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Gestdao de Nao Conformidades e Reclamacgdes

1. Objetivo
Garantir que as ndo conformidades e as reclamacdes relacionadas com o Sistema Integrado de
Garantia da Qualidade (SIGEQ) da FMH estdo devidamente controladas e definir claramente as
responsabilidades pela sua gestao.

2. Ambito

Aplicdvel a todas as ndo conformidades, reclamacdes registadas no ambito do SIGEQ.

3. Modo de Proceder

Nao conformidades
A analise e o tratamento a que o produto ou servigo ndo conforme é sujeito depende da categoria onde este
se insere, podendo esquematizar-se da seguinte forma:

Produtos ou Servigos Nao Conformes (PSNC)
(N&o cumprimento de requisitos)

/

Relacionamento com Clientes Funcionamento Interno Relacionamento com

Fornecedores
A
RECLAMAGAO NAO CONFORMIDADES BASE DE DADOS AGOES NAO CONFORMIDADES
CORRETIVAS/PREVENTIVAS
Detetadas pelos Estudantes Detetadas na prestagéo do servigo Detetadas na prestacéo do Detetadas pelo Corpo Docente e
(docentes e ndo docentes) SEervico ou em Né&o Docente
auditorias/inspe¢des
->Requisitos do Sistema da ->Requisitos da Escola ->Requisitos regulamentares ->Requisitos regulamentares ou de
Qualidade ou da Escola contratos com fornecedores

Reclamacdes
Existem trés ambitos de reclamacdo. A reclamacdo de cariz administrativo, a reclamacdo sobre questGes

pedagdgicas e a reclamacdo de ambito cientifico.
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As reclamac®es administrativas s3o tratadas através dos sistemas de gestdo documental ou |0S tickets. E
realizada a analise da reclamacdo e suas causas, com definicdo das acdes para resolucdo do problema,
implementacdo e acompanhamento da sua evolucdo até estarem concluidas. Sempre que pertinente, a
Direcdo Executiva pode ser chamada a pronunciar-se.

As reclamacgBes sobre questGes pedagogicas sdo sempre tratadas pelo Conselho Pedagdgico e as
reclamacées de ambito cientifico pelo Conselho Cientifico.

Apds a analise, e logo que possivel, deve contactar-se o reclamante com a resposta definitiva ou, ndo sendo
possivel, informar que a reclamacado esta a ser analisada e qual a data prevista para a resposta definitiva.

4. Registos

Registo de Ndo Conformidades e Reclamacdes.

5. Documentos Relacionados

Procedimento de Gestdo das Ac¢Bes Corretivas.
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