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SugerlST

Sistema de Gestao das Reclamagoes, Sugestoes e Elogios no IST
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De forma a completar o ato de reclamagdo ou sugestdo, efetuado pelo utente, é criado o
“SugerlIST - Sistema de Gestdo de Reclamagdes, Sugestoes e Elogios no IST”, uma base de dados
que vai gerir as reclamacgdes e as sugestoes recebidas nos servigos do IST, contribuindo para a
simplificacéo e desmaterializagdo de todo o processo de gestdo das reclamagdes e sugestoes, bem
como a obteng¢do de informagdo de suporte para a implementacdo de acbes de melhoria nos
servigos.
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AQAI — Proposta para implementagdo do Sistema de Gestdo de Sugestdes, Reclamagdes e Elogios



Introdugao

Procedeu o Dec-Lei n? 73/2014 de 13 de maio, a terceira alteracdo e republica¢do do
Decreto-Lei 135/99, de 22 de Abril, pela consolidacdo de politicas publicas em matéria
de modernizacao e simplificagdo administrativas, quer no que respeita a atuacao da
Administracdo Publica face ao cidaddo, quer em relacdo as normas vigentes relativas

ao continuo esfor¢o de moderniza¢dao administrativa, designadamente em matéria de:

a) Elogios, sugestdes e reclamacdes dos utentes;
b) Avaliacdo pelos utentes dos servicos e linhas de atendimento ao publico, bem

como dos portais e sitios da Internet da Administragao Publica.

Por forma a mensurar o impacto das varias medidas de modernizagcdo administrativa
enunciadas nos referidos decretos-lei, o legislador determina a audicdo dos utentes

com vista a aferir a qualidade dos servicos publicos, designadamente através de:

“Elogios e opinides, por meio dos quais se pretende conhecer o que o utente pensa do
modo como é atendido e da qualidade, adequacdo, tempo de espera e custo do

servico que lhe é prestado pela Administracdo” (art2 369).

Complementarmente a disponibilizacdo de plataformas na Internet destinadas a
receber os elogios, sugestdes e reclamagdes, a AQAI propOs superiormente a
implementacdo de um sistema interno para o seu acolhimento (de forma

personalizada e no local fisico de atendimento), para o tratamento das questdes e

resposta as mesmas.




Para a prossecuc¢ao do presente projeto, teve-se em ateng¢ao as orientagdes emanadas
do Decreto-Lei n.273/2014 de 13 de maio, e procedeu-se a uma analise dos seguintes

pontos:
I. Situagao atual, os problemas encontrados.
Il. Breve anadlise e descricdo da solucdo (elevator pitch).
lll. Do processo.

IV. Proposta de implementacdo do sistema.

Com base no art.2 32 do Dec-Lei n273/2014 a Coordenadora da AQAI foi designada
como “Gestora dos Procedimentos”, responsdvel por dar resposta aos esclarecimentos

solicitados seja através de sugestoes, de reclamacdes ou de elogios.

| - Situacao Atual (estado da arte)

Atualmente existem no IST 5 Livros de Reclamacdes (CG; DRH; Area Académica e
Nicleo de Pés-Graduacdo e Formacdo Continua da Alameda; Area Académica do
Taguspark) e caixas para sugestdes e reclamacdes localizadas na Area Académica e no
Nucleo de Pés-Graduagdo e Formagdo Continua da Alameda e na Area Académica do
Taguspark, entre outras.

Nao existe um processo de gestao das reclamacgdes e sugestdes.

N3o estdo definidas as regras e/ou mecanismos para responder a qualquer das
guestoes.

Os dados relativos a estes assuntos ndo sdo analisados, nem publicados.

Ndo existe monitorizacdo quanto a correcdo dos desvios, ou implementacdo das

melhorias sugeridas.




II- Andlise e descrigcdo da solugao: “elevator pitch”

Enquadramento

Cadeia de valor

Processo




lll- Analise do processo a implementar

As sugestGes, as reclamagdes e os elogios sdo transmitidos/emitidos através de
diferentes canais de comunicacdo e implicam métodos diferenciados de tratamento na
sua rece¢do consoante se trate de:

1. Utilizagdo das Tecnologias de Informagao e Comunicagao;
2. Utilizagdo de Canais Fisicos.

1. Utilizacdo de Tecnologias de Informacdo e Comunicacao

Incluem-se neste grupo as reclamacoes, sugestdes e elogios que ddo entrada através
de e-mail ou diretamente na pdgina direcionada para estas questoes.

Um endereg¢o Unico para a rece¢ao das Sugestdes, Reclamacgoes e Elogios

sugerist@tecnico.ulisboa.pt

Link na pagina principal da web do IST — http://tecnico.ulisboa.pt/
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2. Utilizagdo de Canais Fisicos

Incluem-se neste grupo as reclamacdes, sugestdes e elogios que ddo entrada através
do Livro de Reclamacgdes, cartas, oficios e caixas para colocacdo de sugestdes,
reclamacdes e elogios, adiante designadas por “Caixas SugerIST”.



mailto:sugerist@tecnico.ulisboa.pt
http://tecnico.ulisboa.pt/

O Livro de Reclamacgdes:

Todos os Servicos e Organismos da Administracdo Publica estdo obrigados a
ter o Livro de Reclamacdes, para apresentacao de reclamacdes e sugestdes.
A entidade fiscalizadora é o membro do Governo que tutela o servico ou
organismo e o membro do Governo que tutela a Administracao Publica.

Atencao: O preenchimento na folha de reclamacdo do campo Bilhete de
Identidade/Passaporte é que permite o acesso a consulta online do estado
da reclamacdo no site da Rede Telematica de Informacdo Comum (RTIC).

e A sua obrigatoriedade foi instituida pelo DLn2156/2005, de 15 de Setembro, que
entrou em vigor no dia 1 de Janeiro de 2006.

e O principal objetivo deste decreto, é tornar obrigatéria a existéncia do livro de
reclamacdes a todos os fornecedores de bens e prestadores de servicos que tenham
estabelecimentos onde haja contacto com o publico. Pretende-se desta forma
contribuir para a melhoria da qualidade.

¢ Obrigacdes legais:

v Possuir o livro de reclamacdes nos respetivos estabelecimentos

<

Facultar imediata e gratuitamente ao utente sempre que solicitado

v" Afixar em local visivel o letreiro preenchido com a entidade competente e
respetiva morada

<\

Manter por um periodo de trés anos um arquivo dos LR

<\

Enviar no prazo de cinco dias Uteis, o original da reclamacdo a entidade
reguladora

Entregar o duplicado ao utente
Comunicar a entidade reguladora a perda ou extravio do LR

Adquirir novo livro em caso de encerramento, perda ou extravio

AR NEEN

Informar o utente sobre a entidade junto da qual pode apresentar a
reclamacdo, em caso de perda ou extravio.



http://rtic.consumidor.pt/home

Suporte em papel

As sugestdes, reclamacdes e elogios, por cartas e oficios rececionados, quer no
Conselho de Gestdo (CG), quer em qualquer outro servico do IST, sdo redirecionados
para a Area para a Qualidade e Auditoria Interna (AQAI).

Caixas SugerIST

Disponibilizar caixas que serdo instaladas junto a rececao dos edificios principais,
designadamente:

1. Alameda: na recec¢do do Pavilhdo Central
2. Taguspark: na recegdo do edificio;

3. CTN: na rececdo do edificio;

A caixa SugerIST, em acrilico transparente, fixa numa parede, é inviolavel, com ranhura
para colocacdo dos folhetos, e porta para recolha com fechadura.

As chaves deverao ficar sob a responsabilidade e na posse da AQAI.

IV- Implementacao do sistema

O sistema de gestao das sugestdes, reclamacdes e elogios é constituido por:

1. Layout para utilizacdo do utente:
1.1- Livro de Reclamacgdes
1.2- Formulario em suporte de papel
1.3- Website do IST e e-mail
1.4- Qualquer suporte de papel, oficio, etc.

2. Divulgacdo e publicitacdo
2.1- Divulgacdo de nota informativa subscrita pela CGQ
2.2- Divulgacao na pagina da AQAI
2.3- Afixacdo de Posters em locais visiveis

3. Recolha dainformacao
3.1- Do livro amarelo
3.2- Formularios das caixas SugerIST
3.3- Do website e e-mail




3.4- Qualquer suporte de papel e outros
4. Tratamento da informacdo recolhida e respetivas respostas

5. Andlise da informacao e do impacto

1. Layout

1.1- Livro de Reclamacgdes

O recurso ao Livro de Reclamagdes obriga ao preenchimento de uma das péginas do
livro adquirido oficialmente e, tal como a respetiva resposta, devera seguir as
instrucdes inclusas e os tramites legais de acordo com informacao disponivel em:

http://www.portaldocidadao.pt/PORTAL/pt/Dossiers/DOS livro+de+reclama++231+++
245+es.htm?passo=5

1.2- Formulario em suporte de papel
Layout pré-formatado:

Para utilizagao da caixa SugerlST, ficara disponivel um formulario em suporte de papel
gue contenha os seguintes campos: ambito, descricdo, identificacdo (no caso de
desejar uma resposta) e data do preenchimento.

O formuldrio integra um folheto para “Sugestbes, reclamacdes e Elogios”, adiante
designado por folheto SugerlST, que consiste numa brochura solta, impressa dos dois
lados numa unica folha de papel A4 e dobrada em triptico (3 colunas).

Facilmente identificdvel com a instituicdo, o seu conteudo é simples e claro, com
linguagem acessivel e possibilidade de resposta/sugestdo rapida, concisa e clara.

O conteudo do triptico identifica, do lado esquerdo o ambito da sugestdo/reclamacéo
por grandes temas que deverdo ser assinalados pela aposi¢cdao de uma cruz; no centro o
espaco para o reclamante escrever; e no lado direito a identificacdo do reclamante
para o caso de desejar uma resposta, e os agradecimentos institucionais.

Os formuldrios SugerlST estardo sempre disponiveis junto das Caixas.

1.3- Website do IST e e-mail

A informacdo e o formuldrio no website sdo apresentados a semelhanca do folheto ja
referido.



http://www.portaldocidadao.pt/PORTAL/pt/Dossiers/DOS_livro+de+reclama++231+++245+es.htm?passo=5
http://www.portaldocidadao.pt/PORTAL/pt/Dossiers/DOS_livro+de+reclama++231+++245+es.htm?passo=5
http://pt.wikipedia.org/wiki/Brochura
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1.4- Qualquer suporte de papel e outros

As sugestles, reclamacgbes ou elogios, poderdo surgir de forma espontanea, num
qualquer suporte fisico, ou seja, carta, papel branco, etc, e terdo tratamento idéntico
aos restantes meios, desde que o autor se identifique e comunique alguma forma de
contacto.

2. Divulgacgéo e Publicitagéo

Dever-se-d proceder a divulgacdo, em todos os campi, dos varios procedimentos
referidos, da forma como poderdo ser usados, da informacdo sobre a localizacdo das
caixas SugerlST, entre outros.

Assim, para além da colocagao dos folhetos junto as caixas SugerlIST, existem “posters”
com informacdo idéntica a do folheto, afixados em locais visiveis nos servicos com
front-office, bem como publicitacdo no website do IST.

3. Recolha da Informacéao

3.1- Do Livro de Reclamagoes

O secretariado do CG deverd enviar para a AQAI, apds tratamento do processo
(desmaterializacdo, centralizacdo e obtencdo de indicadores), cdpia das reclamacdes e
respetivas respostas, para uniformizacdo com os restantes processos.




3.2- Da caixa SugerIST

A recolha desta documentacdo devera ser periddica (mensal) e executada pela AQAI.
Apds recolha da documentagdo o colaborador designado deverd encaminha-la
segundo os procedimentos instituidos, e devera fazer a reposicao de formuldrios junto
das caixas.

3.3- Do website e e-mail

O encaminhamento do formulario a submeter pelo website é automaticamente
direcionado para a AQAI.

O endere¢o de e-mail - sugerist@tecnico.ulisboa.pt — criado para o efeito, estd
igualmente encaminhado para a AQAI.

3.4- Qualquer suporte de papel e outros
Toda a restante correspondéncia neste ambito deverd ser redirecionada para a AQAI.

4. Tratamento da informacéao recolhida e respostas

Atividades e procedimentos na gestdo das sugestdes e reclamacdes:

Recec¢ao, registo e triagem AQAI
Confirmacdo ao utente da rececdo AQAI
Entendimento da natureza da reclamacao AQAI
Identificacdo de quem ird tratar do assunto AQAI
Estabelecer data para resolucdo/resposta (caso aplicavel) AQAI, CG, Servico
envolvido
Controlo permanente do processo AQAI, Servico
envolvido

Manter o utente informado do desenvolvimento (caso | Servico envolvido c/c
aplicavel) AQAI

Notificar o utente da solucdo Servico envolvido

Monitorizar o processo de reclamacgoes, por forma a
assegurar que as a¢des tomadas evitardo futuras repeticoes AQAI
(caso aplicavel).

O tratamento da informacdo devera ser feito de modo a produzir mapas que permitam
medir evolugdes, analisar resultados e identificar os principais problemas.
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No que respeita a documentagdo compete a AQAI numerar sequencialmente a
documentacao recolhida, subdividi-la pelos 3 temas (sugestdes, reclamacdes, elogios)
e lanca-la numa base de dados em Excel. Posteriormente, os documentos devem ser
digitalizados no caso de serem apresentados em formato de papel, tratados e por
ultimo arquivados.

Compete ainda a AQAI analisar os varios aspetos e consequéncias que envolvem as
questdes colocadas e, segundo a importancia das mesmas, tomar uma das seguintes
op¢oes:

- Nos casos facilmente resollveis: solicitar a resposta/decisdo aos servigos que estdo
na base da reclamagdo, com conhecimento ao Membro do Conselho Gestdo
respetivo.

- Nos casos de dificuldade acrescida: analisar o assunto e pedir a intervencao dos
principais servicos visados e Membros do Conselho de Gestao respetivos. Nestes
casos, e sempre que o CG assim o entenda, os servigos deverdo elaborar um Plano
de Melhorias, que sera monitorizado pela AQAI.

- Nos casos de dificil resolucdo: avaliar o problema e o contexto e, caso se justifique,
propor ao Conselho de Gestdo, uma acdo corretiva que serd enviada aos Servicos
envolvidos acompanhada de um plano de ac¢do para resolucdo dos problemas. Os
planos de a¢Ges corretivas deverdo ser monitorizados pela AQAI.

No caso da aplicacdo de planos de melhoria e/ou de a¢des corretivas e sempre que a
situacdo se encontre em fase de resolucdo, os Servicos devem informar o utente das
medidas que estdao a ser tomadas.

p— Deve ser dado conhecimento ao CG e a AQAI de todas as respostas as
— sugestdes e reclamagodes efetuadas pelos Servigos.

A auséncia de resposta dos Servicos aos utentes pode gerar um pedido de auditoria
interna.

Todos os processos sao devidamente arquivados na AQAI.

5. Analise da informacao e do impacto

Anualmente a AQAI procede ao tratamento da informacdo recolhida através do
SugerlST e elabora um Relatério que devera ser avaliado pelos 6rgdos de gestdo, no
qual deverao constar:
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e Perfil dos reclamantes

e Total de sugestdes, por tipologia

e Total de reclamagdes, por tipologia

e Total de elogios, por tipologia

e Servigos mais visados em cada um dos campi
e Total de planos de melhoria

e Total das ag¢des corretivas

e Melhorias introduzidas a partir das sugestdes/reclamacdes

6. Nota Final

E recomendacdo da AQAI que seja feito um levantamento de todas as caixas de
sugestdes/reclamacdes existentes, por forma a criar uma uniformizagdo das mesmas,
assim como dos respetivos folhetos. Mais ainda, nenhum servico deverd implementar
caixas de sugestdes sem autorizacdao do Conselho de Gestao e validagao da AQAI.

AQAI, 09 junho 2015
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