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INSTRUGAO DE TRABALHO IT.01.7 | TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

A Genetyca-ICM esta atenta a todas as demonstracdes de insatisfacdo quer dos Utentes diretos (consultas e
exames) como dos médicos prescritores, para além das reclamacdes formais apresentadas por escrito (livro
de reclamacdes fisico ou online, e-mail, etc.). Todas as reclamacdes apresentadas sido sempre

oportunidades de melhoria dos servicos prestados.

As reclamacoes podem ser apresentadas por
qualquer parte interessada, presencialmente, por
telefone ou por escrito (livro de reclamacées-fisico
ou eletrénico, e-mail, etc.) e junto de qualquer
interlocutor da Organizacao.

Ao rececionar/percecionar uma reclamagdo, o
Colaborador, direciona-a para a Direcao Técnica e
Operacional (DTO) e Gestdo da Qualidade (GQ) para
andlise e despoletar das acoes imediatas
necessarias para controlar e corrigir a nao
conformidade.

A GQ:

e regista a reclamacao no - Mapa de Gestao de
Acoes (Genetyca.023) a que anexa toda a
documentacao aplicavel;

e acusa a rececao da reclamacao junto do
Reclamante;

e garante a gestao do tratamento da reclamacao
- determinacao das causas da nao
conformidade; avaliacao da necessidade de
acoes corretivas para eliminar as causas da nao
conformidade, a fim de reduzir a probabilidade
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de recorréncia ou ocorréncia noutra situacao; implementacao das acoes necessarias; rever e avaliar a
efetividade de todas as acoes corretivas tomadas; atualizar os riscos e as oportunidades de melhoria,
conforme necessario; fazer alteracées no SGQ, se necessario - até a sua resolucao;
e garante a gestao do tratamento da reclamacao por pessoas nao envolvidas no assunto da reclamacao
em questao, garantindo que toda e qualquer abordagem alternativa nao compromete a imparcialidade.

A GQ garante a envolvéncia de todos na identificacdo da causa raiz e definicdo das acoes necessarias a

eliminacdao da mesma, bem como a sua recorréncia.

Todas as acdes definidas sdo acompanhadas no FNC/OM - Mapa de Gestdo de Acdes (Genetyca.023)
finalizando o processo com a avaliacao da eficacia das mesmas.

A Genetyca-ICM garante a informacdo ao reclamante sobre a rececdo da reclamacao [sempre que possivel

e aplicavel) bem como o resultado final, e se aplicavel, relatorios de progresso.
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