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ENQUADRAMENTO LEGAL

RECLAMACOES, SUGESTOES E ELOGIOS COMO PROMOTORES DA MELHORIA DA INSTITUICAO

Referencial 3 da A3ES — Ensino, aprendizagem e avaliagdo centrados no estudante: A instituicdo Referencial 12 da A3ES — Informacgdo publica: A instituicGo esta dotada de mecanismos que
adota os procedimentos mais adequados a asseqgurar que o ensino é ministrado de modo a permitem a publicacdo de informacdo clara, precisa, objetiva, atualizada, imparcial e
favorecer um papel ativo do estudante na criacdo do processo de aprendizagem, bem como facilmente acessivel acerca das atividades que desenvolve. De acordo com as orientacoes
processos de avaliacGo dos estudantes que sejam consonantes com essa abordagem. Para a contidas no artigo 1622, n? 2, do RIJIES, no artigo 189, alinea e) ii), da Lei n2 38/2007 e nas
prossecucao deste objetivo, a instituicao promove a criacao de ambientes de aprendizagem orientacoes do padrao 1.8 dos ESG, a informacao a publicitar devera incluir, nomeadamente
capazes de disponibilizar mecanismos para lidar com reclamacdes dos estudantes. 0S mecanismos para lidar com reclamacoes e sugestoes.

LEGISLACAO DE REFERENCIA:
Decreto-Lei n® 135/99, de 22 de abril — Capitulo V: Mecanismo de AudicGo e participagdo (Artigos 362 a 399)
Regime Juridico de Instituicoes de Ensino Superior (Lei n® 62/2007, de 10 de setembro) — Artigo 11° (Autonomia das instituicoes de ensino superior)

Despacho n® 11809/09, de 15 de maio de 2009 — Estabelece o procedimento a aplicar ao tratamento das reclamacées apresentadas junto das IES publicas

Decreto-Lei n® 73/2014, de 13 de maio — Aprova um conjunto de medidas de simplificagdo e modernizagcdo administrativa
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https://sigq.ipc.pt/system/files/documentos/P_01.02.%20Gest%C3%A3o%20dos%20mecanismos%20de%20garantia%20da%20qualidade_signed.pdf#page=10
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COMPETENCIAS DO RESPONSAVEL LOCAL

O Responsadvel Local (RL) é designado pelo seu dirigente mdximo e deve assegurar o cumprimento das agcoes e dos prazos legais definidos para o acompanhamento

e tratamento de reclamacdes, sugestdes e elogios nas Unidades Orgédnicas (UO) e Servigcos do IPC a que pertence.

AC@ES E PRAZOS LEGAIS — SUGESTOES | ELOGIOS - 15 DIAS UTEIS (contados desde registo do proponente até resposta/agradecimento)

ACOES ASSEGURADAS PELO RL em cada UO/Servi¢o:

Acoes asseguradas pelo Gabinete da

Qualidade do IPC nos processos registados
@ @ ! no Portal Institucional:

- ~ » Validar se o processo enviado estd
Assegurar o Informar o SUGESTAO SUGESTAO Conclusao do acompanhamento /
. e ~ ~ . . completo;
registo da/o proponente da Analise / Prontncia Resposta com indicagdo da/o sugestdo/elogio: : .
sugestio/elogio receg¢ao da/o pela area responsavel de ago(i: gl:/l?:gliyentar « Registo em Mapa Préprio * Andlise sobre as acbes a implementar
icav =
na Gestao sugestdo/elogio ELOGIO UO/Servico (via de entrada 2 | 3) : e/ou identificacéo de Boas Prdticas,
e inicio de ELOGIO : AU
Documental Dar conhecimento a Aorad  Envio processo completo para : quando aplicdvel;
tratamento area elogiada gradecimento ao proponente o Gab. Qualidade (via de entrado 1)

* Registo no Mapa de Sugestbes e Elogios

Néo aplicavel para proponente anonimo Né&o aplicavel para proponente anonimo Formais do IPC. a pu blicar nos Registos
do SIGQ.
INiCcI1O  SLCILELLL Vias de entrada: N/
(UO/Servigo) 1. Portal Institucional
Registo na GD 2. E-mail dirigido a endereco eletronico institucional @
3. Caixa de sugestoes (sempre que aplicdvel)
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ETAPAS - Tratamento e Acompanhamento

RESPONSABILIDADE DO RL em cada UO/Servico
CUMPRIR PRAZO LEGAL DE 15 DIAS UTEIS

(contados desde registo do proponente até
resposta/agradecimento)

@ Assegurar o registo da/o sugestao/elogio na Gestao Documental.

@ Notificar o proponente da rececdao da/o sugestao/elogio com informacao do inicio do tratamento ao processo.

No caso de proponente anonimo, este passo fica sem efeito.

@ Encaminhar a sugestao para analise junto dos intervenientes com capacidade e conhecimento para pronuncia/decisdao sobre o

conteudo/origem da exposicao (deve conter resumo de andlise elaborada e identificacdo de acdes/medidas a implementar, se

aplicavel).

Encaminhar o elogio para conhecimento da area visada.
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ETAPAS - Tratamento e Acompanhamento

RESPONSABILIDADE DO RL em cada UO/Servico
CUMPRIR PRAZO LEGAL DE 15 DIAS UTEIS

(contados desde registo do proponente até

N resposta/agradecimento)
@ Responder ao proponente da sugestao, contendo:

* o resumo da analise elaborada pelo servico responsavel com a tomada de decisao;

 as acoes/medidas decorrentes dessa decisdo (se aplicavel).

Devem ser prestadas todas as informagoes de suporte a decisGo tomada, incluindo enquadramento legal sempre que necessario.

Responder ao proponente do elogio com agradecimento da area visada e identificacao de Boas Praticas, se aplicavel.

@ Registar o tratamento e o acompanhamento da/o sugestao/elogio:

* Processos apresentados por via e-mail ou caixa de sugestoes sao registados em Mapa Préprio existente em cada UO/Servico;

* Processos apresentados online através dos Portais Institucionais sao registados no formulario online para Registo de

Reclamacdes/Sugestdes/Elogios do Politécnico de Coimbra (Mod. 148) e o processo encaminhado, via GD, para o Gabinete

da Qualidade do IPC.

N
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ETAPAS - Tratamento e Acompanhamento RESPONSABILIDADE do
Gabinete da Qualidade do IPC

@ Verificar se o processo de sugestao/elogio estda completo e, se necessario, solicitar informacodes adicionais ao RL.

@ Sempre que aplicavel:

e verificar a existéncia de necessidade de monitorizacao decorrente da implementacao de acdes/medidas identificadas para o

processo de sugestdo.

 jdentificar a existéncia de Boas Praticas nos processos de Elogio e disseminar essa informacao junto dos Responsaveis da

Qualidade em UO/Servico.

Atualizar o registo existente no Registo de Reclamacdes/Sugestdes/Elogios do Politécnico de Coimbra (Mod. 148) com a conclusao

do processo de sugestao/elogio.
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NOTAS GERAIS

J Caso a responsabilidade de tratamento e acompanhamento do processo pertenca a outra UO ou Servico do IPC, a mesma deve ser

encaminhada de imediato ao RL identificado nas Responsabilidade no SIGQ, dando conhecimento ao proponente desse encaminhamento,

assegurando assim que o interessado sabe quem é o RL que estd acompanhar o seu processo.

J O processo é tramitado via Gestao Documental (GD) e as comunicacdes com os utilizadores ndao integrados nesta aplicacdo devem ser

efetuados preferencialmente por email, anexando esses itens ao documento criado na GD.

J Caso exista atraso inerente a andlise do processo que gere possivel incumprimento do prazo legal para resposta/agradecimento ao
proponente, o mesmo deve ser informado até ao final desse prazo com as devidas justificacoes e sempre que possivel definida data para o

encerramento do tratamento do processo.

J Em todas as etapas do processo deve ser dado conhecimento das interacdes do RL com o proponente ao responsdvel pela analise e vice-

versa, para evitar mensagens dispersas e/ou paralelas que criem disturbio ao tratamento do processo.

J Devem ser auscultados e/ou dado conhecimento do tratamento do processo a todos os responsaveis e 6rgaos de gestao envolvidos, sempre

gue pertinente.

N
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Juntos erguemos
sonhos.

O nosso adn hoje somos

QUAL'DADE.
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