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1. Objectivo

Clarificar e desenvolver a metodologia de tratamento de reclamacg&es/sugestdes aos servigcos

do CRIFZ.

2. Ambito

Aplica-se a todas as atividades e servicos da Instituicao.

3. Responsabilidades

v" Responsavel da Qualidade

4. Modo de Proceder

4.1 Tratamento e registo das reclamacdes / sugestdes

A rececdo e tratamento das sugestbes e das reclamagdes, como instrumento de

institucionalizacdo de audicdo e afericdo da qualidade dos servicos prestados pelo CRIFZ,

concretizar-se-a nos seguintes termos:

e Tratamento e registo das reclamacdes;

e Verificacdo diaria da existéncia de reclamacdes/ sugestdes e opinibes nas caixas

disponiveis.

e As sugestbes e opinides rececionadas serdo objeto de registo nos Servicos

Administrativos, onde serd criado um Dossier atribuindo uma sequéncia de

numeros a cada reclamacdo/sugestao.

e Apods o registo, deverd ser adotado o seguinte procedimento:

Entrega imediata da sugestdo ou reclamagdo & Coordenagdo Técnica.

Caso o assunto diga respeito a alguma das diferentes Respostas /Estrutura/Departamento,

a sugestdo ou reclamacdo sera enviada ao Diretor Técnico/Responséavel Financeiro,

Administrativa e RH, que averigua o exposto e informa a Dire¢do, com a maior brevidade

possivel (que ndo devera exceder, em regra, 5 dias Uteis), sobre o ponto da situagdo e

procedimentos em curso para implementacdo das medidas de melhoria sugeridas,

nomeadamente ac¢Bes corretivas e preventivas.

Todas as reclamagbes deverdo ser despachadas pela Diregdo, apds informacdo e

tratamento da reclamacao pelo responsavel a que o assunto se refira.
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Nos casos em que se conclua pela necessidade de alongar o prazo de resposta, deve o
servico dar informacao intercalar das decisGes tomadas ou do ponto da situacdo sobre as

averiguacdes e procedimentos em curso.

Toda a tramitagdo das sugestOes e opinides, os respectivos anexos e os despachos que
recaiam sobre as mesmas, deverao ser registadas nos Servicos Administrativos; devendo,
igualmente, ser efectuadas as ligacGes ao oficio de resposta, assim como o devido
arquivamento, a fim de permitir o tratamento estatistico (n2 de reclamacgdes, tipo de
reclamagdes, forma como as reclamagbes foram tratadas) e outro que se mostre

necessario.

O CRIFZ instituiu uma Politica de Sugestées e Reclamacbes de forma a garantir o
tratamento uniforme de situacGes desta natureza, da qual fazem parte integrante os

seguintes principios:

Analisar todas as situagdes com rigor;

Comunicar a resposta com a maior brevidade possivel, que ndo devera exceder, em regra
15 dias uteis, ou efectuar um ponto de situacao sobre a sugestdo ou reclamacao, nos casos

em que ndo seja possivel garantir a resposta dentro daquele prazo.

Manter o sugestionador ou reclamante informado sobre a evolugdo do assunto até a sua

resolucdo, por contacto telefdnico, e-mail ou carta;

A resposta podera ser efectuada por, e-mail, carta ou reunido.

4.2 Metodologia de rece¢ao das sugestoes e reclamagdes

Poderdo ser apresentadas sugestdes e reclamacses, por escrito, através de correio, fax, e-
mail, site (www.crifz.pt) caixas de sugestBes disponiveis nos locais de
atendimento/recepcdo, ou utilizando o Livro de Reclamagdes disponivel na Sede e

Unidade Residencial da Institui¢do.

As sugestOes e as reclamacgbes deverao ser redigidas, de forma clara, objectiva e concisa,
descrevendo os factos que motivam a sugestdo ou a reclamacdo e, se possivel,
indicando/sugerindo a solu¢do ou accdo correctiva considerada oportuna, poderd ser

utilizado o impresso préprio para registo da mesma.
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Para que as sugestOes ou reclamag¢des sejam consideradas, tratadas e respondidas, é

indispensavel a identificacdo do reclamante, com nome e o contacto para resposta.

Os documentos que cheguem ao CRIFZ sem identificacdo e/ou sem forma de contacto com

o respectivo autor, ndo poderdo ser considerados para efeitos de tratamento e resposta.

Ap0s a rececdo da reclamagdo/sugestdo devera ser aberta a ficha de ndo conformidade no

caso de reclamagdo ou de acdao de melhoria no caso de sugestao.

Sempre que solicitado pelo sugestionante/reclamante, deverdo ser emitidos recibos
comprovativos da recepcdo de sugestdes ou reclamacgdes, os quais poderao ser fotocdpia
das mesmas contendo a data e assinatura do colaborador receptor. No caso das
reclamacdes efectuadas no Livro de Reclamacdes, deverd ser sempre entregue ao

reclamante o duplicado da reclamagao, respeitando a legislagdo em vigor.

4.3 Divulgagao

Anualmente o nimero de reclamacdes e respectivo tratamento sera divulgado no relatdrio

de revisdo e publicado no site juntamente com os resultados dos inquéritos de satisfacdo.

5. Documentos Associados

IMP01.PD02.PGO1 - Folha de reclamagdo e sugestdo
IMP06.PD03.PGOL1 - Ficha de ndao conformidade

6. Protegao e Recuperagao
Os colaboradores envolvidos no processo estdo obrigados a respeitar o principio de
confidencialidade, de acordo com o cédigo de ética da instituicdo e declaragdo de

confidencialidade.
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