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1. Objectivo e ambito

A presente norma tem como objectivo definir o modo de recepgdo e tratamento das eventuais
reclamacdes que a actividade da Marina ou Porto de recreio possa originar, seja de clientes,
partes interessadas ou outra entidade ou cidad&o.

E aplicavel a todas as situacdes que originem reclamacdes ou manifestacdo de desagrado.
Devem ser devidamente analisadas pois conduzem a insatisfacdo dos clientes, partes
interessadas e/ou comunidade e sugerem falhas no sistema de gestdo da Marina ou Porto de
Recreio

2. Responsabilidades

DIR DQA DX RC

Gestao da NO.09 R

Py

Recepcéo da reclamacao

Abertura do processo da reclamacéo [ R P

Andlise e tratamento da reclamacao P R

Resposta ao cliente I

O |00

Deciséao de desencadear accdes correctivas e/ou
preventivas

Tratamento estatistico dos registos I R I

R - Responsavel P - Participa | - Informado

DIR — Direccéo de topo (Gerente, Administrador)
DQA — Director da Qualidade e Ambiente

DX — Determinado Departamento

RC — Recepcionista

3. Requisitos
3.1. Recepcéo

As reclamacgfes séo recepcionadas pelos colaboradores da recepgéo. As reclamagbes podem
ser recebidas por telefone ou forma escrita

Se a reclamacéo for oral, devera ser preenchido o impresso onde se identifica o reclamante, a
natureza, o local e data da reclamacdo e quem o recebeu. Se for escrita serd preenchido o
mesmo impresso e anexado o0 documento recebido. As reclamagdes sdo comunicadas ao DQA.

3.2. Tratamento

O DX fard a andlise da situacdo, procurara as causas que lhe deram origem e 0s respectivos
responsaveis directos. Apds esta analise o responsavel do departamento directamente
relacionado com a reclamacdao, ira desencadear as medidas consideradas adequadas por forma
a corrigir a situagéo. A decisdo das accdes a desenvolver para tratamento da reclamacéo deve
assegurar a confianca e fidelizac&o do cliente.
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Qualquer reclamacdo deve ser tratada o mais rapido possivel de modo a minimizar a

insatisfacdo do cliente.

Em qualquer reclamacéo recepcionada o DX informa o cliente, por escrito, da decisdo da Marina

ou Porto de Pecreio, no prazo maximo de 8 dias Uteis.

3.3. Seguimento

No caso de a reclamacdo ser procedente, o DX devera registar essa ocorrécia como nao
conformidade dos servicos e deverdo ser sao tomadas accdes correctivas adequadas para essa

situacgéo.

4. Monitorizacdo e controlo

Devem ser definidos pontos de controlo e monitorizacdo e estabelecidos indicadores que

permitam evidenciar o desempenho do processo de tratamento das reclamacdes.

Por exemplo:
NuUmero de reclamacdes;
Taxa de resposta;
Numero de ndo conformidades;




