HOMOLOGADO
27 de Setembro de 2007

O Presidente do Conselho Directivo
I

(Paulo Parente)

ESCOLA SUPERIOR DE ENFERMAGEM DO PORTO

Regulamento do livro de reclamacdes

Artigo 1.2 - Objecto

1. A Escola Superior de Enfermagem do Porto (ESEP) possui Livro de ReclamacGes, previsto na
Resolucdo do Conselho de Ministros n.2 189/96, de 31 de Outubro, na Portaria n.2 355/97, de 28
de Maio e no Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de Abril, nos seus trés pdlos — D. Ana Guedes, Cidade
do Porto e S3o Jodo.

2. O livro de reclamagdes referido no nimero anterior sé pode ser utilizado depois de autenticado,
mediante o preenchimento dos termos de abertura e encerramento, a rubrica das folhas e a sua
numeragao;

a) No termo de abertura deve fazer-se men¢dao do numero de ordem, do destino do livro
(indicagdo do pdlo) e a ESEP;

b) No termo de encerramento deve mencionar-se o nimero de folhas do livro e a rubrica
usada.

3. A autenticacao do livro de reclamag¢des compete ao Presidente do Conselho Directivo da ESEP,

em exercicio de fun¢Ges a data da abertura do livro.

Artigo 2.2 - Atendimento, recep¢ao e encaminhamento das reclamagoes

1. Os utentes da Escola Superior de Enfermagem do Porto (ESEP) devem ser acolhidos e atendidos
de uma forma personalizada e cuidada.

2. Quando o utente manifestar, em qualquer dos servicos de atendimento ao publico, intengdo de
reclamar por escrito, deve ser encaminhado pelo funciondrio para o servico de seguranca que lhe
disponibilizara imediatamente o Livro de Reclamacgées da ESEP existente no respectivo pélo.

3. Areclamacdo deve ser formalizada através do preenchimento da folha de reclamacgdes, na qual o
utente descreve de forma clara e completa os factos que a motivam e insere os elementos
relativos a sua identificacdo.

4. Logo apods a formalizacdo da reclamacgdo, o funciondrio de seguranca deve destacar as Ultimas
trés vias, entregando a verde ao reclamante e enviando as vias azuis e amarela ao servico de

secretariado. A primeira via da reclamacdo devera permanecer no livro.



O servico de secretariado deve proceder ao envio destas duas vias (azul e amarela) ao Presidente

do Conselho Directivo.

O tratamento das reclamacdes recebidas seguird os procedimentos previstos na legislacio em

vigor sobre a matéria, designadamente:

a)

b)

d)

e)

No prazo de cinco dias Uteis apds ter sido lavrada a reclamacgdo, a ESEP pode adoptar
medidas rectificativas das situacGes objecto de reclamacdo, devendo, nestes caso,
comunica-las conjuntamente com a respectiva reclamagao;

A cdpia azul da reclamacgdo deve ser enviada pelo Secretariado, no prazo de cinco dias Uteis
apos ter sido lavrada a reclamagdo, ao gabinete do ministro da Ciéncia, Tecnologia e Ensino
Superior, acompanhada de informacdao sobre a reclamacdo, indicando as medidas
correctivas adoptadas, se for o caso;

A cépia amarela da reclamacgdo deve ser enviada pelo Secretariado, no prazo de cinco dias
Uteis apds ter sido lavrada a reclamacdo, directamente para a Direcgdo-Geral da
Administracdo Publica, acompanhada da informacdo referida no nimero anterior e de copia
da resposta dada pela ESEP ao reclamante.

Independentemente da fase de tramitacdao em que se encontrem as reclamacdes na base de
dados da Direccdo-Geral da Administragdo Publica, cabe ao Secretariado propor resposta ao
reclamante, acompanhada da devida justificacdo, bem como das medidas tomadas ou a
tomar, se for caso disso, no prazo maximo de 15 dias.

Se, para além da resposta dada pelo Presidente do Conselho Directivo, a reclamacgao for
objecto de decisdo final superior, esta serd comunicada ao reclamante pela ESEP ou pelo
gabinete do ministro da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior responsavel e dada a

conhecer a Direc¢do-Geral da Administragdo Publica.

Este regulamento foi aprovado em reunido do Conselho Directivo, realizada no dia 22 de Janeiro de

2007

Porto e ESEP, 27 de Setembro de 2007

/CO

O Presidente do Conselho Directivo

(Paulo José Parente Gongalves)
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