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Procedimento de reclamacgdes

{.é FA

CERTIFICATION

1. Informacéo de base
1.1 A “GFA Certification GmbH” (GFA) é uma empresa
internacional especializada em certificacdo de terceira parte.

1.2 Dentro do &mbito da acreditacdo os seguintes servigos séo

executados:

a) Certificacdo da gestéo florestal (FM) de acordo com as
normas FSC®-(FSC®A000511) e/ou PEFC™-(PEFC/04-04-
0099),

b) Certificacdo da cadeia de custdédia (COC) para produtos
certificados FSC, PEFC, RSPO,

1.3 A GFA tem um processo de reclamagfes com 0s seguintes

objectivos:

a) Registar e tratar reclamacgdes as partes interessadas sobre
clientes da GFA (“detentores de certificado”);

b) Registar e tratar reclamag¢bes de partes interessadas e
clientes da GFA sobre a GFA,;

c) Assegurar que as reclamagdes que necessitem de ser
levadas a um nivel superior séo identificadas e tratadas de
forma apropriada.

2. Reclamagdes de partes interessadas e clientes da GFA
2.1As partes interessadas e clientes da GFA podem querer
registar uma reclamacéo na GFA sobre as actividades de gestédo
dos detentores de certificados FSC, PEFC ou RSPO ou sobre as
actividades de gestdo da certificacdo da GFA.

2.2 A GFA s6 se pode envolver no tratamento das reclamacgdes
guando estas se relacionarem com as normas do FSC, as normas
do PEFC, as normas do RSPO SCC ou com os requisitos do
programa de certificacdo da GFA.

2.3 Para serem aceites e classificadas como uma reclamagéo,
devem ser enviadas a GFA (ver detalhes dos contatos abaixo)
por escrito, em Alemé&o, ou Inglés ou no caso de uma certificagdo
FSC de FM no idioma local utilizado no sumério publico publicado
na pagina do FSC (www.info.fsc.org). A reclamacgao deve incluir
uma descricdo detalhada da situacao base da reclamacé&o e deve
incluir evidéncias que a comprovem.

2.4As reclamagcdes sobre clientes da GFA devem ser
comprovadas através de evidéncias objectivas e descricbes
precisas dos locais, datas e pessoas envolvidas.

2.5Todos os detentores de certificados devem ter os seus
sistemas de reclamagfes, para tratamento das reclamacfes
levantadas pelas partes interessadas. Assim qualquer
reclamacdo relativa a um detentor de um certificado deve ser
submetida em primeiro lugar ao detentor do certificado em
guestao e deve ser tratada de acordo com o seu sistema de
tratamento de reclamacdes antes de ser submetida a GFA.

2.6 Se umareclamacéo néo tiver resposta ou se entenda que nao
foi dada uma resposta adequada, a reclamacgéo deve ser enviada
para a GFA (ver detalhes de contacto abaixo).

2.7 A GFA ira investigar a reclamagéo, reunir e verificar toda a
informagédo necesséria (sempre que possivel) para a analisar a e
avaliar a sua relevancia. A GFA ira investigar a reclamacéo de
acordo com o ponto 1.2. A GFA pode levantar medida correctivas
ou podera suspender um certificado no caso da reclamagéo ser
comprovada. A GFA responderéa a reclamacéo informando quais
as accOes tomadas e os resultados da investigagdo. A GFA
mantera os registos das reclamacdes e das medidas tomadas.

2.8 A decisao de resolucédo de uma reclamacéo sera feita, revista
ou aprovada pelos funcionarios da GFA que ndo estiveram
envolvidos na analise e avaliagdo da reclamacao.

2.9 Ap6s a recepgdo a GFA fornecerd uma resposta inicial se
reclamacéo no prazo de duas (2) semanas apdés a recepcao da
reclamacdo, se esta for relativa a actividades de certificacdo da
responsabilidade da GFA, incluindo se necessario propostas de
actuacdo relativas a reclamacéo, e ira analisar a alegacdo e
elaborar propostas de accdo que respondam a reclamagdo no
prazo de trés (3) meses apads a recepcao da reclamacéo.

2.10 A GFAiraregistar todas as reclamagoes relacionadas com
o detentor do certificado GFA FSA ao FSC.

2.11 A GFAira responder a reclamagdo em Alemao, Inglés ou
no caso de uma certificagdo FSC de FM no idioma local utilizado
no sumario publico publicado na pagina do FSC
(www.info.fsc.org).

2.12 A GFA ir4 garantir o anonimato da reclamacéao ao cliente,
no caso de tal for solicitado pelo queixoso.

2.13 As reclamagdes séo entregues a um dos funcionarios que
ficara responsavel pela investigagdo e resposta. Reclamagtes
sobre funcionarios e auditores da GFA s&o entregues ao Director
de Gestdo da GFA e as reclamagdes sobre o Director de Gestéo
da GFA séao entregues ao Comité de Aconselhamento da GFA
para investigacao.

2.14 A investigacdo e o0 seu acompanhamento podem
necessitar de uma auditoria de acompanhamento nao planeada,
ou podem ser enquadradas e verificadas na auditoria de
acompanhamento seguinte; auditorias internas de filiadas locais
dos escritorios parceiros da GFA podem ser preparadas para das
resposta a reclamacgao.

2.15 O corpo de funcionéarios da GFA ira rever a documentacao
e decidir qual a medida corretiva apropriada a levar a cabo e a
forma e meios que devem ser utilizados. Relativamente a
situagdo a GFA pode solicitar a opinido de um perito de qualquer
do Comité de Decisédo de Certificagcdo da GFA, ou outros peritos
considerados apropriados.

2.16 Os queixosos serdo informados sobre os resultados da
investigacdo e sobre qualquer accdo que seja tomada em
resultado desse processo.

2.17 No caso de uma reclamagéo sobre a certificacdo FSC néo
ser solucionada apos a investigagdo, a reclamacgdo pode ser
enviada ao Director de Gestédo da ASI para o seguinte enderego:
ASI - Assurance Services International GmbH

Friedrich-Ebert-Allee 69, 53113 Bonn, Germany

Telefon: +49 228 227237- 0, Fax: +49 228 227237- 30

E-Mail: asi-info@asi-assurance.org

3. Obrigagbes gerais

3.1 0 queixoso ndo pode imputar a GFA qualquer reembolso de
custos ou outras perdas ocorridas.

3.2 Reclamacgdes baseadas em boatos, relatos anénimos ou de
insatisfacdes que ndo sejam construidas e fundamentadas, como
uma reclamacao pelo queixoso ou por uma terceira parte, bem
como reclamacgdes levantadas e publicadas, por exemplo em
sitios da internet, jornais, etc, ndo se enquadram neste
procedimento de reclamacdo e ndo devem ser aceites. Em vez
disso serdo tratados como comentarios de partes interessadas e
devem ser analisadas durante a auditoria seguinte.

3.3 A GFA reserve-se no direito de acrescentar, apagar ou alterar
este procedimento sem aviso prévio.

4. Detalhes de contacto

GFA Certification GmbH

Alter Teichweg 15, 22081 Hamburg, Germany

Phone: +49 40 5247431- 0; Fax: +49 40 5247431- 999

E-Mail: info@gfa-cert.com



