Gestao da Reclamacgoes

Em 2024 foram registadas 51 reclamagoes, com um tempo médio de resposta de 37
dias. A andlise efetuada permitiu identificar situagdes indevidamente classificadas como
reclamacgoes, tendo sido reforgados os critérios de registo e classificagao.

Em 2025 registaram-se apenas 6 reclamagoes, com um tempo médio de resposta de
86 dias. A reducgéo significativa do numero de reclamacoes registadas em 2025 podera
estar relacionada, em parte, com constrangimentos no processo de registo e classificagao
das reclamagoées, verificando-se indicios de que nem todas as situagdes suscetiveis de
constituir reclamacéao terdo sido devidamente registadas e integradas no circuito formalde
gestdo. Por outro lado, os tempos de resposta apresentam limitagdes de fiabilidade, devido
a auséncia de informagao consistente sobre as datas efetivas de resposta dos servigos.
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O grafico seguinte apresenta o numero de reclamagoes por tipologia/assunto.
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Face a estas situagoes, fez-se uma revisao integral do circuito de gestao das reclamacgoes,
cuja gestao passou a ser assegurada pelo Servigo de Qualidade, a partir de maio de 2026.
Foram revistos, em articulagdo com o servigo responsavel pela triagem e registo, os
critérios aplicaveis a classificagdo de uma ocorréncia como reclamagéao, procurando
assegurar maior consisténcia e rigor no processo de registo.



Foi igualmente reformulado o circuito de gestdo das reclamagdes na Medidata, passando
o Servigco de Qualidade a assumir a sua gestdo e acompanhamento, nomeadamente
através do controlo dos tempos de resposta e da garantia de resposta ao reclamante.

Adicionalmente, foi revista a classificagao das reclamagdes disponibilizada no formulario
de submisséo, passando o reclamante a dispor de um conjunto de assuntos previamente
definidos, que permitem uma identificacdo mais clara e adequada da natureza da
reclamagdo no momento do seu registo.

Em articulagcdo com os restantes servigos, encontra-se ainda em curso a melhoria do
circuito e dos procedimentos associados a analise e resposta as reclamacgdes, com o
objetivo de reforgar a eficacia, a rastreabilidade e a qualidade do processo.



