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RECLAMAGOES E RECURSOS

1. OBJETIVO

Instituir critérios e procedimentos para receber, avaliar e tomar decisdes sobre reclamagdes, recursos.

2. AMBITO

Aplica-se a todas as reclamagdes e recursos apresentados pelas partes interessadas junto da CVRT-V, referente a Estrutura de Controlo

e Certificagéo.

3. DOCUMENTOS E REGISTOS ASSOCIADOS

Todos os documentos fisicos e/ou digitais associados a este procedimento encontram-se referidos na tabela abaixo:

Cédigo Titulo Tipo e local de arquivo Distribuigao
. Intranet: Em modo de impresséo
A Informatico — Area da Qualidade na | consulta, a todos os Colaboradores
RI07 Cémara de Provadores pasta Regulamentos
E-mail: Provadores
PGO1 Controlo de Documentos e Informatico — Area da Qualidade na | Intranet: Em modo de impressdo
Registos pasta Procedimentos consulta, a todos os Colaboradores
PGO5 N&o Conformidades (Agdes Informatico — Area da Qualidade na | Intranet: Em modo de impressdo
Corretivas e Preventivas) pasta Procedimentos consulta, a todos os Colaboradores
Informatico — Area da Qualidade na | Intranet: Em modo de impressdo
PGO6 Fornecedores e subcontratados pasta Procedimentos consulta, a todos os Colaboradores

4. TERMOS, ABREVIATURAS E DEFINICOES

Reclamagéo — Fonte: ISO/IEC 17000 - manifestagdo de insatisfago, que ndo recurso, por parte de qualquer pessoa ou organizagao,

dirigida a um organismo de avaliagdo da conformidade, relativa as atividades desse organismo.

Ou Fonte: ISO/NEC 17025 - manifestacdo de insatisfagdo, por parte de qualquer pessoa ou
organizag&o a um Laboratério, relativa as atividades ou resultados deste, para a qual é esperada uma resposta.

Reclamante - pessoa, organizagao ou seu representante, que apresenta a reclamagéo.

Recorrente — pessoa, organizagdo ou seu representante, que apresenta o recurso.

Recurso - pedido do cliente do objeto de avaliagho da conformidade ao organismo de avaliagdo da

conformidade ou organismo de acreditagdo para que esse organismo reconsidere uma decisdo ja tomada relativa ao objeto em causa.
AE - operador econdmico inscrito na CVRTV.

CECC - Coordenador da Estrutura de Controlo e Certificagéo.

GSG - Gestor do Sistema de Gestao.

PAC - Plano de Agdes Corretivas.

PG - Procedimento de Gest&o.

CCP - Coordenador de Camara de Provadores

RD - Representante da Diregdo da CVR Tavora - Varosa

TC - Técnico de Certificacdo
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5. RESPONSABILIDADES

Os responsaveis pela elaborago, aprovacéo e codificagdo bem como pela distribuigdo e arquivo deste procedimento, s&o apresentados
no quadro abaixo, seguindo o descrito no PG01 — Controlo de documentos e Registos.

Elaboragao/Alteragao Aprovagao Codificagado Distribuigao Arquivo

CSG RD CSG CSG CSG

Os documentos em vigor sdo arquivados pelo coordenador do Sistema de Gestdo (CSG) na pasta “PROCEDIMENTOS”, distribuidos a

todas as partes interessada, via internet e a todos os colaboradores via servidor interno, como leitores e impressores.

O procedimento existe apenas em formato de ficheiro informatico, pelo que qualquer cdpia impressa é considerada como Cépia Nao

Controlada, ndo sendo da responsabilidade do departamento da qualidade da CVRT-V o seu controlo.

A Ultima vers&o obsoleta/desatualizada ficara arquivada em pasta eletronica com a identificagdo que Ihe tinha sido atribuida seguida da
palavra OBSOLETO ou DESATUALIZADO e data de desatualizagéo, de acesso restrito a area da Qualidade.

Os arquivos dos documentos internos e externos obsoletos/desatualizados, sdo mantidos pelo menos até ao final do quinto ano civil.

Os responsaveis envolvidos nas varias tarefas relativas ao Tratamento de Reclamagdes e Recursos, sdo apresentados no quadro abaixo:

Tarefa CG |CECC| CCP | CPI |GSG
Rececdo/Admissado X X
Distribuicdo (envio para Responsaveis Departamentos/Areas envolvidas)
Investigar e Avaliar (Revisao e Aprovagédo de Resolugao) X X X
Acompanhamento das agbes X X
Emissdo da Conclus&o X X X

Comunicagao de Admissdo, acompanhamento e notificagao formal sobre o

encerramento do processo da reclamagao ou recurso ao reclamante

Arquivo X

Documento controlado até ao momento da impresséo. 4/17
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6. DESCRIGAO (MODO DE PROCEDER)

As partes interessadas podem obter informagdes, sobre a apresentacéo de reclamacgdes e recursos via internet, através da consulta deste
procedimento, disponivel na pagina da CVRT-V onde se podera fazer download do documento. Poder-se-a ainda solicitar informagdes
por e-mail, carta, por telefone, ou pessoalmente nas instalagdes da CVRT-V.

O tratamento de Reclamagdes e Recursos segue o esquema apresentado no ANEXO A - Esquema de Tratamento de Reclamagdes e
Recursos.

Os prazos maximos para reclamar ou recorrer sdo de 30 dias, exceto se forem relativos a resultados de analise sensorial que séo de
apenas, 10 dias Uteis, a contar da data de recebimento da notificagao do resultado.

Prazos Maximos para reclamar ou recorrer

Reclamagéo/Recurso 30 dias

Recurso/(Reclamacéo®) relativa a resultados de Andlise Sensorial 10 dias Uteis apos a data da notificagdo do resultado

*- Referencial NP EN ISO/IEC 17025

6.1 Meios de Comunicacao de Reclamagdes e Recursos

As reclamagdes e recursos sdo apresentadas junto da CVRT-V, preferencialmente, através do preenchimento do formulario

“Reclamagdes/Recursos/Sugestdes”, Anexo B, disponibilizado via internet (http://www.vinhoseespumantestavoravarosa.pt). Podem

também ser apresentadas, na forma escrita, através de qualquer outro meio de comunicagéo, balcao de atendimento, técnicos de controlo

e acompanhamento em servigos externos, e-mail ou outro.

6.2 Rececao/Admissao de Reclamacao ou recursos

Aquando da rececdo de uma reclamagéo ou recurso, o Gestor do Sistema de Gestéo deve fazer o seu registo utilizando como modelo o
Anexo C “Reclamagdes e Recursos”, verificar a conformidade para a sua admissao e no caso de nao ser admitida indicar o motivo. Neste

caso, a reclamac&o/recurso sera arquivada e se possivel, o reclamante/recorrente devidamente notificado por escrito deste facto.

As reclamagbes e recursos devem ser devidamente fundamentadas e acompanhadas de todos os elementos de que o
reclamante/recorrente disponha e sirvam de comprovativos, para que possa ser efetuada uma analise cuidada e dada resposta com

celeridade e objetividade.

Requisitos minimos:

> ldentificagdo completa do reclamante e caso aplicavel, da pessoa que o represente (Nome e Morada)

» Dados de contacto do reclamante e se aplicavel, da pessoa que o represente;

» Descrigdo dos factos que motivaram a reclamagao, com identificagdo dos intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto
se for manifestamente impossivel;

» Data e local da reclamagéo.

» O reclamante devera ainda, anexar a reclamagado os documentos de suporte que considere necessarios para a apreciagdo da mesma.
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A nédo admissao de reclamagao/recurso por parte da CVRT-V apenas ocorrera quando:
» Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respectiva gestao;
» A reclamagao/recurso ndo estiverem relacionada com as atividades de certificagéo e controlo.

» Se pretenda apresentar uma reclamacg&o/recurso relativamente a matéria que seja da competéncia de 6rgéos arbitrais ou judiciais,

ou quando a reclamagao ja tenha sido resolvida por aquelas instancias;

Apds a admisséo de uma reclamagéo/recurso, 0 GSG deve encaminha-la para a rea envolvida, dando conhecimento ao Coordenador

Geral. Quando considerado necessério a reclamagao é enviada para os elementos da CPI.

6.3. Investigar e Avaliar

A CVRT-V garante a imparcialidade no processo da reclamagéo e recurso, a investigagao e decisao ndo devem resultar em nenhuma
acéo discriminatéria contra o reclamante/recorrente.

A deciséo para solucionar a reclamagédo ou recurso devera ser feita, revista ou aprovada por pessoas ndo envolvidas nas atividades
relativas a reclamag&o ou recurso em questao.

Sempre que algum dos elementos da estrutura de controlo e certificagdo tiver algo a esclarecer/acrescentar deve ser comunicado ao
CECC e é agendada uma reunido a seu pedido com os elementos que considere necessarios.

As decisdes sobre reclamagdes ou recursos néo resultard em quaisquer agdes discriminatdrias contra o reclamante/recorrente.

6.3.1 Reclamacoes

Apds admisséo a reclamagcéo é enviada para a area/setor correspondente, onde é efetuada a analise, validagéo, investigagéo (recolha
e verificagdo da informagédo) dando continuidade ao preenchimento do Anexo C “Reclamagdes e Recursos: Plano de agdes” pelo
Responsavel da area juntamente com Gestor do Sistema de Gestéo.

Com base no resultado da analise e caso se verifique raz&o ao reclamante, s&o providenciadas medidas para corrigir a ndo-conformidade
e decidir pela proposi¢éo de acdo, observando adequar a agéo a propor¢ao do problemalrisco identificado, citando evidéncias e fixando
prazos para corregdes consoante a gravidade da ndo conformidade, de acordo com o procedimento PG05 - “Ndo Conformidades (Agdes

Corretivas e Preventivas)”.

6.3.2 Recursos

As decisdes provenientes de Recurso sdo vinculativas, anulando as decisdes anteriormente tomadas. O reclamante é informado pela
Area do Sistema de Gestao Qualidade da decisdo tomada.

Com base no resultado da analise e caso se verifique razdo ao recorrente, sdo providenciadas medidas para corrigir a ndo-conformidade
e decidir pela proposigao de acdo, observando adequar a agdo a proporgao do problemalrisco identificado, citando evidéncias e fixando
prazos para corre¢des consoante a gravidade da ndo conformidade, de acordo com o procedimento PG05 — “N&o Conformidades (Agbes

Corretivas e Preventivas)”.

6.3.2.1. Rotulagem

Os recursos (contestagdo ou oposicdo) sobre decisdes efetuados a apreciagdo de rotulgem serdo realizados na CVRT-V por pessoas
habilitadas e que néo tenham participado no processo de avalagao. No caso de ndo ser possivel o cumprimento deste principio devera

recorrer-se a subcontratagcdo de uma entidade certificadora que cumpra os critérios de sele¢do definidos no “PG06 — Fornecedores”,
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sec¢do subcontratagéo de atividade de avaliagdo — Rotulagem. A realizagdo do servigo por um fornecedor de servigos externo devera ter
a permissao da entidade requerente atravez do preenchimento do “Anexo D — Subcontratagdo: CVRTV- Entidade Requerente”,

Quando verificado 0 cumprimento dos critérios de sele¢do e permissao por parte da entidade, so formalizadas as condigdes entre a
CVRT-V e a Entidade Certificadora subcontratada com o preenchido do “Anexo E — Subcontratagdo; CVRTV- Entidade Certificadora”

deste procedimento.

6.3.2.2. Anélise Sensorial

Os recursos relativos a resultados (contestagdo ou oposigao) dos ensaios sensoriais serdo realizados na cdmara de provadores da CVR
Tavora-Varosa.

Com a formalizagdo do recurso, o requerente efetua o pagamento de acordo com a tabela de pregos disponibilizada via internet

(https://www.vinhoseespumantestavoravarosa.pt/documentos-e-links/ ).

Constituicao do Recurso

O Recurso funciona de acordo com o Regulamento Interno da Cémara de Provadores e o Manual de Procedimentos da Camara de
Provadores.
Se do recurso resultar um resultado técnico diferente ao apresentado ao agente econdémico, 0 mesmo deve constar da ata lavrada

prevalecendo em face ao resultado inicial.

6.3.2.3. Ensaios Fisico-Quimicos

Os recursos relativos a resultados (contestagdo ou oposicdo) dos ensaios fisico-quimicos serdo realizados por contratagdo de um
laboratorio externo, que cumpra os critérios de sele¢do definidos no “PG06 — Fornecedores”, secgao subcontratagio de atividade de
avaliagéo — Ensaios Fisico-Quimicos.

Quando verificado o cumprimento dos critérios de sele¢do s&o formalizadas as condigdes entre a CVRT-V e o laboratério subcontratado
com o preenchido do protocolo analitico pretendido.

6.4. Decisdao e Comunicacao ao reclamante/recorrente
Se da reclamagao/recurso resultar um resultado técnico diferente do apresentado inicialmente, o0 mesmo deve constar dos registos que

levaram a decisdo tomada e consequente emisséo dos registos alterados/revistos.

Prazos Maximos (dias uteis apds rece¢ao)

Reclamagéo / Recurso

Acusar Recegéo )
Informar Acompanhamento 20
Concluséo 30

Nota: Os prazos indicados referem-se a dias Uteis e a intervalos maximos que podem ser alargados com o acordo das partes envolvidas ou atendendo

a disponibilidade dos organismos e/ou avaliadores externos que realizam os recursos.
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6.5. Conclusao

O Processo de tratamento da reclamagao ou recurso é finalizado, com o envio da decis&o ao reclamante/recorrente.

Apos o fecho, a CVRT-V ira manter registos por processos, em pastas “RECLAMACOES E RECURSOS” situadas na 4rea da Qualidade,
sendo estes analisados como entrada para a reunido de andlise critica e retroalimentag&o do sistema de gestéo da qualidade da CVRT-
V.

REFERENCIAS (edigéo em vigor)
NP EN ISO 9000 - Sistemas de Gestéo da Qualidade. Fundamentos e Vocabulario;

NP EN ISO/IEC 17025 — Requisitos gerais de competéncia para laboratérios de ensaio e calibragéo;

NP EN ISO/IEC 17065 — Avaliagdo da conformidade. Requisitos para organismos de certificagdo de produtos, processos e servigos —
requisito 8 (opgéo A);

DRCO001 - Regulamento Geral de Acreditag&o;

DRCO006 - Procedimento para Acreditagédo de Organismos de Certificagao;

0GC001 - Guia para a Aplicagdo da NP EN ISO/IEC 17025;
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HISTORICO DE ALTERAGOES

A tabela seguinte contém uma descrigdo sumaria de todas as alteragdes efetuadas neste documento.

Edigdo Data Descrigio das Alteragdes Apreciagao sobre o impacto e implementagao
de medidas de adaptacao

Ca Documento sem impacto nas competéncias
Ediggo inicial (integra Mod.CVRT-V 029) necessarias para a avaliagéo da conformidade dos
01 30/07/2025 produtos ou categorias de produtos.

Documento com impacto nas metodologias
necessarias para a avaliagéo da conformidade dos
produtos ou categorias de produtos.
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Esquema de Tratamento de Reclamacgoes e

Anexo A
Recursos

Recec¢do (Reclamagdes/Recursos)

v
Registo

A 4

Admissao

l

Aceite?

l Sim
(no prazo até 5

Comunicacdo: Area técnica e Cliente dias Gteis)

Contacto do

Cliente?

Sim

A 4

Avaliagdo

Informar acompanhamento
(no prazo até 20 dias Uteis) A

Decisdo

(no prazo até 30* dias Uteis)

P
«

»
»

y
Comunicagao: Cliente

<
<«

e

- Dias de acordo com as partes envolvidas ou atendendo & disponibilidade dos organismos e/ou avaliadores externos que realizam os recursos.
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