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Gestdo das Reclamagoes

A Associagdo de Amigos da Crianga e da Familia Chdao dos Meninos possui um Sistema de
Gestdo das Reclamagdes referente a sua atividade formativa, o qual é publicitado na entrada
das instalagdes da ACM (em local visivel), bem como na ficha de inscricdo do formando e,

ainda, nos materiais entregues ao formando no inicio de cada formagao.

De forma complementar, cada formando é, ainda, informado oralmente, aquando do inicio das

acoes de formacao, da existéncia do referido sistema, bem como da sua descricao.

O Sistema de Gestao das Reclamacgdes da ACM assenta no seguinte conceito de reclamacdo —
gualquer manifestacdo de insatisfacdo, desde que devidamente identificada, com origem em
qualquer das partes interessadas nos servicos formativos da ACM — e baseia-se numa dupla

perspectiva:

v' Descentralizacdo nas formas de apresentacdo das reclamacdes, com diversas

possibilidades colocadas ao dispor do formando;

v' Centralizacdo na forma de tratamento, resolu¢do das reclamacdes e comunicacdo das

decisGes decorrentes do processo em questao.

Em matéria de formas de apresentacdo das reclamacdes os formandos poderdo, em situagao

de ndo cumprimento por parte da ACM do estabelecido no contrato de formagdo, ou por

outro motivo, apresentar a sua reclamagdo nos seguintes moldes:

v" No decorrer de cada unidade formativa (médulo de formac3o ou curso), poderd fazé-

lo junto do formador ou de um elemento da equipa técnica;

v No final da respetiva unidade formativa, poderd fazé-lo através de registo no

guestionario de satisfagao;

v' Apds a acdo formativa, poderad fazé-lo através de telefone (266730560), por e-mail
(geral@chaodosmeninos.pt), por carta dirigida a Coordenadora Pedagdgica da

formacdo, ou na sede da ACM.

Tanto no final como apds a acdo formativa, a reclamacdo deverd ser formalizada por escrito,
justificando as razdes do descontentamento (ver Boletim de Reclamagdo). O formando terd um
prazo maximo de 30 dias, apds a ocorréncia do facto que motivou a queixa/reclamacéo, para

submeter a mesma.
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Independentemente das formas de apresentagdo das reclamagbes, as mesmas sdo
sistematizadas e controladas por uma unica pessoa — a Coordenadora Pedagdgica da

formacgao, pessoa responsavel pelo tratamento e resolugdo das mesmas.

O tratamento das reclamacbes é, assim, efectuado pela Coordenadora Pedagdgica da

formacdo de acordo com os procedimentos internos. A resposta ao formando/cliente da

formacdo é dada, nos seguintes moldes e horizontes temporais:

v' Confirmac3o ao reclamante, por escrito e num prazo maximo de 48h apds a rececdo
da reclamacao;

v" Emiss3o de resposta escrita ao reclamante, em impresso proprio, no prazo maximo de
10 dias uteis, contados da data de recep¢do da reclamacdo. Esta resposta podera ser
de:

o Nao aceitagdo da reclamagdo, devendo ser dado a conhecer ao reclamante a
razao pela qual a reclamacdo nao foi aceite.

o Aceitacdo da reclamacdo, devendo ser dado a conhecer ao reclamante
informacdo sobre a andlise efetuada e as a¢Oes que a ACM vai desencadear,

dando origem a acdes corretivas e preventivas.

No caso de as reclamagdes serem de demorada resolu¢do (superior a 10 dias Uteis), é feita
uma comunicacdo por escrito ao reclamante, dando indicacdo de que o assunto estd a ser

tratado e fazendo o ponto de situagao.

A resolucdo encontrada é levada ao conhecimento da Dire¢do, que aprova ou ndo. Uma vez
aprovada a resposta, fica ao critério do mesmo decidir a que nivel é assinada a comunicacdo a

enviar ao reclamante.

A resposta dada ao reclamante devera, ainda, ser comunicada a outras partes eventualmente
interessadas na mesma, de forma a que este Sistema de Gestdo de Reclamacgbes constitua

mais um input para o processo de melhoria continua da actividade formativa da ACM.

Em matéria de acompanhamento e controlo do Sistema de Gestdo de Reclamacdes, prevé-se a

monitorizagdo da seguinte bateria de indicadores de anadlise:

v" N2 reclamagdes por més
v" N2 reclamagdes por curso

v" N2 reclamacgdes por drea de formac3o visada
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v" N2 reclamagdes por grau de gravidade

Relacdo reclamacdo e responsavel
N2 reclamacgdes solucionadas no quadro do limite temporal previsto

N2 de ac¢des preventivas decorrentes de reclamacgdes

X X X

N2 de ac¢des corretivas decorrentes de reclamagdes

No que diz respeito a divulgacdo do sistema, a ACM adota duas abordagens:

= Divulgacdo externa

A ACM disponibiliza no seu website a descricao do Sistema de Gestao de Reclamagdes.
No caso de reclamacgdes sobre clientes, a ACM deve determinar, em conjunto com o
cliente e o reclamante, se o objecto da reclamacao e a sua resolugao deve ser tornado

publico, e em que extensdo.

= Divulgacdo Interna

Em caso de reclamacdo procedente, compete a Coordenadora Geral da ACM
sensibilizar os colaboradores. A Coordenadora Pedagégica da formacdo informa
periodicamente (trimestralmente) a Coordenadora Geral da ACM do tratamento das

reclamagOes existentes, apresentando o registo completo deste processo.
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Esquema do Processo de Gestao de Reclamacgoes
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Boletim de Reclamacao

Identificagao

Formando:

Contactos:

Formador:

Acao:

Reclamacgao

Incidéncia:

Data: __ / /20 __

Descri¢do da reclamagao:

Area da formagdo visada

Horarios

Duragao

Materiais Pedagdgicos

Condigdes Fisicas

Contelidos

Formador

Outro:

Assinatura: Data: ___ / /20 __
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Boletim de Tratamento e Resolucdao de Reclamacgao

Identificagdo do reclamante e da reclamacgdo

Formando:

Contactos:

Formador:

Acao:

Descri¢cdo da Reclamacao

Categoriza¢ao da Gravidade da Reclamagao

Pouco grave

Pouco impacto no desenvolvimento da formagao .......ccceceevcvevenecceenenn @)

PRIMEIFG VEZ oottt ettt ss s ss s sba s e e e st e sas s sae O
Grave

Impacto no desenvolvimento de formagao .......cccceeiveveececceciesenceseiennns @)

REINCIAENTE (22 VEZ) wviveeeeeeeeeeteeeevecs e ees et es et ess st e e ers st enns @)

Possibilidade de mais do que 2 pessoas afectadas .......cccccceveeevrnennen @)

Muito grave

Elevado impacto no desenvolvimento da formagao .......cccceveeeecenevennne, O
Reincidéncia (Mais dO QUE 2 VEZES) ......vuveeereeeeeeeeeeeeeeeeesee e seessesesiesesns @)
Elevado niumero de reclamagdes associado .......cccceveveveeecierineeneeceereeesnnn @)
Exige intervencao da coordenagao .......cccceceeeeeieineeneeecese st O

Resolugao da reclamagao
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Dataderesolugdo:  / /20

Descricdo da solucao:

Assinatura do responsavel pelo tratamento da reclamacgao:

Data: __ / /20 __
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