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1. OBJETIVO

Este procedimento destina-se a definir a metodologia a seguir no tratamento das reclamacgodes recebidas pela DLP, incluindo as que consistem em
pedidos de realizagao de analises de recurso, por discordancia dos resultados emitidos.

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;

¢ Manual da Qualidade do laboratério;

o Portarian.®° 710/2023 de 07/09, que “Aprova as condi¢des 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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FR — Ficha de Registo

FP — Ficha de Prova

NC — Nao conformidade

Rintra — Reprodutibilidade intralaboratorial
SG - Sistema de Gestéao

TNC - Trabalho nao conforme

Garrafa de recurso — Exemplar que por ocasido da entrega de garrafas para analise, fica 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 Descricao pocumentos Local Arquivo
Responsavel ¢ Associados 9
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 realizagdo de uma analise de recurso s6 € 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
SG ou DT ou 3) O prazo maximo para a realizagao da analise € de 3 (trés) dias uteis, a contar da Ex: e-mail DSAQ\LV\ProcEes
CC ou Chefe ~ . sos\Reclamacbes
da Divis3o data de entrega da garrafa de recurso no IVBAM (Recegéo de amostras);

4) No caso da analise de recurso constituir uma analise fisica/quimica e o cliente nao
tenha comunicado se pretende, ou nado, assistir a realizagao do(s) ensaio(s), este &
contactado a solicitar essa informacao;

5) No caso da analise de recurso incidir sobre ensaios no ambito da acreditacdo do
laboratério e caso o cliente ndo aceite que esta se realize neste laboratério, devera
ser informado de que s6 podera ser realizada noutro laboratério, igualmente
acreditado pelo referencial NP EN ISO/IEC 17025;

6) Caso o cliente nao aceite a realizagéo da analise de recurso neste laboratério, todas
as despesas dai resultantes ficardo a cargo deste.
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No caso das analises fisico/quimicas e o cliente pretender assistir a realizagdo da
anadlise de recurso, proceder de acordo com a tarefa seguinte.

No caso das analises fisico/quimicas e o cliente ndo pretender assistir a realizacao
da analise de recurso, proceder de acordo com a tarefa 3.

2/ Responsavel

SG ou DT ou Prepara a declaracdo de confidencialidade a apresentar ao cliente no decorrer da FR79_ Declaragao DSAQ\LV_\Gera!s
" de \DecConfidencia
Chefe da analise. Confidencialidad lidade
Divisdo onfidencialidade
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, de acordo com os métodos de analise aplicaveis.
4/ Téonico/ Observacao 1: Na situacéo do cliente presenciar a realizagdo da andlise, devem ser DSAQ\LV\Proces
ecnico salvaguardadas as condigdes ambientais e a confidencialidade das restantes sos\RegistosTecn
Provadores amostras: FR/FP icos ou
’ DSAQ\CP4.13_C
, ~ : . troloRegist
Observagao 2: Na CP a(s) analise(s) de recurso séo realizadas de forma anénima e ontrolohegistos
simultdneamente com as demais amostras, em sessdes de prova de rotina.
Avalia resultado da analise, através da sua comparag¢ao com o resultado inicial.
No caso do resultado obtido suscitar duvidas ao DT ou CC, proceder de acordo com a
5/ DT ou CC

tarefa seguinte.

No caso do resultado obtido nao suscitar duvidas ao DT ou CC, proceder de acordo
com a tarefa 7.
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Observagdao 1: No caso de analises fisico-quimicas, o critério de aceitagdo é a
reprodutibilidade intralaboratorial (Rinta) do laboratorio;

Observagado 2: Caso o resultado obtido no laboratério ndo cumpra o critério de
aceitacdo (Rina), € considerado como TNC, sendo tratado de acordo com o
procedimento respetivo.

DSAQ\LV\Proces
Solicita garrafa de reserva, caso ainda esteja disponivel, tendo em consideragao que sos\RegistosTecn
6/DT ou CC o resultado obtido nesta analise sera o que prevalece para emissdo no BA FRIFP cos ou
quep P : DSAQ\CP\.13_C
ontroloRegistos
Emite resultado, de acordo com o PI_10_Emissao Resultados. _
Pl_10_Emisséo
Observagao 1: De modo a cumprir 0 n°3 do artigo 7° da Portaria n°710/2023 de Resultados
07/09, considera-se que a entidade reclamante perde o recurso nas seguintes
situacoes: DSAQ\LW\
Ensai & liacdo d formidad . ; SistemaGestao\
7/ DT ou CC - Ensaio mantém a avaliagdo da conformidade como “ndo conforme”; Documentago
- Ensaio mantém a avaliagio da conformidade como “conforme” e o resultado fica | Pl_12_Trabalho
compreendido no intervalo “Resultado inicialtIncerteza”; nao Conforme
- Ensaio sem avaliagdo da conformidade e o resultado fica compreendido no intervalo
“Resultado inicialtlncerteza”, caso esta exista, ou no intervalo “Resultado inicial+
Rintra”-
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5.2—- RECLAMAGAO SEM PEDIDO DE ANALISE DE RECURSO

A D
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Anyisa arecamacio 2
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Camunica 3a redamane D
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N Tarefal Descricao Documentos Local Arquivo
Responsavel Associados

1/ Responsavel

SGouDTouCC | Recebe reclamagio, apresentada por cliente ou pessoa anénima, podendo esta ser Ex: e-mail DSAQ\LV\Proces

g?vgggfe da feita oralmente (ex: telefone) ou por qualquer meio escrito. sos\Reclamagbes

R ~ DSAQ\LV\Proces
] ~ i . ) . eclamacao -
Analisa a reclamacéao, de modo a confirmar se esta esta relacionada com as atividades sos\Reclamagdes
da DLP.
Em simultdneo, procede ao seu registo no separador “Abertura” do maédulo

2/ Responsavel Constatagoes”. .

SG ou DT ou CC = o B ] Médulo o
Observacdo 1: Nesta fase e caso a reclamagéo incida sobre resultados emitidos, € | Constatacées- Aplicagao QMS
verificada a ocorréncia de erros, designadamente na insercdo de resultados na Constatacoes
plataforma eletronica LabWay-LIMS, sendo que caso esta situagao tenha ocorrido, a
resposta a reclamacao originara a emissao de uma nova versao do BA com a respetiva
justificagao.

Comunica o resultado da avaliacao, ao Chefe de Divisdo, para que este possa

3/ Responsavel responder ao reclamante. Ex: o-mail DSAQ\LV\Proces

SGouDTouCC ’ sos\Reclamagdes
Observacgao 1: Considera-se que o Chefe de Divisdo tem as necessarias competéncias
para interpretar o resultado da avaliacdo efetuada.

_ _ ) . . ) Ex: e-mail DSAQ\LV\PrO(Ees
Responde ao reclamante, caso este seja conhecido e nao existam incorre¢ées nos sos\Reclamagdes
elementos de contacto, informando-o se a mesma foi validada, ou nao.

4/ Chefe de " o val . . Médulo

Divisdo Caso a reclamacgao tenha sido validada, prosseguir de acordo com a tarefa seguinte. Constatacdes- Aplicagio QMS

Constatagoes

Caso a reclamacao nao tenha sido validada, o reclamante é informado que o assunto
alvo da reclamacéo ndo é da responsabilidade da DLP, terminando aqui o procedimento.
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Observagao 1: Os registos desta comunicagdo sao feitos igualmente no moédulo
“Constatacoes” da aplicagao QMS.

5/ Responsavel
SGouDTouCC

Trata a reclamacao, fazendo uma anadlise de causas, a causa provavel e uma
analise da extensdo, procedendo ao registo destas informacoes no separador
“Analise”.

Simultdneamente é(sdo) definidas a(s) acado(des) a tomar em resposta a
reclamacao, prazo de execugdo, responsabilidade e modo de avaliagcdao da
eficacia, registando estas informagdes no separador “Agoes”.

Os resultados/seguimentos sao associados a cada agao e registados no campo
“Acompanhamento”.

Caso a reclamacao esteja associado TNC, proceder ao tratamento de acordo com
o PI_18_Trabalho nao Conforme e A¢oes Corretivas, registando essa situagao no
separador “Campos adicionais”.

Médulo
Constatagoes-
Constatagoes

Aplicacao QMS

P1_18_Trabalho
nao Conforme e

. ~ ) ) ) AcS DSAQ\LWV\
Caso a reclamacéo esteja associado um risco, proceder ao tratamento de acordo goes SistemaGestio\
com o PI_16_Riscos e Oportunidades, registando essa situagdo no separador Corretivas Documentagio
“Campos adicionais”.
Observacao 1: No laboratério e no caso da reclamacao identificada estar relacionada
com as atividades técnicas, podera ser solicitada a colaboragdo de um técnico e
conjugados os resultados do controlo da qualidade, interno e externo, os dados das
ultimas calibragdes, verificacbes ou manutengdes dos equipamentos envolvidos,
resultados do CQlI e das participagées em EA, entre outros.
Observacao 2: Em situagdoes mais complexas e/ou mais morosas, o reclamante
pode ser informado da evolugao da situacao ao longo do tratamento.
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Analisa os resultados do tratamento, apos a execucao das agoes e avaliando a
sua eficacia, registando os resultados/conclusdes no separador “Eficacia”.

Caso a(s) agcao(oes) tomada(s) tenha(m) sido eficaz(es), proceder de acordo com

Médulo
Constatagoes-
Constatagoes

Aplicacao QMS

6/ Chefe de a tarefa seguinte.
Diviséo
Caso a(s) acao(oes) tomada(s) ndao tenha(m) sido eficaz(es), retornar a tarefa 5,
selecionando outra causa mais provavel. Pl 16 Riscos e DSAQ\LW
P SistemaGestao\
. . o . o Oportunidades D ~
Observagao 1: Considera-se que o Chefe de Divisdo tem as necessarias competéncias ocumentacao
para interpretar o resultado do tratamento efetuado.
Médulo
Comunica ao reclamante, caso este seja conhecido e ndo existam incorrecées nos | Constatacoes- Aplicacdo QMS
elementos de contacto, o resultado do tratamento e do encerramento da reclamagéo, Constatacoes
Z)/ixfi:shée;e de registando esta situagcao no separador “Eficacia”>. T mm e
) . ) L Ex.e-mail DSAQ\LV\Proces
No médulo Constatacdes é selecionado o estado “Fechada” na Identificacdo da . sos\Reclamagcdes
reclamacgao.
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