o PROCEDIMENTO VERSA0:03
PRETS. QO SNs AGOSTO DE 2016

ALES DO BAXD MOND GO m

APL|CAQAO: Este procedimento aplica-se a resolucdo de problemas (ndo conformidades reais e potenciais, e reclamacoes) e
implementacéo de acgbes de correccéo, correctivas e preventivas.

PROCEDIMENTO DE GESTAO 01 VERSAO EM VIGOR

MODO OPERATORIO:

Descricao Responsavel Registos
. Detect 1. Recepcionar reclamacdes (apresentadas
Recepcionar etectar - :
1 reclamacies problema/ 2 |pessoalmente ou por carta, fax, e-mail), registo )
¢ reclamagao informético na pasta publica, encaminhar ao GQ. Gabinete Livro de
) ) ) idads Reclamagdes; e-
O registo, encaminhamento e tratamento pelo Gabinete Cidadao mail: carta: fax
do Cidadéao, estdo definidos no P.GS.07-Tratamento de
Definir ac¢éo de 2 Exposicdes.
correcgao

2. Detectar o problema, definir a accao de correccdo a
I implementar para o resolver, responsaveis e prazo F({:;;abgrgr(\j/(i)rg GS I?A%:Ilhzlr?anso de
(excepto no caso de reclamagoes). P: ¢

Avaliar eficacia da 3
accao de correcgao

3. Avaliar a eficacia da accao de correcgdo, depois de | Colaborador/ GS-001-Plano de

I: implementada, no GQ. Resp. Servico Melhorias

4. Averiguar a necessidade de definir accado

Avaliar necessidade 4

> AC/P correctiva/preventiva. GS-001-Plano de
- - GQ Melhorias
~— No caso de reclamagdes, definir a resposta a dar ao
+ cliente.
.
> Anac‘i'isf?r,pmb'f’mae 5. Analisar o problema, identificar as causas e registar
eliniracgoes no “Plano de Melhorias” correspondente:
- amelhoria,
Acgdo 5 - as acgOes a implementar, GQ GS-001-Plano de
eficaz? - os resultados esperados, Melhorias
- 0s responsavel(eis) pela implementacéao,
- 0 prazo.
Registar e
arquivar 6. Na data de concluséo prevista, avaliar o cumprimento
S do prazo, a eficacia da(s) acgao(des) implementada(s) e
6 registar no Plano de Melhorias
x . . ) . GS-001-Plano de
No caso de acgcdo ndo ter sido eficaz, analisar GQ Melhorias

novamente o problema (voltar ao ponto 5.).
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