o " EXEMPLAR N.°

MINISTERIO DA DEFESA NACIONAL
EXERCITO PORTUGUES

* Comando do Pessoal GE.201

NORMA DE EXECUCAO PERMANENTE

TiTULO: Admmlstragao da Justlca e Dlsc|plma
ASSUNTO LIVRO DE RECLAMACOES

1. FINALIDADE

A presente NEP destina-se a todas as Unidades, Estabelecimentos e Orgaos ou outros departamentos

do Exército onde seja efectuado atendimento de publico, com a finalidade de uniformizar os

procedimentos, no Exército, relativamente a aplicagéo da legislagdo em vigor sobre o uso do “Livro de

Reclamagbes”, nos servicos ou departamentos onde seja efectuado atendimento de publico.

2. AMBITO

a. Esta Norma de Execugédo Permanente (NEP) aplica-se no ambito da “AUTORIDADE TECNICA” do
AGE, originada nas estrutura competente do Comando de Pessoal (Cmd Pess) (ver Artigo 12.° do

Decreto Regulamentar n.° 74/2007 de 2 de Julho, Capitulo Il). Decorre da Lei Organica do Exército,

aprovada pelo Decreto-Lei n.° 61/2006, de 21 Margo, que estabelece que o Comando de Pessoal é

érgéo central de administragéo e direccdo (OCAD), cabendo-lhe assegurar a superintendéncia e a

execucao em areas ou actividades especificas essenciais.

b. De acordo com o disposto pelo Artigo 38.° do Decreto-Lei n.° 135/99 e pela Resolugdo n.° 189/96, os

servicos e organismos da Administragdo Publica passaram a ficar obrigados a adoptar o “Livro de

Reclamacdes”, em todos os locais onde seja feito o atendimento de publico.

C. As Forgas Armadas inserem-se na administragéo directa do Estado, através do Ministério da Defesa

Nacional, estando os seus organismos e servicos integrados no conceito amplo de “funcédo publica”

(cf. conjugadamente, Artigo 35.°, da Lei n.° 29/82 (LDN) e Artigo 1°, da Lei n.° 111/91 (LOBOFA).
d. A presente NEP revoga a circular da DJD n.° 3/2001 de 160ut01 que devera ser destruida.

3. EXECUCAO

a. O Exército, enquanto Ramo das Forgas Armadas, encontra-se subordinado ao regime legal atras

citado, estando, por conseguinte, obrigado a adoptar o “Livro de Reclamacdes”, em todos os seus

servicos ou departamentos onde seja efectuado atendimento de publico. No intuito de uniformizar

procedimentos neste dominio, foi determinado, por despacho de 160ut01 do General CEME, o

seguinte:

(1) Todas as U/E/O onde seja efectuado atendimento de publico devem passar a dispor de «Livro de

Reclamagdes» — de modelo oficial — devendo a sua existéncia ser divulgada ao publico de forma

visivel.
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(2) No manuseamento do “Livro de Reclamacdes” devera observar-se o disposto no Artigo 38.° do
citado Decreto-Lei n.° 135/99 e nos nimeros 4, 5 e 6 da Resolugao do Conselho de Ministros n.°
189/96, com as seguintes adaptacées:

(a) A autenticagdo do «Livro de Reclamagdes» competira ao Comandante, Director ou Chefe, da
U/E/O.

(b) A copia azul da reclamacgédo deve ser enviada ao Gabinete do CEME, pela U/E/O reclamada,
através do canal hierarquico em que se encontre inserida, acompanhada de informacao sobre
a reclamagao, onde constem as medidas correctivas eventualmente adoptadas.

(c)A copia amarela da reclamacdo deve ser enviada directamente a ‘Direccdo-Geral da
Administragdo e do Emprego Publico”’, pela U/E/O reclamada, acompanhada da informacao
referida no numero anterior e de copia da resposta dada ao reclamante, nos termos do que é
estipulado no ponto seguinte.

(d) Independentemente da fase de tramitacdo em que se encontrem as reclamacbes, cabe a cada
U/E/O reclamada dar resposta ao reclamante, no prazo maximo de 15 dias, acompanhada da
devida justificacdo, bem como de indicacdo das medidas ja tomadas ou a tomar, se for caso
disso.

Os diplomas referenciados em 4.a., 4b., 4c¢c. e 4.d., embora ndo se apliquem aos servicos e

organismos da Administracdo Publica a que se refere o Decreto-Lei n.° 135/99, enumeram-se a titulo

informativo por conterem matéria de interesse, designadamente sobre o modelo do livro de

reclamagdes e alteracdes a Portaria a que se refere o n.° 8 do Artigo 38.° do Decreto-Lei n.® 135/99.

4. REFERENCIAS

a.

Portaria n.° 70/2008 de 23 de Janeiro dos Ministérios da Administracdo Publica e da Economia e
Inovacao (Altera a Portaria n.® 1288/2005, de 15 de Dezembro, que aprova o modelo, edic&o, preco,
fornecimento e distribuicdo do livro de reclamacgdes a ser disponibilizado pelos fornecedores de bens
e prestadores de servigos abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro;

Decreto-Lei n.° 371/2007 de 6 de Novembro do Ministério da Economia e da Inovagao
(Primeira alteragdo ao Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, estabelecendo a
obrigatoriedade de disponibilizacéo do livro de reclamagdes em todos os estabelecimentos onde se
fornecam bens e se prestem servigos aos consumidores);

Portaria n.° 1288/2005 de 15 de Dezembro dos Ministérios da Administracado Publica e da Economia e
Inovag&o (Aprova o modelo, edigdo, preco, fornecimento e distribuicao do livro de reclamacées a ser
disponibilizado pelos fornecedores de bens e prestadores de servigos abrangidos pelo Decreto-Lei n.°
156/2005, de 15 de Setembro);

. Decreto-Lei n.° 156/2005 de 15 de Setembro do Ministério da Economia e da Inovacédo (Estabelece a

obrigatoriedade de disponibilizacdo do livro de reclamacdes a todos os fornecedores de bens ou
prestadores de servigos que tenham contacto com o publico em geral);
Decreto-Lei n.° 135/99 de 2 de Abril da Presidéncia do Conselho de Ministros (Define os principios

gerais de acgdo a que devem obedecer 0s servicos e organismos da Administracdo Publica na sua
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actuacéo face ao cidaddo, bem como retne de uma forma sistematizada as normas vigentes no
contexto da modernizagéo administrativa);

f. Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 189/96 da Presidéncia do Conselho de Ministros {Adopta
medidas de modernizagdo administrativa, designadamente institui o livro de reclamagdes com
caracter obrigatério nos servigos e organismos da Administragdo Publica).
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