P-12/05 (A1)
Entidade visada: Secretario de Estado da Administracéo Publica.
Assunto: modelo do livro de reclamacdes — autarquias locais.

1. Tenho a honra de me dirigir a V.Ex.a. a fim de expor algumas consideragtes
sobre aspectos que tenho por menos claros na aplicacdo da disciplina juridica
contida no Decreto-Lel n.° 135/99, de 22 de Abril e na Portaria n.° 355/97, de 28
de Maio, no que se refere, muito em particular, a adequacéo do modelo do livro de
reclamacfes perante as especificidades da estrutura orgénica dos municipios e
freguesias e a autonomia administrativa do poder local.

2. Na sequéncia da instrucdo de alguns processos organizados com base em
queixas apresentadas a este 6rgéo do Estado por falta de livro de reclamagdes em
alguns servicos da Administracdo Autonoma, pude constatar a falta de norma
habilitante que expressamente aplique aos servigcos dos municipios e das
freguesias a garantia do livro de reclamagfes contida nos diplomas citados, seja
quanto atramitacéo das reclamagdes seja quanto ao model o de livro aprovado.
[

3. Pela Resolugéo do Conselho de Ministros n.° 189/96, de 31 de Outubro foi
ingtituida a necessidade de todos 0s servicos e organismos da Administracéo
Publica adoptarem o denominado Livro de Reclamagfes, a partir de 1.01.1997,
nos locais de atendimento de publico (n.° 3 da Resolugdo), necessidade que se
estendeu a todos os servicos da administracdo central, regional e local, bem como
a0s servicos publicos nas modalidades de servicos personalizados do Estado ou de
fundos publicos, por forca das disposi¢fes conjugadas dos artigos 1°, n.° 2 e 38°,
ambos do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de Abiril.

4. O livro de reclamagdes constitui, na verdade, um dos mais importantes

instrumentos para exercer os direitos constitucionais de queixa, reclamacgéo ou



representacdo (artigo 52.° n.° 1, da Constituicdo) dos utentes dos servigos
publicos sempre que estes entendam gue 0s Servigos ou organismos em causa Nao
prestem devidamente o servigo a que estéo obrigados. Consequentemente, traduz-
se numa manifestacdo do exercicio de cidadania por parte do cidaddo utente
daguel es servicgos e pode contribuir, de modo muito significativo, para a eficiéncia

e melhoria da qualidade dos servicos prestados.

5. Possui inegével interesse, por conseguinte, a iniciativa legisativa do Governo
gue levaria a publicagéo do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, o qual
fez estender a obrigatoriedade do livro de reclamacdes e sua disponibilidade a
todos os fornecedores de bens e prestadores de servicos que tenham contacto com
0 publico, a excepcdo dos servicos e organismos da Administracdo Publica que
continuam areger-se pelo disposto no artigo 38°, do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22
de Abril (art. 2°, n.° 3, do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro). Regista-
se, nesta linha, a recente publicagdo da Portaria n.° 1288/2005, de 15 de
Dezembro, que aprovou 0 modelo do livro de reclamacbes que deve ser
disponibilizado pelos fornecedores de bens e prestadores de servicos

compreendidos no nével regime juridico.

6. N&0 posso, apesar do exposto, deixar de ressalvar, n0O que aos Servigos e
organismos da Administracéo Publica diz respeito, que embora o artigo 38°, n.° 8,
do Decreto-Lei n° 135/99, de 22 de Abril, determine que o modelo de livro de
reclamacfes seria definido por Portaria do membro do Governo responsavel pela
Administracéo Publica, o certo € que o modelo que tem vindo a ser adoptado € o
gue consta da Portaria n.° 355/97, de 28 de Maio, para a qual remete o enunciado
do n.° 12 da Resolucéo do Conselho de Ministros n.° 189/96, de 31 de Outubro.
Isto, pese embora o tempo transcorrido desde a entrada em vigor do citado

diplomalegal.



7. A obrigatoriedade de se adoptar o Livro de ReclamacBes nos locais de
atendimento do publico &, por forca das disposi¢des conjugadas dos artigos 1°, n.°
2, e 38°% n.° 1, ambos do citado texto legisativo, aplicavel a todos os servicos e
organismos da Administracéo Directa e Indirecta do Estado e da Administragéo
Autonoma e, nessa medida, aos servicos da administracéo autarquica, devendo o
mesmo ser disponibilizado sempre que solicitado. Trata-se, de resto, de uma
obrigacdo legal a que estdo adstritos os 6rgdos e servigos dos municipios e das
freguesias e, ndo, de um poder discricionério.

8. Observa-se, todavia, que tanto a tramitacéo das reclamacdes cujo procedimento
especifico vem consignado no art. 38° n.° 3 e n.° 4, do Decreto-Lei n.° 135/99, de
22 de Abril, como o0 modelo do livro de reclamagdes, aprovado pela Portaria n.°
355/97, de 28 de Maio, apenas se reportam aos servigcos e organismos da

Administracéo Central, ndo fazendo mencao, aos servicos da administracéo local.

[l
9. Compulsados os diplomas legais antes citados, verifica-se que o0 modelo do
livro de reclamacdes so refere os servicos da administragdo central. Por outro
lado, atramitacdo das reclamagdes deve ser encaminhada concomitantemente para
o0 membro do Governo que tutela o servigo ou organismo, objecto da reclamagéo,

e para o Secretariado paraa Modernizagcao Administrativa.

10. N&o existe, pelo exposto, norma habilitante que mande adaptar aos servicos da
administragdo autarquica o livro de reclamacfes tal como vem estruturado. E, no
gue a tramitagdo das reclamacgdes diz respeito, ndo se indica qual o 6rgéo ou
servico autérquico para quem devera ser encaminhada a reclamacdo. |mpde-se,
deste modo, a luz dos principios da descentralizacdo administrativa e da
autonomia do poder local, adaptar a disciplina do livro de reclamacbes
incrementada nos servicos da Administragdo Centra aos servigcos da

administracdo autarquica.



11. Verificase, pelo exposto, que o legislador ndo adaptou 0 modelo de livro de
reclamacfes que vigora para 0s servigos e organismos da Administragdo Publica,
a estrutura organica dos municipios e freguesias, conformando-0 com a autonomia
administrativa do poder local, nem logrou conceder um tratamento especifico a
tramitagdo das reclamacdes apresentadas junto dos servicos da administracdo
auténoma do Estado, lacuna que urge suprir. Parece-me, assim, necessario
introduzir um modelo de livro de reclamagbes que adapte esta garantia aos
particul arismos da administracdo municipal e paroquial.
v

12. Pondero, com este desiderato, que as reclamagdes possam ser encaminhadas,
pelo 6rgdo ou servico reclamado, para o presidente do érgdo autarquico em causa
(presidente da camara municipal ou presidente dajunta de freguesia). Com vista a
assegurar que as reclamagdes cheguem, de facto, a0 destinat&io e em
concretizacdo do principio da colaboracdo da Administracdo com os particulares
(art. 7°, n° 1, alineas @) e b)), do Cdédigo do Procedimento Administrativo), haveria
de conceder-se, também, ao interessado, a faculdade de, ele proprio, enviar a
reclamacdo para a entidade competente, fazendo-se constar, na folha da

reclamacdo, informacdo expressa sobre aquele direito.

13. Pondero, para aém do mais, que na folha da reclamagdo possa ser igualmente
assinalado que quando estiver em causa o incumprimento da lei por parte dos
Orgéos autarquicos, o reclamante possa participar os factos reclamados a
Inspeccdo-Geral da Administracdo do Territério, tendo presente a relacéo tutelar
gue se estabelece entre 0 Governo, 0S governos regionais e 0s municipios e
freguesias, designadamente, que a tutela administrativa sobre as autarquias locais
se circunscreve ao controlo da legalidade (art. 242°, n.° 1, da Constituicdo e art. 2°
dalLe n.°27/96, de 1 de Agosto).



14. Incumbido da missdo primordial que me € confiada de procurar, em
colaboracdo com 0s 0rgaos e servigos competentes, as solucdes mais adequadas a
tutela dos interesses legitimos dos cidaddos e ao aperfeicoamento da acgéo
administrativa (art. 21°, n.° 1, alinea c), do Estatuto do Provedor de Justica,
aprovado pela Lei n.° 9/91, de 9 de Abril), cumpre-me solicitar pronincia de
V.Ex.a. acerca da oportunidade de uma iniciativa legislativa ou regulamentar que
permita adaptar a disciplina do livro de reclamacfes a administragdo autarquica, e,

designadamente:

a. estabelecer regras especificas de tramitacdo procedimental para as
reclamagbes apresentadas junto dos respectivos servigos da
administracdo local de atendimento ao publico, que se conformem com
a edstrutura organica das autarquias locais, nos termos antes
preconi zados;

b. adaptar o modelo do livro de reclamacdes aos 6rgaos da administragcdo
local, respeitando a sua autonomia administrativa relativamente ao

poder central.

15. Peco a V.Ex.a. que me sgja transmitida a posi¢cdo que, sobre o assunto, se
propde adoptar bem como sobre as eventuais iniciativas legislativas a adoptar com

vista a contemplar os aspectos supra mencionados.

Nota: Em resposta, veio 0 Secretério de Estado da Administracdo Publica tomar
posicéo favoravel face ao proposto. Nessa conformidade, veio a ser publicada a
Portaria n° 659/2006, de 3 de Julho, nos termos da qual se aprova o modelo de
livro de reclamacfes a adoptar pelas autarquias locais bem como se estabelecem
as regras de tramitagdo procedimental para as reclamagdes apresentadas junto dos
respectivos servigos da administragdo local .



