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ANEXO 1

PROCEDIMENTO DE GESTAO DE RECLAMACOES

OBJECTIVO: Definir regras e atribuir responsabilidades na actividade de gestdo de reclamacbes da

HighScore, Lda..

CAMPO DE APLICACAO: Actividade Formativa da HighScore, Lda.

RESPONSABILIDADES:

reclamacoes

ACTIVIDADES RESPONSABILIDADES
Registo de reclamacbes Administrativa da Highscore, Lda. (Catarina Rainha)
Analise e tratamento das Resp. Formagéo + Coordenadora Pedagdgica + Delegado curso

Respostas as reclamagfes | Coordenadora Pedagoégica

DESCRICAO DO PROCEDIMENTO:

Reclamacdo: Toda e qualquer insatisfacdo que seja transmitida directamente de um

formando, formador ou cliente
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A Administrativa da Highscore que
recebeu uma reclamacao, regista-a
imediatamente no ficheiro “Ocorréncias /
Reclamac0es “.

Cabe a Coordenadora pedagdgica
diariamente verificar a existéncia de
reclamacdes e imediatamente comunica-
las ao Responsavel da Formacao.

Aquando do conhecimento por parte do
Resp. da Formacéo, a equipa constituida
por este Ultimo, pela Coordenadora
pedagdgica e pelo delegado do curso a
“gue respeita a reclamagéo, relne e
analisa a situacdo, no sentido de
apresentar uma solu¢do no prazo maximo
de 1 semana. O Primeiro passo é
proceder, logo que possivel a
determinacéo da causa dessa mesma
reclamacdo, para se poder tratar o
problema de raiz.
A solugéo da situagdo é apresentada pela
Coordenadora Pedagogica, a quem
reclamou e aguarda-se o feedback da
mesma.

A Reclamacao considera-se encerrada perante
quem reclamou quando hé indicacdo deste, da
sua satisfacéo relativamente a resolu¢do do
problema que esteve na origem da reclamacgao.
Quando nao existe satisfagdo com a solu¢ao
inicia-se uma nova anélise com vista a
encontrar uma nova solugéo
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