FACULDADE DE DIREITO
UNIVERSIDADE DE LISBOA

DESPACHO N.213/2015

Considerando a necessidade de fixagdo de orientagdes claras relativas a disponibilizagio

do livro de reclamagdes, tendo em vista uma superior protecido dos direitos dos utentes

dos servicos publicos;

Atendendo ao disposto no Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro, com as alteracoes
introduzidas pelos Decretos-Lei n.2 242/2012, de 07/11, 317/2009, de 30/10, 118/2009,
de 19/05,371/2007,de 06/11,

Aprovo, ao abrigo do artigo 93.2, n.2 3, do Regime Juridico das Instituicdes de Ensino
Superior, e do artigo 26.%, n.2 1, alinea p), dos Estatutos da Universidade de Lisboa, as

seguintes regras relativas a disponibilizacdo e tratamento do Livro de Reclamagdes:

1. Livros de Reclamacgdes

A Faculdade de Direito da Universidade de Lisboa dispde de 3 Livros de Reclamagdes, que
estdo a guarda dos seguintes Servigos:

a) Divisao Académica;

b) Biblioteca;

c) Gabinete de Apoio a Gestao.

Sempre que um utente o solicite, deve o mesmo ser disponibilizado de imediato no Servigo
onde seja solicitado, sem necessidade da prestagdo de qualquer justificacdo ou
apresentacao de documento. Para o efeito, o Trabalhador a quem seja solicitado, deve
obté-lo junto de um dos Servigos que o tenha a sua guarda, disponibilizando-o ao

solicitante.
2. Como apresentar a reclamacao
A reclamacao é formulada através do preenchimento da folha de reclamacgao. Para o efeito,

o Funciondrio estd obrigado a fornecer todos os elementos necessarios ao correto

preenchimento dos campos relativos a sua identificagdo, devendo ainda confirmar que o
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utente os preencheu corretamente e informar que podera enviar a reclamacio

diretamente para a Autoridade Competente (IGEC - Inspec¢do Geral da Educacéo e Ciéncia)

Na formulag¢do da reclamacdo, o utente deve:
a) Preencher de forma correta e completa todos os campos relativos a sua
identificagdo e endereco;
b) Preencher de forma correta a identificagdo e o local do fornecedor de bens ou
prestador do servigo;

c) Descrever de forma clara e completa os factos que motivam a reclamacao.
3. Procedimentos a adotar apds o preenchimento da folha de reclamacao

Ap6s o preenchimento da folha de reclamagio:

a) O trabalhador que receber a reclamagio deve entregar o duplicado da reclamacio
ao utente e reportar ao dirigente imediato a ocorréncia;

b) O dirigente imediato deve, com base na reclama¢io e demais documentacio
pertinente, elaborar uma informacao escrita, bem como uma proposta de resposta
ao reclamante;

c) A documentacdo referida no nimero anterior deve ser submetida ao Diretor
Executivo, para apresentacdo de resposta ao reclamante e remessa para a IGEC -

Inspecgdo Geral da Educagao e Ciéncia, no prazo de 10 dias tteis a contar da

reclamacaio.

O triplicado da reclamagdo, faz parte integrante do Livro de Reclamagoes e dele ndo pode

ser retirado.

4. Periodo de guarda dos Livros de Reclamagoes

Os Livros de Reclamagdes devem ser mantidos por um periodo minimo de trés anos, apos

0 seu encerramento, no Servigo respetivo que o tenha a sua guarda.
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5. Legislagdo aplicavel
Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro, com as alteragdes introduzidas pelos
Decretos-Lei n.2 242/2012, de 07/11, 317/2009, de 30/10, 118/2009, de 19/05,

371/2007, de 06/11.

Lisboa, 27 de maio de 2015

O Diretor,
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Prof. Doutor Jorge Duarte Pinheiro



