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1. Objetivo e Ambito
Este procedimento destina-se a estabelecer a metodologia de tratamento de reclamacdes e recursos.
Aplica-se a todas as reclamacgbes e recursos relacionadas com a atividade do Departamento de

Controlo e Certificacdo (DCC) do Instituto da Vinha e do vinho dos Acores (IVV Acores).
2. Definigdes e siglas

AC — Agdo Corretiva - Agdo para eliminar a causa de uma ndo conformidade detetada ou de outra
situacdo indesejavel e impedir a sua recorréncia.

AE - Agente Econdmico - pessoa singular ou coletiva, bem como o agrupamento destas, que exerce
atividade(s) prevista(s) no Decreto-Lei n? 178/99 de 21 de maio, na area geografica da Regido
Auténoma dos Acores, tendo como finalidade a certificacdo de produtos vinico com DOP Biscoitos,
DOP Graciosa, DOP Pico e IGP Agores.

Cliente laboratorial - Pessoa singular ou coletiva que estabelece uma relagdo contratual com o IVV
Acores para a prestacdo de servigos na area de realizacdo de Ensaios Laboratoriais abrangidos pela
Lista de Ensaios em vigor do LRE.

Cliente - Engloba a definicdo de cliente laboratorial e Agente Econémico

DCC — Departamento de Controlo e Certificacdo

GQ - Grupo da Qualidade

IVV Agores — Instituto da Vinha e do Vinho dos Agores

Reclamag¢do — Manifestag¢do de insatisfacao de um cliente ou terceira parte, relacionada com o servico
prestado, onde uma resposta ou solugao é explicita ou implicitamente esperada, quer sejam verbais
ou escritas.

Recurso — Solicitagdo por parte do AE, requerendo a reanalise das decisdes no processo de certificagdo.
3. Referéncias

NP EN ISO/IEC 17065:2014 - Avaliacdo da Conformidade — Requisitos para organismos de certificacdo
de produtos, processos e servicos
NP EN ISO/IEC 17025:2018 - Requisitos gerais de competéncia para laboratérios de ensaio e calibracdo

Manual do Sistema de Gestdo
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4. Responsabilidades

Encontram-se descritas na Tabela 1 as responsabilidades deste procedimento.

Tabela 1- Descricao de Responsabilidades

Descricdo da responsabilidade Responsavel

Rececdo da reclamacgdo/recurso Colaborador

Anilise, identificacdo de causas de ca
reclamacdo/recurso

. . Superior hierarquico ndo
Decisdo de reclamacdo ) ~
envolvido na reclamacao

Decisdo de recurso Presidente do IVV Agores

Encerramento em sede Revisdo pela Gestao GQ/GT

5. Procedimento
As partes interessadas podem obter informacdes, sobre a apresentacdo de reclamagdes e/ou recursos,
através da consulta do procedimento, disponivel na pagina do IVV Agores. Podera ainda solicitar

informagdes por e-mail, carta, por telefone ou presencialmente.

Tabela 2 — Prazos para apresentagao de recurso e reclamagao.
Prazos para apresentac¢do de recurso ou reclamagao

Reclamacdo 30 dias

Recurso 10 dias uteis

A rececdo e tratamento das reclamacgdes e recursos sdo um instrumento de institucionalizacdo de

audicdo e afericdo da qualidade dos servicos prestados pelo DCC.

5.1 Meios de Comunicagao e recegao

As reclamacgdes sdo apresentadas junto do IVV Agores, preferencialmente, através do preenchimento
do formuldrio “Apoio ao Consumidor” disponibilizado via internet. Podem também ser apresentadas,
de forma escrita ou verbal, através de qualquer outro meio de comunicacdo, balcdo de atendimento,

técnicos em servigos externos, e-mail ou outro.
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Qualquer colaborador pode receber uma reclamacao, a qual devera ser entregue ao GQ, que verifica
toda a informacdo necessdria para a validar e registar no Imp 7.3.3-01-01-Ficha de Reclamacao.
Numa reclamacao verbal, o colaborador deve passa-la a escrito e |é-la ao reclamante para se certificar
que este foi bem compreendido. Quando as reclamacgées sdo feitas fora das instalagdes do DCC, o
conteldo da reclamacgdo e os dados necessdrios a correta identificacdo e contato com o cliente,
poderdo ser remetidos para o DCC via telefone ou email.

As reclamacgdes apresentadas com recurso ao Livro Amarelo Eletrénico em gov.pt estardo sujeitas ao
modo de tratamento previsto na legislacdo em vigor, ainda assim, igualmente registadas no Imp 7.3.3-
01-01-Ficha de Reclamagdo/Recurso da responsabilidade do GQ.

Os recursos deverdo ser apresentados sempre na forma escrita, com fundamentagcdo em
argumentacdes concisas, dirigidas ao Diretor do DCC, por via presencial, email ou correio, no prazo
maximo de dez dias Uteis, a contar da data de recebimento da notificacdo que deu origem ao pedido
de recurso. Entregues ao GQ, que verifica toda a informacdo necessaria para a validar e registar no
Imp 7.3.3-01-01-Ficha de Reclamacgdo/Recurso.

Se o recurso se aplicar a ensaios fisico-quimicos e/ou sensoriais deve ser entregue nas instalacdes do
IVV Acores a amostra que ficou na sua posse.

Sempre que o DCC receba uma reclamagdo ou recurso, deverd acusar a sua rece¢do formalmente.

5.2 Identifica¢do do Reclamante

Para o tratamento da reclamacgao ou recurso, devem ser sempre solicitados ao reclamante os seguintes

elementos:

e Identificagdo do tipo de pedido

e Identificagdo do reclamante

e Relagdo com o DCC (Cliente ou Terceiro)
e Dados de contato

e Data

e Descri¢do dos factos que motivaram a reclamagdo/recurso
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5.3 Anadlise e Identificacao de Causas de Reclamacgao

Apds registo da reclamagdo, o GQ averiguara os motivos da mesma e procederd a recolha de
elementos adicionais se necessarios.

Além das averiguacdes, o GQ deve definir, juntamente com os colaboradores da area envolvida, a
identificacdo de causas e definicao de estratégias para implementagao das eventuais acGes corretivas
tidas como convenientes e a possibilidade de existéncia de Trabalho Nao Conforme.

Toda a andlise da reclamacdao serd registada no respetivo Imp 7.3.3-01-01-Ficha de

Reclamacdo/Recurso

5.4 Tratamento de Reclamagao

Quando a reclamacdo é considerada improcedente por parte do DCC, o cliente é informado destas
conclusdes procurando-se neste contacto esclarecer todas as questdes e eventualmente reponderar
algum aspeto que ndo tenha sido considerado na primeira andlise. O IVV Agores desenvolvera todos
os esforcos necessarios a correta resolucao da situacdo que considere adequados e pertinentes dentro
do seu sistema de gestdo.

As conclusdes a serem comunicadas ao reclamante sdo realizadas, ou revistas e aprovadas, por pessoas
gue ndo estejam envolvidas nas atividades colocadas em causa e que deram origem a reclamacgdo, de
acordo com a estrutura hierdrquica do IVV Agores. Este processo segue uma légica de validagao pelo
superior hierdrquico mais préximo, ascendendo progressivamente aos niveis hierdrquicos superiores,
de acordo com esse critério. Em ultima instancia, caso o Presidente do IVV Agores esteja envolvido, a

anadlise e validacdo competirdo ao Secretario Regional da Agricultura.

5.5 Tratamento de Recurso
As situagOes passiveis de recurso, bem como as metodologias utilizadas para proceder a reavaliagdo

encontram-se identificadas na matriz seguinte:
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Tabela 3 - Prazos para apresentagao de recurso e reclamagao.

. Metodologia para Responsavel pela Decisdo
Tipo de Recurso .g Np P . Np .
reavaliacao reavaliacdo Final
- . Remarcagdo de visita a vinha com .
Homologagdo de Vinhas: ¢ . o Presidente
nova equipa constituida por: .
L . Nova equipa do IVV
Reprovada Técnico de Controlo da 1.2 avaliagdo
. . Acgores
e Perito Técnico.
O IVV Acgores solicita formalmente
ao AE que faga exposicdo com .
Saldo e Conta-corrente: q - ¢ posie . Presidente
fundamentac¢do do seu pedido de . e
~ - Técnico de Certificagdo do IVV
Ndo conforme reavaliagdo, que deve ser
~ Acgores
acompanhada de documentagao
que comprove a mesma.
Avaliagdo Fisico-quimica: Reenvio da amostra a analisar para Presidente
o mesmo laboratério com outra Técnico de Certificagdo do IVV
Reprovada I
codificagdo. Acores
- . Recodificagdo da amostra e nova .
Avaliagdo Sensorial: R Presidente
prova por parte da Camara de N
. \ Camara de Provadores do IVV
Reprovada Provadores como outro vinho a
Acores
prova.

As conclusGes a serem comunicadas ao reclamante sdo realizadas pelo Diretor do DCC.

5.6 Encerramento da Reclamagdo ou Recurso

Anualmente, no Relatério da Revisdo do Sistema de Gestdo, é apresentado um resumo sobre as
reclamagdes e recursos apresentados ao DCC durante o ano.

As reclamacdes dos clientes constituem um meio privilegiado para melhorar o nivel de servico, quer
na resposta e resolugdo das situacOes apresentadas, quer na definicdo de procedimentos mais
adequados em situagOes futuras. As reclamacgdes sdo consideradas como oportunidade de melhoria
do sistema de gestdo da Qualidade.

Cabe ao GQ avaliar a forma de implementar as a¢des corretivas que julgar necessarias para a melhoria
continua da gestdo de tratamento de Reclamacgses.

Sempre que a reclamag¢do tenha fundamento, pode dar origem ao levantamento de uma Agdo

Corretiva ou uma Oportunidade de Melhoria(L)/A¢do preventiva (OC).

5.7 Acompanhamento das Reclamagées feitas aos Agentes Econdmicos
Todas as reclamagdes recebidas pelos AE terdo de ser registadas e tratadas. Qualquer consumidor ou

fornecedor de servigos dos AE podera apresentar uma reclamagdo diretamente ao AE ou ao IVV
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Acores. As reclamacdes que sdo apresentadas ao IVV Acores serdo encaminhadas para o AE e este

procedera a sua resolucao, devendo informar o IVV Acores das diligéncias efetuadas para o seu fecho.

6. Bibliografia
e NP ENISO/IEC 17025. Requisitos gerais de competéncia para laboratérios de ensaio e
calibragdo. Instituto Portugués da Qualidade. Lisboa.
e |PAC. OGCO001 — Guia para a aplicagdo NP EN ISO/IEC 17025. Lisboa.
e Relacre. Guia Relacre 17 - Elaboracdo de Procedimentos do Sistema da Qualidade.

Lisboa.

7. Anexos

n.a.
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Histdrico de Revisao

Edicdo Data Capitulos/Subcapitulos pescricso das Alteragdes Introduzidas
Alterados
01 02/01/2026 todos Vers3o inicial

Nota: A entrega da cdpia da versdo atualizada implica a substituicdo imediata e destruicdo da
versao anterior.
O original da versdo anterior é arquivado na pasta de obsoletos.
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