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Reclamacgées e Apelagoes

1 Objetivo
Fornecer instrugOes para receber, avaliar e tomar decisGes sobre reclamagdes e apelagdes.
2 Requisitos
2.1 A STARK registrara e rastreara reclamacGes e apelagGes, bem como as agdes tomadas para resolvé-los.
2.2 Serdo realizadas as seguintes etapas:
2.1.1 Ao receber uma reclamagdo ou recurso, verificar e confirmar se a reclamacgdo ou apelagdo esta relacionada
com as atividades de inspegdo e certificagdo da STARK e, em caso afirmativo, abordar isso.
2.2.2  Acusar formalmente o recebimento de uma reclamacgdo ou apelagao.
2.2.3 Juntar e verificar as informagdes necessarias dar atendimento a reclamagdo ou apelagdo.
2.2.4 O Gerente de Certificagdo ou Gerente Técnico tomara uma decisdo para resolver a reclamagao.
Observagdo: Se ambos estiverem envolvidos nas atividades de certificagdo relacionadas a reclamacgdo
ou apelagdo,a decisdo final sera do Comité de Técnico ou de Imparcialidade, a depender da tematica da reclamagdo.
2.2.5 Tomar quaisquer medidas subsequentes necessdrias para resolver a reclamagdo ou recurso.
2.2.6 Notificar formalmente o resultado e o fim do processo de reclamagdo ao reclamante.
2.3 O Form 7.13 sera utilizado para gerenciar reclamagdes e apelagdes.
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