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CAPITULO I-AMBITO DE APLICACAO

O presente regulamento aplica-se aos diversos intervenientes das actes de formacao
desenvolvidas pela LUZA Academy.

CAPITULO II-CARACTERIZAGAO DA ENTIDADE

2.1. Breve apresentacdo da Empresa

PTCPORT foi constituida em 2014, sob o nome original Dialogue Dimension. Em Dezembro
de 2016 a designacao alterou-se para PTCPORT, e em 2024 para Luza Group, mantendo -se o
registro como PTCPTPORT.

Comegou como uma peguena empresa familiar, e hoje € uma multinacional com uma

equipa jovem e dindmica, tendo 300+ profissionais a trabalhar em todo o mundo.

Em 2008, ampliamos as nossas operacdes para Saltillo, México, dando suporte a industria de
injecado de plastico e aluminio. O passo seguinte, foi em diregcdo ao emergente mercado

brasileiro. Abrimos, entao, a nossa filial em Camacari, Brasil em 2012,
Foi em 2016 quando crescemos de PT Concept para Luza Group.

Continuamos 0 N0sso crescimento e em 2017 entramos Nno mercado Norte Americano, com

a abertura de uma filial nos EUA.

Hoje, temos presenca em +8 paises, suportando globalmente empresas de Engenharia com
inovacao e abracando a transformacao digital.

O objeto social da empresa € a prestacdo de servigos técnicos e comerciais prestados as
empresas, nas areas da engenharia, tecnologias de informacéo e gestao, bem como

atividades de formacao profissional.

A sede social situa-se no Largo Luis de Camdes, Edificio Rainha, Piso 7, 3720-232, Freguesia
de Oliveira de Azeméis, Concelho de Oliveira de Azeméis e Distrito de Aveiro.

A empresa esta dividida em 4 areas de negdcio:

e Engenharia
o [T
e Recrutamento e Selegao

e LUZA Academy (Formagéo Profissional)
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A LUZA Academy € a unidade responsavel pelo desenvolvimento da atividade formativa
certificada para particulares e empresas.

2.2.Missdo e Visao

Ser uma das 10 maiores empresas de servigos de engenharia e tecnologia a nivel global.

Fornecer solugcdes de servigos ageis e de alto desempenho, conectando os melhores
talentos aos desafios da engenharia e da tecnologia.

2.3. Horario de atendimento

O horério de atendimento ao publico da PTCPORT & o seguinte: 08:30 as 12:30 e das 13:30 as
17:30.

2.4. Compromisso de qualidade
No dominio da atividade formativa, a LUZA Academy compromete-se a:

e Tratar com urbanidade todos os intervenientes no processo de formacao;

e Respeitar integralmente o principio de ndo discriminagdo de qualguer tipo
nomeadamente em funcao do género, nacionalidade, origem étnica, cor, religido,
orientacao sexual e local de residéncia, promovendo em todas as situacdes o principio da
isualdade de tratamento e de oportunidades entre todos os cidadaos;

e Assegurar o recrutamento e selecdo de formadores devidamente credenciados e com
experiéncia relevante para a acao a ministrar;

e Assegurar a execucao da formacdo na garantia das melhores condicdes técnico-
pedagogicas e no respeito pela legislagdo em vigor;

e Realizar uma divulgacao e publicidade da sua formacao baseada na verdade e clareza do
conteldo da informacéo;

e Assegurar o cumprimento do presente regulamento e dos contratos de formacao

realizados.

Capitulo Ill - DESCRIGAO GENERICA DE FUNGOES E RESPONSABILIDADES NO AMBITO DA
ATIVIDADE FORMATIVA
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3.1. Gestor de Formag3ao

Responsavel pela politica de formacao e pela sua gestao e coordenacao geral, assegurando: o
planeamento, execucdo, acompanhamento, controlo e avaliagdo do plano de atividades; a
gestao dos recursos afetos a formacgao; as relagdes externas relativas a8 mesma; a articulagao
com Direcdo e com os destinatéarios da formacao; a promocao das agdes de revisao e melhoria

continua e a implementacdo dos mecanismos de qualidade da formacao.

3.2. Coordenador Pedagobgico

Responsavel pelo apoio a gestdo da formacgdo e pela gestdo pedagdgica da mesma,
assegurando: a articulagdo com o gestor de formacdo; articulacdo com a equipa de
formadores na fase de concecdo dos programas; acompanhamento pedagdgico dos
formandos e dos formadores na fase de execucdo da acdo; a resolugdo de questdes

pedagdgicas e organizativas das agdes.

3.3. Formadores

Responsaveis pela preparacdo e desenvolvimento pedagdgico das acdes de formacao,
assegurando: a preparacao do programa de formacao; a elaboracdo de recursos pedagbgicos
para desenvolvimento do programa, como planos de sessio, manuais, exercicios, entre outros;
a monitoria das agdes de formacao, através da aplicacao de métodos pedagbgicos adequados
aos destinatarios e objetivos da formacao; a aplicagdo de métodos e instrumentos de

avaliacdo.

3.4. Coordenacdo Formagao a Distancia

Colaborador responsavel pelo acompanhamento dos formandos/as na plataforma de
formacdo a distancia assegurando uma intervencao dinamizadora das atividades da
formacdo, promovendo um ambiente de aprendizagem colaborativa, assegurando a

orientacao e o apoio aos formandos/as e um controlo pedagdgico e de avaliagdo dos mesmos.

Capitulo IV- INSCRICOES E CONDICOES DE ACESSO

4.1. Requisitos de acesso e formas de inscricao
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O processo de inscricdo de candidatos particulares € realizado presencialmente nas

instalagdes da PTCPORT, ou em alternativa, através de envio de ficha de inscricao, via e-mail.

No caso da inscricdo presencial, o técnico da LUZA Academy devera facultar a ficha de
inscricdo ao candidato para preenchimento da mesma e disponibilizar o regulamento de
formagdo e informagdo sobre a formagdo (documentacdo de divulgagdo baseada no
Programa de Formacao), em que o candidato se pretende inscrever. O técnico da LUZA
Academy procederd ainda ao esclarecimento de dlvidas ou questdes sobre o curso
pretendido e ird verificar o cumprimento de requisitos obrigatdrios (caso aplicavel),

identificados nos critérios de selecdo do mesmo.

Quando houver um contacto (telefonico ou pelo e-mail geral da formagao) de um candidato,
com pedido de informagdes sobre curso(s) de formagao, o técnico da LUZA Academy, devera
proceder ao esclarecimento das questdes colocadas e enviar (por e-mail) informagéo sobre a
formagdo (documentagdo de divulgagdo baseada no Programa de Formagdo). Caso o
candidato pretenda efetuar a inscricdo, o técnico da LUZA Academy procede ao envio do

Regulamento de formacao e a Ficha de Inscricdo para preenchimento da mesma.

Apods rececao da ficha de Inscricdo preenchida, pelo técnico da LUZA Academy, deverdo ser
analisados os dados recebidos e verificado o cumprimento de requisitos obrigatérios,
identificados nos critérios de selegdo do curso. Caso o candidato ndo seja elegivel, devera ser
contactado telefonicamente ou por email para ser informado e para esclarecimento de

dividas ou guestdes adicionais sobre o curso.

4.2. Critérios e métodos de selecdo

O processo de selecdo é realizado através de entrevista individual no ato da inscrigado, tendo

em conta os critérios seguidamente apresentados:

D

Apresentacdo de todos os elementos solicitados;

)
b) Verificag&o da coeréncia da candidatura com o publico-alvo e os objetivos da agéo;
c) Verificac&o dos critérios de selecdo e elegibilidade especificos do curso;
d) Data de entrada da inscrigdo.

Caso o candidato cumpra os requisitos obrigatérios de acesso (quando aplicavel), mantenha o
interesse em realizar a formacdo e existam vagas disponiveis, a inscrigdo € considerada aceite,
podendo nesta fase ser solicitados documentos adicionais necessarios para o processo, assim
como o pagamento total ou parcial do curso de acordo com as condicdes em vigor na entidade

(quando aplicavel).
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Os candidatos elegiveis que ndo forem selecionados em virtude do n.° maximo de formandos
ter sido atingido, deverdo ser informados do respetivo motivo e sera dada prioridade numa

proxima acao do curso, caso o candidato pretenda manter a sua inscrigdo.

Até a data de inicio da formagao, os candidatos selecionados deverdo assinar as respetivas

fichas de inscricdo no curso e assinar os contratos de formacéo

CAPITULO V- CONDIQ@ES DE FUNCIONAMENTO

5.1. Divulgacao das acgOes

Todas as iniciativas formativas podem ser objeto de divulgacao através dos seguintes meios:

e Envio de Newsletters;

e Publicitacdo na pagina da internet; redes sociais;

e (Contacto via telefone;

e Contacto direto nas instalagdes e apresentagdo em empresas.

5.2. Definicdo e alteracdo de horéarios, locais e cronograma

As datas, tal como o horério das acdes, sdo divulgadas pelos diversos canais de comunicacao
da LUZA Academy, aquando da divulgacao da formagao, sdo validadas durante o processo de

inscricdo dos formandos e sdo confirmadas na 12 sessdo de formacgao.

A LUZA Academy reserva-se no direito de efetuar ajustamentos pontuais em termos de datas,
horérios e locais de realizacdo da agdo, por motivos de forga maior, devendo os formancdos ser
previamente informacdos da respetiva alteragdo.

De um modo geral, a formacao decorre nas instalagdes da PTCPORT em Oliveira de Azeméis,

salvo informagdo em contrério, devidamente comunicada durante a divulgagao da acéo.

Sempre que por motivos imprevistos e incontornaveis seja necessario interromper uma
formacdo ja iniciada, a LUZA Academy, procedera ao reinicio da formagdo com o maximo de
brevidade, realizando os ajustamentos necessarios em termos de horarios, locais da formacao
e cronogramas, os quais deverdo ser devidamente comunicados e justificados a todos os
participantes. Caso as alteragtes efetuadas impegam a continuidade de frequéncia da agao,
por parte de algum formando, a LUZA Academy possibilita a integracdo em futura turma, sem

custos acrescidos, numa nova edicdo do mesmo curso.
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5.3. Condigdes de funcionamento da formagao a distancia

A formacao a distancia pode ser realizada totalmente a distancia (e-learning), contemplando
sessdes sincronas, assincronas ou ambas, ou num formato misto, que envolve sessdes

presenciais em sala e formagdo a distancia (b-learning);

A formacao teréa inicio conforme calendario que venha a ser disponibilizado aos formandos

inscritos em cada curso.

Até a data de inicio de cada curso, os formandos recebem no email que identificaram no ato
da inscrigdo e toda a informacgdo necessaria para aceder ao seu ambiente de aprendizagem

online.

Apods acederem ao seu ambiente de aprendizagem online, os formandos tém acesso continuo

a0 ambiente de aprendizagem online desde o primeiro dia do curso até ao dltimo.

No primeiro dia do curso é feita uma apresentacao da plataforma e dos seus recursos e

ferramentas disponiveis.

Durante a realizacao da formacao, os participantes tém acesso, 24 horas por dia, a toda a
informagédo disponibilizada pelos formadores (manuais, filmes, apresentagdes e outros

recursos pedagdgicos), a qualguer hora do dia ou da noite, incluindo fins de semanas e feriados.

Durante o periodo de realizacdo do curso € dever do formando frequentar o mesmo,
garantindo realizagao das propostas de trabalho e dos testes de avaliagdo e a participacao
online nos desafios e nos timings definidos e solicitados pelos formadores.

Nao serdo aceites trabalhos entregues por e-mail ou correio ou colocados em outros féruns

gue ndo os do respetivo curso.

Durante a realizacdo da formacdo, todos os acessos e movimentos realizados pelos

formandos na plataforma sdo monitorizados e registados.

Durante toda a formacao, os formandos serdo acompanhados por um e-formador/e-tutor, que
terd como funcao o esclarecimento de dlvidas de caracter pedagbgico, dinamizar as
atividades de formacdo, promovendo um ambiente de aprendizagem colaborativa,
assegurando a orientacdo e o apoio aos formandos, mas igualmente controlo pedagbgico e

avaliagdo dos mesmos.

O esclarecimento de dlvidas relativas a questdes nao diretamente relacionadas com as
tematicas do curso, como esclarecer os objetivos e programa do curso, as edigdes disponiveis,
o funcionamento do curso e da plataforma serdo da responsabilidade do técnico que
acompanha a acao.

O esclarecimento de dlvidas de caracter técnico e/ou pedagdgico sera respondido no prazo
de 1 dia Gtil apds a colocacdo da mensagem.
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Para concluir o curso com aproveitamento e ser emitido o Certificado de Formacao
Profissional de acordo com a legislagcdo em vigor, os formandos tém que realizar todas as
tarefas (propostas de trabalho e/ou estes de avaliagdo), até as datas definidas pelo formador

e terem aproveitamento global.

A LUZA Academy reserva-se ao direito de editar ou remover quaisquer
mensagens/comunicagdes colocadas no forum de discussdo ou noutro meio disponivel na
plataforma e que cologquem em causa 0 normal funcionamento do curso, ou No caso das
mesmas serem ofensivas ou desconformes aos contelidos do curso, podendo estas situages

originar a suspensao da utilizacao da plataforma por parte do formando.

Pode haver necessidade de realizar gravacOes das atividades e interacOes das sessOes
sincronas ou outras atividades, sempre que seja necessario servir como evidéncia

relativamente a assiduidade e avaliagdo (por exemplo: de formandos e formadores).

5.4. Requisitos especificos de utilizagdo de formagao a distancia

A utilizacdo da plataforma de formacdo a distdncia requer acesso a um
computador/telemdvel/tablet com ligagdo a internet e um browser (exp: Chrome, Internst
Explorer, Firefox), sendo cada formando responsavel por garantir os equipamentos, 0 acesso e
suportar os respetivos custos, assim como os custos das reparacdes técnicas e a impresséo

dos materiais pedagdgicos.

O formando deverd possuir competéncias basicas no dominio das TIC (Tecnologias de

Informagédo e Comunicagao).

A LUZA Academy ndo se responsabiliza por problemas de natureza técnica nos equipamentos
dos formandos (exemplo: avarias no computador, problemas com firewalls, problemas de
acesso a Internet, entre outros), que ocorram durante o periodo da formagao e que

impossibilitem completar todo o percurso formativo;

O formando deve seguir regras de boa conduta online e seguir as instrucdes nesse sentido, do

formador.

5.5. Pagamentos e Devolugdes

O pagamento da formacao devera ser realizado, antes do inicio da mesma, na totalidade do

valor.

O pagamento da formacao podera ser efetuado pelo formando ou pela entidade patronal
através de numeréario, cheque, autorizacao de débito em conta ou transferéncia bancaria

(sendo emitida uma venda a dinheiro ou fatura/recibo).
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O formando toma conhecimento e aceita que ndo lhe sera restituido qualquer valor pago,
exceto se ocorrer algum eventual adiamento da formacao imputado a responsabilidade da
LUZA Academy.

Quando, por motivo de acidente grave ou doenca, devidamente comprovados, o formando ndo
puder iniciar a frequéncia da agdo na gual se encontra inscrito, a LUZA Academy possibilita, a
frequéncia numa das agdes que decorra nos seis meses seguintes ou em agdes a iniciar em

periodo posterior, caso ndo se realize nenhuma acgdo nesse periodo.

5.6. Assiduidade

Em todas as sessdes de formagao, serdo disponibilizadas pelo formador as folhas de presenca,
onde os formandos deverdo colocar a sua assinatura, de modo que seja possivel proceder ao
controlo da assiduidade.

Salvo indicacdo em contréario, por motivos de regulamentacdo legal ou por questdes
pedagogicas, devidamente referidas no Programa de formacgdo do curso, a percentagem

maxima de faltas permitida aos formandos é de 209 da carga horéaria total da formacéao.

Sempre que um formando ultrapassar o limite maximo de faltas definido para a acéo, sera
considerado desistente e deixard de ter direito ao Certificado de formagdo profissional,

previsto para o curso.
5.6.1. Assiduidade na Formagdo a Distdncia

A assiduidade na formacgao a distancia é verificada através dos relatdrios da atividade do
formando e conta para a avaliacao final dos/as participantes.

O formando deve apresentar-se na sala de formacdo a tempo de poder participar

integralmente em cada sessao de formacao sincrona.

Nas sessdes sincronas (realizadas através de videoconferéncia), o e-formador valida a

presenca do formando na sessao, de acordo com o registado na plataforma;

Nas sessOes assincronas, o controlo da assiduidade é feito pelo coordenador com recurso ao
registo de acessos do formando a Plataforma de Ensino a Distancia (visualizacdo e estudo de
conteddos, realizagdo de trabalhos e testes de avaliagdo e participagdo em Foéruns), onde o
formando deveréa entrar no(s) dia(s) e realizar as atividades de aprendizagem e avaliacéo, de
acordo com o cronograma de formacao e a planificagcdo de atividades agendadas.

CAPITULO VI-DIREITOS E DEVERES DOS FORMANDOS

6.1. Direitos dos Formandos
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Os Formandos tém direito a:

e Participar na agdo de formacdo em que se encontra inscrito, desenvolvida de acordo
com os contelidos e metodologias anunciadas;

e Receber o material de apoio a formagao previsto para o curso;

e Utilizar os servigos de apoio durante a formacao;

e Receber, no final da formacgéao, um certificado de formagao/frequéncia (de acordo
com a assiduidade e aproveitamento demonstrado);

e Recorrer ao apoio da coordenacao da formagdo sempre que seja necessario.

6.2. Deveres dos Formandos
Constituem deveres dos Formandos:

e Participar com pontualidade e assiduidade nas formacoes;

e Participar ativamente nas formacoes;

e Tratar com urbanidade os colegas, formadores e demais intervenientes no processo
formativo;

e Abster-se da pratica de qualquer ato donde possa resultar prejuizo ou descrédito para
a LUZA Academy;

e Zelar pela boa conservacao dos materiais e das instalagdes onde decorre a formacao;

e Suportar 0os custos de substituicdo ou reparacao de equipamentos e/ou materiais
utilizados na formacao, sempre que os danos produzidos resultem de comportamento
doloso ou gravemente negligente;

e Respeitar as regras de funcionamento do local onde decorre a agao;

e Prestar as provas de avaliagdo de conhecimentos a que venha a ser submetido;

e Responder com honestidade aos guestionarios de avaliagao da formagao;

e Cumprir o presente regulamento.
6.2.1. Deveres dos formandos no Gmbito da formacdo a distancia:

e (O Nome do Utilizador e a Senha de Acesso correspondentes apenas podem ser
utilizados por este, ndo se responsabilizando a LUZA Academy por violagdes que
decorram da ma utilizagdo ou divulgacao indevida destes dados;

e Realizar a formagao nas datas previstas no cronograma e cumprir a agenda onde
constam todos os chats e sessoes presencias;

e Participar ativamente em todos os chats e féruns que venham a ter lugar no ambito do
curso.

e Todas as mensagens enviadas para o endereco de e-mail constante no registo do
utilizador destinam-se (nica e exclusivamente a este e ndo podem ser copiadas,
reproduzidas, dadas a consultar ou usufruir a pessoas ou entidades terceiras;

e Agir de boa-fé na sua utilizagdo da Plataforma, pelo que fica impedido de:
F.07/7 P4g. 10
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e Recolher informagdes sobre os utilizadores do servigo incluindo, nome e
endereco de e-mail, sem a prévia e expressa autorizagdo dos utilizadores
visados;

e Transmitir qualquer material que possa estar protegido por patentes, direitos
de autor ou outras formas de protecao de propriedade intelectual e para o qual
nao tenha direitos de transmissao ou utilizacao;

e Colocar mensagens comerciais ndo solicitadas (também conhecidas por
Spam) ou qualguer outro tipo de mensagens do tipo “corrente” na Plataforma,
onde a colocagao de mensagens € possivel;

e Transmitir virus ou qualquer outro tipo de codigo destrutivo, nefasto ou que

possa causar danos a terceiros.

6.2.2. Incumprimento

O incumprimento dos deveres do formando confere a8 LUZA Academy, o direito de rescindir o

contrato de formacéao, cessando imediatamente todos os direitos dele emergentes.
CAPITULO VII- CRITERIOS E METODOS DE AVALIACAO DA FORMACAO

A avaliagdo da formacao é realizada a dois niveis, de acordo com os seguintes momentos do

processo formativo:

e Avaliacdo da aprendizagem - 0 momento em gue se procura determinar em que
Mmedida os participantes adquiriram/desenvolveram 0s conhecimentos e as
competéncias que concretizam os objetivos definidos no programa de formacao;

e Avaliacdo de reacao - o momento em que se procura verificar em que medida os

participantes estao satisfeitos com a agao de formacao frequentada.

7.1. Avaliagdo de Conhecimentos
A avaliacdo de conhecimentos pode ser de trés tipos, consoante o momento em que ocorre:

e Avaliacao diagnéstica: ocorre antes da acdo de formagédo ou logo no inicio e permite
verificar o nivel de conhecimentos prévios dos candidatos/formandos relativamente

aos conteldos da formagao;
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e Avaliagdo formativa: ocorre no decurso da formacéo, possibilita informacgéo sobre o
percurso do formando face aos objetivos da formacgdo e permite igualmente
diagnosticar dificuldades de aprendizagem e introduzir agdes corretivas;

e Avaliagdo sumativa: realiza-se, por norma, no final da formacao e tem como principal

objetivo testar o resultado final da aprendizagem.

Regra geral sdo utilizadas as seguintes técnicas de avaliagdo de conhecimentos; observacao,
lista de perguntas, testes, questionarios, execugao pratica de tarefas, em ambiente simulado

ou em contexto real de trabalho.

Os tipos e técnicas de avaliagao utilizados encontram-se definidos no Programa de formacao

e podem variar consoante o curso.

Nos instrumentos de avaliacgo utilizados serd aplicada uma escala quantitativa de O a 20
valores, estando a conclusdo com aproveitamento da acdo de formacao sujeita a obtencao de

uma nota igual ou superior a 10 valores, na avaliagao sumativa realizada.

A emissdo do certificado de formagao profissional, nos termos da Portaria n® 474/2010 de 8
de julho, fica sujeita ao cumprimento das regras de assiduidade previstas para o curso e

obtencao de aproveitamento na avaliagdo sumativa.

7.2. Avaliacdo da reagdo

Este nivel de avaliagcdo permite analisar a reacao dos participantes bem como aferir o seu grau
de satisfagcdo em relagcao as agles de formacao e as condigcdes em que as mesmas
decorreram, visando eventuais acdes de melhoria na forma como a LUZA Academy prestou

esse servico.

Esta avaliagdo é realizada ao nivel dos formandos e formadores, através do preenchimento

dos seguintes questionarios:

e Avaliagdo do Curso-Modulo pelos Participantes

e Avaliacdo do Curso-Moédulo pelos Formadores

Esta avaliacdo encontra-se descrita no Programa de formacao dos cursos, podendo ocorrer

durante ou s6 no final da acao.

Sempre que o coordenador considerar necessario, poderéd proceder-se a utilizagao de outras
técnicas e instrumentos, como: entrevista de grupo aos formandos, reflexdes em grupo,
desenvolvimento de exercicios de opinido, instrumentos de acompanhamento e controlo pela

coordenacao, entre outros.
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CAPTITULO VIII-TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

O formando/cliente podera proceder a realizacdo de uma reclamacao junto da LUZA Academy,
por intermédio de dois meios que Ihe sdo disponibilizados:
e Preenchimento do Livro de Reclamacoes.

e Preenchimento da Ficha de reclamacdes/sugestdes de melhoria.

8.1. Livro de Reclamacodes

A LUZA Academy, de acordo com a legislagdo em vigor, enquanto entidade prestadora de
servicos com contacto com o plblico em geral, dispde de Livro de Reclamagdes.

O Livro de Reclamacdes encontra-se disponivel no local de atendimento da LUZA Academy e
esta devidamente publicitada a sua existéncia, juntamente com a identificagcdo completa e a
morada da entidade junto da qual o formando pode apresentar a sua reclamacao. O Livro de

Reclamacdes esta também disponivel, no nosso website, em formato eletrénico.

A reclamacao deve ser registada no livro em triplicado. O original &€ enviado, num prazo de 5
dias Uteis, a entidade competente para apreciar a reclamacao, sendo entregue o duplicado ao

formando/cliente, permanecendo o triplicado no Livro de reclamacdes.

A remessa do original da folha de reclamacédo pode ser acompanhada das alegacdes que a
LUZA Academy entender prestar, bem como dos esclarecimentos dispensados ao reclamante

em virtude da reclamacao.

Depois da analise, da folha de reclamacao, alegagdes e esclarecimentos enviados, 0 organismo
competente decide, se for o caso, instaurar o procedimento adequado se os factos resultantes
da reclamacdo indiciarem a pratica de contraordenacao prevista em norma especifica
aplicavel ou notificar a LUZA Academy para gue, no prazo de 10 dias Uteis, apresente as

alegacdes que entenda por convenientes.

8.2. Preenchimento da Ficha de reclamagdes/sugestdes de melhoria

De modo a permitir uma melhoria continua dos seus servigos, a LUZA Academy tem uma Ficha
de reclamacotes/sugestdes de melhoria, que se encontra disponivel no local de atendimento,
além de poder ser solicitada em qualquer altura ao coordenador pedagdgico. A ficha devera ser
devidamente preenchida e assinada, de modo a ser entregue a um responsavel da LUZA
Academy, que deverd assinar no local indicado e entregar uma coépia da mesma ao

formando/cliente.

Apds a entrega da ficha, serd desencadeado o processo de resposta, através da analise do
documento pelo Gestor de formacao, Departamento de qualidade e pela Direcdo da LUZA
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Academy, devendo ser dada uma resposta ao formando, no prazo maximo de 15 dias. Na
resposta, que poderad ser enviada por e-mail ou carta, devera ser referida a posicdo da LUZA
Academy face a situagao e as medidas (caso sejam definidas) e prazos a adotar na sequéncia
da mesma.

No caso de apresentacdo de uma sugestdo de melhoria, as situages indicadas serdo
analisadas pelo Gestor de formacao, de forma a verificar a pertinéncia das mesmas, no ambito
do processo de melhoria continua.
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