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Siglas e abreviaturas

AMA - Agéncia para a Modernizagao Administrativa

IGF - Inspecdo-Geral de Finangas - Autoridade de Auditoria
IGeFE, I.P. - Instituto de Gestao Financeira da Educagao, I.P.

LAE - Livro Amarelo Eletrénico

MENAC - Mecanismo Nacional Anticorrupc¢ao

NACI - Nucleo de Auditoria e Controlo Interno

RCN - Responsdvel de Cumprimento Normativo

RGPC - Regime Geral de Prevencdo da Corrupgao

RGPD - Regime Geral de Protecdo de Dados

RGPDI - Regime Geral de Prote¢do de Denunciantes de Infragdes
SER - Sugestoes, Elogios e Reclamacdes

UE - Unido Europeia
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1. Enquadramento

Este manual foi elaborado em conformidade com as disposicdes e normativos aplicaveis,

nomeadamente no Decreto-Lei n.2 135/99, de 22.04, com as alteragdes introduzidas

designadamente pelo Decreto-Lei n.2 73/2014, de 13.05, que define os principios gerais de agdo

a que devem obedecer os servicos e organismos da Administracdo Publica na sua atuacao face

ao cidaddo, e retne as normas vigentes no contexto da moderniza¢do administrativa.

A prestacdo de um servigo publico com maior qualidade sé é possivel mediante o contributo
daqueles que, no dia a dia, usufruem desses mesmos servicos. Para tal, foi adotado um sistema
de gestdo de sugestdes, elogios e reclamagdes que ird contribuir para melhorar os
procedimentos internos com o objetivo essencial de melhorar a qualidade dos servicos

prestados.
No IGeFE, I.P. a opinido de todos conta!
2. Ambito

As disposicdes contidas neste manual aplicam-se a todos os dirigentes, trabalhadores e
colaboradores e deve ser seguido com responsabilidade no desenvolvimento dos processos

abaixo descritos.
3. Objetivos

Pretende-se, com este manual, descrever a metodologia do processo de Sugestdes, Elogios e

Reclamacgdes (SER) do IGeFE, I.P. nomeadamente no que concerne a sua gestao.

A par de outros mecanismos de comunicacdo ja existentes, o IGeFE, |.P. implementa um sistema
SER, procurando fomentar uma maior proximidade e reforgar a confianca com os varios publicos

com que se relaciona, permitindo identificar oportunidades de melhoria e desenvolvimento.
4. Responsdvel pelo tratamento de Sugestoes, Elogios e Reclamacgodes (SER)

A rececdo das SER é efetuada pelo Responsavel do Cumprimento Normativo (RCN) e pelo Nucleo
de Auditoria e Controlo Interno (NACI), de forma imparcial e independente, estando
assegurados procedimentos de salvaguarda em caso de eventual situagdao de conflito de
interesses. Para colmatar situagdes de auséncias e impedimentos, deve garantir-se,

permanentemente, a presenca de, pelo menos, um trabalhador do NACI.

O RCN e os elementos do NACI afetos ao tratamento das SER subscrevem acordos de
confidencialidade com o IGeFE, I.P., assinando Declaracdo de confidencialidade e sigilo (MOD

01-08), seguindo a tramitacdo prevista no ambito do SGQ (software AGIR®) e Declaracdo de
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inexisténcia de conflito de interesses (MOD 01-10), conforme prevista no Codigo de Conduta e

Etica (COD 02-01).
5. Modo e admissibilidade

O IGeFE, I.P. procura reconhecer os seus pontos fortes e melhorar os seus pontos fracos, dando
oportunidade a todos os intervenientes de apresentar um elogio e/ou uma sugestdo, quer
através do formuldrio eletrdnico, de carta postal ou do Livro Amarelo Eletrénico (LAE). Através
dos canais anteriormente mencionados é possivel a todos os intervenientes manifestarem o seu
apreco e a sua satisfacdo perante um bom servigo, um bom atendimento, ou uma situagdo em

gue as suas expetativas tenham sido excedidas.

As reclamacoes devem ser apresentadas por escrito, através de formuldrio eletrdnico, de carta
postal ou Livro de Reclamacdes, em formato fisico ou eletrénico, devendo sempre conter os
seguintes elementos: identificacdo do reclamante, incluindo documento de identificacdo e
gualidade em que reclama, contacto do reclamante, data da ocorréncia e descricdo da

ocorréncia que origina a reclamacao.

As comunicacdes sem identificacdo e/ou forma de contacto com o respetivo autor, ndo podem

ser considerados para efeito de resposta.

Se as SER apresentadas ndo forem da competéncia da atividade do IGeFE, I.P., serdo remetidas,

sempre que possivel, para a entidade competente e dado o devido conhecimento ao exponente.

Livro Amarelo Diretamente no Livro Amarelo Eletrdnico (LAE) do IGeFE, I.P.
Eletrénico (LAE)  https://www.livroamarelo.gov.pt/res?e=8568&|=23823&c=805

Livro Amarelo Presencialmente

(fisico) Edificio do IGeFE, I.P.
Avenida 24 de Julho n.2 134
1399-029 Lisboa

Dias uteis, das 10h as 12h30 e das 14h30 as 16h30

Formuldario Através da pagina eletrdnica do IGeFE, I.P.

eletrénico ou https://www.igefe.mec.pt/Page/Index/119?csrt=4638210869837331611

carta postal Poderdo ser remetidas por carta postal (morada acima mencionada), por
email (naci@igefe.mec.pt) ou comunicadas diretamente ao superior
hierarquico.
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L
Procedimento de Sugestodes, Elogios e Reclamagdes (SER)

6.1.1. Livro Amarelo Eletrénico (LAE)

1. Registar
e O responsavel SER receciona as exposicdes efetuadas via LAE e encaminha-as
para um elemento da equipa que da seguimento as mesmas.
e As SER sdo registadas em base de dados interna, com um cédigo Unico e
sequencial para sua identificacao.
e No LAE as comunica¢les sdo enviadas automatica e simultaneamente para a
tutela e para a Agéncia para a Modernizagdao Administrativa (AMA).
2. Tratar
I. Sugestdes e/ou elogios
e Sempre que as sugestdes sejam apresentadas por escrito e incluam um
programa de acdo, devem ser avaliadas pelos dirigentes maximos no sentido da
viabilidade da sua aplicagdo.
e E dado a conhecer o elogio a pessoa/entidade visada.
Il. Reclamagodes
e O responsavel SER, ou um substituto por este indicado, efetua uma analise
preliminar e o material de prova que eventualmente seja entregue em anexo.
e O responsavel toma uma decisdo que pode consistir na abertura de uma
investigacdao ou no arquivamento.
¢ Nesta etapa é realizada a analise que permita:

v Identificar o enquadramento;

v" |dentificar as pessoas e unidades orgdnicas que possam estar
envolvidas ou que possam ter conhecimento de factos relevantes
para a investigagao;

v" |dentificar os factos essenciais e os que s3o irrelevantes para a
investigacao;

v" Determinar a viabilidade do seguimento da reclamac3o,
principalmente quanto ao fundamento do contelido e aos potenciais
obstaculos ou condicionantes.

e No decorrer da investigacdo podem ser solicitados, pelo responsavel pelo

tratamento SER, elementos e informagdes adicionais.
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3. Responder

Elaborar e encaminhar a resposta, pela mesma via de rece¢do, apresentando:

v" Agradecimento, se aplicével;

v" Desculpas pela ocorréncia, se aplicavel;

v" Explicacdo sobre a causa que levou a reclamacio, se aplicavel;

v" Resolucdo do problema, se aplicével;

v" As acdes desenvolvidas para supressdo das inconformidades, se
aplicavel.
A resposta é submetida a decisdo do RCN.
E comunicado o teor da conclus3o e a respetiva fundamentag3o, através da
plataforma LAE, acompanhada da devida justificacdo, bem como das medidas
tomadas ou a tomar, se for caso disso, no prazo maximo de 15 (quinze) dias
uteis.
No caso de ndo ser da competéncia do IGeFE, I.P. a SER é encaminhada para a
entidade de destino que recebe uma notificacdo e uma nota justificativa. O
exponente recebe uma notificacdo informando-o acerca do encaminhamento.
Na verificacdo da existéncia da pratica de um crime ou contraordenacao, os
elementos constantes da comunicacdo sdo participados as autoridades
competentes, nomeadamente ao Ministério Publico ou aos drgdos de policia
criminal, quanto ao crime, e as autoridades administrativas competentes ou
as autoridades policiais e fiscalizadoras, quanto a contraordenacgdo, dando-se

conhecimento do facto ao denunciante.

1. Registar

O Livro Amarelo fisico devera ser solicitado na portaria do IGeFE, I.P., e
disponibilizado pelo responsavel SER.
O responsavel devera encaminhar a pessoa para um local previamente definido,
e prestar todo o apoio na realiza¢do da reclamagao.
Verificar a reclamacdo em termos de:

v Elegibilidade (de preferéncia, letras maiusculas e escrito por uma

esferografica);
v Identificacdo do reclamante;
v"  Conformidade da morada;

v" Possibilidade de inserir uma caixa de correio eletrénico;
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2. Tratar

v
v

~ IGeFE:

Indicacdo da data e assinatura do reclamante;

N3o sdo vdlidas reclamagdes andénimas, ilegiveis ou ausentes de
dados de identificacdo. O reclamante deve ser alertado para esse

facto.

Cada reclamacdo efetuada é composta por 4 (quatro) vias:

v
v

Original - mantido no livro de reclamacdes;

Duplicado (com barra Azul) - remetida ao gabinete do ministro que
tutela o servico alvo de reclamacgao;

Triplicado (com barra Amarela) - remetida a AMA através do email
(reclamacao_viamarela@ama.pt);

Quadruplicado (com barra Verde) - entregue ao reclamante.

As vias azul e amarela devem ser enviadas no prazo maximo de 5

(cinco) dias uteis.

As reclamag0es efetuadas no Livro Amarelo fisico devem, sempre que possivel,

ser inseridas em LAE a fim de serem geridas de forma centralizada nessa

plataforma.

As reclamacoes sdo registadas na base de dados interna, com um cédigo Unico

e sequencial para sua identificacdo.

O responsavel SER, ou um substituto por este indicado, efetua uma andlise

preliminar e o material de prova que eventualmente seja entregue em anexo.

O responsavel toma uma decisdo que pode consistir na abertura de uma

investigacdao ou no arquivamento.

Nesta etapa é realizada a andlise que permita:

v
v

Identificar o enquadramento;

Identificar as pessoas e unidades organicas que possam estar
envolvidas ou que possam ter conhecimento de factos relevantes
para a investigagao;

Identificar os factos essenciais e os que sdo irrelevantes para a
investigacao;

Determinar a viabilidade do seguimento da reclamagao,
principalmente quanto ao fundamento do conteldo e aos potenciais

obstaculos ou condicionantes.
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No decorrer da investigacdo podem ser solicitados, pelo responsavel SER,

elementos e informacdes adicionais.

3. Responder

Elaborar resposta (preferencialmente via correio eletrénico) ao reclamante
apresentando:

v" Agradecimento, se aplicavel

v" Desculpas pela ocorréncia;

v" Explicacdo sobre a causa que levou a reclamac3o;

v" Resolucdo do problema;

v" As acBes desenvolvidas para supressdo das inconformidades, se

aplicavel.

A resposta é submetida a decisdo do RCN.
O reclamante, recebe a resposta via correio eletrénico ou carta registada,
acompanhada da devida justificacdo, bem como das medidas tomadas ou a
tomar, caso aplicavel, no prazo méximo de 15 (quinze) dias Uteis.
Cabe ao responsavel comunicar a AMA, no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, o
envio da informacao sobre a comunicacgdo para

reclamacao_viamarela@ama.pt, nos casos em que a mesma nao seja registada

em LAE, onde constem as medidas corretivas adotadas, caso aplicavel,
removendo os dados pessoais do reclamante.

O responsavel envia a tutela, até 15 (quinze) dias Uteis apds a reclamacdo, a via
azul, preferencialmente por via eletrdnica, acompanhada de informagao sobre
a mesma, donde constem as medidas corretivas adotadas.

Na verificagdo da existéncia da pratica de um crime ou contraordenagao, os
elementos constantes da comunica¢do sdo participados as autoridades
competentes, nomeadamente ao Ministério Publico ou aos 6rgdos de policia
criminal, quanto ao crime, e as autoridades administrativas competentes ou as
autoridades policiais e fiscalizadoras, quanto a contraordenagdo, mediante
preenchimento de Comunicacdo de situacdo de ndo conformidade ou potencial
fraude dando-se conhecimento do facto ao denunciante.

Todas as reclamagdes apresentadas e as respetivas respostas sdo registadas na

base de dados interna removendo-se os dados pessoais dos reclamantes.


mailto:reclamacao_viamarela@ama.pt

REPUBLICA [ |
l . PORTUGUESA IGeFE sussseae ..

~
6.1.3. Formulario eletronico ou carta postal
1. Registar
e O responsdvel SER receciona as exposi¢cOes através do email do NACI ou via
smartDOCS®, e encaminha-as para um elemento da equipa que da seguimento
as mesmas.
e As SER sdo registadas na base de dados interna, com um cddigo Unico e
sequencial para sua identificacao.
2. Tratar
e O responsavel SER, ou um substituto por este indicado, efetua uma andlise
preliminar e o material de prova que eventualmente seja entregue em anexo.
e O responsavel toma uma decisdo que pode consistir na abertura de uma
investigacdo ou no arquivamento.
e Nesta etapa é realizada a andlise que permita:

v |dentificar o enquadramento;

v |dentificar as pessoas e unidades orgdnicas que possam estar
envolvidas ou que possam ter conhecimento de factos relevantes
para a investigacao;

v Identificar os factos essenciais e os que sdo irrelevantes para a
investigacao;

v" Determinar a viabilidade do seguimento da SER, principalmente
guanto ao fundamento do conteldo e aos potenciais obstaculos ou
condicionantes.

e No decorrer da investigacdo podem ser solicitados, pelo responsavel pelo
tratamento SER, elementos e informacgdes adicionais.
3. Responder
e Elaborar resposta (preferencialmente por via eletrénica) ao exponente SER
apresentando:

v' Agradecimento, se aplicavel;

v" Desculpas pela ocorréncia, se aplicavel;

v" Explicacdo sobre a causa que levou a reclamac3o, se aplicavel

v" Resolucdo do problema, se aplicével;

v" As acdes desenvolvidas para supressdo das inconformidades, se
aplicavel.

e Aresposta é submetida a decisdo do RCN.

MA 05-02 — Manual de Gestdo de Sugestdes, Elogios e Reclamacdes (SER)
Pagina 11 de 16



REPUBLICA p= -
l . PORTUGUESA - IGeF E v s
e O exponente SER recebe a resposta via correio eletrénico ou carta registada,

acompanhada da devida justificacdo, bem como das medidas tomadas ou a

tomar, caso aplicavel, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis.
7. Tratamento de dados pessoais

O IGeFE, I.P. no decorrer da execucao das suas atividades, procede ao tratamento de dados
pessoais, ou seja, informacgdes relacionadas a uma pessoa singular identificada ou identificavel
(titular dos dados) considerando-se identificdvel uma pessoa singular que possa ser identificada,
direta ou indiretamente, designadamente por referéncia a um nimero de identificagdo ou a um
ou mais elementos especificos da sua identidade fisica, fisioldgica, psiquica, econdmica, cultural

ou social.

O tratamento de dados pessoais observa o disposto no Regulamento Geral sobre a Protecdo de

Dados (RGPD), aprovado pelo Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do

Conselho, de 27.04, e respetiva legislagdo nacional aplicavel, facilita o cumprimento da lei e
promove uma maior transparéncia de praticas e procedimentos, fornecendo as linhas mestras

de orientacdo para a prossecucdo de um servico publico de exceléncia.

A aplicacdo da Politica de Privacidade, em conjunto com o Cédigo de Conduta e Etica (COD 02-
01) do IGeFE, I.P, ndo dispensa o cumprimento de outros deveres que resultam da lei, bem como
ndo impede a aplicacdo de outras regras de conduta ou deontoldgicas aplicdveis a determinadas
fungdes, atividades, ou grupos profissionais, nomeadamente o dever de sigilo inerente ao

desempenho da atividade profissional em fungbes publicas.
8. Conservacao dos registos

O registo das SER recebidas é mantido e conservado durante o periodo minimo de 5 (cinco) anos
e independentemente desse prazo, durante a pendéncia de processos judiciais ou

administrativos relacionados.

9. Relatério e informagao

E elaborado um relatério anual, pelo NACI que disponibilizard ao RCN, contendo:
¢ O numero de SER recebidas, por tipologia e canal;
¢ O numero de processos iniciados e o seu resultado;
e A natureza e o tipo;

¢ O que demais se considere pertinente para melhorar os mecanismos de apresenta¢ao

e seguimento.
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10. Aplicacgao e revisao

O presente manual entra em vigor no dia da sua divulgacao, efetuada através dos canais de
comunicacdo existentes no IGeFE, |.P e é publicitado igualmente na plataforma AGIR e na pagina

oficial do IGeFE, I.P.

Os termos deste manual serdo objeto de revisdo pelo menos a cada 3 anos ou sempre que se

opere alteragdo nas atribuicGes ou na estrutura organica que justifique.
11. Legislagao
- Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27.04 - RGPD

- DL n.2 73/2014, de 13.05 - Aprova um conjunto de medidas de simplificacdo e modernizagio

administrativa, procedendo a terceira alteracdo ao Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de abril.
- DL n.2 135/2005, de 22.04 — Medidas de simplificacdo e moderniza¢do administrativa

- DL n.2 156/2005, de 15.09 — Determina a obrigatoriedade de disponibilizacdo do livro de

reclamacdes

- DL n.2 480/99, de 09.11 - Cédigo de Processo do Trabalho

- Lei n.2 7/2009, de 12.02 -Cédigo do Trabalho

- Lei n.2 35/2014, de 20.06 - LTFP

12. Documentos de apoio ao manual

- POL 03-01 — Politica de Privacidade

- COD 02-01 - Cédigo de Conduta e Etica

- MOD 01-08 - Declaragdo de confidencialidade e sigilo

- MOD 01-10 - Declaragdo de inexisténcia de conflito de interesses
- MOD 01-09 - Declaragdo de conflito de interesses

- AMA - LAE — Manual do gestor da area governativa

- AMA - Manual gestor de entidade Livro Amarelo Eletrénico
- AMA - Manual Gestor RES Livro Amarelo Eletrénico

- PT 05-02- Livro Amarelo Eletrénico

- PT 05-03 - Livro Amarelo Fisico

- PT 05-04 - Via Formuldrio Eletrénico/ Carta Postal
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Anexo |
Quadro resumo do SER

Onde podem ser feitos os Elogios € piefarencialmente Online em plataformas proprias disponibilizadas na
as Sugestoes?

(art.° 35-A°, DL 135/99) Internet.

Diretamente no Livro Amarelo Eletrénico (LAE)
https://www.livroamarelo.gov.pt/res?e=8568&1=23823&c=805

Ou através da pdgina do IGEFE, I.P.
Elogios, Sugestdes e Reclamagdes
IGeFE - Sugestdes, Elogios e Reclamagdes (mec.pt)

Poderao ser remetidas por correio eletrénico ou comunicadas diretamente

ao superior hierarquico

0 que fazer com as sugestoes?

Deve- mpr: ivel r lhimento 3 inid miti n
(art.° 375 DL 135/99) eve-se, sempre que possivel, dar aco ento as opinides emitidas no

sentido de melhorar.

Sempre que as sugestdes sejam apresentadas por escrito e incluam um
programa de agdo, devem ser avaliadas pelos dirigentes maximos no
sentido da viabilidade da sua aplicagao.

Ha beneficio para o autor das Se os programas forem propostos e implementados, o trabalhador em

Sugestoes? B o o o

(art.° 37°, DL 135/99) fungbes publicas pode beneficiar da frequéncia de um curso de
especializagao ou bolsa de estudo da respetiva area de intervengéo.
Se a natureza da proposta apresentada evidenciar mérito, embora nao
justifique as ac¢oes referidas no nimero anterior, o trabalhador em fungdes
publicas tem direito a um louvor do dirigente maximo do servigo, que
constara, para todos os efeitos legais, do seu processo individual.

Qual o prazo para responder? Com a maior brevidade possivel, num prazo de 15 dias Uteis.

(art.° 399, DL 135/99)

No caso de ser um Elogio? E dado a conhecer o elogio & pessoa ou entidade visada.

Onde podem ser feitas as Preferencialmente online em plataformas préprias disponibilizadas na
Reclamacgoes?

(art.° 38°, DL 135/99) Internet.
Através da pagina do IGeFE, I.P. em Sugestoes, Elogios e Reclamagdes

https://www.igefe.mec.pt/Page/Index/77?csrt=1825890019059933077
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Como deve ser feita a reclamagao?
(art.© 4°, DL 74/2005)

Se o reclamante for analfabeto ou tiver

alguma incapacidade fisica?
(art.® 4°, DL 74/2005)

Notificar o Reclamante...
(art.° 38°, DL 135/99)

Reclamagodes consideradas invalidas

Procedimentos das folhas do Livro
Amarelo

Qual o prazo para o envio das folhas?
(art.® 39°, DL 135/99)

Obrigatoriedade de resposta...
(art.° 39°, DL 135/99)

Elaborar um email para envio

atendendo aos seguintes parametros...

n~ [GeFEmmm...,

No Livro Amarelo Eletrénico (LAE)
https://www.livroamarelo.gov.pt/res?e=8568&I=23823&c=805

Presencialmente no Livro Amarelo (fisico)
Sede do IGeFE, I.P.

Avenida 24 de Julho n.° 134

1399-029 Lisboa

Poderao ser remetidas por carta postal (morada acima mencionada),
por correio eletrénico ou comunicadas diretamente ao superior
hierarquico.

- Preencher de forma correta e completa todos os campos relativos a
identificacdo e endereco;

- Preencher de forma correta a identificagdo e o local do fornecedor de
bens ou prestador do servigo;

- Descrever de forma clara e completa os factos que motivam a
reclamacao, respeitando o espago que se destina a respetiva descri¢ao;
- Apor a data da reclamacao.

O prestador dos servigos ou qualquer responsavel pelo atendimento
deve, no momento da apresentagcdo da reclamacgao e a pedido do
consumidor ou utente, efetuar o respetivo preenchimento nos termos

descritos oralmente por este
No prazo de 15 dias uteis

Andnimas

llegiveis

Ausentes de dados de identificagédo

Folha Original - mantida no livro de reclamagdes

Duplicado (com barra Azul) -remetido ao gabinete do ministro que

tutela o servigo alvo de reclamacgao.

Triplicado (com barra Amarela) - Remetido a AMA

(reclamacao_viamarela@ama.pt)

Quadruplicado (com barra Verde) - Entregue ao reclamante

A folha com barra Azul e a folha com barra Amarela devem ser
enviadas no prazo de 5 dias uteis

Dar resposta ao reclamante, acompanhada da devida justificagdo, bem
como das medidas tomadas ou a tomar (se for caso disso)

Tomar as medidas corretivas necessarias (se for caso disso)
No caso de Livro Amarelo fisico, podera ser por carta, na eventualidade
de nao existir email para contacto


https://www.livroamarelo.gov.pt/res?e=8568&l=23823&c=805
mailto:reclamacao_viamarela@ama.pt
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Desculpas pela ocorréncia

Explicagao sobre a causa que levou a reclamagéao

Resolugéo do problema

As agdes desenvolvidas para supressao das inconformidades

Onde sao geridas as SER? As SER devem estar referenciadas numa base de dados interna,
devidamente codificada e com a protegdo dos dados pessoais.

Devem ser registadas de forma sequencial.

As do LAE séo geridas na plataforma disponibilizada pela AMA.
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