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ANEXQO IV - Reclamacodes e Recursos - Organismos de Certificacdo da Qualificacdo de Competéncias

de Pessoas

Reclamacoes e Recursos
Organismos de Certificacao de Pessoas

Reclamacao

Processo de tratamento de Reclamacdes

1. Rececdo e registo da reclamacéao recebida do reclamante - A reclamacéao pode ser apresentada
pelo reclamante através do livro de reclamacdes (fisico ou eletrénico) e através de email ou carta
registada.

2. Informacdo ao reclamante da rececdo da reclamacéao - E realizada informacao ao reclamante da
rececao da reclamacéao pela drea que realizou o servico.

3. Andlise e tratamento - Todas as reclamac6tes sao registadas, analisadas e tratadas pela area que
realizou o servico, sendo validados os resultados por pessoa independente da realizacdo do servico.

4. Informacéo ao reclamante das conclusées da reclamacéao - O reclamante é informado por carta ou
e-mail da decis&o no prazo de 15 dias Uteis a contar da data da reclamacéo, na qual se inclui, caso a
mesma seja aceite, as acdes corretivas.

Recurso

Processo de tratamento de Recurso

1. Rececao e registo do recurso recebido do recorrente - O recurso pode ser apresentado pelo
recorrente atraves do livro de reclamacées (fisico ou eletronico) e através de email ou carta registada.
No caso especifico de recursos relativos a notas atribuidas nos exames tedricos EWF /IIW o
recorrente devera submeter o impresso IS3.0CS.018 devidamente preenchido.
O prazo para apresentacdo de recurso € de 4 semanas apds a constatacdo dos factos que o
motivaram e devidamente documentado.

2. Informacéo ao recorrente da rececao do recurso- E realizada informacao ao recorrente da rececao
do recurso, pelo Secretariado ou pelo Responséavel do OCS/ANB.

3. Andlise e tratamento - Todos os recursos séo registados, analisados e tratados pela area que
realizou o servico e validadas por pessoa independente da realizacdo do servico.

4. Informacao ao recorrente das conclusdes do recurso- O recorrente & informado formalmente da
decisdo no prazo de 2 semanas a contar da data do recurso.




