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1. Objetivo

Este procedimento tem como finalidade definir as diretrizes e metodologias para
o tratamento eficaz de reclamacfes na INLS Solutions, assegurando que todas
as manifestacdes de insatisfacdo ou pedidos de revisdo sejam geridos de forma
clara, transparente e com foco na melhoria continua dos servicos prestados.

2. Ambito de aplicacéo

Este procedimento aplica-se a todas as atividades da INLS Solutions,
abrangendo os processos relacionados com a formacao e prestacao de servicos,
com o objetivo de garantir que cada etapa seja conduzida de acordo com 0s
padrées de qualidade e conformidade exigidos.

3. Definicbes especificas e abreviaturas

Cliente: Pessoa ou entidade que adquire produtos ou servicos da INLS
Solutions, estabelecendo uma relagdo comercial com a empresa.

Parceiros: Entidades ou individuos externos que colaboram com a INLS
Solutions para a execuc¢ao de atividades de formacéo e prestacdo de servicos
gue contribuem para o desenvolvimento dos servicos da empresa.

Formando: Participante numa acdo de formacdo organizada pela INLS
Solutions, seja ele cliente direto ou inscrito através de uma entidade cliente.

Reclamacédo: Manifestacdo formal de insatisfacdo por parte do reclamante,
referente a produtos, garantias ou servicos fornecidos pela INLS Solutions.

Reclamante: Pessoa ou entidade que apresenta uma reclamacéo, podendo ser
um cliente ou um formando da INLS Solutions.

Resposta Final: Comunicacao formal ao reclamante com o resultado da analise
da reclamacéo e as medidas tomadas.
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4. Procedimento de tratamento de reclamacdes

4.1.Forma de apresentacao das reclamacoes
As reclamacfes podem ser apresentadas através dos seguintes canais:

e Email: Envio de email para o email oficial da INLS Solutions: info@inls-
solutions.com . O email estara disponivel no site oficial da INLS Solutions.

e Correio: Correspondéncia direcionada para a sede da empresa,
LISPOLIS — Polo Tecnolégico de Lisboa, Rua Antonio Champalimaud,
CID, Lote1,1600-546 Lisboa, Portugal.

e Livro de Reclamacdes: Acessivel presencialmente na sede da empresa,
ou de forma virtual, através do link: https://www.livroreclamacoes.pt,
disponivel também no site oficial da INLS Solutions, de acordo como
Decreto-Lei n.° 371/2007, de 6 de novembro.

As reclamacfes deverdo ser redigidas, de forma clara, objetiva e concisa,
descrevendo os factos que motivam a reclamacdo e, se possivel, anexar
documentos relevantes (emails, comprovativos, entre outros). Caso seja Util, o
reclamante deve indicar/sugerir uma solu¢cdo ou acgao corretiva considerada
oportuna.

Para que as reclamacdes sejam consideradas, tratadas e respondidas, é
indispensavel a identificacdo do reclamante, com nome e o0 contacto para
resposta. As reclamacdes que cheguem a INLS Solutions sem identificacéo e/ou
sem forma de contacto com o respetivo autor, ndo poderdo ser considerados
para efeitos de tratamento e resposta.

4.2.Prazo e forma de resposta

No procedimento de gestao de reclamacgdes os prazos e as formas de resposta
sao as seguintes:

Prazo de confirmagéo de rece¢édo: A INLS Solutions compromete-se a acusar
a rececdo da reclamacao no prazo maximo de 5 dias uteis, através do mesmo
canal utilizado pelo reclamante.
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Avaliacado e resolucdo: A analise da reclamacéo devera ser concluida num
prazo de até 15 dias Uteis a partir da data de rececéo.

Resposta final: A resposta final, detalhando as medidas tomadas, sera enviada
ao reclamante, até 15 dias uteis apds a conclusédo da analise da reclamacéo.
Caso o0 processo demande mais tempo, serda enviado um comunicado ao
reclamante com a atualizacéo de prazos.

4.3. Tratamento das reclamacotes

O tratamento das reclamacdes na INLS Solutions sera realizado de forma a
assegurar uma analise e decisdo imparciais. Todas as reclamacfes seréo
avaliadas de maneira objetiva, considerando todos os elementos e informacdes
fornecidas pelos reclamantes. A empresa compromete-se a fornecer uma
resposta oportuna aos autores das reclamacdes, garantindo que sejam
informados sobre o progresso do processo e recebam a comunicacéo final
dentro dos prazos estabelecidos. Este compromisso visa fortalecer a confianca
dos clientes e formandos nos processos da INLS Solutions e promover a
melhoria continua dos servicos prestados.

4.4. Tratamento das reclamacoes realizadas no livro se reclamagdes

As reclamacdes registadas no livro de reclamacdes, seja no formato fisico ou
eletronico, sao tratadas pela INLS Solutions com 0 mesmo nivel de prioridade e
rigor que qualquer outra reclamacdo recebida, garantindo transparéncia e
integridade em cada etapa do processo.

Para ambos os formatos, a INLS Solutions respeita o prazo maximo de resposta
de 15 dias uteis, por escrito, e a resposta ao reclamante inclui, quando aplicavel,
as medidas adotadas para corrigir ou mitigar a situacao relatada, assegurando
que todas as acdes sejam documentadas de forma a manter a conformidade
com as normas de qualidade e certificacéo.

Todos os registos, incluindo a reclamacéo e a respetiva resposta, sdo arquivados
de maneira sistematica para garantir a rastreabilidade e permitir facil acesso em
auditorias ou verificacbes de conformidade futura. Em ambos os casos, a INLS
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Solutions cumpre também a obrigacdo de enviar a reclamacado e a resposta a
entidade reguladora ou de controlo de mercado.

No caso do formato eletronico, a INLS Solutions utliza a funcionalidade
disponivel para carregar um documento PDF com o contetdo do email enviado
ao reclamante, promovendo assim a transparéncia e a rastreabilidade no
processo de tratamento de reclamagoes.

4.5.Registo do tratamento das reclamacdes

Todos os dados referentes as reclamacgdes, desde a sua rececdo até a resposta
final, serdo registados de forma detalhada, incluindo:

Data e meio de recec¢éo: Informacdo sobre a data e 0 método de rececdo da
reclamacao.

Descricdo da reclamacao: Detalhes da reclamacdo, fornecidos pelo
reclamante.

Avaliacao e resultados: Resumo do processo e conclusdes alcancadas.

Medidas adotadas: A¢les corretivas implementadas e melhorias sugeridas ou
aplicadas.

Resposta final: Registo da resposta enviada ao reclamante, com data de envio.

Estes registos serdo mantidos de forma confidencial e armazenados por um
periodo minimo de 3 anos em sistema seguro e digital, garantindo o seu facil
acesso para consulta e auditoria.

4.6.Medidas corretivas e preventivas

Sempre que necessario, a INLS Solutions implementara acdes corretivas para
resolver as questdes identificadas e prevenir ocorréncias semelhantes no futuro.
Medidas preventivas, como a atualizacdo de procedimentos ou formacdes
adicionais, serdo adotadas para mitigar riscos identificados no processo de

analise.
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4.7. Analise e melhoria continua

s

A gestdo das reclamacfOes na INLS Solutions é submetida a uma analise
periodica, com o objetivo de identificar padrdes, causas recorrentes e
oportunidades de melhoria continua nos processos e servicos. Como parte desta
analise, é verificada a eficacia das acfes implementadas e a satisfacdo dos
clientes e dos formandos. Este processo de monitorizacdo contribui para reforcar
a qualidade dos servicos e prevenir ocorréncias semelhantes no futuro,
promovendo a evolucédo constante dos padrées de atendimento e de prestacéo
de servicos.

4.8. Aprovacao e revisao

Este procedimento sera revisado anualmente, ou quando necessario, para
assegurar a conformidade com os requisitos legais e a melhoria continua na
gestdo de reclamacdes, reforcando o compromisso da INLS Solutions com a
qualidade e a satisfacéo do cliente.

4.9.Requisitos de confidencialidade

A INLS Solutions garante a confidencialidade, respeito e protecdo dos dados,
factos ou informacdes a terceiros, relativamente ao tratamento das reclamacoes,
no que se refere ao reclamante e ao assunto da reclamacéo.

4.10. Disponibilizacao do procedimento

A INLS Solutions disponibiliza, publicamente este procedimento no seu site
institucional (https://www.inls-solutions.com).
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