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SECGAO 1
DISPOSIGOES GERAIS

Artigo 1.°
Objetivo

A presente norma destina-se a regulamentar o processo de apresentagao e tratamento de
reclamacoes a APS - Administragao dos Portos de Sines e do Algarve, SA.

Artigo 2.°

Definigoes
Reclamante — Pessoa, organizagao ou seu representante que apresenta uma reclamacéo;
Reclamacgao — Expresséo da insatisfagdo apresentada a uma organizagao, relacionada com

0s seus produtos ou servigos, ou com o proprio processo de tratamento de reclamacgoes,
relativamente a qual é esperada uma resposta;

Retorno de informagao — Opinides, comentarios e expressdes de interesse nos produtos e
servigos ou no proprio processo de tratamento de reclamacgdes.

SECGAO 2
APRESENTAGAO DA RECLAMAGCAO

Artigo 3.°
Prazo de apresentagao

1 - A reclamacgao deve ser apresentada a APS num prazo nao superior a 5 dias uteis a
contar da data dos factos reclamados. Devem ser facultados todos os dados
essenciais de identificagao da reclamagao sob pena de ndo-aceitagdo da mesma.

2 - Os dados fundamentais sao: identificagdo do reclamante / organizagdo ou
representante (se necessario), endereco e correio eletrénico, descricdo da
reclamacao, solucio solicitada e data de ocorréncia dos eventos.

Artigo 4.°
Descricao

Os factos reclamados devem ser claramente descritos, com identificagdo, data, local e
condigbes em que ocorreram, assim como de outros elementos que contribuam para
fundamentar a reclamacgado, podendo ser juntas coépias de documentos comprovativos,
indicando sempre o tipo de solugao pretendida.
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Artigo 5.°
Forma e local de apresentagao

1 - As reclamacgdes a APS podem ser apresentadas:

a) Verbalmente, a qualquer unidade da APS;

b) Por escrito (carta, fax ou correio eletrénico), enderegadas a qualquer unidade
da APS ou para os contatos indicados no n.° 2;

c) Nos livros de reclamag¢oées dos Portos de Sines, Faro e Portimao;

d) Através da pagina da intranet em www.apsinesalgarve.pt;

e) No modelo (MLOO3) disponivel como anexo no Plano Portuario de Rececgéo e
Gestao de Residuos do Porto de Sines, no caso de reclamacgdes relativas a
alegadas insuficiéncias dos meios portuarios de rececao de residuos.

2 - O reclamante podera contactar o gestor/a do processo de tratamento de reclamacdes
para apresentar e obter informagdes sobre o seguimento da reclamacéo, através de:

Morada Diregédo da Qualidade, Ambiente e Segurancga
Administragdo dos Portos de Sines e do Algarve, SA
Apartado 16, EC Sines | 7521-953 Sines
PORTUGAL

Telefone 269 860 659
Correio eletronico reclamacoes.aps@apsinesalgarve.pt

SECGAO 3
TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

Artigo 6.°
Confirmacao

A APS confirmara a rece¢ao da reclamacgao, por escrito, no prazo maximo de 5 dias uteis
a partir da data de entrada da mesma, informando a entidade emissora, ou o seu
representante legal, do numero de referéncia do processo e o prazo estimado para a
resolucido da mesma.

Artigo 7.°
Avaliagao e investigacao

1 - O processo é alvo de andlise factual do objeto da reclamagao, diretamente ou através
de terceiros, efetuando-se as consultas necessarias para o efeito.

2 - Tratando-se de reclamacéo exarada no Livro de Reclamacgdes, € dado cumprimento
ao disposto na legislagéo aplicavel.
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3 - Tratando-se de reclamacao relativa a insuficiéncia dos meios portuarios de recegao, €
dado cumprimento ao disposto na legislagdo aplicavel, através da comunicagao a
DGRM.

Artigo 8.°
Faturas

1 - A reclamacéao do valor de uma fatura, desde que apresentada dentro do prazo nela
indicado, suspendera o pagamento da parcela ou parcelas objeto de reclamacgao,
ficando o montante restante sujeito a cobranga dentro do referido prazo de
pagamento.

2 - O reclamante devera indicar expressamente se o ambito da reclamacgao é sobre o
valor total ou se incide sobre uma parcela da fatura.

Artigo 9.°
Comunicagao

Finda a avaliacdo e obtida a respetiva aprovagdo, a APS comunicara a sua decisao a
entidade emissora, ou ao seu representante legal, ndo devendo ser excedido o prazo de 30
dias uteis a contar da data da rececao da reclamacao.

SECGAO 4
RESPONSABILIDADES

Artigo 10.°
Responsabilizacdo da APS

Caso a APS seja, efetivamente, responsavel pelos factos reclamados, ficara claramente
identificada qual a parcela de responsabilidade que |he cabe — a totalidade ou parte — e em
que condigdes.

SECGAO 5
RECURSOS

Artigo 11.°
Recurso hierarquico

1 - Sempre que nao for aceite uma reclamagédo, a entidade emissora, ou o0 seu
representante, podera recorrer da decisao da APS.

2 - O recurso hierarquico € unico e as decisdes resultantes da reapreciacdo do processo
assumem caracter definitivo, delas cabendo apenas recurso para resolugéo externa.
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Artigo 12.°
Forma e prazo de apresentagao

1 - Os recursos devem ser devidamente fundamentados e apresentados a APS num
prazo maximo de 15 dias uteis apos a data da notificagado da decisdo da APS.

2 - A analise e notificagdo da decisdo do recurso seguirdo a mesma tramitagdo descrita
nos artigos anteriores.

SECGAO 6
RECLAMAGOES DIRIGIDAS A OUTROS PRESTADORES DE SERVICOS

Artigo 13.°
Deveres dos prestadores de servigos

1 - As entidades licenciadas e concessionarias que exercam atividades de prestagcao
de servigos na area portuaria terdao que manter um registo de todas as reclamacodes
qgue lhes tenham sido apresentadas e dos correspondentes processos de analise e
decisao, para verificagcdo da APS, sempre que esta o requerer.

2-No caso de entidades que prestam servigos publicos concessionados ou
licenciados pela APS, estas devem dar conhecimento imediato a APS das
reclamacgdes que recebam e que digam respeito, direta ou indiretamente, a esses
servicos publicos. Constitui excegcao ao anteriormente referido as reclamacbes que
digam respeito exclusivamente a faturagao, no caso da reclamacao se referir apenas
a correcao de lapsos cometidos na emissao de faturas, ou se a sua resolugao se
efetuar através de um simples esclarecimento ao reclamante.

Artigo 14.°
Intervengao da APS

1 - Caso a entidade emissora discorde das conclusbes da analise levada a cabo pelo
prestador de servico visado, podera solicitar parecer a APS sobre as matérias em
disputa, devendo para tal facultar toda a informagdo trocada com a outra parte
durante a fase de analise.

2 - A APS analisara essa informacao e respondera, com conhecimento para a outra
parte, no prazo maximo de 30 dias uteis.
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