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1. OBJETIVO

Definir as metodologias de tratamento de n&o conformidades, reclamacdes e sugestbes de Clientes e

Colaboradores, e implementacédo de acdes corretivas e preventivas.

2. DEFINIGOES E ABREVIATURAS

Ocorréncias: Acontecimentos que constituam desvios ao correto funcionamento dos Servigos;
N&o Conformidade: Nao satisfacdo de um requisito especificado;

Correcao: Agao para eliminar uma ndo conformidade detetada;

Acéo Corretiva: Acdo levada a efeito para eliminar as causas de uma ndo conformidade, de um defeito

ou de outra situacdo indesejavel, de modo a impedir a sua repeticao;

Acéo Preventiva: Acdo levada a efeito para eliminar as causas de potenciais ndo conformidades,

defeitos ou outras situacdes indesejaveis, de modo a evitar a sua ocorréncia.

RNCSR: Relatério de Ndo Conformidade, Sugestbes e Reclamactes
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3. FLUXOGRAMA DAS ATIVIDADES
Actividades Descrigdo Responsaveis Registos
. Acontecimentos que
constituem desvios ao correto
funcionamento dos Servigos
@

Registo de Ocorréncias

(2

A

Andlise das Ocorréncias

4

Preenchimento
do RNCSR

Andlise do RNCSR

Decisdo

A
Implementagdo de
acOes corretivas e

preventivas

FIM

(1) O relatério de ocorréncias
é uma ferramenta de registo e
controlo do Servigo.

(2) Apos a ocorréncia pode ser
preenchido o RNCSR, saltando
estes passos.

Determinar a pertinéncia de agbes
corretivas ou preventivas

Definir agdes corretivas ou
preventivas, responsaveis e prazos

19 Passo - Informar o responsavel do
servigco pela implementagdo

22 Passo - Controlar a implementagdo
das agOes e avaliar a sua eficacia

Responsavel do Servigo

Relatério de

Colaborador Ocorréncias

Relatdrio de
Ocorréncias

Colaborador

RNCSR

Responsavel do Servigo
Equipa da Qualidade RNCSR
Presidéncia RNCSR

Equipa da Qualidade

Equipa da Qualidade
Responsavel do Servigo

Péagina 2 de 5



CODIGO: PG.002.003.ADM - DATA: 01/06/2016

APROVADO

NAO CONFORMIDADE,

E s E L_} e - Data._ | |
ggc%efxemgggg/ ACOES CORRETIVAS E PREVENTIVAS

de Lisboa

4. IDENTIFICACAO

4.1 Ocorréncias

Os Colaboradores que identifiquem ocorréncias que constituam desvios ao correto funcionamento dos
Servicos deverdo regista-las no Relatério de Ocorréncias.

Com base na analise das ocorréncias de cada Servico poderdo ser preenchidos pelo Responséavel do

Servico os respetivos “RNCSR”.

4.2 Nao Conformidades
O Colaborador que identifica uma ndo conformidade pode iniciar, desde logo, o preenchimento do
“Relatério de Ndo Conformidade, Sugestdo e Reclamacgédo” (“RNCSR”), onde descreve o ocorrido no

campo “Descricao”.

4.3 Sugestdes de Colaboradores

Os Colaboradores apresentam também as suas sugestées no “RNCSR”.

4.4 Reclamacdes e Sugestdes de Clientes

O Colaborador que recebe uma reclamacéo ou sugestdo de Clientes, escrita ou verbal, descreve-a no
“RNCSR”.

As reclamagbes podem igualmente ser registadas, pelos Clientes, no Livro de Reclamagbes ou
Requerimentos, sendo transcritas posteriormente pelo Gestor da Qualidade para o “RNCSR”, se

considerada passivel de implementacao de Acéo Corretiva.

5. ANALISE
O Responsavel do Servigo com o colaborador que preencheu o “RNCSR” analisa as causas e define as

acOes corretivas.

O

“RNCSR” é entregue a Equipa da Qualidade que, em conjunto com o Responsavel do Servico,
determina a pertinéncia da realizacdo de ac¢fes corretivas ou preventivas. Em funcdo da complexidade

da ocorréncia podera ser necessaria a participacao da Administracéo ou Presidéncia.
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6. ACOES CORRETIVAS E PREVENTIVAS
Séo definidas as agBes a desencadear, responsaveis pela execu¢do das mesmas e prazos de

implementacdo, informando-se os responséaveis pela execugéo de agbes.

6.1 Controlo e Verificacdo de Acdes
A implementacdo das a¢fes corretivas e preventivas, no que respeita a tarefas a executar e cumprimento
dos prazos, € controlada pela Equipa da Qualidade, que avalia igualmente a eficacia das acoes.

A ndo eficicia das acdes realizadas implica o preenchimento, de um novo “RNCSR”.

7. TRANSMISSAO DA INFORMACAO AO CLIENTE

No caso de reclamagdes ou sugestdes de Clientes € definido no “RNCSR” o0 modo como vai ser efetuada
a transmissédo da informacao ao Cliente, quando aplicavel, bem como o seu responsavel.

Esta informacé&o pode ser efetuada imediatamente por quem receciona a reclamacao ou sugestao, desde

que possua conhecimentos suficientes para o fazer.

8. RESPONSABILIDADES
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Descrever a situacdo detectada °
Identificar e analisar as causas e definir as corre¢des O ° o
Determinar a pertinéncia de acdes corretivas ou preventivas o o
Definir agBes corretivas ou preventivas, responsaveis e prazos ° o o
Informar os responsaveis pela implementagao L]
Controlar a implementagéo das acGes e avaliar a sua eficacia o o
Definir a transmissao de informac&o ao Cliente L]
Codificar os Relatérios o

o Responsavel o Colabora
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9. REGISTOS
IDENTIFICAGAO INDEXAGAO RESPONSAVEL PELO ARQUIVO TEMPO DE ARQUIVO
Relatério de Nao
Conformidade, Sugestédo e Pasta Nédo Conformidades Equipa da Qualidade 3 Anos
Reclamagéo
Responsaveis dos Servigos Até totalmente preenchido
Reclamagdes Escritas Livro de Reclamagdes DSG- NGEA Ap6s totalmente preenchido + 5
Anos

1 23-09-2013 Edicé&o inicial
2 19-12-2013 Revisao da Edigéo inicial
3 01-06-2016 Revisdo ap6s novo regulamento organico

ELABORADO APROVADO

Equipa da Qualidade

Maria Filomena Mendes Gaspar
Presidente da ESEL
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