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1. OBJETIVO

Este procedimento destina-se a definir o processo a seguir no tratamento de reclamacgodes recebidas pela DLP, incluindo reclamacgdes que consistem
no pedido de realizacido de analises de recurso.

2. AMBITO
Aplica-se a todas atividades realizadas na DLP.

3. REFERENCIAS

¢ NP EN ISO/IEC 17025 — Requisitos Gerais de Competéncia para Laboratérios de Ensaio e Calibragao;

e NP EN ISO/IEC 17000 — Avaliagéo da conformidade. Vocabulario e principios gerais;

e Guia para a Aplicagao da NP EN ISO/IEC 17025 — OGCO001;

o Guia Relacre 17 — Elaboracao de Procedimentos do Sistema da Qualidade;

e Manual da Qualidade do laboratorio;

o Portaria n.° 710/2023 de 07/09, que “Aprova as condi¢coes a observar nos servigos prestados pelo Laboratério de Produtos Vitivinicolas
e Bebidas Espirituosas e pela Camara de Provadores do Instituto do Vinho, do Bordado e do Artesanato da Madeira, IP-RAM”.

4. ABREVIATURAS/DEFINICOES

As abreviaturas e definicdes constantes neste documento séo:
BA — Boletim de Analise

CD - Conselho Diretivo

CQl — Controlo da Qualidade Interno

CC — Chefe de Camara

DLP — Divisdo de Laboratérios e Camara de Provadores

DT — Diretor Técnico

EA — Ensaios de Aptidéo
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FRD — Folha de Registo Diario

FP — Ficha de Prova

NC — Nao conformidade

Rintra — Reprodutibilidade intralaboratorial

SG - Sistema de Gestéo

TNC — Trabalho ndo conforme

Garrafa de recurso — Exemplar que por ocasido da entrega de garrafas para analise, ficara na posse do cliente, devidamente selada pelo

IVBAM
Garrafa de reserva — Exemplar que por ocasido da entrega de garrafas para analise permanece em poder do IVBAM
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5. RESPONSABILIDADES E DESCRIGAO DO PROCESSO
5.1- RECLAMAGAO COM PEDIDO DE ANALISE DE RECURSO

Recebe recamacdo |:|

/ Prepara a declaracio

Prepara realizagio da andlise R
Resiza ansise de recurso B
Avalia resultado da andlise IZ‘
Sim
Vs Solicita gamafa de reserva _wfa',:“,‘!,'.f,gis,
EI -
4
\. A7
I Ndo
P1n°10 (Emisséo de
Resultados) AJ Emite resultado \

esutado obtido

‘espeita o criténo de
acsitacao
laberatspc >

PI n®12 (Trabalho ndo
Conforme)
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N° Tarefal/ . Documentos .
i Descricao : Local Arquivo
Responsavel Associados
Recebe reclamacao apresentada pelo cliente, a solicitar a realizagao de uma analise
de recurso, com identificagao da amostra e do(s) ensaio(s) sobre o(s) qual(is) impende
O recurso.
Tendo em consideragéo o seguinte:
1) O pedido para a realizagao de uma analise de recurso so é aceite quando
apresentado no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis a contar da data de
emissao do resultado inicial;
2) A analise de recurso sera realizada sobre a amostra designada por “garrafa de
. recurso’;
1/ Responsavel DSAQ\Servigo\D
SG ou DT ou . L e e Ex: e-mail SAQ\LV\Process
CC ou Chefe 3) O prazo maximo para a realizagao da analise é de 3 (trés) dias Uteis, a contar os\Reclamacses
da Divisao da data de entrega da garrafa de recurso no IVBAM, IP-RAM (Recegdo de ¢
amostras);
4) No caso da andlise de recurso constituir uma analise fisica/quimica e na
situacao do cliente nao ter comunicado se ira, ou ndo, assistir a realizagdo do(s)
ensaio(s), este é contactado a solicitar essa informagéo;
5) No caso da anadlise de recurso incidir sobre ensaios no ambito da
acreditacao do laboratério e na situagao do cliente ndo aceitar a realizacao
da analise de recurso neste laboratoério, devera ser informado de que esta sé
podera ser realizada noutro laboratério, igualmente acreditado pelo referencial
NP EN ISO/IEC 17025;
IVBAM, IP-RAM/DLP-Divisdo de Laboratérios e Camara de Provadores
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CP-Camara de Provadores
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6) Caso o cliente nao aceite a realizagao da analise de recurso neste laboratério,
todas as despesas dai resultantes ficaréo a cargo deste.

No caso do cliente pretender assistir a realizacdo da analise de recurso, proceder de
acordo com a tarefa seguinte.

No caso do cliente nao pretender assistir a realizagao da analise de recurso proceder
de acordo com a tarefa 3.

2/ Responsavel

DSAQ\Servigco\D

SG ou DT ou Prepara a declaracdo de confidencialidade a apresentar ao cliente no decorrer da Declaracao de
- . L SAQ\LV\Process
Chefe da analise. Confidencialidade ~
Divis3 os\Reclamagbes
ivisdo
Prepara realizacdo da andlise, de acordo com a disponibilidade da DLP a nivel de
3/ DT ou CC recursos (pessoal e equipamentos) e selecionando, desde que possivel, um
técnico/provadores que ndo o que realizou o(s) ensaio(s) original(ais).
Realiza(m) andlise de recurso.
4/ Observacgdo 1: Na situagao do cliente presenciar a realizacdo da analise, devem ser DSAQ\Servigo\D
Técnico/Provad | salvaguardadas as condigbes ambientais e a confidencialidade das restantes FRD/EP SAQ\LV\Process
ores amostras; os\RegistosTécni
cos
Observagao 2: Na CP a(s) analise(s) de recurso séo realizadas de forma anénima e
simultdneamente com as demais amostras, em sessdes de prova de rotina.
5/ DT ou CC Avalia resultado da andlise, através da sua comparagdo com o resultado inicial e
ou com base no critério de aceitacdo do laboratdrio, a reprodutibilidade intralaboratorial
(Rintra)-
IVBAM, IP-RAM/DLP-Divisdo de Laboratérios e Camara de Provadores
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No caso do resultado obtido suscitar duvidas ao DT ou CC, proceder de acordo com a
tarefa seguinte.

No caso do resultado obtido ndo suscitar duvidas ao DT ou CC, proceder de acordo
com a tarefa 7.

DSAQ\Servigo\D
Solicita garrafa de reserva, tendo em consideracdo que o resultado obtido nesta
6/ DT ou CC Lerte 42 M consiceragac qu ! ' FRD/FP SAQILV\Process
analise sera o que prevalece para emissao no BA. os\RegistosTécni
cos
. o o
Emite resultado, de acordo com o Pl n°10 (Emissao Resultados). PI n°10 (Emiss&o
Observagdo 1: Caso o resultado obtido no laboratério ndo cumpra o critério de Resultados)
aceitagdo (Rinra), € considerado como TNC, sendo tratado de acordo com o
procedimento respetivo;
B ] ) ) DSAQ\Servigo\D
Observacéao 2: De modo a cumprir o n°3 do artigo 7° da Portaria n°710/2023 de SAQ\LW\
07/09, considera-se que a entidade reclamante perde o recurso nas seguintes SistemaGesto \
7/ DT ou CC situagoes: Documentac&o\
. L . i . _ _ Documentos
- Ensaio com avaliacdo da conformidade que mantém a situacdo de “ndo | pjpo12 (Trabalho Internos
conforme”; ndo Conforme)
- Ensaio com avaliagao da conformidade que mantém a situagao “conforme” e o
resultado fica compreendido no intervalo “Resultado inicial*Incerteza”;
- Ensaio sem avaliagdo da conformidade e o resultado fica compreendido no
intervalo “Resultado inicialtlncerteza”, caso esta exista, ou no intervalo
“Resultado inicialt Rintra”.
IVBAM, IP-RAM/DLP-Divisdo de Laboratérios e Camara de Provadores
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5.2— RECLAMAGAO SEM PEDIDO DE ANALISE DE RECURSO
O

s |[2]

'

Comunica o resutado da avaliagio E

'

Nio
scsramnsss |V,
ramments -
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N Tarefal Descricao Documentos Local Arquivo
Responsavel ¢ Associados 9

o Responsavel ) | | DSAQ\Servico\D
oG ou Chefe Recebe reclamacdo, apresentada por cliente, podendo esta ser feita oralmente (ex: Ex: e-mail SAQ\LV\Process
L telefone) ou por qualquer meio escrito. os\Reclamacbes

da Diviséo
DSAQ\Servigo\D
Analisa a reclamacio, de modo a confirmar se esta esta relacionada com as atividades Reclamacao SAQ\LV\Process
da DLP. os\Reclamagdes

oI R svel Em simultaneo, procede ao seu registo, preenchendo os campos correspondentes da

esponsave ~ . R . .
SG ou DT ou secgao 1 da Ficha n® 67 (Analise e Melhoria). _ . DSAQ\Servigo\D
Ficha n°® 67 .

CcC 5 4. . " . - SAQ\LV\Sistema
Observagao 1: Nesta fase e caso a reclamacgao incida sobre resultados emitidos, & (Analise e Gestao\AcdesCor
verificada a ocorréncia de erros, designadamente na insercdo de resultados na Melhoria) retivas
plataforma eletronica LIMS, sendo que caso esta situagéo tenha ocorrido, a resposta a
reclamacgao originara a emissao de uma nova versao do BA com a respetiva justificagio.

3/ Responsavel | comunica o resultado da avaliacio, ao Chefe de Divisdo, para que este possa . _ DSAQ\Servico\D

SG ou DT ou responder ao reclamante. Ex: e-mail SAQ\LV\Procgss

CC os\Reclamagdes

DSAQ\Servigco\D
Responde ao reclamante, informando-o se a mesma foi validada, ou nao. Ex: e-mail SAQ\LV\Process
os\Reclamacgdes
Caso a reclamagéo tenha sido validada, prosseguir de acordo com a tarefa seguinte.
‘g Chefe de Caso a reclamagéo n&o tenha sido validada, o reclamante é informado que o assunto Ficha ne 67 DSAQ\Servico\D
IVisao alvo da reclamagdo ndo é da responsabilidade da DLP, terminando aqui o Icha n SAQ\LW\
. (Analise e . ~
procedimento. . SistemaGestao\A
Melhoria) ~ .
coesCorretivas
Observagao: Os registos desta comunicagéo sao feitos preenchendo os campos da
secao 7 da Ficha n°® 67 (Analise e Melhoria).
IVBAM, IP-RAM/DLP-Divisdo de Laboratérios e Camara de Provadores
LPVBE- Laboratorio de Produtos Vitivinicolas e Bebidas Espirituosas
CP-Camara de Provadores
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5/ Responsavel
SG ou DT ou
CC

Trata a reclamacao, identificando, avaliando e registando na Ficha n°® 67 (Analise e
Melhoria):

1) a causa mais provavel, sendo esta registada na secgao identificada como “Analise
de Causas”;

2) se constitui um TNC, sendo esta situagao registada na secgao “Avaliagédo da
importancia do TNC”. Em caso afirmativo, o mesmo ¢é tratado de acordo com o
procedimento respetivo;

3) se existe risco para o laboratério e/ou CP, sendo esta situagao registada na secgao
“Risco Associado”. Caso exista, 0 mesmo é tratado de acordo com o procedimento
respetivo;

4) a acao(bes) a implementar em resposta a reclamacao, selecionando um ou mais
tipos de agdes (corregao e/ou agao corretiva e/ou seguimentos), procedendo ao seu
registo na seccao “Acao a implementar”, incluindo a identificagéo do responsavel e
data/prazo para cada acgao;

5) caso se entenda como necessario, a definicdo de seguimentos a implementar no
decorrer do tratamento da reclamacao;

6) a definicao de critérios para avaliagcao da eficacia da agao(6es) implementada(s).

Observagao 1: No laboratdrio € no caso da NC identificada estar relacionada com as

atividades técnicas, podera ser solicitada a colaboragao de um técnico e conjugados os

resultados do controlo da qualidade, interno e externo, os dados das ultimas calibracoes,
verificagdes ou manutencgodes, resultados do CQI e das participagcdes em EA, entre outros.

Ficha n° 67
(Analise e
Melhoria)

DSAQ\Servigco\D
SAQ\LW\
SistemaGestao\A
¢coesCorretivas

Pl n°12
(Trabalho nao
Conforme)

Pl n°16 (Riscos
e
Oportunidades)

DSAQ\Servigco\D
SAQ\LWV\
SistemaGestao\D
ocumentacao\Do
cumentagaolnter
na
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. : ~ , . i DSAQ\Servigo\D
Analisa os resultados do tratamento, validando-os, ou n&o, e registando-os na Ficha F'Ch"f‘ _”o 67 S AQ\LV%‘
n° 67 (Analise e Melhoria). (Q"fr‘l“s? & SistemnaGestio\A
elhoria) coesCorretivas
Em situagdes mais complexas e/ou mais morosas, pode o reclamante ser informado da

6/ Chefe de situacao durante o tratamento.

Divisdo ;
Caso os resultados do tratamento sejam validados, proceder de acordo com a tarefa _ DSAQ\Servico\D
seguinte. Ex. e-mail SAQ\LV\Process

os\Reclamagdes
Caso os resultados do tratamento ndo sejam validados, proceder a novo tratamento de
acordo com a tarefa 5, até que os mesmos sejam validados.

DSAQ\Servigco\D

7/ Chefe de .

Divisdo Comunica ao reclamante o resultado do tratamento e do encerramento da reclamacéo. Ex. e-mail SAQ\LV\Process

os\Reclamagdes

6. INDICADORES DE GESTAO

Indicador Formula Métrica Quem recolhe Destino Periodicidade
~ (N° reclamagbes recebidas e
Taxa de reclamagoes consideradas sem fundamento/ N°
sem fundamento - 2 90% Responsavel SG CD Anual
rececionadas total de reclamacbdes
recebidas)X100

IVBAM, IP-RAM/DLP-Divisdo de Laboratérios e Camara de Provadores
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7. HISTORICO DO DOCUMENTO

Identificagao da Edigao

Razao para a Edigao

1/ margo 2019

Edicéo inicial.

2/ junho 2019

Retirada a palavra “oralmente” da tarefa 3.

Identificada a amostra sobre a qual é realizada a analise de recurso.
Introduzida observagao de que, sempre que possivel, devera ser outro técnico
gue nao o primeiro a realizar a analise de recurso.

3/ abril 2021

Atualizada a identificagao do laboratério e do responsavel pelo servigo no qual
esta integrado o laboratério.

Inseridas abreviaturas.

Clarificado o procedimento seguido no tratamento das reclamacgdes.

4/ fevereiro 2022

Reformulagao do procedimento com separacdo em duas atividades: tratamento
de reclamacao com pedido de analise de recurso e tratamento de reclamacao
sem pedido de analise de recurso.

Clarificado o procedimento seguido no caso de analise de recurso.
Estendida a aplicagcado do procedimento a cAmara de provadores.
Alterados os documentos utilizados na verificagao de resultados, sempre que

5/ dezembro 2022 .~ . %
uma reclamacgéo incida sobre estes e atendendo a implementacdo da nova
plataforma eletronica LIMS.
Alterada a métrica do indicador de gestdo de 90% para 290%.
Atualizadas as referéncias tendo sido retiradas as Portaria n°90/2012 que altera a
Portaria n°16-A/2008 que aprova a tabela de pregos das analises e de outros

6/ abril 2023 servicos prestados pela Direcao de Servigos de Apoio a Qualidade do Instituto do
Vinho, do Bordado e do Artesanato da Madeira, |.P. e inserida a Portaria n.°
263/2023 de 13/04.

7/ abril 2023 Retirada da seccao “Referéncias” a Portaria n°16-A/2008.

8/ marco 2024

Atualizagéo das referéncias.

Inseridas novas definigcoes.

Adaptacao do texto a varios clientes.

Clarificagio das situagdes em que o reclamante perde o recurso.
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