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Analise e Tratamento de
Reclamacgoes

0. Introducao

A andlise e o tratamento das reclamagdes relativas ao servigo prestado pela CARRIS assumem uma
importancia cada vez maior. Por um lado, permitem o conhecimento de ocorréncias que, de outro
modo, nem sempre seria viavel, possibilitando a implementagdo de acg¢des correctivas e/ou
preventivas, tendo em vista a melhoria continua do servi¢o, no dmbito da qualidade da sua presta¢éo
e do desempenho ambiental da organizagdo. Por outro, constituem uma oportunidade de um
contacto personalizado com o cliente ou outras partes interessadas, permitindo o esclarecimento
pela CARRIS dos aspectos que motivaram a reclamagio.

Assim, é fundamental que a metodologia de apreciagdo e tratamento das reclamagdes esteja
devidamente definida e haja uma estreita ligagdo horizontal entre os Orgdos da CARRIS

envolvidos.

1. Objectivo

A presente norma visa:

o Definir uma metodologia de andlise e tratamento das reclamagdes relativas ao servigo
prestado pela CARRIS, designadamente no que se refere aos procedimentos a adoptar;

o Definir as competéncias dos diversos Orgéos envolvidos e prazos de resposta a cumprir.

2. Campo de Aplicacao

A presente norma aplica-se sempre que haja necessidade de tratar uma reclamacéo efectuada por um

cliente ou outra parte interessada.
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3. Referéncias Normativas

As referéncias normativas da presente norma sdo as seguintes:
NP EN ISO 9000:2005 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e vocabulério;

NP EN ISO 14001:2004 + Emenda 2006 — Sistemas de gestdo ambiental. Requisitos e linhas de
orientagdo para a sua utilizagdo;

NG 0001 — Documentos de Regulamentagéo Interna;

NG 0002 — Controlo da Documentagdo dos Sistemas de Gestdo da Qualidade, Seguranga e
Ambiente;

NG 0005 — Nao Conformidades, Ac¢des Correctivas e Acgdes Preventivas;

NG 0013:1999 — Ocorréncias de Exploragdo — Conceitos e Defini¢des.

4. Defini¢oes

Para efeitos da presente norma. consideram-se as seguintes defini¢des:

Acgdo Correctiva — acc¢do para eliminar a causa de uma ndo conformidade detectada ou de outra
situacdo indesejavel.

Acg¢do Preventiva — ac¢do para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade ou de outra
potencial situacdo indesejavel.

Correcgido — acgdo para eliminar uma ndo conformidade detectada.
Nao conformidade — nio satisfacdo de um requisito.

Parte interessada — pessoa ou grupo com interesse no desempenho do sucesso da organizagdo
(clientes, accionistas, colaboradores, fornecedores, outras entidades e sociedade em geral).

Reclamacdo — acto ou efeito de exigir o cumprimento de um servigo previamente estabelecido.
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Nota: Poderdo constituir objecto de reclamag@o, entre outros, os seguintes:

O

[m]

)

[m]

O

Incumprimento de horarios e / ou veiculos insuficientes;
Estado de condi¢do do veiculo ou instalagdes;
Informag&o insuficiente / desactualizada;

Tarifario e aplicagdo de multas;

Comportamento incorrecto do pessoal;

Ocorréncias em exploragdo com clientes ou outros que possam implicar reparo.

Requisito — necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou obrigatoria.

5. Procedimentos

5.1. Recepcio de reclamacdes

As reclamagdes podem ser recebidas através dos seguintes suportes:

[m]

O

Contacto presencial — contacto directo com o Provedor do Cliente;

Contacto via telefone — o receptor deve encaminhar a chamada para o Provedor do
Cliente;

Correspondéncia — através de carta ou fax; a recepgdo ¢ feita na Correspondéncia que
endossa a reclamagédo ao Provedor do Cliente.

Correio electronico (e-mail);

Livro de Reclamacgdes — disponiveis nas diversas instalagdes da Empresa.

As reclamagdes de qualquer parte interessada sdo enviadas pelos receptores para o Provedor do

Cliente.

No caso de a reclamagdo envolver acidentes ou incidentes, ou configure outra situagdo,
nomeadamente de contencioso, ¢ reencaminhada de imediato para a Direc¢do Financeira — area de
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sinistros ou para o Gabinete de Apoio Juridico e Contencioso que, respectivamente, promovem e
coordenam todo o processo de analise, acompanhamento e ligagdo com a parte interessada.

5.2. Analise e Tratamento de Reclamacgdes

5.2.1. Todas as reclamag¢des recebidas, independentemente do modo como foram formalizadas,
devem ser registadas, pelo Provedor do Cliente, na respectiva aplicag¢@o informatica.

5.2.2. No Provedor do Cliente ¢ elaborado o registo descritivo da reclamacdo e efectuada a
respectiva andlise.

5.2.3. Apobs breve andlise do seu contetido e caso seja considerada pertinente, o Provedor do
Cliente, consoante o tipo de reclamagio. envia-a aos Orgdos da CARRIS com capacidade e
competéncia para prestar os esclarecimentos necessarios e julgados suficientes. No caso da
reclamagdo ndo ser considerada pertinente procede ao arquivamento da mesma.

5.2.4. Os Orgdos intervenientes no processo procedem as averiguag¢des detalhadas focadas na
respectiva reclamag@o e ao apuramento de eventuais responsabilidades.

5.2.5. Apos as averiguagdes, estes Orgos ddo conhecimento do resultado das mesmas ao Provedor
do Cliente através do impresso de Registo de Averiguagdes (Anexo II), que prepara e envia a
resposta formal da CARRIS a parte interessada, preferencialmente,no prazo maximo de 8 dias uteis.

5.2.6. A analise das situagdes objecto de reclamagdo compete aos nela implicados, a quem cabera
definir ou propor as ac¢des correctivas ou preventivas consideras adequadas.

5.3. Resposta a parte interessada

O Provedor do Cliente ¢ responsavel pela resposta dada a parte interessada que efectuou a
reclamagdo, utilizando o mesmo tipo de suporte que foi usado na recepgdo da reclamacio.

Exceptua-se o caso de a reclamagéo ter sido recebida via telefone, sendo a resposta feita por carta,
fax ou e-mail.

No caso de reclamagdes reencaminhadas para a Direcgdo Financeira — area de sinistros ou para o
Gabinete de Apoio Juridico e Contencioso, € o respectivo 6rgdo que procede ao seu registo, prepara
e envia resposta a parte interessada reclamante.
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5.4. Relatorio mensal

O tratamento das reclamagdes recebidas ¢ feito pelo Provedor do Cliente e devera reflectir a eficacia
de comunicagdo com a parte interessada relativamente ao servigo prestado, a receptividade de
sugestdes ou criticas por parte da parte interessada, bem como a necessidade de monitoriza¢do do
processo mantendo registos actualizados sobre o mesmo.

Os dados gerados como resultado dessa monitorizagdo sdo tratados mensalmente e permitem
analisar a sua evolugdo e comparar com periodos homologos anteriores, sendo divulgados junto das
areas intervenientes no processo de produgdo do servigo ou outras areas que sejam consideradas

como potenciais indutoras de melhoria da qualidade da prestagdo do servigo e do desempenho
ambiental da organizagdo.

Os relatérios mensais devem conter, entre outras, as seguintes informag¢des, devidamente
segmentadas por motivos ou causas:

o Reclamagdes relativas ao servigo;
0 Queixas de pessoal;
o Pedidos e sugestdes;
o Elogios ao pessoal ou ao servico.

Para além destas informagdes, deve ser registada a quantidade, tipo de reclamagdes recebidas bem
como a quantidade de reclamagdes respondidas e respectivo prazo de resposta.

6. Disposicoes Finais e Transitorias

Esta norma revoga e substitui a NG 0008, 2* Edi¢do, de 2005-10-27, e todas as disposi¢Oes
contrarias em vigor.

Esta norma integra o Processo de Comunicag¢fo. Vendas e Apoio ao Cliente.

7. Anexos

Anexo [ — Fluxograma da Actividade de Andlise e Tratamento de Reclamagdes.
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Anexo II - Registo de Averiguagdes.
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Anexo I — Fluxograma da Actividade de Anilise e Tratamento de Reclamacgdes

ENTRADAS TAREFAS SAIDAS

TAbertura do processo ¢ registo de entrada da
- da parte (via reclamagao do dliente

carta, fax, telefone, e-mail e livro de - Recepgao da reclamagao do cliente - para os

reclamagdes)

servigos. de reclamagdes referentes a sinistros
ou a matéria de i

!

- Elaborag3o do registo descritivo da reclamagao.

!

- da
- Regi R !
Registo descritivo da reclamagao . Anlise da feclamacdo pelo Provedor identficagao do reclamants
- enderego do reclamante.
- fundamentagao da reclamagao

- Reclamagdo do cliente

- Registo descritivo da reclamagdo.

- Reclamagao nao considerada
- Registo do(s) motivo(s) de ndo consideragao da

- Reclamagédo

considerada ? reclamagao
- Arquivo da reclamagio.
-Dados suficientes
para a averiguagao ?
* Nao
- Dados a solicitar a0 - Solicitar ao reclamante os dados - Contacto com o reclamante, salicitando os dados
complementares em falta
da
- dentificagao do reclamante
- enderego do reclamante, - Pedido de averiguagao e de informagZo aos
- fundamentagao da reclamagao - Fomulagao da averiguagio servigos.
-Dados complementares fornecidos pelo
reclamante
- Reclamagao A o da pelos - Informagéo dos servigos.
- Pedido de averiguag3o e de informagao aos - Proposta de acgdes correctivas / preventivas.
servigos. senvigos

- Sugestoes dos servicos / partes interessadas.

- Resposta ao dliente, avavés do mesmo tipo de

meio de comunicagio usado na reclamagso (via
- Elaboragao da resposta ao cliente presencial. carta, fax. ou e-mail)

- Informagao dos servigos

- Resposta ao cliente por escrito. para
reclamagdes efectuadas via telefone

- Relatbrio mensal, contendo, entre outros
- data de entrada da reclamagio;
- classificagao da reclamagao:

- relativas a servigo;
- Reclamagio - rel:!:/as 2 funclonﬁésnosa
- Informacao dos servigos. - pedidos ou sugestdes de servigo.
- Resposta &s partes interessadas - Elaboragéo do relatorio mensal

- elogios a funcionarios.

- resultado sucinto da averiguagao,

- tempo de resposta ao cliente;

- de no
prazo maximo fixado;

- evolugdo do n° de reclamagdes e
comparagao com o més homélogo
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Anexo II — Registo de Averiguacdes

carris )
Processo N.°:
Data:
A: Provedor do Cliente De:
Assunto: Reclamagéo
Responsabilidade da CARRIS?
Sim Nio Indeterminado

B

Causa:

Justificacio:

Ac¢do realizada (caso aplicavel):

« Accio Correctiva (AC)?
Sim Nio

] [ Se Sim: ACn.°

Nota: Apés conclusio da acgdo solicita-se envio de copia do Relatorio da Acgao Correctiva Mod.GQS/020/1.
Mod.PROV/002/1

N ;
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