-

DGep

Q /%ASCUDTC oAb DS.03.22

Agsyrance Registo de Elogio, Reclamacgdes e Sugestdes

L DOS
95-MONTES

Gestao de Elogios, Reclamagdes e Sugestoes
2020

A gestdo de elogios, reclamagdes e sugestdes (ITG.13.01) é encarada pela organizagdo como uma ferramenta essencial para
melhorar o desempenho dos servigos, um meio de prevencgado de litigios, e uma forma de participagdo associativa, mantendo
reciprocas relagdes de confianga.

Parte Interessada Elogio Reclamagao Sugestao N2 Total
Legitima Ndo Legitima Legitima Ndo Legitima (Participagao)
Cliente 0 0 0 1 4 5
Colaborador 41 1 2 47 14 105
Familiar 0 0 1 0 2 3
Financiador 0 0 0 0 0 0
Fornecedor 15 0 0 0 1 16
Parceiro 1 0 0 0 2 3
Comunidade 18 0 0 0 2 20
Total: 75 1 3 48 25 152
Desvio (2019) -13 -8 -8 -4 -22 -55
Resumidamente,
Tipo Legitima | Nao Legitima
Elogio 75 (-13/2019)
Reclamagio 1(-8/2019) 3(-8/2019)
Sugestdo 48 (-4/2019) 25 (-22/2019)

Da analise dos registos das reclamagdes/sugestbes/elogios, assinalados ao longo do ano de 2020, conclui-se:

- 75 elogios registados (-13 que o ano anterior);

- 4 reclamacgdes (devidamente tratadas), das quais 1 é legitima, referente a participacdo dos colaboradores no dia de Sado
Valentim e deu abertura a boletim de melhoria (-8 que em 2019) e 3 ndo legitimas (-8 que em 2019). Tal como ja
anteriormente destacado, sao os colaboradores que evidenciam mais reclamacgdes.

- 73 sugestdes (registadas, tratadas e comunicadas), das quais 48 (-4 que o ano anterior) sdo pertinentes para a organizagdo e
25 ndo (-22 que em 2019). A parte interessada que se destaca sdo os colaboradores (tal como anteriormente), com a soma de
61 sugestdes.

Das 48 sugestdes pertinentes, 43 deram abertura a boletins de melhoria, e 5 deveriam ter dado, ndo estando em
conformidade com o procedimento.

Num total de 152 registos de elogios, reclamagbes e sugestdes (-55/2019), os registos foram devidamente analisados e
tratados, no prazo definido em instrugdo, procedendo-se neste periodo a comunicagdo do resultado a parte interessada.

Linhas Conclusivas/Plano de Ag¢io (recomendagio):

A taxa de eficacia do procedimento é de 92,76% (-2,24%/2019).

Tal como no ano transacto referido, é importante todos os registos advindos da Dire¢do de Servigos serem analisados e
tratados pela Diregdo.

Todas as andlises pertinentes devem originar a abertura de planos de ac¢do de melhoria.

Indicador 2020: Taxa de elogios, reclamagdes e sugestées da direc¢do de servigos (analisada pela direcgdo)=100%.
Indicador 2020: Taxa de sugestdes pertinentes com boletins de melhoria associados=100%.
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