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Master Weloing Sotvtiens  Distribuigdo — Online na Plataforma e no site da empresa

PS4

Entradas

Via escrita, via oral, E-
mail
Mod.150

Procedimento do Sistema

GESTAO DE RECLAMAGOES E RECURSOS

Revisao: Responsavel: DGS/ GLab/ ROCP/ ROI Data: 14/02/2022

Saidas

1. Reclamagoes Partes
Interessadas

Mod.150; Mod.052
Livro de Reclamagdes
em papel e online

2. Registo da
Reclamagao

3. Andlise da
Reclamacdo

Email, contacto pessoal,
telefonema, etc

4 a. Solicitagdo de
Informacéo Adicional

4. Informagdes
suficientes?

Sim

5. Reclamagéo aceite?

6. Informagéo as Partes
Interessadas

7. Definicdo das Acdes

8. Informagdo as Partes : Email, contacto pessoal,
Interessadas telefonema, etc

9. Planeamento das
Agbes

10. Execucao das Agdes

11. Avaliagdo da eficacia
das Agdes

13. Informagdo &s Partes
Interessadas

~ 12. AgBes Eficazes?

14. Fecho da Reclamagéo
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” pﬂ Procedimento do Sistema

GESTAO DE RECLAMAGOES E RECURSOS

Mhoster Wekding Soitions  Distribuigdo — Online na Plataforma e no site da empresa

Revisdo:

Responsavel:  DGS/ GLab/ ROCP/ RO! Data: 14/02/2022

Objectivo: Definir as regras para 0 acompanhamento e gestéo de reclamagdes e recursos.

Atividade

R - Responsavel P - Participa

Descrigao da atividade

Partes Interessadas:

e Clientes;

e Entidades Terceiras;
e Pessoas Certificadas;
®

Etc.
1. Reclamagdes das Partes Cli
iente - L . - N
Interessadas Sempre que necessério as partes interessadas poderdo apresentar reclamagtes
através do:
e Registo de Reclamagfes, disponivel no site da MWS;
e Livro de Reclamagdes Online, disponivel no site da MWS;
e  Livro de Reclamagdes em papel, disponivel nas instalagdes da MWS.
Rececéo da Reclamacéo:
Quando uma reclamagao é rececionada, de forma ndo presencial, a MWS, sempre
que possivel ira informar o reclamante da recegéo da mesma.
Registo de Reclamacoes:
Aguando do registo das reclamagdes, é feito um levantamento da sua origem para que
DGS possa ser reencaminhada para o departamento respetivo que ird assegurar o seu
Glab tratamento e a resposta em conformidade:
2. Registo de Reclamagdes ROCP - = END - Gestor do Laboratério de Ensaios; ] .
ROl " Orggpisnjo de Certificagcdo de Pessoas - Responsavel do Organismo de
Certificagdo de Pessoas;
= Organismo de Inspegao — Responsavel do Organismo de Inspegio;
= Qutras areas da MWS — Gestor do Sistema.
Sendo o departamento responsavel por todas as decises em todos os niveis do
processo de tratamento de reclamagdes.
No caso das reclamagdes feitas por via oral, € da responsabilidade dos técnicos a
comunicacéo das mesmas ao responsavel.
Sempre que ¢ rececionada uma reclamagéo, a MWS, com a maior celeridade possivel
DGS analisa, de forma imparcial, as possiveis causas da reclamagio € a consequente
3. Anlise da Reclamagao IS(I)-SE RI_?rP determinagéo da extensdo da falha, pois tal problema pode ja ter acontecido
ec | anteriormente.
ROI A andlise de problema e definicdo de agbes deve sempre que possivel envolver
equipas multidisciplinares pelo DGS/GLab/ROCP/ROL.
DGS
« - GLab
4. Informagdes suficientes ROCP - -
ROI
DGS
4.a. Solicitagao de Informagdo | GlLab
Adicional ROCP i i
ROI
DGS
5 : GLab RP
5. Reclamag&o Aceite ROCP | RTec -
ROI
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Procedimento do Sistema

GESTAO DE RECLAMAGOES E RECURSOS

(Master Weiding Solutions  Distribuigdo — Online na Plataforma e no site da empresa

Revisao:

Data:

DGS/ GLab/ ROCP/ ROI

Responsavel: 14/02/2022

Objectivo: Definir as regras para o acompanhamento e gestéo de reclamagdes e recursos.

R - Responsavel P - Participa

Atividade Descri¢ao da atividade
gI_GaSb RP As conclusbes que serdo comunicadas ao reclamante devem ser realizadas ou
7.Definicao das Agbes ROCP | RTec revistas e aprovadas, por pessoa(s) que nao esteja(m) envolvida(s) nas atividades do
RO laboratorio e do organismo que deram origem & reclamagao.
DGS Sera comunicado as Partes Interessadas que as causas da reclamagéo foram
7 Informacao 3s Partes Glab | Clien analisadas e que a mesma foi aceite e quais as agdes que serdo tomadas.
I.nteressa(}das (Aceite) ROCP e Nota: A informagéo as partes interessadas deve ser sempre realizada excetuando
ROI quando a reclamag&o seja anonima ou se conste que existem erros nos elementos de
contacto do reclamante.
DGS
g GLab RP B N
9. Planeamento das Agles ROCP | RTec Todas as agbes serdo tratadas no Mod.052.
ROI
10. Execugéo das Agles DGS RP -
11. Avaliagao c~ia eficacia das DGS i i
Acdes
DGS
12. Agbes eficazes? RGCIJ_gtI; Rﬁzc Avaliar a eficacia das agdes implementadas.
ROI
DGS . - : .
x . . Nota: A informagao as partes interessadas deve ser sempre realizada excetuando
13. Inforgﬁct;izg;: Cliente/ I%(a:g Ci':n guando a reclamag&o seja anonima ou se conste que existem erros nos elementos
ROl de contacto do reclamante.
DGS
N GlLab RP
14. Fecho da Reclamag&o RocP | RTec -
ROI
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fMaster Welding Solutions

Procedimento do Sistema

GESTAO DE RECLAMAGOES E RECURSOS

Distribuigdo — Online na Plataforma e no site da empresa

Reviséo: Responsavel: DGS/ GLab/ ROCP/ ROI

Objectivo: Definir as regras para 0 acompanhamento e gestéo de reclamagdes e recursos.

Entradas

Mod.190

E-mail, telefonema, etc

Mod.052

Mod.052

E-mail, telefonema, etc

E-mail, telefonema, etc

Procedimento - Sequéncia de Atividades

1. Pedido de Recurso

2. Registo de Recurso

3. Anélise do Recurso

4. Informagdes
__ suficientes?

4 a. Solicitagéo de
Informag@o adicional

Sim

5, Recurso Acsite?

6.Definicdo de Agdes
5.a. Informar Requerente

7. Informar Requerente

Pedido de Recurso Ndo
Aceite

8. Planeamento de Agdes

9. Execugdo das Agdes

Sim

11. Encerramento do
processo de Recurso

14/02/2022

Saidas

Mod.052

Mod.190

Mod.052
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GESTAO DE RECLAMAGOES E RECURSOS

Master Ukiding Solttions  Distribuigéo — Online na Plataforma e no site da empresa

DGS/ GLab/ ROCP/ RO Data: 14/02/2022

Responsavel:

Atividade

P — Participa

R - Responsével

Descrigdo da atividade

O Mod.190 estara sempre disponivel no site da empresa.

1. Pedido de Recurso Cliente - O pedido de Recursos podera ser apresentado até 1 més apos a data de realizagéo
do exame.

ROCP Recegdo do Recurso:

2. Registo de Recurso RO - Quando um recurso é rececionado, o Organismo de Certificacéo de Pessoas ou 0
Organismo de Inspecdo, ira informar o requerente da recegdo da mesma.

Sempre que é rececionado um recurso, a MWS, com a maior celeridade possivel ira
ROCP analisar, de forma imparcial as causas do recurso.

3. Anélise do Recurso RO - Todas as decisdes, em todos os niveis, sdo da responsabilidade do Organismo de
Certificagdo de Pessoas ou do Organismo de Inspeg&o, consoante o &mbito da
reclamagéo.

. - ROCP

? - .
4, Informagdes suficientes? ROl

4.a, Solicitagdo de Informagdo | ROCP ) i
Adicional ROI

. ROCP A MWS garante que quer a decisdo quer os resultados destas néo teréo por base
5. Recurso Aceite? - . e
ROl quaisquer agdes discriminatorias sobre requerentes que apresentem recurso.
5.4, Informar Requerente ROCP ) No Mod.190 sera necessario descrever o motivo da néo aceitagéo do recurso e
- q ROI envio do mesmo ao requerente.
Todas as agGes a tomar serdo registadas no Mod.052.
ROCP As conclusdes que serdo comunicadas ao requerente devem ser realizadas ou
6.Definigao das Agbes RO - revistas e aprovadas, por pessoa(s) que ndo esteja(m) envolvida(s) nas atividades
do Organismo de Certificagdo ou do Organismo de Inspeg&o, consoante o ambito
do recurso.
7. Informar Requerente ngglP Cliente -
8. Planeamento de Agbes ROCP - -
ROI
x i ROCP
9. Execugéo das Agbes RO - -
. ROCP
? - .
10. AgDes eficazes” RO
11. Encerramento do processo | ROCP ) O resultado do tratamento do recurso sera enviado ao requerente quando
de Recurso ROI concluido.
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fMoster Welding Solutions

& Procedimento do Sistema

Distribui¢do — Online na Plataforma e no site da empresa

Revisdo:

Objectivo: Definir as regras para o acompanhamento e gestdo de reclamagtes e recursos.

Responsavel:

GESTAO DE RECLAMAGOES E RECURSOS

DGS/ GLab/ ROCP/ROI

14/02/2022

Observagoes

Consultar o PS1 para arquivo e tempo de retengéo da informagéo documentada e registos.

As siglas podem ser consultadas no DI12.

Revisoes

Edicao n.°

Descri¢ao

Elaboragao

Aprovagao

Incluido a informag&o acerca do Livro de Reclamagdes
02 em papel e online na atividade Registo de DGS GT 14/02/2022
Reclamacéo.
01 Incluido o Organismo cIe Inspegao no fluxograma das DGS GT 20/01/2022
Reclamacdes e do Recursos
00 Redag&o Integral do documento DGS GT 28/06/2021
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