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1. Objectivo: Definir o procedimento a adoptar para o tratamento das reclamações apresentadas em relação aos produtos e serviços fornecidos, bem como para avaliar a satisfação dos doentes/clientes com os serviços da Farmácia.

2. Campo de Aplicação: Todas as reclamações apresentadas na Farmácia, e avaliação da satisfação com os serviços.

3. Modo de Proceder:

3.1 Avaliação da satisfação dos doentes/clientes:

A Equipa da Farmácia avalia a satisfação dos seus doentes/clientes, através da aplicação de um questionário – IMP.28 – Satisfação com os Serviços da Farmácia.

Na altura definida pelo DT, são disponibilizados os questionários e são reunidos questionários preenchidos. Todos os colaboradores são formados de forma a fomentar o preenchimento dos questionários.

Os questionários são analisados pela DT em conjunto com o DQ, no sentido de identificar oportunidades de melhoria nas sugestões dadas pelos doentes/clientes. Após esta primeira análise, os questionários são tratados estatisticamente pelo DQ, e a informação daí resultante é utilizada para implementação de acções correctivas, preventivas ou melhoria contínua, conforme aplicável.

Na sequência desta avaliação, é afixado um agradecimento aos doentes/clientes, juntamente com um resumo do tratamento estatístico dos questionários.

A avaliação de satisfação dos clientes pode ainda ser efectuada através de dados fornecidos pelos doentes/clientes relativamente à qualidade dos produtos entregues, inquéritos de opinião dos utilizadores, análise de propostas perdidas, comentários positivos, entre outros.

3.2 Tratamento de reclamações:

O Tratamento de Reclamações encontra – se descrito no fluxograma da página seguinte. 
A Farmácia possui ainda o modelo em vigor do Livro de Reclamações.

	Fluxo
	Descrição
	Responsabilidades

	

	
	Quem atende

	

	A reclamação é analisada no sentido de ser ou não aceite e de resolver o problema de imediato. 


	DT



	

	Se for possível, solucionar de imediato o problema do doente/cliente, ou acordar para a resolução posterior (por exemplo, se não for possível substituir os produtos na altura).
	DT; FAR; AT

	


	Preencher o IMP.39-Registo de Não Conformidades/

Acções Correctivas/Acções Preventivas.

A não aceitação de uma reclamação e a justificação dada ao doente/cliente ficam registadas no IMP.39.
	DT; FAR; AT



	

	O DT e o DQ, em conjunto com os colaboradores envolvidos (quando aplicável), analisam as causas que estiveram na origem da reclamação. As causas do problema são registadas no IMP.39 Registo de Não Conformidades/Acções Correctivas/Acções Preventivas.

Se a causa teve origem nos fornecedores, é efectuada uma reclamação por escrito para os mesmos.
	Equipa de análise das causas

	

	São implementadas acções no sentido de eliminar as causas da reclamação e de prevenir a sua recorrência.

As acções implementadas são registadas no IMP.39 - Registo de Não Conformidades/Acções Correctivas/

Acções Preventivas.
	Responsáveis pela implementação

	

	A implementação das acções é acompanhada e registada no IMP.39 - Registo de Não Conformidades/Acções Correctivas/Acções Preventivas.
A sua eficácia é avaliada pelo DT e pelo DQ.
	DT; DQ




4. Revisão e Distribuição:

Revisão:

	Edição
	Revisão
	Data
	Conteúdo das Modificações

	
	
	
	Pág. de Págs. Modificadas
	Descrição das Modificações

	1
	0
	01-01-2004
	1 a 3 de 3
	Aprovação

	1
	1
	01-01-2006
	1 e 2 de 3
	Eliminação do inventário de reclamações, substituição do IMP.18 pelo IMP.39 e inclusão do livro de reclamações

	1
	2
	03-11-2008
	1 de 3
	Inclusão de: a avaliação de satisfação dos clientes pode ainda ser efectuada através de dados fornecidos pelos doentes/clientes relativamente à qualidade dos produtos entregues, inquéritos de opinião dos utilizadores, análise de propostas perdidas, comentários positivos, entre outros. Explicitação ISO 9001:2008
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