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u |. NOTA INTODUTORIA

I.1. A Inspeccdo Geral da Administracdo Interna (IGAI), enquanto servico central de
inspeccdo e fiscalizacdo do Ministério da Administracdo Interna (MAI), desenvolve a
sua ac¢do em todo o territério nacional e a sua actuacdo abrange todos 0S servigos
directamente tutelados pelo Ministro da Administracdo Interna e as entidades que
exercem actividades de seguranca privada.

Compete a IGAI, entre outras atribuicdes legais: “Apreciar as queixas reclamacdes e
denuncias apresentadas por eventuais violacdes da legalidade e, em geral, as suspeitas

de irregularidade ou deficiéncia do funcionamento dos servigos” .

1.2. A noticia sobre uma infraccdo de natureza disciplinar pode ser adquirida por
conhecimento préprio, por auto de noticia, participacdo, queixa ou dendncia.

Dentro da estrutura da IGAI?, a Seccdo de Processos e Expediente Geral (SPEG) é o
servigo que procede a gestdo e encaminhamento do expediente e ao atendimento e

esclarecimento dos utentes.

L Cfr. alinea d) do n° 2 do artigo 3° do Decreto-lei n° 227/95, de 11 de Setembro, alterado pelo Decreto-lei n® 154/96,
de 31 de Agosto e pelo Decreto-lei n® 3/99, de 4 de Janeiro.- Lei Organica da IGAI (LOIGAI).

2 Cfr. artigo 5° e artigo 11° do Decreto-lei n° 227/95:

A IGAI compreende: a) O Inspector-geral; b) O Servico de Inspecgdo e Fiscalizacdo (SIF); c) O Departamento de
Assuntos Internos (DAI); d) A Reparticdo Administrativa e de Apoio Geral (RAAG).

A RAAG funciona na dependéncia do Inspector-geral e compreende duas secces: a Seccdo de Processos e
Expediente Geral (SPEG) e a Sec¢do de Pessoal, Contabilidade e Economato (SPCE).

A SPEG compete:

a) Registar os documentos dirigidos a IGAI, as ordens e instrugdes de servigo, os relatérios e os despachos do
Ministro, do inspector-geral e do subinspector-geral;

b) Escriturar o livro de registo de processos e registar os pareceres dos inspectores;

c) Praticar todos os actos relativos a movimentacdo dos processos e manter permanentemente actualizado o
respectivo ficheiro;

d) Assegurar a organizacdo e manutencdo do arquivo geral;

e) Assegurar e controlar a reprodugdo de documentos e praticar os demais actos de expediente geral.
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A recepcdo de dendncias e o atendimento ao cidaddo - do presencial ao telefonico e ao
electronico — obedece a normas dispersas em varios diplomas legais.
O presente guia de atendimento e de recepcao de denuncias resulta da conjugacgdo dos

varios normativos, com a subjacente preocupacao de simplificar procedimentos.

1.3. Em termos metodoldgicos, a construcdo do guia fundou-se na aplicacéo
instrumental da observacgéo directa de acervo documental referente ao objecto, seguida

da devida interpretacdo da informag&o obtida®.

% (J. Eduardo Carvalho, Metodologia do Trabalho Cientifico, 2.2 edic&o, Escolar Editora, Lisboa, 2009, p. 95)
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ﬂ Il. CONCEITOS

I1.1. Quanto aos conceitos operacionais aplicaveis no fluxo de trabalho e nos
procedimentos de recepcdo, registo e encaminhamento das comunicacdes, sdo de referir

0S seguintes:

a) Auto de noticia - Em termos disciplinares, para as forcas policiais, 0 Auto de
Noticia € o0 meio que o superior hierarquico dispde, de dar noticia, quando presenciar
ou verificar infraccdo disciplinar, praticada em &rea sob 0 seu comando (...). O auto
apenas pode ser levantado ou mandado levantar por quem exerca comando, direc¢ao
ou chefia, e por factos que presencie ou verifique em area sob a sua jurisdicao®.

Para o Caodigo de Processo Penal (CPP) o Auto de Noticia é o meio de denincia
através do qual os OPC comunicam ao MP os crimes de denlncia obrigatoria, que

presenciarem”.

b) Infraccéo disciplinar - o facto, ainda que meramente culposo, praticado por um
elemento de qualquer das forcas policiais, com violacdo dos deveres gerais ou
especiais previstos no respectivo Regulamento de Disciplina, bem como nos demais
diplomas que Ihe sejam aplicaveis. Salvo disposi¢do legal em contrario, considerada
em funcdo de determinado resultado, tanto pode consistir na ac¢do adequada a

produzi-lo como na omissédo do dever de evita-lo.

* Confrontar o disposto no artigo 13° da LOIGAI e nos Regulamentos Disciplinares das forcas de seguranca,
nomeadamente no artigo 6° do Regulamento de Disciplina da GNR (RDGNR), aprovado pela Lei 145/99, de 1 de
Setembro, e artigo 18° do Regulamento Disciplinar da PSP (RDPSP), aprovado pela Lei 7/90, de 20 de Fevereiro, €,
ainda, artigos 16° e 17° do Estatuto Disciplinar dos Trabalhadores que Exercem Funcdes Publicas (EDTEFP),
aprovado pela Lei n° 58/2008 de 9 de Setembro.

5 Confrontar o disposto no artigo 243° do Cédigo do Processo Penal (CPP).
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¢) Visado - € o individuo sobre quem recaem suspeitas, mais ou menos fundadas, de

ter praticado actos contrarios as leis ou regulamentos disciplinares.

d) Arguido - é o individuo a quem é imputada a préatica de uma infraccao; o termo é
usado no processo disciplinar para designar aquele sobre quem recaem fortes indicios
de ter praticado uma infraccdo disciplinar e que dispde dos correlativos direitos

processuais de defesa.

e) Queixa - acto pelo qual uma pessoa ofendida comunica a pratica de uma infraccéo
dirigida contra a sua pessoa ou bens, com intencdo de que seja instaurado
procedimento contra o respectivo autor.

Em termos penais, a queixa representa uma dendncia com uma procedibilidade
especial: “Acto pelo qual o ofendido d& conhecimento ao Ministério Publico de que se
deu a prética de um crime para que esta entidade dé inicio a investigacdo criminal e

ao correspondente inquérito™®

, isto é, o titular do direito de queixa ou 0 mandatério
munido de poderes especiais ao dar conhecimento do facto ao Ministério Publico
habilita-o a promover o processo.

Para o direito disciplinar, a queixa é a comunicacdo (e queixoso é aquele que a
comunica) de uma infraccdo cometida por superior hierarquico ou da mesma
graduacdo mas mais antigo, com informacéo previa ao visado, e da qual resulte para o
inferior lesdo de direitos previstos nas leis ou regulamentos ou constitua
simultaneamente crime (a queixa ndo poderd versar sobre matéria operacional ou

classificada).

® Ana Prata, Catarina Veiga e José Manuel Vilalonga, Dicionario Juridico; Almedina, Coimbra, 2007, p. 385.
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f) Participacdo - “E tomada no sentido de comunicacdo ou aviso do que tenha
acontecido ou est& por acontecer.”’.

E participante aquele que, sem ter qualquer interesse no facto ou na sua punigo, o
comunica por escrito (em cumprimento dos deveres da sua fun¢do ou misséo, no caso
das forcas policiais; neste caso, a participacdo so se efectua se o participante for mais
graduado ou, sendo de igual graduacdo, tenha maior antiguidade).

Para as forcas policiais, a participacdo é a comunicacdo dada por qualquer superior
sobre infraccao disciplinar cometida por inferior hierarquico.

No direito penal, a participacdo de qualquer autoridade pode ser condicdo objectiva de
procedibilidade®, & semelhanca da queixa do ofendido®, e significa a vontade de
procedimento penal pela pratica de um crime™.

No direito disciplinar, a noticia de uma infraccdo disciplinar (quer derive de
conhecimento préprio, de participacdo, queixa ou denuncia) da sempre lugar a
abertura de procedimento com vista ao apuramento de eventual responsabilidade que
no caso couber e o exercicio da acgdo disciplinar é de carécter oficioso™, porquanto
nédo esta em causa a defesa de interesses pessoais dos agentes envolvidos, mas sim da
Instituicdo Policial.

Uma forma comum de participacdo exprime-se na emisséo de uma certiddo por parte
de uma entidade, que a envia a entidade competente para a instauracdo de

procedimento.

" Placido e Silva, Vocabulario Juridico, 26.% edicéo, Editora Forense, Rio de Janeiro, 2006, p. 1007
8 Cfr. artigo 49°, n° 4, do CPP.
® Cfr. artigo 49°, n° 1, do CPP.

0 Henrique Freitas e Guilhermina Fortes, Dicionario de Direito Penal e Processo Penal, Quid Jiris — Sociedade
Editora, Lisboa, 2005, pp. 299-300.

11 Cfr. artigo 19° do RDPSP , artigos 60°, 67° e 68° do RDGNR e artigo 40° do EDTEFP.
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g) Certiddo -“Documento auténtico destinado a comprovar actos constantes dos
registos ou arquivos de qualquer reparticdo puablica”*.

A certiddo pode ser de teor (reproducdo literal e integral do escrito original, verbum ad
verbum, no fundo, auténtica e com fé publica) ou narrativa (reproducdo de parte do
conteudo original, no fundo, um extracto ou um resumo do texto auténtico).

A maioria significativa das certiddes recebidas na IGAI provém dos Servigos do
Ministério Publico junto de diversos Tribunais Judiciais, em cumprimento do
Despacho de SEXA o Procurador-Geral da RepuUblica, datado de 04/05/1998,
difundido pela Circular n® 04/98, de 04/05/1998, da Procuradoria-Geral da Republica.
h) Dentncia - “Comunicacdo da ocorréncia de um facto a uma entidade™**,

A dendncia anonima reporta-se a qualquer comunicagédo, ainda que indirecta, que
relata factualidades eventualmente lesivas da legalidade, efectuada por pessoa singular

ou por pessoa colectiva ndo identificada ou sem identificagcdo suficiente.

i) Mandatério - abrange a esfera dos advogados ou mesmo solicitadores, além de
tutores e curadores que, em nome e representacdo de um cidaddo ou de uma entidade

colectiva, comunicam uma eventual ilegalidade a esta Inspecc¢ao-Geral.

11.2. Precisados os conceitos supra, deixa-se anotado que a referéncia a denuncia no
presente guia alude, regra geral, ndo s6 as denlncias propriamente ditas, mas também
aos requerimentos, reclamacdes, queixas e participacdes, quer dizer, o étimo denuncia é

aplicado lato sensu.

12 Ana Prata, Catarina Veiga e José Manuel Vilalonga, Dicionario Juridico, Volume II, Almedina, Coimbra, 2007, p.
7.

18 Ana Prata, Catarina Veiga e José Manuel Vilalonga, Dicionario Juridico, Volume 11, op. cit., p. 150.
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Na verdade, o legislador portugués entende “por queixa a dendncia de qualquer
inconstitucionalidade ou ilegalidade, bem como do funcionamento andémalo de

qualquer servico, com vista & adopgéo de medidas contra os responsaveis”**.

11.3. Outrossim, na referéncia as certidBes esta-se a chamar a colacdo as participacoes,
enviadas pelas autoridades judiciais, maiormente os Servicos do Ministério Publico,
junto dos Tribunais Judiciais, sob a forma de certiddo, a IGAI, transmitindo
factualidades tidas por relevantes juridicamente.

Tais certidBGes sdo remetidas a esta Inspec¢do-Geral em cumprimento do determinado na
alinea b) do n® 3 da Circular n® 4/98, de 04 de Maio, da Procuradoria-Geral da

Republica.

11.4. O correio electronico merece um destaque especial no presente guido, por ser um
espelho de simplificagdo administrativa das organizagdes e, sobretudo, um balcéo
alternativo de contacto dos cidaddos e de entidades, publicas e privadas, com esta
Inspeccéo-Geral™.

Quanto ao correio electronico, usa-se o étimo email, por ser o mais corrente, usando
essa forma ortogréfica em vez da inicial - e-mail - o qual deriva da abreviatura da
palavra inglesa electronic mail e que corresponde em portugués ao correio electronico,
com o significado de *“sistema que permite enviar e receber mensagens

electronicamente, por computador’®,

14 Cfr. n° 4 do artigo 2° da Lei n° 43/90, de 10 de Agosto, que regula o direito de petico.
15 Cfr. n° 1 do artigo 26° do Decreto-lei n° 135/99, de 22 de Abril.
18 Dicionario da Lingua Portuguesa Contemporanea, Academia das Ciéncias e Editorial Verbo, Vol. I, Lishoa, 2001,

p. 988.
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Por principio actuante tem-se em conta que a “correspondéncia transmitida por via

electronica tem o mesmo valor da trocada em suporte de papel, devendo ser-lhe

conferida, pela Administracéo e pelos particulares, idéntico tratamento™’.

E que o “documento electronico satisfaz o requisito legal de forma escrita quando o seu

contelido seja susceptivel de representacio como declaracéo escrita”®.

17 Artigo 3°, n.° 1, do Decreto-lei n° 290-D/99, de 2 de Agosto.

18 Artigo 26°, n° 2, do Decreto-lei n° 135/99, de 22 de Abril.
Pag. 12/40

Rua Martens Ferrdo, n°. 11 — 3°, 4°, 5% ¢ 6° Telefone: 21358 34 30 N.LLF.: 600 043 797
1050-159 LISBOA Telefax: 21358 34 31 @-mail:  geral@igai.pt



MINISTERIO DA ADMINISTRACAO INTERNA
INSPECQAO-GERAL DA ADMINISTRAQAO INTERNA

u l1l. ATENDIMENTO DOS CIDADAOS

I11.1. Atendimento geral dos cidad&os

a)

b)

c)

d)

O atendimento na IGAI é efectuado nos dias Gteis e no seguinte horério®:
- das 9 horas as 12 horas e 30 minutos;

- das 14 horas as 17 horas e 30 minutos.

O periodo normal de atendimento é afixado a entrada da IGAI, em local visivel

ao publico, e no portal externo (sitio da IGAI).

A Seccdo de Processos e Expediente Geral (SPEG) deve prestar esclarecimentos
aos utentes que, presencialmente, por telefone, correio, ou por email, apresentem
assuntos que se mostrem fora das atribuicbes da IGAI, e aconselhar o

encaminhamento para os servigos ou entidades publicas competentes.

A SPEG procede ao atendimento e esclarecimento dos utentes que,
presencialmente, por telefone, correio, ou por email, apresentem assuntos da
competéncia da IGAI, procedendo ao registo e encaminhamento interno das

respectivas pretensoes.

A SPEG deve informar os utentes sobre quaisquer decisdes que tiverem recaido

sobre as pretensdes por eles apresentadas.

1% Cfr. o disposto no artigo 6° do Decreto-lei n® 135/99, de 22 de Abril, em conjugacdo com o disposto no
Regulamento Interno de Acesso e Circulagdo nas Instalagdes da IGAI/GEPI, datado de Abril de 2004, disponivel no
portal da IGAL.
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111.2. Atendimento presencial

a) A SPEG procede ao atendimento presencial dos cidaddos, que se dirigem a
IGAI, com o intuito de denunciar factos ou de relatar comportamentos
considerados eventualmente lesivos da legalidade (e cuja investigacdo incumba
a esta Inspeccdo-Geral, nos termos das suas atribuigdes legais), prestando 0s

esclarecimentos necessarios ou solicitados.

b) O encaminhamento dos utentes para a SPEG é efectuado na recepcdo do
edificio®® e de acordo com as regras previstas no Regulamento de Acesso e

Circulacdo nas instalacdes da IGAI?.

c) Deve ser dada prioridade ao atendimento dos idosos, doentes, gravidas, pessoas
com deficiéncia ou acompanhadas de criancgas de colo e outros casos especificos

com necessidades de atendimento prioritario®.

2 Em conformidade com o disposto no artigo 7° do Decreto-lei n° 135/99, de 22 de Abril.

2 Cfr. o Regulamento citado:

Os visitantes devem ser previamente identificados na recepgao do edificio, indicando a quem pretendem dirigir-se e,
desde que ndo seja assunto particular, qual o motivo da visita. Sempre que o visitante ndo for portador de qualquer
documento de identificacdo, devera a pessoa a ser contactada dirigir-se ao posto de controlo a fim de proceder ao seu
reconhecimento.

O funcionario a contactar, depois de avisado da presenca do visitante, devera informar se pretende recebé-lo.

Em caso afirmativo, sera entregue ao visitante, além do cartdo acesso, um impresso onde conste 0 seu nome, o da
pessoa a contactar e a data e hora de emissao.

Com este impresso e o cartdo de acesso, 0 visitante seguira para o andar que lhe for indicado.

No andar indicado o auxiliar administrativo ou o seguranca do servi¢o, encaminhara o visitante para a pessoa a
contactar.

No final da visita o funcionario contactado rubricara o impresso e registara a hora do fim da visita.

O impresso sera entregue na recepgao juntamente com o cartdo de acesso, procedendo-se a anotacdo da hora de saida.

22 Cfr. artigo 9° do Decreto-lei n° 135/99, de 22 de Abril.
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d) O atendimento presencial deve ser realizado pelo funcionario mais qualificado
ou experiente da SPEG, particularmente nos casos de maior complexidade do
assunto ou de manifesta necessidade de prestacdo de esclarecimentos sobre a

pretensdo do exponente?®.

e) Nos casos de maior complexidade ou de necessidade de traducdo, a SPEG
solicita a intervencdo de técnicos superiores do Nucleo de Apoio Técnico
(NAT)** da IGAI - 4reas de apoio juridico e traducdo - cuja colaboragdo se
estende & elaboragéo do auto de noticia presencial®.

f) Em caso de davida ou dificuldade quanto ao procedimento referido na alinea €)
que antecede, deve a SPEG colocar o assunto superiormente, a Direc¢do da
IGAL

g9) A SPEG procede ao registo do atendimento, preenchendo uma “ficha de

atendimento”

com a identificacdo do utente e informacgdo sucinta sobre o
assunto apresentado e sobre a informacdo prestada pelo funcionario, bem como

indicacdo da documentacao ou denuncia que eventualmente seja entregue.

h) Caso seja necessario, considerando a urgéncia ou a natureza do assunto, a SPEG

da, de imediato, conhecimento a direccdo desta Inspeccdo-Geral (especialmente

28 Cfr. artigo 10 ° do Decreto-lei n® 135/99, de 22 de Abril.

24 Confrontar a Lei Orgénica da IGAI, sobre as competéncias do NAT: artigo 9° do Decreto-lei n° 227/95, de 11 de
Setembro.

% Conjugar com o referido no Ponto V.2. alinea l).

% Confrontar formulario a que se reporta o anexo I11.
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se os factos reportados indiciarem uma violacdo grave de natureza disciplinar,
por parte de autores referenciados, ainda em curso ou recentemente ocorrida) por
forma a serem tomadas as providéncias adequadas de conservagao da prova ou

de cessacdo imediata do ilicito apontado.

i) A SPEG disponibiliza, na sala de atendimento, uma caixa de sugestdes e

opinides?’.

j) A existéncia da caixa de sugestfes e opinides é divulgada aos utentes, de forma

visivel, na sala de atendimento.

k) A SPEG procede a distribuicdo ao utente de um questionario de satisfacéo, de
resposta facultativa, com o objectivo de avaliar a qualidade do atendimento

prestado, através do grau de satisfacdo dos utentes.

111.3. Atendimento telefonico ‘

a) O funcionério que proceda ao atendimento do utente por telefone, deve
identificar-se através do nome e da funcéo que desempenha na IGAI*,

b) Ao atendimento telefonico aplica-se, com as devidas adaptacdes, o procedimento
do atendimento presencial, designadamente o disposto nas alineas a), d), g) e h)

no Ponto I11.2.

2T Em conformidade com o disposto no artigo 25° do Decreto-lei n° 135/99, de 22 de Abril.

28 Cfr. artigo 10°, n° 2, do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril.
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c) Sem prejuizo do esclarecimento verbal devido ao utente, a SPEG informa-o e
adverte-o da obrigatoriedade de formular a denlncia por escrito, em
cumprimento dos requisitos assinalados no ponto V.3.a), podendo o utente fazé-
lo presencialmente, na IGAI, ou proceder ao envio por correio, email ou fax,

devidamente assinada e identificada.

d) Caso o denunciante invoque impossibilidade de deslocacéo, ou de remessa da
dendncia escrita por qualquer das vias assinaladas, deve a SPEG registar o
atendimento telefénico, com a identificacdo do utente, o assunto exposto e 0s

impedimentos invocados e transmitir de imediato a Direccédo, para apreciacao.
I11. 4. Atendimento por correio electrdnico

a) A troca de correspondéncia por email, designadamente através do enderego
geral@igai.pt, disponibilizado na pagina internet da IGAI, constitui-se
actualmente como um balcéo alternativo de contacto entre os cidaddos e outras

entidades e esta Inspeccdo-Geral.

b) A correspondéncia transmitida por via electronica tem o mesmo valor da trocada
em suporte de papel®®, pelo que o utente deve identificar-se e expor o seu

assunto de forma completa e inteligivel.

¢) A SPEG procede ao reencaminhamento dos emails que apresentem assuntos da

competéncia de outros servicos ou entidades publicas™®.

2Cfr. n° 2 do artigo 26° do Decreto-lei n® 135/99, de 22 de Abril.

% Cfr. o disposto no artigo 26° do Decreto-lei n° 135/99, de 22 de Abril, em conjugacéo com o disposto no artigo 12°
do mesmo diploma.
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d) Em caso de davida ou dificuldade quanto ao procedimento referido na alinea c)
que antecede, deve a SPEG colocar o assunto a consideracdo da Direcgdo da
IGAL.

e) A SPEG procede ao registo da correspondéncia enviada por e-mail e, caso se
revele necessario, nomeadamente se os factos reportados indiciarem uma
violagdo grave de natureza disciplinar, por parte dos autores referenciados, ainda
em curso ou recentemente ocorrida seja necessario, procede da forma assinalada

em I11.2.h), dando de imediato, conhecimento a direccao desta Inspec¢do-Geral.

f) A SPEG informa, pela mesma via de email, sobre o destino da comunicagio

enviada pelo denunciante.
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ﬂ IV. RECEPECAO DE DENUNCIAS E DOCUMENTACAO

IV.1. Consideraces sobre 0s requisitos e a forma dos actos, em

geral.

a) O auto® é o instrumento destinado a fazer fé quanto aos termos em que se
desenrolaram os actos processuais a cuja documentacdo a lei obrigar e aos quais
tiver assistido quem o redige, bem como a recolher declaracGes, requerimentos,

promocoes e actos decisorios orais que tiverem ocorrido perante aquele.

b) A forma dos actos, quando ndo seja expressamente regulada na lei, deve ajustar-

se ao fim em vista e limitar-se-a ao indispensavel para atingir esse fim*.

¢) Regra geral, os actos de um processo séo reduzidos a escrito, em auto, e utiliza-

se a lingua portuguesa, sob pena de nulidade™.

IV.2. Formas de remessa e entrada de documentacéo

a) As denlncias, queixas, participacfes, ou quaisquer exposicdes escritas, certiddes
e outra documentacdo, podem ser enviadas a IGAI, por uma das seguintes vias:
- correio, preferencialmente por carta com aviso de recepcao, para a sede sita na
Rua Martens Ferrdo, n° 11 — 3°, 1050-159 LISBOA,

81 Confrontar, sobre o conceito, o disposto no artigo 99°, n° 1, do CPP.

%2 Aplica-se ao processo disciplinar de natureza administrativa, com as necessarias adaptaces, o disposto no artigo
16° do Decreto-lei 135/99 em conjugacao com o disposto nos artigos 94° e 96° do CPP, tendo por base o disposto no
artigo 1° do Codigo de Procedimento Administrativo (CPA).

%% Em observancia, com as necessarias adaptacdes, do disposto nos artigos 92° e 94° do CPP.
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- fax, para o n® 213583431,
- correio electronico, para o endereco geral@igai.pt,
- ou presencialmente, na unidade de recep¢do (portaria) existente no atrio do

edificio sede, ou na SPEG, situada no 3° do mesmo edificio.

b) A informacdo sobre as formas de envio de documentacéo, referidas na alinea a)*
é disponibilizada, via internet, no portal externo da IGAI, competindo ao Nucleo

de Informaética, em conjugacdo com a SPEG, a respectiva actualizagéo.

c) A SPEG procede ao registo de toda a documentacdo e todas as exposi¢oes
escritas que sejam dirigidas a IGAIlI e que nesta déem entrada,

independentemente do modo de envio.

d) Toda a correspondéncia dirigida a IGAI, que seja entregue em mao, é
obrigatoriamente recebida e encaminhada para a SPEG pela unidade de recepcéo

(ou portaria) do imovel, onde se situa a sede da IGAL.

e) Ao funcionario da SPEG que, no momento, esteja encarregue da recepgao do
correio, compete datar e assinar de forma legivel, os avisos de recepcdo de toda
a correspondéncia remetida por essa via, bem como assinar 0 mapa de registo
que tenha sido elaborado pelo agente de seguranca em servigo na unidade de

recepgéo (ou portaria).

f) Toda a correspondéncia que, por manifesto erro, tenha sido enderecada a IGAI, €
remetida pela SPEG, directa e oficiosamente, para a entidade competente em

razdo da matéria denunciada, informando-se o interessado ou remetente®>.

3 Cfr. artigo 48° do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril.
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g) Nao obstante o referido na alinea f) que antecede, em caso de divida sobre a

entidade & qual remeter a correspondéncia, deve a SPEG submeter o assunto a
consideracdo da Direccdo da IGAI.

IV. 3. Procedimento de registo

a) Atendendo a natureza das matérias em causa, as dendncias e as comunicagoes

afins recebidas na IGAI estdo sujeitas a registo e tratamento informatizado no
sistema de gestdo documental (SmartDocs), incluindo o fluxo processual e

decisorio.

b) Compete & SPEG o registo e tratamento informatizado do expediente que der

entrada na IGAI, bem como do destino que vier a ser dado aquele expediente®.

c) A apresentacdo de denuncia, qualquer que seja 0 modo por que se efectue, é

sempre objecto de registo, que menciona o respectivo numero de ordem, a data,
0 objecto do requerimento, o nimero de documentos juntos e o nome do

denunciante®’.

d) As denuncias sdo registadas segundo a ordem da sua apresentagéo,

considerando-se simultaneamente apresentadas as recebidas pelo correio na
mesma distribuicdo e, sendo nesse caso, ordenadas de acordo com a data de
envio a IGAL.

% Cfr. artigo 12° do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril.

% Confrontar o artigo 11° da Lei Organica da IGAI (Decreto-lei n° 227/95) sobre as competéncias da SPEG.

87 Cfr. artigo 80° do CPA.
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e) O registo é anotado nas denuncias, mediante a men¢do do respectivo nimero e

data, procedendo-se a sua digitalizag&o.

IV. 4. Comprovativo de entrada '

a) O denunciante ou 0 seu representante pode exigir recibo comprovativo da

entrega das dendincias apresentadas®.

b) O recibo pode consistir em simples declaracdo de recebimento, com menc¢édo do
tipo de documento e da data e hora, assinada pelo funcionario da SPEG que tiver
procedido ao atendimento.

¢) O recibo pode também consistir na aposicdo de um carimbo de recebimento no
duplicado que o denunciante apresente para esse fim ou na fotocopia do rosto da

dendincia.

d) No caso de denuncia enviada por email, a SPEG deve acusar a recepcao pela

mesma via de email.

e) Nas denuncias remetidas pelo correio, com aviso de recepcéo, a devolucdo do
aviso devidamente assinado por funcionario da SPEG, constitui para o

denunciante comprovativo bastante da entrada.

% Cfr. artigo 19° do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril.
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DENUNCIAS

u V. ATENDIMENTO PRESENCIAL PARA APRESENTACAO DE

V.1. Recepgéo

a)

b)

c)

d)

As apresentacGes presenciais das denuncias e afins, incluindo a redaccdo do
auto, bem como todo o atendimento ao publico relacionado com essa actividade,
fazem-se na sala para o efeito alocada a essa actividade, com a devida reserva de
privacidade.

O atendimento presencial do cidaddo que pretende efectuar a deniincia de uma
infraccdo disciplinar, com o relato de factos que manifestam uma eventual
violagdo da lei, mormente dos regulamentos disciplinares que enformam a
actuacdo das forcas policiais, é realizado no momento em que aquele compareca
junto da SPEG®.

A apresentagdo de dendncia ndo carece de assisténcia de mandatario, mas o
cidad&o pode, querendo, fazer-se acompanhar de Advogado®.

Os Advogados, Solicitadores, tutores e curadores que, em nome e representacao
de um cidad@o ou de uma entidade colectiva, se apresentem a comunicar uma
eventual ilegalidade a esta Inspeccdo-Geral, devem mencionar expressamente
que o fazem nessa qualidade de representantes, identificando-se e identificando

o cidaddo ou entidade que representam.

% Cfr. artigo 8° do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril.

0 Confrontar o disposto no Estatuto da Ordem dos Advogados, aprovado pela Lei 15/2005, de 26 de Janeiro,
nomeadamente nos artigos 61°, n° 3, 64° e 74°, n° 2,
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V.2. Requisitos e forma da apresentacgdo de dendincia

a) A denlncia, exposi¢do, ou queixa pode ser apresentada por escrito ou
oralmente, devendo, neste ultimo caso, ser reduzida a escrito, ou seja, a auto,
uma vez que o procedimento administrativo s6 se inicia com base numa

apresentaco escrita.

b) Podem ser utilizadas maquinas de escrever ou processadores automaticos de
texto, ou redaccdo manuscrita, devendo, em qualquer caso, 0 documento ser

datado e assinado por quem o elaborou®.

c) Podem igualmente utilizar-se formulas pré-impressas, formularios em suporte
electrénico ou carimbos, a completar com o respectivo texto*?, podendo ser

utilizado, para o efeito, o impresso de auto constante do anexo I.

d) No caso do atendimento presencial, a SPEG faculta ao denunciante, em suporte
de papel, um exemplar do modelo de auto de noticia®® (anexo 1), salvo se o
mesmo ja for portador desse modelo, preenchido ou por preencher, e que o tenha
imprimido a partir do formulério disponivel no portal externo da IGAI —
http://www.igai.pt.

1 Confrontar, com as necessérias adaptacdes, o disposto no artigo 16° e no artigo17°, ambos do Decreto-lei 135/99,
de 22 de Abril, em conjugacdo com o disposto no artigo 94° do CPP, tendo por base o disposto no artigo 1° e no
artigo 74°,n° 1, alinea €), ambos do CPA.

“2 Cfr. artigo 94°, n® 3, do CPP e artigo 13° do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril, e artigo 13°-A do mesmo Decreto-
lei, aditado pela Lei n°® 72-A/2010, de 18 de Junho.

3 Cfr. artigo 13° do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril, e artigo 13°-A do mesmo Decreto-lei, aditado pela Lei n°
72-AJ2010, de 18 de Junho.
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e) Para esse efeito, a SPEG faculta também, se necessario ou se solicitado, o Guia

de Preenchimento do Auto ao relator da dendncia (anexo I1).

fy) O Nucleo de Informatica da IGAI assegura a inser¢do e a actualizacdo do
|44

formulério de auto de denuncia no portal externo desta Inspec¢do-Gera
g) Qualquer pessoa que pretenda denunciar uma infraccdo perante a IGAI e ndo

domine a lingua portuguesa (de forma a entender e a comunicar) deve fazer-se

acompanhar de intérprete idoneo.

h) Deve também providenciar por intérprete, a pessoa que apresente documento em
lingua estrangeira, desacompanhado de traducdo autenticada, que se torne

necessario traduzir para conhecer da sua pretensao.

i) Quando se tratar de cidadao surdo, deficiente auditivo ou mudo, a dendncia pode
ser apresentada com observancia das seguintes regras*®:
- O surdo ou deficiente auditivo deve fazer-se acompanhar de intérprete idoneo
de Lingua gestual, leitura labial ou expressdo escrita, conforme mais adequado a
situacdo do interessado.
- O cidaddo mudo, se souber escrever, apresentard por escrito a respectiva

dendncia. Em caso contrario, deve fazer-se acompanhar de intérprete idoneo.

j) A falta de intérprete que impossibilite a SPEG a percepcdo do pretendido pelo

utente, implica o adiamento da diligéncia de atendimento e, consequentemente,

4 |dem: artigo 13° e artigo 13°-A do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril..

% Confrontar, com as necessarias adaptacdes, o disposto no artigo 93° do CPP.
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da recepcdo do requerimento ou da dendncia, devendo o utente ser informado

em conformidade.

k) Sem prejuizo do exposto na alinea j) que antecede, a SPEG deve aceitar a
dendncia do cidaddo que manifeste expressamente essa pretensdo, desde que o
mesmo, ainda que ndo se faga acompanhar de intérprete, consiga redigir pelo seu
préprio punho o requerimento ou, sendo o caso, 0 auto de dendncia, em lingua

portuguesa.

I) Deve ainda a SPEG aceitar o requerimento ou a denuncia do cidaddo, se a falta
de intérprete puder ser suprida com o apoio do NAT, nos termos referidos no

ponto 1.2 alinea e)*°.

m) N&o obstante a possibilidade de recurso ao apoio do NAT, no caso referido na
alinea g), se o funcionéario que procede ao atendimento do cidaddo conhecer a
lingua, por aquele, utilizada, pode o requerimento ou a denuncia ser apresentada
com a colaboracdo de redaccdo pelo funcionario, desde que o denunciante

expressamente o solicite, de tudo se fazendo mengao no auto.

n) No caso referido nas alineas k), I) e m) do ponto V.2., a SPEG deve fazer constar
na “ficha de atendimento” a vontade manifestada pelo cidaddo de apresentar o
requerimento ou dendncia nas condi¢cBes mencionadas e a colaboracgdo prestada

pelo funcionario®’.

% Nos casos de maior complexidade ou de necessidade de traducdo, a SPEG solicita a intervencdo de técnicos
superiores do Nucleo de Apoio Técnico (NAT) da IGAI - areas de apoio juridico e traducédo - cuja colaboragdo se
estende a elaboracgdo do auto de noticia presencial.

47 Cfr. artigo 19°, n% 2 e 3, do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril.
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V. 3. Contelido da denulincia

a) Na denuncia presencial, a SPEG deve informar o denunciante, antes deste iniciar
a redaccdo do auto, sobre a forma e sobre os elementos essenciais que devem
constar no auto de dentncia’®:

- 0 local, o dia, a hora e ano da pratica do acto, bem como, tratando-se de acto
que afecte liberdades fundamentais das pessoas, da hora da sua ocorréncia, com
referéncia ao momento do respectivo inicio e conclusao;

-0s factos que constituem a violacdo da lei e as circunstancias em que ocorreram,
- a identificagcdo dos agentes da infraccdo ( ou elementos que permitam essa
identificacdo) e, se houver, dos ofendidos;

- € 0s meios de prova conhecidos.

b) O denunciante pode juntar ou indicar qualquer prova que considere pertinente
para comprovar os factos relatados, devendo proceder a identificacdo das
testemunhas de maneira a que possam ser contactadas e anexar ao auto de

dendncia as provas documentais que possua.

c) A SPEG sb ¢ obrigada a aceitar os documentos que, independentemente da sua
natureza, sejam legiveis, devendo recusar 0s que se mostrem ilegiveis ou

indecifraveis.

d) A denlncia deve estar redigida de modo perfeitamente legivel, sem espacos em

branco, nem rasuras ou emendas que ndo estejam devidamente ressalvadas.

8 Cfr. artigo 94° do CPP, conjugado com o artigo 74° do CPA e com o disposto nos regulamentos disciplinares da
GNR, PSP e dos TEFP.
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e) As abreviaturas, a que o denunciante houver de se recorrer, devem possuir

significado inequivoco.

f) As datas e numeros podem ser escritos por algarismos, ressalvada a indicagédo

por extenso de outros elementos cuja certeza importe acautelar.

g) Para o efeito de prova, € suficiente a simples fotocOpia de documento auténtico

ou autenticado.

h) Ao receber a denincia, a SPEG deve verificar se a mesma obedece aos

requisitos e formalismos assinalados nas alineas anteriores.

i) Em caso de manifesta ilegibilidade do grafismo e de, por tal motivo,
ininteligibilidade total ou parcial da dendncia apresentada por escrito, a SPEG
informa o denunciante para que proceda & respectiva transcrigdo dactilografica®,
sem prejuizo de dever submeter, em caso de ddvida, o assunto a consideracéo

superior.

j) Tratando-se de denuncia redigida presencialmente, deve a SPEG solicitar a
reproducdo oral da denuncia que se mostre ilegivel, e proceder ao respectivo
processamento™, elaborando novo auto, ao qual deve ser anexada a dendncia

manuscrita pelo denunciante.

9 Cfr. artigo 19°, n% 2 e 3, do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril, e artigo 79° do CPA.

50 Cfr. artigo 94°, n° 4, do CPP, conjugado com o disposto no artigo 76° do CPA e com o disposto no artigo 19°, n° 3,
do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril.
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k) A assinatura da dendncia é feita pelo préprio punho do denunciante, ndo sendo
permitido o uso de qualquer outro meio de reproducdo da assinatura, incluindo a

copia.

I) No caso de qualquer denunciante, cuja assinatura é obrigatdria, ndo poder
assinar ou recusar-se a fazé-lo, o funcionario presente da SPEG declara no auto

essa impossibilidade ou recusa e os motivos que tenham sido invocados.
V. 4. Identificagdo do cidadao ou entidade denunciante

a) Na relagdo com o utente, a SPEG deve aceitar qualquer meio bastante de
identificacdo pessoal ou de prova, minorando, dentro do possivel, a exigéncia de

formalidades®.

b) Considera-se meio bastante de identificacdo® a indicacdo, pelo préprio, do
nome, estado, profissdo e residéncia, que possam ser comprovados através de
qualquer documento oficial® valido de onde constem pelo menos o nome e um

daqueles outros elementos.

51 Cfr. artigos 16°, 17°, 31° e 32 © do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril, na redaccéo dada pela Lei n° 29/2000, de 13
de Margo.

%2 Tomando por referéncia o disposto no artigo 17° do Decreto-lei 135/99, de 22 de Abril, a identificacdo das pessoas,
singulares ou colectivas, deve fazer-se de acordo com o disposto na alinea b) do n°® 1 do artigo 74° do Cddigo de
Procedimento Administrativo, isto é, com indicacdo do nome, estado, profissdo e residéncia, sem prejuizo de ser
completada por um dos seguintes meios de confirmacéo: apresentacdo de numero de bilhete de identidade, de cartdo
de cidaddo ou de passaporte e respectiva validade; nimero de identificacdo fiscal e validade; nimero de contribuinte
ou de beneficiario de sistema de seguranca social e validade; numero de identificagdo de empresario, ou de
estabelecimento individual e validade; nimero de documento de identificacdo de entidade colectiva ou equiparada e
respectiva validade.

%3 por exemplo, bilhete de identidade, cartéo de cidaddo, passaporte, autorizagdo de residéncia, cartio fiscal ou da
seguranca social, ou cartdo de actividade empresarial.
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¢) E de toda a utilidade, porém, que o denunciante se identifique de forma completa
(pelo nome, filiacdo, data de nascimento, naturalidade, estado civil, profisséo e
residéncia) e que indique nimero de telefone e enderego de email, ou qualquer

outra forma de contacto, para facilidade e celeridade de comunicacao.

d) N&o obstante, a falta de algum desses elementos, ou de exibicdo de documento

oficial ndo impede o recebimento da dendncia.

e) O denunciante que se apresente em nome e representacdo de outrem, deve
identificar-se na qualidade de representante e fornecer a identificagéo do cidadao

ou entidade que representa.

V. 5. Reclamacdes apresentadas pelos cidad&dos ‘

O antes disposto ndo se aplica as reclamacGes efectuadas no Livro de Reclamacdes, cujo
processamento se realiza nos termos previsto no artigo 38.° do Decreto-Lei 135/99, de
22 de Abril.
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ﬂ VI. TRAMITACAO SUBSEQUENTE DA DENUNCIA

a)

b)

c)

d)

9)

As denuncias, queixas, participacOes, reclamacdes e exposi¢des cujos autores
sejam desconhecidos ou ndo estejam suficientemente identificados séo

liminarmente arquivadas.

Se, porém, tais denuncias dirigidas a IGAI contiverem referéncias a actos de
natureza criminosa, de crimes publicos comuns, o seu conteudo €

obrigatoriamente transmitido ao Ministério Publico.

Sdo também liminarmente arquivadas, as denincias, queixas, participacdes,
reclamacdes e exposi¢cdes que, manifestamente, carecerem de fundamento,

factual e legal, ou cuja matéria de denuncia seja ininteligivel.

Toda a dendncia dirigida a IGAL, cujo autor se identifique, é objecto de analise e
decisdo, devendo ser informado o denunciante, com a maior brevidade possivel,

que ndo devera exceder os 15 dias Uteis.

Nos casos em que se conclua pela necessidade de alongar o prazo referido no
numero anterior, deve a SPEG dar informacdo intercalar da fase de tratamento

do assunto em analise.

Recebida a participagdo ou denlncia, a direccdo da IGAI decide se é competente

para conhecer da matéria denunciada.
Nos casos em que ndo assista a IGAI competéncia para, em razdo da matéria,

instaurar procedimento, a dendncia €, imediatamente, remetida & entidade

competente para o efeito.
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h) Considerando-se competente para conhecer da matéria denunciada, a direccao da
IGAI pondera sobre a plausalidade, a consisténcia dos factos e respectivos
indicios, e decide se ha fundamento, ou ndo®*, para a instauracdo de
procedimento disciplinar ou para tal propor ao Ministro da Administracéo

Interna.

i) O despacho de apreciacdo liminar que tiver recaido sobre a dendncia, deve ser

prontamente notificado por escrito ao respectivo denunciante.

5 Da apreciacdo da matéria denunciada pode resultar:

O arquivamento da participa¢do ou dendncia, quando se entenda que nao ha lugar a procedimento disciplinar

A instauracgdo de processo de averiguacOes, se houver vago rumor ou indicios insuficientes de infraccao disciplinar
ou desconhecidos o0s seus autores;

A proposta superior de instauracdo de inquérito ou sindicancia.

A proposta superior de instauracdo de processo disciplinar, se for manifesta a existéncia de infraccéo disciplinar e
conhecido o seu autor.
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ﬂvn. OMISSAO E REMISSAO

1. No que tange aos procedimento que ndo estejam expressamente previstos no presente
Guia, aplica-se subsidiariamente o disposto no Manual de Gestdo Documental e
Processual, integrado no Manual de Procedimentos Internos — Parte I, aprovado pelo
ponto 1 do Despacho-1G-28/2009, de 18 de Dezembro de 2009, e acessivel via Intranet
no dominio:

http://intranetigai.rnsi.local/docsigai/regulamentos/ManProcedInt_Parte_I.pdf.

2. A aplicacdo do disposto no presente guia ndo dispensa a consulta da legislacdo>
atinente a cada caso concreto sobre 0 modo de procedimento a adoptar, em caso de

duvida, de excepcédo ou de complexidade acrescida.

K3
<

% Cfr. listagem dos diplomas legais transportados para o presente guia, constante do anexo IV.
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u ANEXOS
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ANEXO |

Auto de apresentacdo de Denuncia
(a preencher pelo utente, adaptavel para qualquer outro requerimento)

Data: / /201 Local: IGAI/SPEG

Atendimento /recebimento pelo funcionério:

Identidade do denunciante
Nome:

Estado civil:

Naturalidade:

Cartéo do cidadao (ou outro, indicar qual): de: [
Profissdo:

Residéncia:

CodigoPostal: ~~~ /  Localidade:

Telefone ou telemovel:

Sobre os factos, declaro que ocorreram da seguinte forma:
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Prova:
Testemunhas:

Documentos anexos:

Data: / /201

Assinatura do denunciante

(A preencher apenas pela SPEG)

Funcionario responsavel pelo atendimento/recebimento:

Ficha de atendimento n°

Deu origem a:
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ANEXO 11

Guia de Preenchimento do auto de denUncia

Identificagéo do exponente

Nome

Endereco (rua/aveni
Contacto
(carta

Quando?
Data/hora/peri

Factos
Descrever ¢

Provas
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ANEXO 111

FICHA DE ATENDIMENTO n°
(a preencher pela SPEG)

Data / /201 H Local: IGAI/SPEG

Atendimento presencial ___telefénico__ pelo funcionario:

Identidade do utente
Nome:

Documento de Identificacdo: de: [/ |/

Profissao:

Residéncia:

Caodigo Postal: / Localidade:

Telefone ou telemovel: email

Identificacdo do Assunto apresentado pelo utente (solicitagio de informagéo, requerimento,

apresentacdo de documentos, denuncia de infrac¢do disciplinar, etc.):

Documentos entregues (tipo e quantidade):

Informacéo prestada pelo funcionario:

Destino (remessa para apreciagio superior, juncio a processo, etc.):

Assinatura do funcionario responsavel pelo atendimento:
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ANEXO IV

FONTES JURIDICAS E BIBLIOGRAFICAS:

P

% Cddigo do Processo Penal (CPP).
< Codigo do Procedimento Administrativo (CPA).

%  Decreto-Lei n°® 135/99, de 22 de Abril na redac¢éo dada pelo artigo 1.° do
Decreto-Lei n° 29/2000 e aditado pela Lei 72-A/2010 de 18 de Junho.

%  Decreto-Lei n® 290-D/99, de 2 de Agosto, que aprova o regime juridico dos
documentos electrénicos e da assinatura digital.

% Lein®43/90, de 10 de Agosto, que regula o direito de peticao.

%  Regulamentos Disciplinares dos trabalhadores que exercem funcdes publicas e
das forgas de seguranca:

Regulamento de Disciplina da GNR (RDGNR) aprovado pela Lei 145/99
de 1 de Setembro.

Regulamento Disciplinar da PSP (RDPSP) aprovado pela Lei 7/90 de 20
de Fevereiro.

Estatuto Disciplinar dos Trabalhadores que Exercem Funcdes Publicas
(EDTEFP) aprovado pela Lei 58/2088 de 9 de Setembro.
%  Lei Organica da IGAI: Decreto-Lei n° 227/95, de 11 de Setembro, alterado pelo
Decreto-Lei n° 154/96, de 31 de Agosto e pelo Decreto-Lei n° 3/99, de 4 de
Janeiro.
< Regulamento n°® 10/99 — Regulamento das Acgdes Inspectivas e de Fiscalizacao.

%  Regulamento Interno de Organizacéo e Disciplina do Trabalho da Inspeccao

Geral da Administracao Interna, aprovado pelo Despacho n° 818/2010, de 05 de
Janeiro do Inspector-Geral da Administracéo Interna, DR 22 Série de 13 de Janeiro
de 2010.
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2
L

Regulamento Interno de Acesso e Circulacdo nas Instalaces da IGAI/GEPI,
datado de Abril de 2004, disponivel no portal da IGAI.

® Ana Prata, Catarina Veiga e José Manuel Vilalonga, Dicionario Juridico;
Almedina, Coimbra, 2007.

® Placido e Silva, Vocabulario Juridico, 26.2 edicdo, Editora Forense, Rio de
Janeiro, 2006.

® Henrique Freitas e Guilhermina Fortes, Dicionario de Direito Penal e Processo
Penal, Quid Jaris — Sociedade Editora, Lisboa, 2005.

® Dicionério da Lingua Portuguesa Contemporanea, Academia das Ciéncias e
Editorial Verbo, Vol. I, Lisboa, 2001.

® J. Eduardo Carvalho, Metodologia do Trabalho Cientifico, 2.2 edicdo, Escolar

Editora, Lisboa, 2009.
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DESPACHO-1G-18/2011

Assunto: Guia de Atendimento e Recep¢ao de Dendncias

A Administracdo Publica portuguesa assenta e numa gestdo por objectivos (n° 1 do
artigo 8.° da Lei n° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, que regula o Sistema Integrado de
Gestdo e Avaliacdo de Desempenho na Administracdo Publica (SIADAP)), cujo grau de
cumprimento é medido pelos resultados alcancados, anualmente, tendo em conta as
metas definidas, através da avaliagdo do cumprimento do Quadro de Avaliacdo e
Responsabilizacdo (QUAR), eixo do Subsistema de Avaliacdo do Desempenho dos
Servicos da Administracdo Pablica (SIADAP 1), inserido, por sua vez, no SIADAP, o
qual se articula, anualmente, com o Plano de Actividades.

Quanto a Inspec¢do-Geral da Administracdo Interna (IGAI), os objectivos operacionais
para 2011 estdo fixados quer em sede do QUAR, validado pela Direc¢do-Geral da
Administracdo interna em 27/12/2010, e aprovado por despacho de SEXA o Secretario
de Estado da Proteccao Civil em 22/02/2011, quer em sede do Plano de Actividade para
2010, aprovado por despacho de SEXA o Ministro da Administracdo Interna em
13/08/2010.

No QUAR para 2011 da IGAI esta estabelecido o objectivo operacional n® 5 -
“Potenciar boas préticas de simplificacdo e inovagdo procedimental” -, o qual, por sua
vez, contém o indicador n° 10, que incorpora a seguinte actividade: “Editar Guia de
Procedimento de Queixas apresentadas a IGAI por cidadéos”.

E no Plano de Actividades para 2011 consta o objectivo operacional n® 8 — “Conceber
um guia de procedimento de queixas apresentadas directamente a IGAI” -, o qual se
insere, por sua vez, no objectivo estratégico n° 4 — “Promover boas praticas”.

A edicdo de um guia procedimental sobre o atendimento dos cidad&os e a recepcéo de
denuncias nesta Inspeccdo-Geral constitui, certamente, um valor acrescido capaz de

induzir a melhoria da qualidade e assertividade internas no atendimento ao cidaddo — do
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presencial ao telefénico e ao electrénico - e do processo produtivo interno, no que tange

a recepcdo e processamento de denuncias.

Eis, pois, o sentido, a razdo de ser da redaccdo e aprovacdo do guia em anexo ao

presente despacho.

Nesta conformidade, determino:

=

4.

E aprovado o Guia de Atendimento e Recepcdo de Dendncias, que faz parte
integrante do presente despacho.

Os procedimentos previstos nesse Guia passam-se a ser aplicados no primeiro
dia Gtil do proximo ano, sem prejuizo do ja previsto na lei para o efeito.

O Nucleo de Informatica procede a insercdo imediata do presente Guia no portal
externo e interno da IGAL.

A execucdo do estabelecido no presente guia sera objecto de avaliagdo,
decorridos seis meses apds a sua aprovacdo e implementacdo, ouvidos 0s
Servicos internos intervenientes.

O presente guia serd sempre revisto de imediato, quando haja uma alteracéo
legislativa que altere os procedimentos ora transportados para 0 mesmo (anexo
V).

Nos 60 dias seguintes a aprovacdo do presente Guia e tendo por base 0 mesmo,
proceder-se-4 a redaccdo de um Guia Simplificado de Apresentacdo de Dendncia
pela Cidadao, a disponibilizar no portal externo.

Publicite-se internamente, via Smartdocs e na pagina da IGAI na Intranet, bem

como, externamente, na Internet no sitio da IGAI.

Lisboa, 6 Dezembro de 2011

O Inspector-Geral da Administracdo Interna,

Mario Manuel Varges Gomes
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