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Norma Especifica

Numeracdo: NE 0034
Cédigo: CO.10
Data de entrada em vigor: 2007-10-04
Assunto: Livro de Reclamacdes

0. Introducao

A Carris passou a disponibilizar nas suas instalagoes, desde 01 de Janeiro de 2006, o Livro de
Reclamagdes. Assim, os Clientes podem exigir o livro e registar nele qualquer situagdo de
desagrado relativamente ao scrvigo prestado.

A Empresa ndo sO garante. formalmente, aos seus Clientes o direito de reclamar. como passa a
dispor de mais um meio de avaliagdo do grau de satisfacdo dos Clientes que permite contribuir para
a melhoria do servigo ou para a correc¢ao de alguns aspectos menos positivos da sua actividade.

1. Objectivo

A presente norma visa:

o Assegurar o cumprimento dos requisitos estabelecidos pela legislagdo em vigor e pela
deliberagdo do CA. transcrita no ponto 7 da Acta n.° 1245, de 30 de Novembro de 2005:

o Estabelecer os procedimentos a cumprir pelas partes envolvidas.

2. Campo de Aplicagio
A presente norma aplica-se a todos os Orgdos que tenham contacto com o Cliente ou intervengdo no

ambito das reclamagdes, nomeadamente. PROV, SG, DCM, DF, UNA, UNE e DL.

3. Referéncias Normativas

As referéncias normativas da presente norma sio as seguintes:

Decreto-Lel n.° 1536/2005 de 15 de Setembro:
Decreto-Lei n.° 210/2006 de 27 de Outubro;

Portaria n.° 1288/2003 de¢ 135 de Dezembro:
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Acta n.° 12435, de 30 de Novembro de 2005.

4. Definigdes

Para o efeito da presente norma consideram-se as seguintes detinigdes:

Acg¢do correctiva ~ acgdo para eliminar a causa de uma ndo conformidade detectada ou de outra
situagdo indesejavel.

Acgdo preventiva — ac¢do para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade ou de outra
potencial situagdo indesejavel.

Correc¢do — acgdo para eliminar uma ndo conformidade detectada.

5. Responsabilidades e Descri¢cao da Actividade
5.1. Responsabilidades

5.1.1. Do Provedor do Cliente

o Coordenar e acompanhar todo o conjunto de actividades que asseguram o cumprimento
do disposto na legisla¢dio em vigor ¢ normativo interno;

0 Assegurar a existéncia do Livro de Reclamagdes nos locais definidos:
0 Promover a recolha de dados:
o Efectuar a andlise da reclamagéo:

o Informar o IMTT, I.P. — Instituto da Mobilidade e dos Transportes Terrestres. I.P.. do
resuitado das averiguagoes.

5.1.2. Da SG, DCM, DF, UNA, UNE e DL

0 Assegurar a atixacdo de informagao ao publico;

Fa
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Assegurar que os colaboradores assumam uma atitude positiva junto dos Clientes.
prestando um atendimento correcto e atavel, disponibilizando o Livro de Reclamagoes,
sempre que solicitado:

Remeter ao Provedor do Cliente. de forma expedita as reclamagdes dos Clientes;
Controlar as folhas de reclamagdes existentes;

Efectuar as averiguagdes em tempo util.

5.2. Descriciao da Actividade

5.2.1. Provedor do Cliente

O Provedor do Cliente deve:

O

Promover a defini¢éo dos locais onde estara disponivel o Livro de Reclamagdes:
Adquirir os Livros de Reclamagdes. junto da Imprensa Nacional — Casa da Moeda;

Promover a distribui¢do dos livros e dos envelopes proprios onde sdo colocados os
originais das reclamagdes;

Estes envelopes contém uma mensagem que identifica, ndo sé o seu conteudo e a sua
proveniéncia, mas acima de tudo chama a atengfo para a urgéncia no envio ao Provedor
do Cliente:

Recepcionar os originais das reclamagdes;

Analisar a reclamag@io e enviar copia da reclamag@o ao servigo em causa. solicitando
informagdo no prazo de 2 dias uteis:

Informar o Cliente que a sua reclamac@o sera remetida para a entidade rcguladora —
Instituto da Mobilidade e dos Transportes Terrestres, 1.P.:

Enviar ao IMTT.LP. o original da reclamagdo. bem como o resultade das averiguagdes
realizadas, no prazo de 5 dias uteis;

UNA/Estagio; UNE: UNE/EA.
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o Comunicar imediatamente & entidade reguladora a perda, roubo, extravio ou
encerramento do livro de reclamagdes. e proceder a aquisigdo de novo livro:

o Manter, por um periodo minimo de trés anos, o arquivo organizado dos Livros de
Reclamagdes que tenham encerrado;

o Desencadear as acgdes correctivas ou preventivas adequadas, em conformidade com os
procedimentos definidos na NG 0008 - Analise e Tratamento de Reclamagées.

5.2.2. SG,DCM, DF, UNA, UNE ¢ DL

Os Orgios intervenientes deverio:

O Asscgurar que em todos os locais onde existe Livro de Reclamagdes esteja afixado
letreiro, em local bem visivel. informando que a Carris dispde de Livro de Reclamagdes.

Este letreiro devera conter, de forma legivel, a identificagdo completa e a morada da
entidade reguladora — Instituto da Mobilidade e dos Transportes Terrestres, 1.P. (IMTT.
I.P.) - Av. das Forgas Armadas n.” 40, 1649-022 Lisboa. para onde sera posteriormente
remetida a reclamagio:

o Garantir a existéncia nos autocairos. ecléctricos. ascensores e elevadores de cartaz
informativo dos locais. na CARRIS, onde se encontram disponiveis os livros, e o
respectivo horario de funcionamento:

o Verificar, semanalmente, se o Livro contém alguma reclamagio (original) que nio tenha
sido enviada ao Provedor do Cliente;

o Informar. semanalmente, o Provedor do Cliente, da quantidade de folhas de reclamacio
que existem no livro:

o Providenciar a reposi¢do de novo livro, junto do Provedor do Cliente. sempre que o
Livro de Reclamagdes contenha apenas 3 folhas;

0 Assegurar que o Livro de Reclamagoes esteja sempre no local definido e que existem
envelopes suficientes para enviarem os originais das reclamagdes.
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Os colaboradores da CARRIS destes Orgios devem:

a

(W]

Facultar o Livro de Reclamagdes ao Cliente, logo que solicitado:

Abster-se de qualquer comentario sobre a reclamagao ou de tentar dissuadir o Cliente a
ndo reclamar;

Informar o Cliente que s6 ele, ou alguém por si, podera redigir a reclamag¢do. mas nunca
o funcionario da CARRIS;

Verificar ao receber a reclamagiio. se nesta constam os elementos de identifica¢do do
reclamante;

Destacar o original e o duplicado. apds o preenchimento da reclamagao;
Entregar o duplicado ao reclamante:

Nota: O triplicado da reclamagéio faz parte integrante do Livro de Reclamagdes e dele
ndo pode ser retirado.

Colocar o original no envelope onde indicou a origem da reclama¢io e a data da
recepeao;

Enviar o envelope contendo o original da reclamagdo para o Orgdo respectivo, em
funcdo do local de recepgdo da reclamagfo, nomeadamente:

» Gabinete de Apoio ao Cliente. em Santo Amaro, — envia directamente para o
Provedor do Cliente;

o Secretaria-Geral / Relagdes Publicas ~ enviada directamente para o Provedor do
Cliente:

« Postos de Venda — o Bilheteiro entrega o envelope na Caixa Local quando efectua a
prestagdo de contas, procedendo esta ao seu reenvio para o Provedor do Cliente;

« Portarias das Estacdes — 0 Seguranga que recebe a reclamagiio. coloca-a dentro do
envelope e no final do scu turno entrega-o na secretaria da respectiva Estagdo:

N

UNA/Estagdo: UNE; UNE/EA.
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o Secretarias das Estagdes — envia. de imediato, via DMS ou por Outlook, copia da
reclamagio e, posteriormente. o original, para o Provedor do Cliente;

« Portaria de Miraflores (Sede Executiva) — entrega directamente ao Provedor do
Cliente.

o Em caso de perda. roubo, extravio ou encerramento do Livro de Reclamagdes. e durante
o periodo de tempo em que a area ndo disponha do mesmo, deverd o reclamante ser
informado de outros locais. na CARRIS, onde se encontra disponivel o Livro de
Reclamagdes.

6. Disposicoes Finais e Transitorias

Esta norma revoga e substitui todas as disposi¢des contrarias em vigor.

7. Anexos

Anexo | — Capa do Livro de Reclamacdes.
Anexo Il — Mod. 1898 da INCM - Original.
Anexo Il - Mod. 1898 da INCM — Duplicado.

Anexo IV - Mod. 1898 da INCM — Triplicado.
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Anexo I - Capa do Livro de Reclamacies
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Anexo Il — Mod. 1898 da INCM - Original
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Anexo Il - Mod. 1898 da INCM - Duplicado
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Anexo 1V - Mod. 1898 da INCM - Triplicado
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