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SATIVA

DESIGNACAO
Procedimento de reclamagdes

OBJECTIVO
Estabelecer as regras de tratamento das reclamacfes sobre produtos certificados e

outras reclamacdes.

AMBITO
Tratamento de reclamacdes enviadas a Kiwa Sativa (ndo abrangidas pelo processo
de recurso).

REFERENCIAS
ISO/IEC NP 17065, NP EN ISO/IEC 17021, QSTG02, PCFG07, FSC-STD-20-001,
PEFC ST 2003:2020.

DEFINICOES
Reclamacéo — Contestagédo por um operador sobre um procedimento ou atuacédo da

Kiwa Sativa ou de um terceiro sobre um produto ou sistema de um operador.

RESPONSABILIDADES Funcéo

Elaboragéo Responséavel da Qualidade.

Reviséo Diretor Geral

Aprovagéo Diretor Geral

Implementacgéo Diretor Geral, Responsaveis de Esquema;

Responséavel da Qualidade

DESCRICAO
Caso um operador pretenda apresentar uma reclamacdo (ndo abrangida pelo
procedimento de recursos) esta devera ser efectuada por escrito e enviada a Kiwa

Sativa, que a remete para o departamento indicado.

Qualquer entidade que n&o concorde com a actuacdo da Kiwa Sativa, de um seu

colaborador ou de um operador ou cliente, pode apresentar reclamagéo escrita.
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As reclamacdes podem dizer respeito a sistemas ou produtos certificados, ou serem

reclamacdes de tipo diverso.

Tratamento de reclamacgfes
A reclamacgdo deverd ser recebida por escrito, de forma a poder ser avaliada,
corrigida ou esclarecida a actuacao do organismo, do colaborador ou do operador.

Apenas serdo aceites e tratadas as reclamacodes efetuadas por pessoa identificada
(nome e contacto), que sejam acompanhadas de descricdo clara da reclamacao e
de evidéncias objetivas que suportem a reclamacao.

Se solicitado pelo reclamante, a Kiwa Sativa deve assegurar o anonimato do

reclamante perante o cliente.

As reclamagBes andnimas, ou expressfes de insatisfacdo que ndo sejam
substanciadas como reclamacdes, serdo tratadas como comentarios de partes
interessadas e serdo abordadas durante a proxima auditoria. Apés a recepgéo, estes
comentérios sdo encaminhados aos responsaveis do esquema, que asseguram a

sua avaliacdo na auditoria seguinte.

As reclamacgfes sdo analisada por pessoas ndo envolvidas nas atividades de
avaliacao e certificagdo relacionadas com a reclamagéo ou reclamante. O pessoal
(incluindo os que atuam em func¢des de gestédo) envolvido no processo nao podera, a
data da reclamacéo, ter sido empregado e /ou ter prestado consultoria no objeto da
reclamacao ou ao reclamante nos ultimos dois anos (trés anos para esquemas de

certificagao Florestal).

A recepcdo da reclamacdo deve ser acusada no prazo de quatorze dias de
calendario e iniciado um inquérito para avaliagdo dos motivos da reclamacéo, pela
consulta dos registos/ documentos necessarios e, se pertinente, ouvida(s) a(s)

pessoa(s) envolvida(s), sendo elaborada uma resposta.

Se previsto pelo esquema de certificacdo, a resposta inicial deve incluir informagéo
sobre a proposta de acdo a ser implementada pela Kiwa Sativa, devendo o

reclamante ser mantido informado do progresso na avaliacdo da reclamacéo.
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O processo completo de resposta a reclamacao devera estar concluido no prazo de
trinta dias de calendério, a contar da rececdo da mesma, podendo o prazo ser
estendido até 3 meses para reclamacdes no ambito da Certificacdo FSC. Para este
esquema, para além de envio da resposta a reclamacdo, o reclamante deve ser
notificado quando a avaliagdo estiver concluida, significando que foram recolhidas e
verificadas as informacdes necessarias, investigadas as alegacfes e tomada a
deciséo sobre a reclamacéo.

Como regra geral, a informacao relacionada com a reclamacdo ndo sera tornada
publica pela Kiwa Sativa. As reclamacdes séo tratadas como confidenciais, a menos
gue a fonte de informacéo e o cliente deem consentimento por escrito para a sua

divulgacao.

Se a reclamacéao se relacionar com um cliente certificado num Sistema de Gestao, a
andlise da reclamacéo deve ter em conta a eficacia do sistema de gestédo certificado
e qualquer reclamacdo considerada valida relacionada com o cliente devera ser
comunicada ao cliente. A Kiwa Sativa deve determinar, conjuntamente com o
operador e o reclamante, se o0 objeto da reclamacéo e a sua resolucdo devem ser

publicos e em que extensao.

Nos casos de reclamacdes no ambito da Certificacdo FSC ou PEFC, a resposta é
dada ao reclamante no idioma usado nos relatérios publicos ou devera ser acordado

o idioma de resposta com o reclamante.

Ainda relativamente a reclamacdes no ambito da Certificacdo FSC, o reclamante
podera igualmente submeter a reclamacéo a ASI se considerar que a mesma nao foi
resolvida através da implementacéo dos procedimentos da Kiwa Sativa ou, caso ndo

concorde com a decisao pode, em Ultimo caso, apresentar queixa ao FSC.

Para reclamagdes no ambito da Certificagao “FSC”, as mesmas sdo comunicadas ao

FSC, sendo disso informado, o reclamante.

Nos casos de reclamagbes no ambito da Certificacdo “PEFC - Cadeia de Custédia”,

as mesmas sdo comunicadas ao “PEFC Council’ no prazo de 30 dias (sobre queixas
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relativas a ndo cumprimento de requisitos de certificagdo pela Organizacao cliente,
ou queixas sobre a prépria organizacdo recebidas ou de que a Kiwa Sativa tenha
tomado conhecimento). Ap6s a sua resolucdo, a Kiwa Sativa deve dar ao “PEFC
Council” e ao escritério local reconhecido pelo PEFC um relat6rio resumo referente a
cada reclamacéo recebida em relagdo a Organizacéo cliente que inclua, no minimo,
a identificacdo do reclamante (sujeito a divulgacéo), a identificacdo da Organizagéo
sobre a qual é apresentada a queixa, o conteldo da reclamacdo, um resumo da
forma como a reclamacéo foi tratada e o resultado.

A Kiwa Sativa mantém e torna publico, através do site, em toda a area geografica

onde actua, informacao sobre o processo de reclamacéo.

Modificacfes

Documento Substitui Entra em vigor | Descri¢cdo da modificagao

PQLG1006_revl PQLG1006 19/02/2025 Alteracéo do prazo inicial de resposta a uma reclamagao

PQLG1006

PQLG1005_revl

11/06/2024

Alteragdo para inclusdo da independéncia no processo de
gestdo das reclamagfes; clarificacdo na necessidade de
avaliacdo do impacto no sistema de gestdo de cliente
certificado; inclusdo da acdo a tomar sobre reclamacdes
anénimas ou expressdes de insatisfacdo que ndo sejam
registadas como inclusédo de

reclamacéo; requisitos

especificos relacionados com os esquemas FSC e PEFC.

PQLG1005_revl

PQLG1005

04/06/2020

Clarificagdo de que o procedimento se aplica a todas as

reclamacdes, incluindo reclamagdes de terceiros.

PQLG1005

PQLG1004

02/01/2020

Alteracdo da denominacédo da empresa e logétipo. Inclusdo
do requisito da 1SO 17021 de tornar publico o processo de

Reclamacdes.

PQLG1004

PQLG1003

16/11/2015

Incluido o requisito do BRC de definir 30 dias de calendario

para resposta a reclamacgoes.
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