFICACAO

NOI’"I(:- \\‘ | ]l“r F

Morada

N de

|
| ® i
H |
conhecer exclusivamente ao |
| | mesmos nio elados ac
i | dos outros Servigos, sem o previo ¢
. ® e acordo com o dispo
| S/98M, de 2 de Feve Ve
| que sejam andnimas podem

AR/32EF SUGEST OES/QUEIXAS

Contendo: (Para melhor analise da quesido, imdigue, se possivel, a hora [ &' 0fs) nomes(s) daisi pess

Pars qualguer 1
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Registo das Infornmacdes Sobre as Sugestdes,

Queixas e R c I amac¢ o es

(Anexo VI)
A INFORMA COES SOBRE O RECEBIMENTO

SUGESTOES, QUEIXAS E RECLAMA COES

Modo de recebim_e_nto ‘ I Identificagdo da pessoa que apresenta a sugestao, queix.j: i:ir_ec.:l.ama;éo
‘ Pessoalmente | Nome
1 Por telefone Sexo \f F
Por correio | Morada
Por fax
| Por e-mail Telefone o Telemavel

‘ Data de recebimento

‘ Resumo do conteiido

BB CLASSIFICAGCAO

Tipo Classificagdo por conteldo .

| Sugestao | _ Trabalhadores:/ndique o5 nomes dos respi

preparagdo profissional € a competént

§¢ 0 Caso for ratado com JuSHgd, impa

| Queixa

Reclamagao

Procedimento ¢ formalidades Indigue o pr

PICOS, por Exemplo, 05 pormenores de procedimento, @i lormaiidade

1PSpesas, el
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REGISTO DO TRATAMENTO

[ d] Tratamento impossivel. Razdes

D Destruido por ser andnimo.

| | [ratamento possivel

1) Conteido do tratamento

Resumo

2) Resposta 80 utente/interessado

informou-se a0 utente acerca da conclusio d¢

r—1 Dentro do prazo
l et P No dia de de
| de 45 dias tratamento
Forado prazo de T ) g ) i
[ 45 diae a) I Informou-se ao urente, acerca da situacdo de tratameénto, antes do termo do prazo de 45 dias
J ]

Il ] Nito se informou a0 ufente, acerca du situogdo de tratamento, antes do termo do prazo de 43 dias

b) No dia de de

3) Inquérito de opinido sobre a conclusdo de tratamento

Opinido sobre a conclusdo de tratamento emitida pelo proponente:
Ij Satisferto

| Insatisfeito. Razdes:

—J

Conteudo de trata-
mento necessita um
novo acompanha-
mento -

O responsavel
CONHECIMENTO DO PROCESSO

. informou-se a0 utente acerca da conclusdo de
tratamento

As sepuintes colunas s30 preenchidas pelo pessoal responsavel (O pessoal responsavel indicado no n.° 3 do artigo 1.” do Despacho da Secretdria
para a Administragdo e Justican.® 13/2000) pela andlise das sugestdes, queixas ¢ reclamagdes:

Parecer da
analise

[ Medidas
propostas

Data

Processo n.®

(Anahise dos trabalhadores, equipamentos ¢ procedimento administrativo)

{Sugesties em relagdo aos trabalhadores, equipamentos ¢ procedimento admimistrativo )

de de Assinatura
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