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7.6 Processo de reclamagdes e apelagoes

7.6.1 - 0O tratamento de reclamagdes e apelagdes inclui:

- A descrigao do processo para recebimento, validagdo, investigacdo das reclamagdes e apelagGes e a decisdo das agdes a serem
tomadas em resposta;

- A rastreabilidade e registro de reclamagdes e apelagdes e agdes tomadas para sua resolugao;

- A garantia da realizagdo de todas as agoes apropriadas.

7.6.2 - Ao receber uma reclamagao ou apelagdo, o organismo se responsabiliza por reunir e verificar toda a informagdo necessaria
para validar a reclamagdo ou apelagao.

7.6.3 — O organismo acusa o recebimento da reclamagdo ou apelagdo e fornece ao reclamante ou apelante um nimero de
identificagdo Unico, rastreabilidade integral do registro e relatérios de progresso, histdérico do tratamento e o resultado final.

0 organismo fornece a CGCRE/DIOIS o acesso, via internet, ao progresso e resultado final de todas as reclamacgdes e apela¢des
recebidas conforme item A7.6.3 da NIT-DIOIS-019.

Todas as reclamagdes e apelagdes recebidas pelo organismo desde a implantagao do site constam do mesmo.

O histoérico de progresso e resultado final das reclamagées e apelagdes contém os dados minimos discriminados no item A7.6.3da
NIT-DIOIS-019: identificagdo do reclamante/apelante, identificagdo Unica da reclamagdo/apelagdo (protocolo), descri¢io da
reclamagdo/apelagdo constando a data de recebimento, descrigdo da investigagdo da reclamagdo/apelacio, descri¢do das acdes

tomadas pelo organismo com as respectivas datas, status do processo de tratamento.

7.6.4 — A decisdo a ser comunicada ao reclamante ou apelante é tomada, revisada e aprovada por individuo(s) que ndo esta(3o)
envolvido(s) nas atividades de inspe¢do que deram origem a apelagdo/reclamagio.

7.6.5 - O organismo fornece uma notificagdo formal de encerramento do processo de tratamento da reclamacgdo ou apelagdo ao
reclamante ou apelante através de e-mail automaético pelo sistema de SAC.

7



