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1. Objectivo
Este procedimento tem como objectivo estabelecer directizes para a gestdo eficaz das

reclamacdes recebidas do Instituto Nacional de Saude, de modo a garantir que qualquer
manifestacdo de insatisfacdo relacionadas aos servicos prestados sejam registradas,
analisadas e tratadas de forma sistematica, transparente e em tempo oportuno,
contribuindo para a melhoria continua da qualidade.

2. Campo de Aplicacdo

Aplica-se a todas as reclamacgOes recebidas pelo INS seja de cliente, parceiros

institucionais, fornecedores ou de outras partes interessadas

3. Responsabilidade pelo documento
O responsavel do Sector e o gestor de qualidade devem disponibilizar e assegurar a

aplicacdo deste documento por parte dos técnicos.

4. Definig0es e Siglas
Definicdes:
Clientes-sdo pessoas ou instituicdes publicas e privadas que solicitam e/ou beneficiam-
se dos servicos prestados pelos Sectores do INS, podendo ser pacientes, médicos,
hospitais, clinicas, Direc¢cdes Provinciais de Salde, participantes de esquemas de
ensaios de aptidao, parceiros, fornecedores entre outros;
Reclamacdo-é uma demonstracdo de descontentamento de um individuo (Cliente) em
relacdo a um servico prestado;
Sugestdo-€ um acto ou efeito de sugerir ou de apresentar uma ideia, opinido ou proposta
para que alguém a considere ou aja de acordo com ela. A sugestdo pode ser uma
recomendag&o, conselho ou orientacéo.
Siglas:

DGQ-Departamento de Gestdo da Qualidade;

GQ-Gestor de Qualidade;

PNAEQ-Programa Nacional de Avaliacdo Externa de Qualidade;
RL-Responsavel do Laboratorio;

RS-Responsavel do Sector.

COPIA CONTROLADA




No de Copias:

Procedimento do Sistema de Qualidade

PSQ-009

Pagina 3 de 11

Gestéo das Reclamacdes

Revisdo: 0.5

5. Procedimento
a) Recepcao de reclamacgoes

Toda manifestacdo de insatisfacdo em relacionada aos servicos prestados apos serem
registadas no livro de reclamacdes, disponivel em cada sector, deve ser encaminhada ao

responsavel do sector para analise e retroinformacéo ao cliente.

Caso uma reclamacao seja recebida por um sector ao qual ndo diz respeito, este deve ,
obrigatoriamente, redirecciona-la ao sector responsavel, desde que nédo se trate de uma

reclamacdo transversal.

As reclamagfes podem ser recebidas directamente nos laboratérios ou outros sectores,
podendo chegar via email, verbalmente, chamada telefonica ou redes sociais (Whatsap,

Facebook, Zoom, Teams, etc).

As reclamacdes verbais, devem ser escritas no livro de reclamacgdes pelo reclamante,
para servir de evidéncia da sua existéncia, e para permitir um melhor acompanhamento.
Para o caso do reclamante ndo for uma pessoa letrada, a pessoa que recebe essa
reclamacao deve escrevé-la no livro de reclamagdes e ler para o reclamante de forma a
garantir que seja encaminhada sem distorgdes.
b) Analise das reclamac6es

A anélise das reclamacdes deve ser feita por RS, RL e GQ do Sector em causa e,
quando necessario com o Departamento de Gestdo da Qualidade, tomando-se em
consideracdo a necessidade de acgfes correctivas ou mudanca interna. Deve-se enviar
uma nota escrita ou responder no livro de reclamacBes sobre as medidas
correctivas/mudanca interna aos clientes.

Sempre que a reclamacdo for transversal, devera ser o Departamento de Gestdo da
Qualidade a responder ao Cliente, com conhecimento as partes interessadas e /ou
Departamento de Plataformas Tecnol6gicas em Salde assim como 0s Departamento

Servigos Laboratoriais de Referéncia em Saude Publica.
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c) Recepcao e analise das sugestdes

Foi implementada uma metodologia para o incentivo de registo de sugestdes pelos

Clientes. Assim, foi colocado uma caixa de depoésito de sugestBes junto a porta da
Recepcao do INS-Sede (porta 146).

Sempre que ha um registo, 0 DGQ deve analisa-lo e avaliar a viabilidade para a sua

implementacdo, mesmo que seja definida uma acgédo correctiva em conjunto.

NOTA: Para os sectores fora do INS-Sede, possuem 0s respectivos procedimentos

para a recepcao das reclamacoes.
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d) Mapeamento do processo de gestdo de reclamacdes
Que
Processo Etapas O que acontece? Quem,e 0 procedlmentos PSS Como resolver?
responsavel? sao problemas
necessarios?
o Qualquer insatisfacdo
em relacdo aos  servigos
prestados ap0ds ser registada no
livro de reclamacoes,
disponivel em cada sector, e Verificacio
?:sveonsséi\e/rel ggcasgpor}adaaraag o Responsavel e Falta de periodica do livro
osrzerior andlise P e de cada sector; verificacéo de registo pelo
poste ~ o . Pessoa do livro de responsavel do
" retroinformacéo ao cliente; . L .
Gestio de 1. Recepcgéo das . Neste sector. 0 sel delegada a gerir as PSQ-009 registos; sector;
reclamaces ] o reclamagbes  em o Falta de | e Treinamento do
Reclamacdes responsavel, deye_ encaminhar cada sector: sequimento PSQ-009 a todos 0
E:(:?orzs gabfer??gglaﬁ]ua ggtg?i o Secretaria; da responsaveis  dos
resaq 6a0 | e DGQ reclamagao. sectores incluindo
respeito, sempre que esta ndo seus elementos
for transversal; '
. Também podem  ser
recebidas reclamacdes
directamente nos laboratorios
ou outros sectores, podendo
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chegar via email , verbalmente,
chamada telefonica ou redes
sociais
(whatsap,Facebook,Zoom,
Teams, etc);

o As reclamagdes verbais,
devem ser escritas no livro de
reclamacdes pelo reclamante,
para servir de evidéncia da sua
existéncia, e para permitir um
melhor acompanhamento;

o Para o caso do
reclamante ndo for uma pessoa
letrada, a pessoa que recebe
essa reclamacédo verbal, deve
escrevé-la  no livro de
reclamacGes e ler para o
reclamante de forma a garantir
gue seja encaminhada sem
distorgdes.

o A analise das
reclamacdes deve ser feita por
RS,RL e GQ do Sector em
causa e, quando necessario
com o Departamento de Gestéo
da Qualidade, tomando-se em
consideracdo a necessidade de
accles correctivas ou mudanca
interna.

2. Analise das
reclamaces

o Responsavel
de cada sector;

o Pessoa
delegada a gerir as
reclamacbes em

cada sector;
. Secretaria;
. DGQ

PSQ-010

Falta de
seguimento da

reclamacéo

e Verificacdo

periodica do livro
de registo pelo
responsavel do
sector;
Treinamento do
PSQ-009 a todos os
responsaveis  dos
sectores incluindo
seus elementos
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e Instruir a secretaria
o Deve-se enviar uma e recepcdo para
nota escrita ou responder no . Responsavel informar aos
livro de reclamagdes sobre as | de cada sector; reclamantes  que
medidas correctivas/mudanga | e  Pessoa Sem contacto do devem deixar um
3. Feedback ao | interna aos clientes; delegada a gerir as PSQ-011 reclamante para contacto para

reclamante | e Sempre que a| reclamacbes em feedback;
reclamagdo for transversal, | cada sector; dar o feedback e Treinamento  do
devera ser o DGQ a responder ) Secretaria; PSQ-009 a todos os
ao Cliente, com conhecimento | e DGQ responsaveis  dos
as partes interessadas. sectores incluindo
seus elementos
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6. Matriz de Responsabilidades
Actividade DGQ RQ/RL/RS Deg;‘ri;erﬁg’n o
Recepcao de reclamacao B B
Analise da reclamacao X X
Resposta ao cliente X X X
Implementagédo de uma sugestéo X X X
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7. Historico de Emendas

Data Revisdo actual Modificagdes
e Colocou-se a obrigatoriedade de os reclamantes serem
09/2019 0.1 informados do resultado do tratamento das reclamacGes no
ponto 5b.
e Reformulou-se o0 ponto 5 no que concerne a reclamagdes
02/2021 0.2 verbais de modo a alinhar com o Manual da Qualidade
ponto 6.
e Mudanca de Laboratorio para Sector para incorporar todas
as areas do INS;
28/7/2022 0.3 e Acréscimo de siglas e significados;
e Acrescimo no procedimento de recepgdo e analise de
reclamacdes para acomodar 0 PNAEQ.
e No quadro de aprovacdo colocamos o nome de Carla
Madeira como chefe de Deparamento;
e No ponto 5 relacionado com o procedimento, colocamos o
mapeamento de processo para acomodar a actualizacdo da
Outubro de da norma NP EN ISO 15189:2024;
2024 04 e Actualizamos que o registo de reclamacdo e a resposta ao
cliente também pode ser feito pelo Responsavel do Sector
e Nas referéncias bibliogréficas, actualizamos as normas NP
EN ISO 15189:2024 e NP EN ISO/IEC 17043:2024
respectivamente.
e Reformulamos os objectivos no ponto 1 para poder
incorporar mais clareza;
e No ponto 2- redefinimos o “campo de aplicagao” para poder
clarificar o campo de aplicacdo de todas as reclamacdes
Marco de 05 recebidas pelo INS ;
2025 ' e Redefinimos a definicdo dos objectivos no ponto 4;
e No ponto 5a ) reformulamos o texto para se tornar mais
compreensivel;
e 5pb-Acrescentado a frase“de Gestao”
e Correcgdes ortogréaficas e melhoria textual.
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8. Referéncias Bibliogréaficas

NM 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestdo da Qualidade. Requisitos

Laboratdrios Clinicos — Requisitos Particulares da Qualidade e

NP EN ISO 15 189:2024 Competéncia

Requisitos gerais de Competéncia para Laboratdrios de ensaio e

NP EN ISO/IEC17025:2018 calibracio

Avaliacdo da Conformidade-Requisitos gerais para ensaios de

NP EN ISO/IEC 17043:2024 Proficiancia

OGC 004 Guia para aplicagéo da ISO 15189
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9. Anexos
Local de o Resporllsavel Tecrjnpo
Identificacdo Indexacéo Arquivo asta pele s
Arquivo | Arquivo
Laboratérios/ | o0 % | R/RL/
. « aboratorios ~
reclamagdes
Registo de reclamacéo 1,2 DGOQ/Sectores /pastg DGO 4 anos
adegauda
Laboratorios/ Livro de RS/RL/
i ' reclamagdes
Resposta ao cliente 1,2 DGOQ/Sectores /pastg DGQ 4 anos
adegauda

INDEXACAO
1. Por n°crescente

2. Por data crescente

3. Por n° documento crescente

NA-N&o Aplicavel
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