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INTRODUGAO |

A DGRM — Direccao Geral dos Recursos Naturais, Seguranca e Servicos Maritimos - é um
organismo central da Administragdo directa do Estado, dotado de autonomia
administrativa.

A DGRM e o INE - Instituto Nacional de Estatistica — celebraram Protocolo de Delegac¢ao de
Competéncias, Despacho 13284/2010 de 18 de Agosto, cujo objeto consiste em delegar na
DGRM a competéncia para a producao e difusdo de estatisticas oficiais das actividades a
saber:

e Capturas fora do Atlantico Norte

e Capturas no Atlantico Norte

e Descargas de Pesca em Portos Nacionais
e Estatisticas da Aquicultura

Nestes termos, a DGRM é no ambito do Sistema Estatistico Nacional, regulado pela Lei N2
22/2008, de 13 de Maio, uma Entidade com Competéncias Delegadas do Instituto Nacional
de Estatistica. As estatisticas referidas no pardgrafo anterior sdo produzidas e difundidas
num quadro de independéncia técnica, de exigéncia e de necessidades estatisticas
crescentes de uma sociedade em permanente mutacdo, para a qual a informacdo se
tornou instrumento indispensavel para a promoc¢dao do desenvolvimento econémico e
social e para a qualidade da democracia.

Através da Divisdao de Programas e Estatistica a DGRM no quadro do Sistema Estatistico
Nacional e do Sistema Estatistico Europeu, determina de forma independente o modo de
producdo e divulgacdo de informacdo estatistica para a area das Pescas e tem
responsabilidades na decisdo sobre normas e procedimentos estatisticos bem como sobre
o conteudo e o calendario de divulgagao.

A presente “Carta da Qualidade” formaliza o compromisso publico que a
DGRM, enquanto Entidade com Competéncias Delegadas, assume em
relacdo a qualidade das estatisticas oficiais, que produz e difunde e dos
servicos que presta, explicitando-o em relagdo aos prestadores de
informagdo/respondentes, aos clientes/utilizadores de informagdo
estatistica e a todos os cidaddos interessados.




Todos os que na DGRM desenvolvem a sua atividade profissional encontram-se seriamente
empenhados no cumprimento da sua MISSAO e pautam a sua postura profissional pelos
VALORES defendidos.

Deste modo, 0os compromissos que assumem, na medida em que enquadram
competéncias, atitudes e comportamentos do foro individual, constituem uma garantia
credivel da qualidade do servico publico que a DGRM presta a toda a Sociedade, na area da
Estatistica.

A Carta da Qualidade da DGRM é um documento dindmico, aberto
as exigéncias crescentes da Sociedade em matéria de estatisticas e
as inovagodes que a Ciéncia Estatistica e as Tecnologias de
Informagdo e Comunicag¢do oferecem.

A presente Carta de Qualidade guiard a atividade da DGRM,
enquanto os compromissos que agora se assumem se mantiverem
atuais.

ENQUADRAMENTO LEGAL E ETICO |

A DGRM é um organismo publico integrado na Administracdo direta do Estado, dotada de
autonomia administrativa, inserida na estrutura organica do Ministério de Agricultura e do
Mar.

A DGRM, como Entidade com Competéncias Delegadas, é responsavel pela
producdo e difusdo de estatisticas para diversos utilizadores, dentre outros os
O6rgdaos de governo, a Comissao Europeia, o Eurostat, instituicdes cientificas
nacionais e internacionais, até entidades singulares, como, entre muitos outros
utilizadores, sendo muito exigente em todas as fases dos processos que
contribuem para a producdo de estatisticas.

A atividade da DGRM é enquadrada por quadro juridico préprio, nacional e europeu.



QUADRO JURIDICO NACIONAL |

No quadro juridico nacional, as atividades estatisticas delegadas da DGRM regem-se pelos
seguintes diplomas:

Decreto-Lei n® 49-A/2012 de 29 de Fevereiro, alterado pelo Decreto—Lei n® 237/2012 de 31
de Outubro — define a Missdo, as atribui¢des e o tipo de organizagdo interna da DGRM,;

Portaria n® 394/2012 de 29 de Novembro - define a estrutura orgénica da DGRM;
Despacho n® 13284/2010 de 8 de Agosto — Protocolo de Delegagcdo de Competéncias;

Lei n? 22/2008, de 13 de Maio - Lei do Sistema Estatistico Nacional;

A Lei do Sistema Estatistico Nacional | Principios Fundamentais

{_ Autoridade estatistica

Obrigatoriedade e gratuitidade de fornecimento de informagcao as autoridades
estatisticas para a producao de estatisticas oficiais.

A informacdo fornecida as autoridades estatisticas apenas pode ser usada para fins
estatisticos.

As autoridades estatisticas devem procurar ndo sobrecarregar os respondentes com
a realizacao dos seus inquéritos, recorrendo o mais possivel a apropriacao de dados
administrativos para fins estatisticos.

{_» Independéncia técnica

As estatisticas oficiais sdo produzidas com independéncia técnica, sem prejuizo do
cumprimento das normas emanadas do Sistema Estatistico Nacional (SEN) e do
Sistema Estatistico Europeu (SEE).



{_» Segredo estatistico

O segredo estatistico visa salvaguardar a privacidade dos cidaddos e das empresas
ou outras pessoas coletivas e garantir a confianga no SEN.

Todos os dados individuais sdo de natureza confidencial, constituindo segredo
profissional para todos os que deles tomem conhecimento.

A violagdao do segredo estatistico constitui contraordenagdao muito grave, punivel
nos termos da Lei.

{_» Qualidade

As estatisticas oficiais devem respeitar os padrdes nacionais e internacionais de
qualidade estatistica.

{_ Acessibilidade estatistica

As autoridades estatisticas devem tornar disponiveis e divulgar os resultados da sua
atividade, sem prejuizo do respeito pelo segredo estatistico.

As estatisticas oficiais sdo um bem pulblico, devendo o seu acesso ser
tendencialmente gratuito.

A disponibilizagao das estatisticas oficiais deve ser efetuada de forma integrada,
objetiva, oportuna e pontual, acompanhada da respetiva metainformacao.

{_» Cooperagdo entre Autoridades Estatisticas

As autoridades estatisticas devem desenvolver formas de cooperagao para o cabal
desempenho das suas atribui¢des no seio do SEN.



QUADRO JURIDICO EUROPEU |

No quadro juridico europeu, a atividade estatistica da DGRM rege-se pela legislacdo a
saber:

Regulamento (CE) N° 223/2009 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de Margo,
relativo as Estatisticas Europeias, que instituiu o enquadramento legal do Sistema
Estatistico Europeu e regula o desenvolvimento, produ¢do e divulgag¢Go das Estatisticas
Europeias, ao abrigo do qual as autoridades estatisticas regem igualmente a sua atividade;

Regulamentos Europeus especificos de natureza sectorial e transversal;

Cdodigo de Conduta para as Estatisticas Europeias (CCEE), versdo de 2011, adotada pelo
Comité do Sistema Estatistico Europeu, instrumento autorregulador, tendo como objetivos
fundamentais:

- melhorar a confianca nas autoridades estatisticas europeias, reforcando a sua
independéncia, integridade e responsabilidade;

- robustecer a qualidade das estatisticas que produzem.



Enquadramento Institucional

¢ 1 Independéncia Profissional

¢ 2 Mandato para Recolha de Dados
e 3 Adequacgao de Recursos

e 4 Compromisso com a Qualidade
¢ 5 Confidencialidade Estatistica

¢ 6 Imparcialidade e Objetividade

Processos Estatisticos

e 7 Metodologia Sdlida

¢ 8 Procedimentos Estatisticos Adequados

* 9 Carga nao Excessiva sobre Respondentes
e 10 Eficacia na Utilizacao dos Recursos

Producdo Estatistica

¢ 11 Relevancia
¢ 12 Precisdo e Fiabilidade

¢ 13 Oportunidade e Pontualidade
e 14 Coeréncia e Comparabilidade
e 15 Acessibilidade e Clareza

A DGRM cumpre o Cdédigo de Conduta para as Estatisticas Europeias, no qual se
enquadram os seus Valores.

No contexto do Sistema Estatistico Europeu, e relacionado com o seu funcionamento, em
2007, foi criado pelo Parlamento Europeu e pelo Conselho o “European Statistical
Governance Advisory Body — ESGAB” que, em alinhamento com o Cddigo de Conduta para
as Estatisticas Europeias, contribuiu para garantir a producao de estatisticas de qualidade
aos niveis nacional e europeu. Na mesma altura, foi também criado o “European Statistical
Advisory Committee — ESAC”, que assegura a relevancia das estatisticas europeias e a
manutencdo de um didlogo que possibilite a satisfacdo das necessidades dos utilizadores.



MISSAO DA DGRM |

Em conformidade com o Decreto-Lei n.2 49-A/2012, de 29 de fevereiro, posteriormente
alterado pelo Decreto-Lei n.2 237/2012, de 31 de outubro, a Dire¢do-Geral de Recursos
Naturais, Seguranca e Servigos Maritimos (DGRM), servigo central do Ministério da
Agricultura e do Mar (MAM), tem por missao a:

A DGRM prossegue diversas atribuicoes, destacando-se para esta “Carta de Qualidade” a
gestdo do sistema de informacdo de pescas, incluindo-se a relacionada com a frota pesca
nacional, aquicultura, industria transformadora, e salicultura, bem como a gestdao do
sistema estatistico pesqueiro no quadro do sistema estatistico nacional e a ligagao aos
6rgaos nacionais e internacionais competentes no dominio da pesca.

Tem, ainda, por Missao produzir e divulgar de forma eficaz, eficiente e isenta, informacao
estatistica oficial de qualidade, relevante para toda a Sociedade.

A Missao da DGRM é de grande exigéncia, estando a sua atividade sujeita a permanente
evolugao e escrutinio publico.

Para se manter relevante, a informagcdo estatistica deve acompanhar as constantes
mudancas a que a Sociedade esta sujeita, identificando novas necessidades e fazendo
opc¢oes cujo impacto, a cada momento, importa medir.

As operacgOes estatisticas sdo realizadas de acordo com metodologias técnico-cientificas e
padroes internacionalmente estabelecidos, garantes da sua qualidade. Os seus resultados,
as estatisticas, devem ser disponibilizados em simultaneo a toda a Sociedade.



POLITICA DA QUALIDADE |

O objetivo nuclear da DGRM consiste na implementacdao e manutencao de um Sistema de
Gestao da Qualidade, baseado em norma internacional reconhecida, que dando
cumprimento as disposi¢des legais, regulamentares e convencionais a que esta obrigada,
visa a melhoria continua dos processos, de modo a garantir que os servigcos prestados
correspondem a essas obrigacdes, as necessidades dos utentes dos servicos e a protecao
do cidaddao no ambito das matérias da competéncia da Organizagao.

A Qualidade é um compromisso da DGRM no sentido de projetar uma imagem de
profissionalismo, integridade e melhoria continua desta Direcao-Geral.

Tendo em vista a melhoria continua da Qualidade, foram estabelecidas as seguintes
orientacgoes:

=  Desenvolver um Sistema de Gestdao, que permita alcancar a Qualidade dos
servicos, especialmente ao nivel da planificacdo e racionalizacgdo dos meios
técnicos e humanos;

= Satisfazer as necessidades dos utentes;

=  Desenvolver o Sistema da Qualidade com enfoque no servico prestado aos utentes
dos servicos;

= QObservar os requisitos aplicaveis, nomeadamente a legislacdo, convencbes e
regulamentacgdo respeitantes a seguranca e protecao de pessoas, bens e recursos e
preservag¢ao do meio ambiente;

=  Fixar metas e criar condi¢cdes adequadas ao desempenho das fungbes de cada
colaborador e manter todos os colaboradores informados dos resultados
alcancados;

= Avaliar regularmente o nivel de satisfacdo relativamente a Qualidade dos servicos
prestados, nomeadamente através de inquéritos, por forma a determinar as
oportunidades de melhoria;

= Eliminar falhas que dificultem a otimizacdo do desempenho;

=  Estruturar um plano de formacdo de acordo com as metas e estratégias da
Direcdo-Geral;

= Motivar os colaboradores, estimulando a participacdo, criatividade e
consciencializagdo da importancia do contributo individual para o desempenho da
Organizacdao na melhoria dos processos.




VALORES DA DGRM |

A DGRM rege-se por critérios de legalidade, responsabilidade, transparéncia, equidade e
qualidade no desempenho da sua Missao.

A atividade estatistica e de todos os que neles desenvolvem a sua atividade profissional,
em linha com a Lei do Sistema Estatistico Nacional e com o Cédigo de Conduta para as
Estatisticas Europeias, pautam-se pelos seguintes Valores:

= Profissionalismo, ética e respeito pela confidencialidade;

= Independéncia técnica, objetividade e imparcialidade;

=  Compromisso para com a qualidade;

= QOrientagao para as necessidades atuais e capacidade de antecipagao
das necessidades futuras dos clientes;

= Eficdcia e eficiéncia na acdo;

= Respeito pelos prestadores de informacgdo primaria;

= Criatividade e inovagdao em termos de processos, produtos e servicos;

= Motivacdo elevada e aposta na aquisicdo de novas competéncias.




OS NOSSOS COMPROMISSOS ... |

Na relacéo com os Prestadores de Informacéo/Respondentes

A DGRM reitera a importancia fundamental dos prestadores de informagdo/respondentes
— cidadaos e instituicdes, privadas e publicas — para a producdo de estatisticas oficiais.

A confidencialidade da informacdo que recolhe junto dos prestadores de
informacgdo/respondentes constitui um principio fundamental no exercicio da sua
atividade, consubstanciado no compromisso publico, assumido na Carta da
Confidencialidade para protecdao — em todas as fases do processo estatistico — dos dados
individuais recolhidos para fins estatisticos, na qual sdo explicitadas as regras para a
salvaguarda do segredo estatistico, relativo a todos os dados recolhidos para a producao
de estatisticas oficiais através de inquéritos, recenseamentos ou outras operagdes ou
apropriados em fontes administrativas. (http:/www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=polic-dif-
n&INST=90110304&ine smenu.boui=13710675&ine smenu.selected=52400957& xportalnocache=y)

Tendo em vista minimizar o esfor¢o exigido aos prestadores de informacdo/respondentes a
DGRM recorre, sempre que possivel, a solugdes avancadas de recolha de informagao —
telefénica, eletronica, transmissao automatica de dados.

Por outro lado, procura reduzir a carga estatistica sobre os prestadores de
informacgdo/respondentes, recorrendo também ao uso de dados administrativos para fins
estatisticos, sempre que possivel.

A DGRM compromete-se a:

=  Proceder a recolha de informag¢do junto dos respondentes, apenas quando essa
informacdo seja indispensdvel para a producdo das estatisticas oficiais;

= Zelar pela contencdo da carga global sobre os prestadores de
informacgdo/respondentes, gerada pelos inquéritos, designadamente através de
uma andlise integrada de todas as operagcbes e das opinides, reclamagdes e
sugestoes por eles apresentadas;

=  Garantir a confidencialidade dos dados individuais, recolhidos junto de pessoas
singulares, coletivas e entidades equiparadas (diretamente através dos inquéritos


http://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=polic-dif-n&INST=90110304&ine_smenu.boui=13710675&ine_smenu.selected=52400957&_xportalnocache=y
http://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=polic-dif-n&INST=90110304&ine_smenu.boui=13710675&ine_smenu.selected=52400957&_xportalnocache=y

estatisticos ou a partir de fontes administrativas), salvaguardando-os de utilizagdo
ndo estatistica ou de divulgagdo ndo autorizada;

Apoiar os prestadores de informacdo, proporcionando-lhes todos os
esclarecimentos no preenchimento dos questiondrios que lhes sdo dirigidos, através
dos contactos telefonicos ou por correio eletronico;

Continuar a disponibilizar modos alternativos de resposta, de modo a que os
prestadores de informagdo/respondentes possam escolher os que melhor se
adaptem as suas caracteristicas;

Sensibilizar os prestadores de informagéo/respondentes para a indispensabilidade
da sua resposta na produgdo das estatisticas oficiais nacionais;

Promover, junto dos prestadores de informagdo/respondentes, uma cultura de rigor
na resposta aos seus inquéritos;

Sensibilizar os detentores de dados administrativos, para a sua potencial
importdncia, para a produgdo das estatisticas oficiais, ao possibilitar a redugdo dos
seus custos e da carga sobre os prestadores de informagdo/respondentes;

Alargar o retorno de informa¢do estatistica aos prestadores de
informagdo/respondentes, de modo a que melhor compreendam os resultados e as
consequéncias da sua colabora¢do com a DGRM.



’ Na relacdo com os Utilizadores

A orientagdo para a satisfacdo das necessidades atuais (e prospetivas) dos
utilizadores constitui um dos Valores da DGRM, pelo que desenvolve agdes visando:

)] a identificacdo dessas necessidades;
ii) a sua integracdo no Plano de Atividades;

iii) a disponibilizacdo de produtos e servigos, no quadro dos Principios do
Cddigo de Conduta para as Estatisticas Europeias.

6 A DGRM compromete-se a:

Produzir informag¢do estatistica baseada em dados fidveis e assentes em
metodologias sdlidas, reconhecidas nacional e internacionalmente;

Melhorar as funcionalidades de acesso a informagdo estatistica através do Portal da
DGRM e alargar continuamente a informagdo estatistica nele disponivel;

Assegurar a atualidade da informagdo estatistica difundida, reduzindo ao minimo
tecnicamente possivel o hiato de tempo entre o momento de referéncia dos dados
recolhidos e o da divulgagdo das respetivas estatisticas;

Divulgar informacgdo estatistica oficial coerente e compardvel em termos espaciais e
temporais, com base em conceitos e nomenclaturas comuns;

Assegurar o acesso a informagdo estatistica oficial sob a forma de microdados
anonimizados, a entidades devidamente credenciadas (investigadores,
organizagoes, instituicées ou departamentos de investigacdo cientifica), no dmbito
de projetos cientificos concretos.



Na revisdo de dados estatisticos divulgados

A qualidade da informagdo estatistica contempla varias vertentes, entre as quais se
salientam a precisdo e a atualidade. Ambas sdo fundamentais para que a informacgao
estatistica seja relevante para os utilizadores.

A necessidade de proceder a revisGes reflete, muitas vezes, o compromisso, nem sempre
facil, que se estabelece entre, por um lado, divulgar informacdo estatistica o mais
atualizada possivel e, por outro, garantir padrdes elevados de precisdo e rigor.

A introducdo de melhorias metodoldgicas, a atualizacdo de convencdes estatisticas, a
introducao de informacao de base mais atualizada, a introducdo de informagado adicional, a
detecdo de erros fortuitos associados a incorrecées na utilizacdo de fontes de informacao
ou no tratamento de dados, podem dar origem a revisdo de resultados ja divulgados.

As revisGes sdo, assim, um procedimento natural inerente ao préprio processo de
producgao e divulgacdo de estatisticas.

Nestes termos, a DGRM adoptou a Politica de RevisGes do INE, que define as linhas
orientadoras e os principios que devem estar subjacentes a revisdao de resultados ja
divulgados. Nela sdo enunciados os fatores determinantes para a realizacdo de uma
revisdao, os tipos de revisdes, as dimensdes que devem presidir a analise de uma revisao e
os principios gerais e operacionais que Ihes estao associados.

A DGRM compromete-se a:

=  Minimizar as situacées de erro na informagdo disponibilizada;

= Publicar os dados revistos no mais curto espaco de tempo, fazendo-os acompanhar
de informacgdo explicativa sobre os motivos e os critérios que presidem as revisoes
efetuadas;

= Internalizar as revisoes efetuadas nos processos de compilagdo estatistica;

= Auscultar regularmente os utilizadores relativamente a prdtica de revisoes,
enquanto parte integrante da avaliacéGo da qualidade das estatisticas.



Na difusdo de informacdo estatistica

A informagdo estatistica é um bem essencial nas sociedades atuais, constituindo um
instrumento indispensavel para apoio aos mais relevantes processos de decisdao, tanto na
esfera publica como na privada e para a realizagdo de analises e estudos de investigac¢do.

A informagdo estatistica interessa, assim, a entidades publicas e privadas, a agentes
politicos, a agentes econdmicos, a analistas e a comunidade académica, proporcionando
também, a toda a populagao, uma vivéncia mais consciente da sua cidadania.

E através da difusdo, que constitui fase fundamental da atividade estatistica, que se
concretiza e torna visivel o cumprimento cabal da Missdo das autoridades estatisticas.

Na Politica de Difusdo constam os principios fundamentais a que obedece a difusdo das
estatisticas oficiais, produzidas diretamente ou indiretamente sob sua responsabilidade,
tendo como referéncia os principios fundamentais do Sistema Estatistico Nacional e do
Cddigo de Conduta para as Estatisticas Europeias aplicdveis: independéncia técnica,
segredo estatistico, imparcialidade e acessibilidade.

O portal da DGRM (www.dgrm.mam.gov.pt) é o principal meio de difusdo de informacao

estatistica, sendo nele divulgadas as estatisticas oficiais. Este portal é dinamico, sendo
sistematicamente alargado em termos de conteudos e de funcionalidades, de acordo com
requisitos e orientagdes nacionais e internacionais.

A DGRM compromete-se a:

= Disponibilizar gratuitamente toda a informacgdo constante do seu portal;

= Disponibilizar a informagdo estatistica oficial de forma objetiva, oportuna e pontual,
acompanhada da respetiva metainformacgdo estatistica e, eventualmente, de outra
informacgdo que facilite a sua interpretacdo;

= Disponibilizar a informag¢do estatistica oficial em calenddrio pré-anunciado com
base em critérios exclusivamente técnicos requlamentares e tendo em considera¢do
o compromisso qualidade/atualidade;

= Publicitar, com a maior antecedéncia possivel, as alteracbes ao calenddrio de
difusdo e a sua justificacdo, mantendo acessivel o calenddrio inicial;

= Publicitar, justificar e explicar as revisdes de informag¢do anteriormente divulgada,
bem como divulgar os valores revistos no portal e nas publicacbes editadas em
papel ou outro suporte;


http://www.dgrm.mam.gov.pt/

=  Proporcionar formas de acesso a informacgdo estatistica oficial, quando possivel, de
acordo com as conveniéncias e necessidades dos utilizadores;

= Disponibilizar gratuitamente outra informacGo ndo divulgada no Portal de
Estatisticas Oficiais, que ndo exija apuramentos especificos;

= Dispor de tarifdrio para disponibilizacdo de informac¢do que exija apuramentos
especificos.

Na disponibilizacdo de publicacoes

A constante moderniza¢do das tecnologias de informac¢do e comunicacdo, a intensificacao
e generalizagdo da sua utilizagdo, a celeridade da vida atual e a racionalizagao de custos
justificam a reducdo progressiva das publicacGes editadas em papel e o recurso crescente a
sua edicdo eletrdnica no Portal de Estatisticas Oficiais.

Todas as publicacdes da DGRM e INE/DGRM estdo disponiveis gratuitamente no portal da
DGRM, independentemente da sua edicdo em papel.

Na resposta a pedidos de informacdo estatistica

As solicitagGes dos seus clientes/utilizadores sdo satisfeitas pela Divisdo de Programas e
Estatistica.

A maior ou menor celeridade na resposta depende da natureza/extensdo dos pedidos de
informacao formulados.

A DGRM compromete-se a:

=  Responder a pedidos de informagdo gratuita, em regra, num prazo que ndo
ultrapasse 2 dias uteis apds a rece¢do do pedido;

= Comunicar, no caso de informag¢do ndo gratuita, e em regra, num prazo que ndo
ultrapasse os 5 dias uteis, o respetivo orcamento, bem como o numero de dias
necessarios para a satisfacdo do pedido apds a aceitagdo do orcamento;



= Informar o cliente, em tempo util, nas situagbes excecionais em que ndo seja
possivel cumprir o prazo estabelecido, comunicando simultaneamente a nova data
de envio da informacgdo.

No acolhimento e atendimento do publico

Em todas as circunstancias e enquanto executor de servi¢o publico, a DGRM proporciona
um atendimento profissional, eficiente, imparcial e personalizado a todas/os as/os que se
Ihe dirigem, sejam prestadores de informacdo/respondentes, clientes/utilizadores ou
outros interessados.

A DGRM compromete-se a:

= Dispor nas instalagdes sinalética necessdria para orienta¢do dos visitantes;

= Afixar, em local visivel, o hordrio de atendimento, bem como o organograma com
as Unidades Orgdnicas e respetivos dirigentes;

=  Manter dreas adequadas para recegdo, acolhimento e atendimento de visitantes;

= Fazer identificar todos os colaboradores da DGRM que procedam a atendimento
do publico, pessoal ou telefonicamente;

=  Acolher e atender com profissionalismo todas as pessoas que se lhe dirijam
pessoalmente;

= Direcionar imediatamente as solicitagées recebidas por via telefonica para a
Unidade Orgdnica adequada a sua satisfagdo.



Na gestdo das Sugestoes e Reclamacoes

Como instrumento relevante para o aperfeicoamento do seu desempenho, a DGRM dispde
de um programa da avaliagdo da satisfagdo de utentes, voltado para o
respondente/prestador de informacgdo, para o cliente/utilizador de informacdo estatistica,
e para qualquer cidaddo que se Ihe dirija.

A andlise e avaliacio das sugestdes e reclamacdes recebidas é atribuida a maior
importancia, porque permite aferir a qualidade dos produtos disponibilizados e dos
servicos prestados para estudar e adotar as medidas adequadas para superar lacunas e
imperfeicées identificadas. O didlogo permanente com a Sociedade permite que a
atividade da DGRM atinja (e mantenha) patamares elevados de qualidade, ao servico da
Sociedade em geral.

A DGRM compromete-se a:

= Disponibilizar, no portal da DGRM, um espaco de didlogo direto com
respondentes/prestadores de informacgdo, clientes/utilizadores de informagdo
estatistica e quaisquer outros cidaddos;

=  Manter o livro de reclamagdes na recegdo das suas instalagoes;

= Responder, em regra no prazo mdximo de 5 dias Uteis apds a sua receg¢do, a todas
as sugestoes ou reclamacées que lhe sejam dirigidas, independentemente da via
por que forem formalizadas, desde que o autor se identifique adequadamente;

= Tratar devidamente todas as sugestoes e reclamagoes recebidas;

= Fstudar e adotar as medidas adequadas para dar sequéncia as sugestoes e
reclamacgodes consideradas pertinentes.



Na avaliacdo do nivel de Satisfacédo relativamente a atividade da DGRM

A avaliagdo do nivel de satisfagdo relativamente a atividade da DGRM constitui um
instrumento de particular relevancia para a sua gestdo. Essa avaliagao efetuada junto dos
respondentes/prestadores de informacgdo, clientes/utilizadores e outros cidadaos
interessados, deve ser realizada regularmente sob a forma de inquéritos, através dos quais
também se recolhem os comentdrios, sugestdes e necessidades de informacdo. Face aos
resultados dessa avaliacdo, sdo delineadas acdes adequadas que permitam alcangar um
nivel cada vez mais elevado na qualidade dos produtos e servigos prestados.

A DGRM compromete-se a:

= Realizar inquéritos a satisfacdo dos utilizadores relativamente aos produtos e
servigos prestados;

= Realizar inquéritos ocasionais a satisfacdo de grupos especificos de utilizadores;

= Realizar outras agdes de avaliagcdo da satisfacdo dos seus utilizadores, sempre que
se justifique;

=  Adotar as medidas de gestdo adequadas aos resultados da avaliagdo da satisfacdo.
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