Direccao dos Servicos de Economia

Recepcao de sugestdes, queixas e reclamacoes

Tino Sugestdes Queixas Reclamacdes

> 2012 | 2013 | 2014 | 2012 | 2013 | 2014 | 2012 | 2013 | 2014
Pessoal 0 0 0 2 0 1 1 0 0
Equipamentos e
. N 0 0 1 0 0 0 0 0 0
instalacbes
Ambiente 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Procedimentos €

, 1 1 1 0 0 0 0 0 0

formalidades
Outros 0 0 3 0 0 140 0 0 1
Total 1 1 5 2 0 141 1 0 1

Resultados do tratamento

Em 2014, a Direccdo dos Servicos de Economia recebeu 3 casos tio dafibualidade
dos servicos; distribuindo-se por 2 “sugestdes” e 1 “queixas”. Dos 144 casos desebm

matéria de'funcdes da supervisdo das entidades3 pertencem a “sugestdes”, 140 de “queixas”

e 1 de “reclamacdes”, no qual a DSE adoptou as seguintes medidas:

No ambito da qualidade dos servicos:

1. Deu continuidade ao reforco da formagcdo dos trabalhadores da linha nde, fre
designadamente na formacdo em matérias de técnicas de caghonécde atendimento,
de modo a prestar servi¢os de alta qualidade ao publico;

2. Foi revisto as instrucdes para os “Procedimentos do Tratamernfugestoes, Queixas e
Reclamacdes da DSE”, em que esta nova revisao vai espeddiGanente as formas de
tratamento destinada a recolha do grau de satisfacdo, a firnatheaal os requisitos da
recolha da satisfacdo das sugestdes do publico;

3. Tanto quanto possivel, durante o progresso de tratamento das queixahaadeprovas
e a comunicacdo devem ser realizadas pelo mesmo investigdddoena apropriada,
evitando preocupacdes que possam ser causadas aos autores de interesse directo

4. Em relacdo a instalacdo do sistema de gravacao telefoniqaeibas, as respectivas
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unidades estdo em continuidade do acompanhamento desses trabalhos.

No ambito da funcdo da supervisao das entidades:

1. Das queixas recebidas, quando detectadas ilegalidades nas resmatitdedes, a DSE
especifica, nos termos da lei, e solicitando o tratamento itnedis entidades
respectivas;

2. Se a entidade visada estd mesmo a cometer uma infraccaDijrestdio dos Servicos
vai realizar procedimento de autuacgéo, nos termos da lei. Casal#atontravencgao, as
unidades relativas desta Direc¢cdo dos Servigos vao notificaaleekstimento, o prazo
para o aperfeicoamento, e proceder a verificacdo do estalbedeiapds do prazo. No
gue respeita aos casos que necessitam de uma investigaggoohada e da recolha
de provas, esses casos vao ser remetidos a Comissao de ViptoAasyiciarem 0S
exames das queixas, e tendo em conta a necessidade de um periodogogsra
concluir os trabalhos de investigacdo, as unidades relativas vao,ireeirgrugar,
responder os titulares de interesse directo ou ao servico parap quakcesso foi
encaminhado, notificando o langcamento dos exames de queixas pelaeastaddos
Servigos e do seu acompanhamento continuo do andamento de melhoramento;

3. Nao verificou actos ilegais relacionados com as queixas apresergad alguns dos
casos de gueixas. Caso os inspectores da DSE verificarem atbodegais, durante a
realizacdo das vistorias, vdo também depositar grande aten¢d® siegtgdes, e irdo
acusar nos termos da lei, quando se verificam alguém na pratica de aabss ilicit

4. E certo que os assuntos publicos envolventes no ambito das competésojasrdisio
desta Direccdo dos Servigos, possuem geralmente certa congde)xeddretanto, em
algumas situacbes especiais, € possivel que a “equipa respormavel unidade
relativa” haja necessidade de recorrer ajuda de outras unidadesrvaross para
puderem recolher mais provas e informacdes. Esta Direc¢cao nlogoSevai solicitar
passivamente, por escrito, a participacao do pessoal das unidades relativas;

5. Além de convidar os titulares do interesse directo na deslocaeéia Direccdo dos
Servigos para explicacoes, face a face, deu-lhes ainda, respostasif@gr escr

6. Motivos que levaram o arquivamento dos casos incapazes de seraostrgiarte
desses casos foram por falta de elementos para queixa, e dpéadiepessoal desta
Direccdo dos Servigos para conhecer in loco a situagdo, néo ifaackr indicios de
ilegalidade ou irregularidade por parte dessas entidades; iroomec impreciso
conteudo de queixa, bem como, queixas apresentadas de forma andnima, em que o
pessoal desta Direccdo dos Servicos néo foi capaz de contadtdarodid interesse
directo para conhecer a situacao.
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Em relacdo a outros casos alheios ao ambito das func¢des dadiksBjreccédo dos Servigos
acompanha nas seguintes maneiras:

1. Casos alheios ao ambito das fun¢des da DSE, esta Direc¢cédo dgssSeaviencaminhar
0S mesmos as relativas entidades competentes;

2. Os titulares de interesse directo de queixas vao ser notsicmiive 0 encaminhamento
dos casos, fornecendo o numero de telefone dos trabalhadores destaoDil@xca
Servigos que acompanham os casos, a fim de possibilitar a consulé pelefonica,
dos casos encaminhados, pelos titulares de interesse directo.
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