U TRATAMENTO DE RECLAMAGOES PO.26-PR.09.03

Braganca

Objetivo: Definir a metodologia a seguir para o tratamento das reclamagdes no Aerédromo Municipal de Braganga.
Ambito: Aplica-se ao tratamento das reclamagdes.

Modo de Proceder:

s e Documentagao .
Atividades (fluxograma) Descrigao Registos Responsavel
1 - Qualquer colaborador pode rececionar
uma reclamagdo de um utente.
1 A Reclamagdo pode chegar a Organizagdo
Rececdo da através dos seguintes meios: PO.26-IM.15 -
reclamacao . Livro de Reclamagdes; Exposi¢do ou
. o . - Qualquer
. Livro de Reclamagdes Online; reclamagdo
. colaborador;
. Email;
A . DA
. Presencial (informal) Livro de
2 As reclama¢Bes informais devem ser | reclamagdes
Encaminhamento da comunicadas ao DA de forma a poder avaliar
reclamacgo a pertinéncia de a registar.
v 2-0 coleiborador gue rececionou a PO.26-IM.15 - DA: GR: PC
reclamagdo encaminha-a para DA. .
3 ) . ) Exposi¢ao ou Qualquer
Atribuicgo da O DA d4 entrada no Expediente, é reclamacio colaborador
responsabilidade pelo encaminhado ao GR e PC. ¢
tratamento 3-0DA .ide.ntifica o(s) co.l'fxborador(es) a PS.01-PR.0S -
quem atribui a responsabilidade de N3o
resolugdo. Esta equipa deve sempre conter . DA; qualquer
h 4 - conformidades,
o DA que trata a reclamagdo de forma N . colaborador
4 - Acdes Corretivas
s s semelhante ao tratamento de uma N&do -
Comunicacdo & ) e Melhorias
ANAC e PC Conformidade.
4 — O DA envia reclamagdo para a ANAC via
email e para o PC via email. O email ao PC
deve ser enviado com a reclamacdo, Email DA
medidas de corregdo e medias corretivas a
5 implementar.
MNéo PC
aprova 5—0 PC aprova as medidas a aplicar. Email PC; DA
PO.26-PR.04 - DA
6 — O tratamento segue o PO.26-PR.04 - 0 6, .0 ~
Sim A N . Ocorréncias, Ndo | Restantes
Ocorréncias, Ndo conformidades e .
¥ . conformidades e colaboradores
Melhorias. . . o
5 Melhorias identificados
Implemantacdo da
acdo coretiva
7 - O DA responde ao reclamante indicando
a forma de corregdo da situagdo, bem como | Oficio
7 as medidas corretivas identificadas, ou a Mail DA
Resposta ao justificagdo para a auséncia destas. Fax
reclamants & Efetua comunicagdo semelhante & ANAC.
comunicacéo a
ANAC

Siglas: PC: Presidente da Camara; DA; Diretor do Aerédromo; GSO: Gestor de Seguranga Operacional; OA: Operador de AFIS; QC: Qualquer Colaborador; GR:
Gestor de ReclamagGes
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