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Esquema incluído no procedimento 34.001-PRG, revisão 29 

Recepcionar e  
Registar Reclamação 

Análise de Causas 

Correcção Acção 
Correctiva 

Implementação 
das acções 

Avaliação 
eficácia 

OK 

? 

Aceitação ? Informação 
ao cliente 

Informação 
ao cliente 

Plano de acções 
 

Aceitação e 
Informação 
ao cliente 

Conclusão da 
reclamação 

Não 

OK 

? 

Não 

Validação da 
decisão 

donclusão  

OK 

? 

Fecho da 
reclamação 

Não 

Informação ao 
cliente 

Não 


