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1. OBIETIVO

Este procedimento visa normalizar as atividades desenvolvidas no tratamento de pedidos,
sugestdes ou reclamacdes por parte dos utentes da Escola Naval (EN).

2. CAMPO DE APLICAGAO

O presente procedimento é aplicavel a todos os pedidos, sugestdes ou reclamagdes apresentados
pelos utentes da EN (docentes e funcionarios civis) e aos candidatos civis do concurso de
admissdo de cadetes aos cursos de Mestrado Integrado (MI) para ingresso nas classes de Oficiais
dos Quadros Permanentes da Marinha.

A custddia deste procedimento é do Chefe da Secretaria Escolar (CSE).
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4. DESCRICAO

As diferentes inten¢des de manifesto por parte dos utentes da EN podem concretizar-se através
de pedidos, sugestdes ou reclamacoes.

No caso de uma reclamacao, o utente pode optar por uma de duas vias: utilizacdo de uma minuta

interna da EN (processamento da reclamacdo realizado por servigos da EN) ou utiliza¢do do Livro

de Reclamag&es, modelo n21416, imposto pela Resolugdo do Conselho de Ministros n.2 189/96,

em que a reclamacgao é exposta ao gabinete do membro do Governo competente e a Agéncia

para a Modernizagdo Administrativa (AMA).

As atividades necessdrias ao tratamento de pedidos, sugestdes ou reclamagdes sao descritas na

seguinte tabela.

Documentos,
Atividade Responsavel Descri¢ao Registos e
Legislagao (se
aplicavel)

1. Preencher minuta | Utente - Para apresentar um pedido, sugestdo ou | Minuta para
ou livro de reclamagao por via interna da EN os utentes | apresentagao
reclamagoes devem preencher uma minuta dirigida ao | de pedido,

Comandante da Escola Naval (CTE EN). Esta | sugestdo ou
minuta pode ser obtida, em formato fisico ou | reclamacdo
digital, e entregue diretamente na SE.
- 0O pedido, sugestdo ou reclamagao pode também | Email
ser enviado numa carta dirigida a Secretaria
Escolar (SE) da EN, ou via email dirigido a SE. Livro de
- Para apresentar uma reclamacdo, no livro de | reclamacdes
reclamacgdes da EN, os utentes devem pedir este
livro na SE e preencher devidamente uma via
branca deste livro. A via branca destina-se a ficar
como registo no livro de reclamagbes, sendo
passada a reclamacgdo, através de papel quimico
para mais 3 vias: azul, amarela e verde.
2. Analisar Secretaria - A SE verifica se a minuta ou a reclamacgdo se | Livro de
documentos Escolar refere ou ndo a mais do que um assunto | reclamacses
independente e se o preenchimento dos dados foi
efetuado da forma correta. Legislacdo
- Se os dados ndo estiverem corretos, | aplicavel: DL
segue para a atividade 3 — “Pedir dados | n.273/
em falta”. 2014
- Se os dados estiverem corretos, segue
para a atividade 4. — “Obter ndmero de
série, carimbar e copiar”.
- Apbés a rececdo do pedido, sugestdo ou
reclamacdo, a SE possui 15 dias para encaminhar
resposta ao autor da correspondéncia, conforme
indicado no artigo 2.2 do DL n.2 73/2014.

3. Pedir dados em | Secretaria - Caso se verifigue alguma incorregio no | Livrode
falta Escolar preenchimento da minuta ou reclamacdo sdo | reclamacses
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solicitados os dados em falta. Para isso, é
devolvida a minuta ou o livro de reclamagdes ao
utente, solicitando o seu correto preenchimento.
O meio de comunicagdo a utilizar devera ser o
mesmo da rece¢ao do documento inicial.

Email (se

aplicavel)

4. Obter nimero de
série, carimbar e
copiar

Secretaria -
Escolar

Caso se verifigue que ndo existe nenhuma
incorre¢do no preenchimento da minuta, é aposto
o carimbo correspondente a identificagdo Unica
do processo e do elemento pela receg¢ao do
documento. Sdo efetuadas duas fotocdpias do
documento recebido e a chefe da SE entrega o
documento original ao Diretor de Ensino (DE).

No caso de ser uma reclamagdo realizada no livro
de reclamagdes, apenas se destaca a via verde
deste livro.

Via verde do
livro de
reclamagoes
(se aplicavel)

5. Enviar
utente

cOpia ao

Secretaria -
Escolar

A SE envia uma cépia do documento com o
numero de série e carimbo para o utente. O
método de envio deverd ser o mesmo da rececao
do documento inicial.

No caso de existir via verde esta é entregue ao
utente apds o ato da reclamacgao.

Ap0s ser recebido o despacho do CTE EN, a chefe
da SE da indicagdo para que seja contactado o
utente, utilizando o meio de contato mais
expedito, informando-o do teor do despacho. Esta
forma de contacto poderd corresponder a um
email ou oficio para o utente contendo uma cépia
do despacho.

A SE podera também realizar um contacto futuro
informando o utente das evolugdes ocorridas no
processo, decorrentes do despacho e enviar novo
email ou oficio com cépia dos documentos
relevantes ao processo.

Email
aplicavel)

(se

Via verde do
livro de
reclamagoes
(se aplicavel)

6. Receber cdpia

Utente -

O utente recebe uma cdpia do seu pedido,
sugestdo ou reclamagdo e uma cépia com o
despacho do CTE EN. Posteriormente podera
receber um contacto, pela parte da SE, com
informacdo da evolugdo do processo e cdpias de
documentos relevantes.

7. Receber original

Diretor de | -

Ensino

O DE recebe o documento original ou o livro de
reclamacdes e entrega-o ao CTE EN.

8. Elaborar despacho

CTEEN -

O CTE EN, apds analisar o pedido, sugestdo ou
reclamacdo, procede ao despacho e entrega-o ao
DE independentemente de se considerarem
necessarias outras acdes. O despacho do CTE EN
pode ser um de dois possiveis:

- Se forem necessdrias outras agdes, segue
para a atividade 7 - “Encaminhar
processo para a autoridade devida”

- Se ndo forem necessarias outras agdes, o
processo é terminado.
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9. Encaminhar CTE EN Caso seja necessaria a tomada de outras agles, o
processo para a CTE EN encaminha, através do 22 Comandante da
autoridade devida EN (2CTE), o processo para as autoridades devidas
que podem ser érgdos ou servicos da EN ou
organismos externos a EN.
10. Receber despacho | Diretor de O DE recebe do CTE EN, para além do documento | Despacho do
Ensino original ou do livro de reclamagdes, o despacho e | CTE EN
encaminha os documentos para a SE.
11. Enviar as vias | Secretaria A chefe da SE recebe, do DE, o despacho do CTE | Email
juntamente com | Escolar EN e da indicagdo para que sejam realizadas 3
as cbpias do cOpias deste documento. Oficio
despacho Sdo enviadas copias do despacho, juntamente
com a respetiva via para o gabinete do Ministro | Despacho

da Defesa Nacional (MDN) e para a AMA. Via azul
para o gabinete do MDN e via amarela para a
AMA, conforme indicado no Art. 38.2 do DL n.?

Via azul e via
amarela do

73/2014. livro de
Apds esta atividade segue a atividade 11 - | reclamagdes
“Carregar base de dados com indicadores”. Legislagao
aplicavel:
DL n.273/
2014
12. Receber copia Gabinete do O gabinete do MDN e AMA recebem ambos uma | Despacho

MDN

cOpia da reclamagdo e uma copia do despacho do
CTE EN.

Via azul e via

AMA amarela do
livro de
reclamagoes

13. Carregar base de | Secretaria A SE regista no ficheiro “Gabinete do Utente | Ficheiro -
dados com | Escolar Estatisticas” os seguintes dados do pedido, | “Gabinete do
indicadores sugestdo ou reclamacao: Utente

- N2 Unico do processo Estatisticas”
- Ano
- Assunto
- Prazo decorrido desde a rececdo do
original até ao despacho do CTE EN.

14. Arquivar Secretaria A SE arquiva uma coépia do original e do despacho | Pasta -

Escolar do CTE EN na pasta “Gabinete do Utente” | “Gabinete do

presente na SE. Utente”
Fim do processo
5. REGISTOS
Ficheiro — “Gabinete do Utente Estatisticas”
Livro de reclamacgGes modelo n? 1426
Pasta — “Gabinete do Utente”
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6. SIGLAS E DEFINICOES

2CTE — 22 Comandante da Escola Naval

AMA — Agéncia para a Modernizagao Administrativa

CSE — Chefe da Secretaria Escolar

CTE EN — Comandante da Escola Naval

DE — Diretor de Ensino

EN — Escola Naval

MI — Mestrado Integrado

MDN — Ministro da Defesa Nacional

SE — Secretaria Escolar

7. GLOSSARIO

Nada a referir.

8. REFERENCIAS

IP 2.06.01 - SECRETARIO ESCOLAR E SECRETARIA ESCOLAR

IP 2.08.02 - GABINETE DO UTENTE

Decreto de Lei n.73/2014, de 13 de maio

Resolugdo do Conselho de Ministros n.2 189/96
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