DNV

FSC®, PEFC e ISCC
COMPLAINTS

A DNV Business Assurance Sweden AB (FSC® A000509) é um organismo de
certificacdo acreditado

TRATAMENTO DE RECLAMACOES E RECURSOS

Se uma parte interessada

- ndo esté satisfeito com a resposta da organizagéo certificada ou com as acgdes relacionadas com uma queixa
dirigida a organizacéo

- ndo esta satisfeito com as decisdes tomadas pela DNV numa Auditoria, relativamente a certificagdo ou a um
Comentério enviado anteriormente ao Organismo de Certificacdo

- tem queixas contra uma organizacao certificada, e quer dirigir a queixa directamente ao Organismo de Certificacéo
(um queixoso néo € obrigado a enviar primeiro a queixa & organiza¢do, mesmo que tenha recomendado tentar
resolver primeiro qualquer conflito entre a parte interessada e a organizacéo antes de se agravar)

a parte interessada tem a possibilidade de enviar uma reclamacéo formal ao Organismo de Certificacao.

DETALHES DE CONTACTO

Enviar a queixa formal por e-mail para

fsccomplaints@dnv.com

ou por correio para

DNV Business Assurance Sweden AB
Reclamagées FSC

P O Caixa 6046

SE - 171 06 Solna, Suécia

Telefone: +46 8 587 940 00
www.dnv.com

Por favor, indique

« Nome da parte interessada

» Nome da organizacao (se relevante)

« Endereco postal ou endereco de e-malil

» Quaisquer referéncias a servigos / actividades / area geografica

» Detalhes e causa da queixa
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PROCESSO DE RECLAMACAO

A Comissédo de Reclamacgé&o e Recurso é responsavel pelo tratamento das Reclamacdes formais. A Comisséo é
composta por funcionarios da DNV que néo fizeram parte da Gltima auditoria do titular do certificado que esté ligada a
gueixa.

E enviada uma resposta inicial ao queixoso, incluindo um esbogo da linha de acgdo proposta para dar seguimento a
gueixa ou recurso, no prazo de duas (2) semanas apés a recep¢do da queixa ou recurso.

H& uma reuniéio mensal de Reclamacéo e Recurso, e todas as reclamagdes recebidas durante o tempo decorrido
desde a ultima reunido serédo tratadas e um relatério de progresso sera enviado ao queixoso apds a reunido.

A DNV mantera o(s) queixoso(s) informado(s) do progresso na avaliacdo da queixa/recurso, e terd investigado as
alegacdes e especificado todas as suas ac¢des propostas em resposta a queixa ou recurso no prazo de trés (3)
meses apods a recepg¢do da queixa ou recurso.

Quando o processo leva a nao conformidade, suspenséo ou retirada de um certificado, a Lista de resultados sera
actualizada e enviada ao cliente, e para 0 FSC FM a Lista de resultados actualizada sera publicada na base de dados
publica do FSC. O relatério publico nem sempre € actualizado, normalmente apenas a Lista de constatagdes. O
resultado sera transmitido ao queixoso.

Em casos de recomendacao de suspenséo ou retirada de um certificado, o resultado sera tratado no processo
de Revisdo Técnica para a tomada de decisao.

A implementacao de acc¢es e verificacdo da implementagdo de tais ac¢des correctivas deve ser feita no prazo de um
ano para as ndo conformidades menores, enquanto que para as ndo conformidades maiores o prazo é de 3 meses.

A parte interessada por detras de uma queixa formal relativa ao FSC pode recorrer ao processo de resolucédo de
litigios do FSC se o caso ndo for resolvido através da manipulacdo da DNV. Ver FSC-PRO-01-005, FSC-PRO-01-008
e FSC-PRO-01-009 em www.fsc.org ou consultar a iniciativa nacional no FSC.

Reclamages formais sobre a conformidade da DNV com os requisitos FSC podem ser dirigidas a ASI. Ver FSC-PRO-
01- 008 e FSC-PRO-01-009 em www.fsc.org para mais informacdes sobre este assunto ou consultar a iniciativa
nacional no FSC.

Reclamag8es/ alegacdes de uso indevido do logotipo FSC e/ou PEFC seréo tratadas sem demora. O titular do
certificado sera contactado e a verificagdo para compra e venda sera enviada a DNV e uma notificagdo sera enviada a
Unidade de Marcas Registadas FSC. Se o assunto ndo puder ser resolvido através de uma auditoria documental, sera
realizada uma auditoria a curto prazo o mais rapidamente possivel.

Para certificados que sdo retirados em consequéncia do uso indevido do logotipo FSC, o caso sera enviado para a
unidade de Marca Registada FSC.
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AVALIACAO DA INNFORI\/IAQAO RECEBIDA DAS PARTES INTERESSADAS
APOS A AVALIACAO PRINCIPAL NO AMBITO DA FSC

Os comentarios recebidos dos interessados ap6s a avaliagao principal, serdo registados, avaliados e documentados na
seguinte avaliagdo de vigilancia, a menos que sejam fornecidos como parte de uma queixa formal ou indicando uma
nédo conformidade grave que exija uma ac¢éo imediata. Isto significa que néo é possivel adiar situacdes para a proxima
auditoria de vigilancia, ou seja, o HCV ameacado de acordo com as definices do FSC, converséo de terras florestais,
etc.

Os comentérios recebidos serdo enviados a um Auditor Principal para avaliacdo se o comentario indica uma nédo
conformidade grave que requer ac¢do imediata.

Os comentérios que indiquem uma nao conformidade grave que exija uma accéo imediata serdo tratados sem
qualquer atraso. Sera designado um Auditor Principal para investigar o caso logo que possivel, o mais tardar durante
a proxima reunido da Comissao de Reclamacdes e Recursos.

Mais informacao pode ser encontrada em:
ISO 17065
FSC-STD-20-001

ISCC EU 103
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