Assuntos que sdo da:
responsabilidade da
;Administracao:

- Carreiras

- Horarios

- Paragens

- Pessoal

Anexo IV

Tratamento de Reclamacoes

Recepcéo da Reclamacéo (carta,
email, fax, livro de reclamagées,
telefone, presencialmente)
Resp: Qualquer colaborador

\i

1 - Envio as Relagdes Publicas

Resp: Qualquer colaborador

—

2-Da
Responsabilidade da
Administrac&o?

Sim

Envio de Carta ao utente

12 - Registo e Envio ao Director

Delegado
Resp: Relagdes Publicas

3 - Registo e Envio para o
Administrador Delegado

Resp: Relagdes Publicas

\i

4 - Informacdo ao Director Delegado
(para conhecimento)
Resp: Relagdes Publicas

Sim

5 - Andlise da Reclamagéo

Resp: Administrador Delegado

Carta / documento de
reclamacéo enviado ao
cuidado do Administrador
Delegado

l

6 - Administrador
resolve?

7 — Envio a Area Responséavel

Resp: Administrador Delegado

!

8 - Andlise e Elaboracgéo de
Proposta de Resposta a
Reclamagéo
Resp: Chefia da Area

\/

9 - Andlise e Decisdo da
Administracéo
Resp: Administrador Delegado

Y

10 - Registo e Preparacéo da
Resposta

\/

13 - Andlise da Reclamacéo

Resp: Director Delegado

14 — Director
resolve?

15 - Envio & Area Responsavel

Resp: Director Delegado

!

16 - Andlise e Elaboragéo de
Proposta de Resposta a
Reclamagéao
Resp: Chefia da Area

\J

Resp: Relagdes Publicas

Delegado (para conhecimento)

11- Informacéo ao Director

Resp: Relagdes Publicas

\
Resposta a Reclamacéo e

17 - Andlise e Deciséo do Director
Delegado
Resp: Director Delegado

\

18 - Registo e Preparagéo da
Resposta
Resp: Relagdes Publicas

envio do processo para arquivc]:
Resp: Relagdes Publicas




Descricao:
1 — As reclamacgdes podem ser recebidas por carta, email, fax, livro de reclamacdes, telefone ou
presencialmente, com registo no Livro de Reclamagdes ou no Imp 06-07 (Reclamagdes/Sugestdes),
sendo encaminhadas para as Relacbes Publicas. Ap6s a recepcdo da reclamacdo é enviada uma
comunicagdo tipo informando o reclamante que foi iniciado o tratamento da reclamacdo. As
reclamacdes dirigidas ao Administrador Delegado s&o-lhe entregues directamente e tratadas de acordo
com o descrito no ponto 5.

2 - As Relacbes Publicas analisam o teor da reclamacdo e dirigem-na ao Administrador Delegado ou
ao Director Delegado. Sdo tratadas pelo Administrador Delegado as reclamacdes referentes a

Carreiras, Horarios, Paragens e Pessoal.

3 e 4 — A reclamacdo é registada num ficheiro Excel (Imp 06-08) e enviada ao Administrador

Delegado. E enviada copia da reclamacio ao Director Delegado para que tenha conhecimento.

5, 6 e 7 — O Administrador Delegado analisa a reclamacdo e decide se trata do assunto pessoalmente

ou se remete para uma das Chefias de Divisao.

8 — A Chefia de Diviséo analisa a reclamacao, investiga a sua fundamentacao e elabora uma proposta
de resposta a reclamacdo, que remete ao Administrador Delegado. Se considerar adequado a Chefia de

Divisdo inicia uma acc¢do correctiva.

9 — O Administrador Delegado analisa a proposta de resposta e decide sobre a resposta a dar ao
reclamante, resultando na aprovacdo da mesma ou na sua reformulacdo. A decisdo é enviada as

Rela¢des Publicas para informacéo ao reclamante.

10 e 11 — As RelagGes Publicas registam, em ficheiro Excel a resposta a reclamacéo, preparam o seu
envio ao reclamante e enviam o processo para arquivo na Area respectiva. E enviada copia da resposta
a reclamacdo ao Director Delegado para conhecimento.

12 — A reclamacéo é registada num ficheiro Excel (Imp 06-08) e enviada ao Director Delegado.

13, 14 e 15 — O Director Delegado analisa a reclamacao e decide se trata do assunto pessoalmente ou

se remete para uma das Chefias de Divisao.



16 — A Chefia de Divisdo analisa a reclamagéo, investiga a sua fundamentacéo e elabora uma proposta
de resposta a reclamacdo, que remete ao Director Delegado. Se considerar adequado a Chefia de

Divisdo inicia uma acg¢éo correctiva.

17 — O Director Delegado analisa a proposta de resposta e decide sobre a resposta a dar ao reclamante,
resultando na aprovacdo da mesma ou na sua reformulacéo. A deciséo é enviada as Relac¢Bes Publicas

para informacéo ao reclamante.

18 — As Relagbes Publicas registam, em ficheiro Excel a resposta a reclamacéo, preparam o seu envio

ao reclamante e enviam o processo para arquivo na Area respectiva.



