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PROCEDIMENTO DE GESTÃO DE RECLAMAÇÕES 
 
OBJECTIVO: Definir regras e atribuir responsabilidades na actividade de gestão de reclamações da 

HighScore, Lda.. 
 
CAMPO DE APLICAÇÃO: Actividade Formativa da HighScore, Lda. 
 
RESPONSABILIDADES: 
 

ACTIVIDADES RESPONSABILIDADES 
Registo de reclamações Administrativa da Highscore, Lda. (Catarina Rainha) 
Análise e tratamento das 
reclamações 

Resp. Formação + Coordenadora Pedagógica + Delegado curso 

Respostas às reclamações  Coordenadora Pedagógica 
 
 
DESCRIÇÃO DO PROCEDIMENTO: 
 
Reclamação: Toda e qualquer insatisfação que seja transmitida directamente de um 
formando, formador ou cliente 
 
 
 

  
 
  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Reclamação 
efectuada 

Análise da 
Reclamação 

Resposta à 
Reclamação 

A Administrativa da Highscore que 
recebeu uma reclamação, regista-a 
imediatamente no ficheiro “Ocorrências / 
Reclamações “. 
 
 Cabe à Coordenadora pedagógica 
diariamente verificar a existência de 
reclamações e imediatamente comunicá-
las ao Responsável da Formação.  
 
Aquando do conhecimento por parte do 
Resp. da Formação, a equipa constituída 
por este último, pela Coordenadora 
pedagógica e pelo delegado do curso a 
que respeita a reclamação, reúne e 
analisa a situação, no sentido de 
apresentar uma solução no prazo máximo 
de 1 semana. O Primeiro passo é 
proceder, logo que possível à 
determinação da causa dessa mesma 
reclamação, para se poder tratar o 
problema de raiz. 
A solução da situação é apresentada pela 
Coordenadora Pedagógica, a quem 
reclamou e aguarda-se o feedback da 
mesma. 
 
 
A Reclamação considera-se encerrada perante 
quem reclamou quando há indicação deste, da 
sua satisfação relativamente à resolução do 
problema que esteve na origem da reclamação. 
Quando não existe satisfação com a solução 
inicia-se uma nova análise com vista a 
encontrar uma nova solução 

Nova Análise da 
Reclamação 

Feedback de quem 
reclama 

Positivo Negativo 

Reclamação  
Encerrada 


