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FORMA DE REGISTO E TRATAMENTO DE RECLAMAGOES
O Centro Social Paroquial de Fornos tem um processo de registo e tratamento de
reclamacdes internas ou externas, que permite que todas as reclamacdes efetuadas a
entidade, sejam tratadas com a devida importancia e obtenham o mesmo tratamento
e a resolucdo adequada para a satisfacdo plena de clientes e maximizacdo da

qualidade dos servicos prestados.

Forma de rececdo das reclamacgodes
As reclamacoes poderdo ser rececionadas em 4 diferentes formatos:

1. Telefone
2. Documento escrito/carta
a. Ficha de Reclamacdo
b. Livro de reclamacdes
3. E-mail
4. Diretamente no servigo em causa

5. Na caixa das sugestGes/reclamacgdes

Os seus recetores poderao ser:

v’ Dire¢do
v’ Direc3o Técnica

v’ Corpo de Funcionarias

Importa referir que as reclamacdes rececionadas pelo CSP Fornos sdo caracterizadas

guanto a sua gravidade:

e Reclamagbes Pouco Graves
e Reclamagbes Graves

e Reclamagdes Muito Graves
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Para o tratamento correto das reclamagdes, o CSP Fornos conta com uma EQuIPA DE
GESTAO DE RECLAMAGAO para esse fim, constituida por:

— Diregao

— Diregao Técnica
Procedimentos a ter em conta:

v Registo e Gestdo das Reclamacdes
Uma vez recebidas as reclamacdes, a Dire¢do e/ou Direcdo Técnica procede a anilise.
Apds analisar o conteldo das mesmas e adicionar informacdo pertinente, se tal for
necessario, encaminha-se a reclamacao para o(a) responsdvel, que deverd satisfazer
ou responder diretamente a mesma.

v’ Validagdo e assinaturas
As cartas de resposta referentes a reclamacbes de clientes e/ou pedidos de
esclarecimento sobre a atuacdo do CSP Fornos, passam a ser assinadas por quem

elabora a respetiva resposta e pelo responsavel competente para o efeito.

Rua lgreja, 627 - Fornos - 4320-313 Santa Maria da Fedira - Tel/Fax: 256 378 341 - fornos.csp@gmail.com



