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PROCEDIMENTO DE GESTAO DE RECLAMAGCOES
E NAO CONFORMIDADE, ACCOES CORRECTIVA E
OPORTUNIDADE DE MELHORIA

1. Objetivo e Ambito
Este procedimento tem como objectivo instituir metodologias para determinar a nao
conformidade, perceber as reclamacées e empreender acgdes correctivas e/ou
oportunidades de melhoria por forma a garantir a conformidade dos servigos
prestados, eliminar as ndo conformidades detectadas e garantir que as mesmas sao
sanadas de forma eficaz e em tempo 1til, considerando as oportunidades que possam

contribuir para a melhoria e eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade da
SOPREL/ISCTEM.

O procedimento é aplicavel a todas as reclamacgtes, nao conformidades, accdes
correctivas e oportunidades de melhoria identificadas na SOPREL/JASCTEM

provenientes de Partes Interessadas internas ou externas.

2. Documentos de Referéncias
e QL-FR-011-Plano de Melhoria
e NM ISO 9001:2015;

3. Abreviaturas

e AC - Acc¢ao Correctiva;

e ISCTEM - Instituto Superior de Ciéncias e Tecnologia de Mogambique;
e NC - Nao Conformidade;

¢ OM - Oportunidade de Melhoria;

e PAC - Plano de Accao Correctiva;

e SGQ - Sistema de Gestao da Qualidade;

e SOPREL — Sociedade Promotora de Ensino e Servigos.
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Termos e Definic¢ées

Accdo Correctiva (AC) — Accdo levada a cabo para eliminar a causa de uma
nao conformidade detectada ou de outra situacido indesejada com o fim de
evitar a sua recorréncia;

Conformidade — Satisfacdo de um requisito;

Correccdo - Accdo para eliminar uma nio conformidade detectada;

Livro de Reclamacées - O livro de registo de reclamagdes dos estudantes

e/ou outras partes interessadas junto da SOPREL/ ISCTEM;

Melhoria - Toda a alteracdo para aperfeicoar uma actividade, um
procedimento ou um processo;

N3o Conformidade (NC) — Nao satisfagdo de um requisito;

Oportunidade de Melhoria (OM) — Actividade recorrente com vista a
incrementar a probabilidade de atingir a satisfagdo dos clientes e de outras
partes interessadas;

Produto/Servico Ndo Conforme — Produto/Servigo que nao corresponde as
especificagoes que lhe deram origem;

Requisito — Necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou
obrigatéria;

Reclamacio — Expressdo de insatisfagdo apresentada pela parte interessada
contra a SOPREL/ ISCTEM durante a prestacdo de servigos, ou com o
préprio processo de tratamento de reclamagdes, relativamente a qual é
esperada, explicita ou implicitamente, uma resposta ou resolugao;
Sugestdo - aquilo que se propde ou se aconselha;

Tratamento das reclamacgées - o conjunto de procedimentos adoptados para

sanar qualquer irregularidade, incluindo a resposta ao reclamante.
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5. Reclamacio, Sugestio e Nao Conformidade

A SOPREL/ISCTEM dispée de um servigo de tratamento de reclamagdes,
sugestdes e ndo conformidades, dotado de autonomia orgénica e funcional em

relacdo as areas de actuacéo.
Toda a sugestdo ou reclamagio recebida deve seguir os seguintes passos:

e O registo das reclamacdes, sugestdes e nao conformidades serd efectuado no
Ilink “reclamacoes.isctem.ac.mz”’;

e Este link podera ser utilizado pelos estudantes e outras partes interessadas
da SOPREL/ISCTEM. Nao serdo aceites reclamacgoes, sugestoes que sejam
apresentadas por telefone ou outro meio néo indicado.

e A parte interessada deve inserir as credenciais de Jogin da sua conta da
institucional da Microsoft e clicar em entrar para prosseguir. Aqueles que
ndo tem conta institucional, deverdo registar-se na plataforma de modo a
ter acesso ao sistema.

e Para registar uma reclamagdo, sugestdo e ndo conformidade, a parte
interessada deve clicar o botdo com o titulo do assunto, de seguida clicar o
botdo “criar” que levara a tela para criagdo da reclamacgédo, sugestao e ou
nao conformidade, devendo indicar o titulo, o detalhe e inserir os campos
para submeter ficheiros. Para efeitos de privacidade ou protecgdo, a parte
interessada pode escolher a op¢do andénima para que a sua identidade nao
seja publica;

e A parte interessada pode visualizar o histérico das reclamagdes e nao
conformidades anteriores havendo e também as reclamagoes direcionadas a
si querendo este saber (aplicavel ao pessoal técnico e administrativo). Caso
queira efectuar alguma alteracdo na reclamagdo, sugestdo e nao
conformidade, podera fazé-lo, devendo clicar no botdo "Editar" e preencher

novamente 0s campos necessarios.
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5.1 Outros utilizadores com privilégios

e Caso tenha privilégios elevados, podera visualizar todas as reclamacoes,
sugestoes e ndo conformidades do sistema, assim como no menu de
feedbacks e também fechar as reclamacoes e ndo conformidades.

e O utilizador autenticado com privilégios pode adicionar um feedback para
uma reclamacdo ou nao conformidade existente, devendo clicar na
reclamacdo ou ndo conformidade desejada e, em seguida, clicar no botao
"Adicionar Feedback'. B recomendado que o feedback seja o mais descritivo
possivel, a fim de ajudar a equipa responsavel a entender melhor a situacao

e buscar uma solu¢do adequada.

6. TRATAMENTO DA RECLAMACAO E SUGESTAQ

6.1 Recepcao e registo

As reclamacoes registadas na plataforma serdo encaminhadas a pessoas
especificas dependendo do sujeito da reclamagdo que devem confirmar ao

reclamante a recepc¢ao da reclamacao em 48 horas:

i. Reclamacdo de estudantes relacionadas com outros estudantes, corpo
docente, secretariado da coordenacgio dos cursos, leccionacgdo, investigacao

e outras questdes académicas, entre outros aspectos relacionados com a

comunidades ISCTEMIANA:

Neste caso as reclamacées serdo encaminhadas ao Provedor de Estudantes que ir4
analisar a reclamacio e encaminhar a Direcgdo Pedagégica e a Direcg¢do da Escola
responsavel para tratamento, com o conhecimento do Secretario Geral, Direccao

Geral e do Responsavel da Qualidade.

QL-PR-002-2023-Revisdo: A0 de [10.10.2023]
Depois de impresso este documento é considerado cdpia nédo controlada.



\, PROCEDIMENTO DE GESTAO DE RECLAMACOES
E NAO CONFORMIDADE, ACGOES CORRECTIVA E
OPORTUNIDADE DE MELHORIA

ii. Reclamacgoes de Estudantes relacionadas aos servigos, instalacdes e

condi¢oes das infraestruturas:

A Provedora ird receber a reclamacdo e encaminhar ao Director do Campus,
Zeladora e a Direccdo Pedagédgica para tratamento, com o conhecimento do

Secretario Geral, Direccio Geral e do Responsavel da Qualidade.

iii. Reclamacdo de trabalhadores relacionados a outros trabalhadores:

Neste caso as reclamacdes serdo recebidas pelo Secretirio Geral e encaminhadas
a Direcgdo de Recursos Humanos para tratamento, com conhecimento da Direcgao

Geral e do Responsavel da Qualidade.

iv. Reclamacdo de trabalhadores relacionados aos Chefes dos Sectores e

Departamentos de Servigos:

As reclamacdes serdo recebidas pelo Secretario Geral e encaminhadas a Direcgao
de Recursos Humanos para tratamento, com o conhecimento da Direcgéo Geral e

do Responsével da Qualidade.

v. Reclamacdo de estudantes, docentes, investigadores, trabalhadores
relacionados com a Direccio Maxima do ISCTEM (Director Geral,

Secretario Geral):

Neste caso as reclamacdes sdo encaminhadas ao Conselho de Administracdo da

SOPREL para analise e o devido tratamento, com conhecimento do Responsavel
da Qualidade.
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vi. Reclamacido de Estudantes, Docentes, Investigadores relacionados com os

Coordenadores dos Cursos e Centros:

As reclamacoes serdo recebidas pelos Directores das Escolas e encaminhadas a
Direccdo Pedagdgica e Direcgdo de Recursos Humanos para anilise e o devido
tratamento, com conhecimento do Secretario Geral, Direcgdo Geral e do

Responsavel da Qualidade.

vii. Reclamac¢do de Estudantes, Docentes, Investigadores, Trabalhadores

relacionados com os Directores de Servigos, Director Académico

As reclamacdes serdo recebidas pelo Director Geral e encaminhadas ao Conselho
Directivo para analise e o devido tratamento, com conhecimento do Secretario

Geral e do Responsavel da Qualidade.

viii. Reclamacdo de Fornecedores, relacionados com o Responsavel do

Aprovisonamento

As reclamacdes serdo recebidas pelo Director da DISA e encaminhadas a DISA
para analise e o devido tratamento, com conhecimento do Secretario Geral e do

Responsavel da Qualidade.

6.2 Investigacao, Tratamento e Fecho

o Apbs receber as reclamagdes, as pessoas designadas devem analisar a
mesma e definir se a reclamacio tem fundamento ou néo, caso ndo tenha
fundamento deve-se responder e explicar ao reclamante. Caso o reclamante
aceite a explicacdo, o gestor deve inserir no sistema as razdes que mostram

o motivo da ndo aceitacgdo e fechar a reclamacao.
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e No caso da reclamacio ser aceite, o titular do 6rgdo deve resolver as
questdes que cabem dentro das suas atribui¢ées. Nao sendo possivel, deve-
em articula¢do com demais 6rgéos de governacgao do ISCTEM, designar uma
uma equipa de investigacao.

e As pessoas designadas para a recep¢ao das reclamagoes serdo responsaveis
por inserir e permitir os acessos na plataforma, ao titular do érgédo para o
tratamento e também aos membros da equipe de investigagdo que serfo
notificados automaticamente por email. A notificacdo ira conter toda
informac¢do disponivel na plataforma, relacionada com a reclamacgao
recebida.

e O sistema vai alertar as Partes sobre as reclamacgées abertas nio resolvidas.

Responsabilidades do titular do érgdo e da equipe de investigacio

e Reanalisar a reclamacio para melhor compreensido da mesma;

e Recolher toda informacao que sera relevante para o melhor tratamento da
reclamacdo recebida, realizando entrevistas as pessoas envolvidas,
verificando registos gerados na actividades relacionadas com a reclamagao;

e Inserir toda a informacao colhida, incluindo documentos, na plataforma de
gestdo de reclamagoes;

e Analisar a causa raiz da reclamacido para melhor definicio da accio
correctiva e evitar a recorréncia de reclamacoes.

e A anilise da causa raiz sera realizada com base na metodologia dos 5
Porqués que consiste em perguntar 5 vezes o porqué de um problema ou
defeito ter ocorrido, a fim de descobrir a sua causa raiz.

» Para melhor compreensdo de outras metodologias de analise de causa

aceder a: https://www.tableau.com/pt-br/learn/articles/root-cause-analysis

e Definir accoes correctivas tendo em conta a causa raiz identificada.
e Inserir as acg¢oes correctivas na plataforma e incluir as responsabilidades e

prazos.
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Apbés a insercdo das acgbes correctivas na plataforma, os responsaveis por
implementar as causas serdo notificados por email incluindo o Provedor e o
Responsavel da Qualidade;

O Provedor e o Responsavel da Qualidade seguem com o acompanhamento
da implementacdo das acgbes definidas, avaliagdo da eficacia das acgdes;
Dependendo do resultado da avaliagao da eficacia das acgdes correctivas, o
Provedor devera:

i.  Confirmar o fecho do processo de tratamento da reclamagédo na
plataforma se for satisfatério. Neste momento o reclamante sera
notificado sobre o fecho e as acg¢des implementadas para o
tratamento;

ii.  Caso nao seja eficaz, registar na plataforma a nao eficacia das acgoes
definidas. Neste momento a equipe de investigagéo responsavel pela
reclamacdo serid notificada da ndo eficicia, devendo também
comunicar a Direccéo.

Apbs receber a notifica¢do da ndo eficicia das acgdes correctivas definidas a
equipe de investigac¢do deve seguir todo o ciclo desde a analise de causa e
todas outras etapas subsequentes, mantendo todos registos na plataforma.
A plataforma ird manter um registo de todas as reclamacdes recebidas, os
registos e correspondéncias geradas no processo de investigacdo e

tratamento.

7. TRATAMENTO DA NAO CONFORMIDADE:
A SOPREL/ ISCTEM garante a gestdo de ndo conformidades (NC), de forma

imparcial. Quando ocorre uma néo conformidade, incluindo as que resultarem de

reclamacoes, a SOPREL/ ISCTEM deve:
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e Identificar a NC
Qualquer colaborador da SOPREL/ ISCTEM pode:
i.  Identificar a N&o conformidade (NC) interna através do link;
ii. A NC pode ser detectada durante a realizagao das actividades académicas,
no decorrer de uma auditoria interna ou externa ou por via de uma

reclamacao de um estudante ou outra parte interessada.

e Registar Nao Conformidades

O registo da NC é feito na Plataforma. Estas serdo recebidas pelo Provedor e
encaminhadas ao Responsavel da 4rea, com conhecimento do Responsavel de

Qualidade, do Secretario Geral e da Direc¢ao Geral.

e Definicdo e Implementagdo da Corregao

Tratando-se de NC o Responsavel da 4rea deve considerar uma das seguintes
acgoes:
i.  Corrigir - deve imediatamente tomar uma acgdo de forma a corrigir o
problema, informando o estudante elou parte interessada, através da
plataforma, caso a situagao o afecte.

ii. Suspensio;

e Analisar as causas
i. O Responsavel da area tem a responsabilidade de identificar/ investigar as
possiveis causas que estiveram na origem da NC e definir uma acgao
correctiva com vista a eliminar a NC.
ii. A anéalise da causa raiz serd realizada com base na metodologia dos 5
Porqués, que consiste em perguntar 5 vezes o porqué de um problema ou

defeito ter ocorrido, a fim de descobrir a sua a causa raiz.
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e Defini¢do / Implementagdo da Acgdo Correctiva

Com base na causa identificada, o Responsavel da area/ envolvidos devem definir
as accdes correctivas e garantir a implementacéo definindo e comunicando aos

responsaveis e respectivos prazos.

e Avaliacio da eficacia e fecho
Dependendo do resultado da avaliacdo da eficacia das acgbes correctivas, o

Responsavel da Qualidade devera:

i.  Confirmar o fecho do processo de tratamento da NC e comentar na
plataforma a informacgéo que deve ser comunicada as areas de interesse.
1. Comunicar aos responsaveis pela implementa¢do das acgdes a nao
eficacia das ac¢oes implementadas. Seguir com o ciclo desde a analise de
causa e todas outras etapas subsequentes, mantendo todos registos na

plataforma.

8. IDENTIFICAGAO E IMPLEMENTACAO DE OPORTUNIDADES DE
MELHORIA

e Identificacdo da oportunidade de melhoria e comunicar ao Responsavel da
Area e 0 Responsavel da Qualidade.

e Analise e \}alidag:éo da OM pelo responsavel da area identificada e
comunicar ao Responsavel Qualidade.

e Implementacdo da oportunidade de melhoria identificada.

e Avaliacdo da OM por forma a verificar a sua eficacia e colher evidéncias da

sua implementacao.
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PRIVACIDADE

Este documento é publico e estara sempre disponivel na pasta compartilhada ou
na pasta do SGQ para consulta. Nao deve ser editado ou alterado sem o

consentimento prévio.

CASOS OMISSOS

As excepgdes ndo previstas neste documento deverdo ser definidas e aprovadas

pelo Conselho Directivo, a partir da avaliacdo e recomendagéo do Responsavel da

Qualidade.

ENTRADA EM VIGOR

O presente Procedimento de Gestdo de Reclamacgdo, Nao Conformidade, Acgdo
Correctiva e Oportunidade de Melhoria, entra em vigor logo apés o visto legal do

Director Geral.

Maputo, aos 10 de Outubro de 2023

Laxyva

O AR
SR
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