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PROCEDIMENTO PARA DENUNCIAS, RECLAMACOES E APELACOES
1. OBJETIVOS

Este procedimento tem por finalidade estabelecer critérios para o recebimento,
analise, conclusao (emissao de parecer) e tratamento de denuncias, reclamacfes e

apelacdes recebidas pela certificadora TerraCert®.

2. APLICACAO

Este procedimento se aplica a todos os departamentos e colaboradores da
certificadora TerraCert®, bem como aos clientes, empresas e organizacdes

envolvidas ou ndo nos processos de certificacao.

3. DEFINICOES

a. Denuncia: Comunicacao formal na qual uma pessoa, cliente ou organizacao
informa a TerraCert® sobre a ocorréncia de um evento que viola
regulamentos ou padrdes estabelecidos, potencialmente resultando em
consequéncias ou san¢bes, com o objetivo de garantir a integridade e
conformidade do processo de certificacdo de produtos organicos.

b. Reclamacgao: Expressdao formal de descontentamento ou insatisfagao
apresentada por uma pessoa, cliente ou organizagdo, relacionada aos
produtos ou servicos oferecidos, ou ao préprio processo de tratamento de

reclamagdes, com a expectativa de uma resposta ou resolucao satisfatéria.
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Apelacao: Manifestacdo formal de discordancia em relacdo a decisdes,
conclusdes de auditorias ou acdes tomadas pela TerraCert®, realizada por
clientes ou outras partes envolvidas, buscando uma revisdao ou

reconsideracdo do assunto em questao.

4. RESPONSABILIDADES

a.

Ouvidor(a): Receber, investigar e emitir parecer sobre as denuncias,
reclamacdes e apelacbes recebidas. Apds a conclusdo da anadlise, deve
comunicar formalmente os resultados ao denunciante, reclamante ou
apelante, bem como coordenar as a¢des que deverdo ser adotadas pela
organizacdo. Além disso, cabe a esse responsavel supervisionar a
implementacdo das acdes definidas e acompanhar o processo até o
encerramento das denuncias, reclamacdes e/ou apelacdes;

Gerente de certificagdo: Apoiar o(a) ouvidor(a) na investigacdao de
denuncias, reclamacdes e apelacdes relacionadas a area de certificacdo de
produtos, fornecendo informacdes e evidéncias necessarias para a analise
dos fatos. Também é responsavel por emitir, suspender ou cancelar decis6es
de certificacdo e certificados de conformidade, bem como por deliberar
sobre a inclusdo ou reducao de escopo de certificacdo e/ou de produtos
certificados, conforme aplicavel;

Gerente administrativo financeiro: Apoiar o(a) ouvidor(a) durante a
investigacao de denuncias e reclamacdes relacionadas a area administrativa

financeira;
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d. Gerente da gestdo da qualidade: Apoiar o(a) ouvidor(a) durante a
investigacao de denuncias e reclamacdes relacionadas a area da gestdo da
qualidade.

e. Diretor(a) Geral (Alta Direcao): Supervisionar a implementacdo das a¢des
definidas e acompanhar o processo até o encerramento das denuncias,
reclamagdes ou apela¢des. Além disso, cabe a alta direcdo realizar a analise
critica do processo, propor melhorias e supervisionar a implementac¢do de
solucdes relacionadas aos procedimentos e a gestdo de denuncias,

reclamacdes e apelag¢des.

5. PROCEDIMENTOS GERAIS

A TerraCert® assegura que todas as denuncias, reclamacdes e apelacdes sejam
tratadas de forma imparcial, objetiva e sem discriminacdo, garantindo que o

denunciante ndo seja submetido a qualquer forma de retaliacao.

A TerraCert® assegura a confidencialidade das informac8es recebidas durante o
tratamento de denuncias, reclamacdes e apelacdes, protegendo a identidade das
partes envolvidas quando aplicavel, em conformidade com os principios de

confidencialidade estabelecidos pela ISO/IEC 17065.

Para o recebimento, investigacdo, conclusdo e tratamento das denuncias,
reclamacdes e apelacdes, a TerraCert® possui o departamento da Ouvidoria, o qual
ndo esta vinculado ou subordinado a qualquer outro departamento, garantindo

assim a independéncia e imparcialidade de suas acdes.
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Além disso, o departamento da Ouvidoria ndo pode estar envolvido em qualquer

outra atividade de certificacao relacionada aos departamentos de Certificacdo de

Produtos, Administrativo Financeiro e Gestao da Qualidade.

Para assegurar a inexisténcia de conflitos de interesse, o(a) Ouvidor(a) que tenha

prestado consultoria ou tenha sido contratado por um cliente da TerraCert®, seja

ele denunciante, reclamante, apelante ou objeto de denuncias e/ou reclamacdes,

ndo podera atuar em qualquer etapa desse procedimento dentro do prazo de 02

anos apo6s o término da consultoria ou emprego.

6. CANAIS DE RECLAMACAO

E-mail:

ouvidoria@terracert.com.br

Presencial ou correspondéncia:

Rua Francisco Torres n° 545, sala n° 704, Curitiba

- Parand - Brasil - CEP n° 80060-170.

Website:

www.terracert.com.br/ouvidoria

7. RECEBIMENTO DE DENUNCIAS, RECLAMAGOES E APELACOES

a. As denuncias, reclamacdes e apelacdes recebidas através dos canais de

reclamacdes citados nesse procedimento devem ser formalizadas através do

preenchimento do documento 3.4.2 Formulario para Denuncias,
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Reclamacdes e Apelagdes. Para as denuncias ou reclamacdes realizadas
anonimamente, ndo é necessario o preenchimento das informacfes dos
itens 1.2 a 1.7 do referido documento.

b. O(a) ouvidor(a) devera preencher o documento 3.4.4 Relatério Geral da

Ouvidoria nas colunas “B" a “M", de acordo com o numero sequencial.

8. ANALISE E INVESTIGACAO DE DENUNCIAS, RECLAMACOES E APELACOES

a. A analise e investigacdo de denuncias, reclamacdes e apelacbes recebidas
devem ser conduzidas pelo(a) ouvidor(a) por meio do preenchimento do
documento 3.4.3 Analise e Investigacdo de Dentncias, Reclamacgoes e
Apelacoes.

b. O(a) ouvidor(a) deve confirmar o recebimento da denuncia, reclamacdo ou
apelacdo em até 5 dias Uteis. A analise e investigacdo devem ser concluidas
em até 30 dias, podendo esse prazo ser prorrogado mediante justificativa
devidamente registrada.

c. O(a) ouvidor(a) é responsavel por coletar e verificar todas as informacdes
necessarias para dar continuidade analise e investigacdo. Ele/ela deve
assegurar-se de que a denuncia, reclamacdo ou apelacdo se relacione as
atividades de certificacdo sob responsabilidade da TerraCert® antes de
abordéa-las (de acordo com o item 2 do documento 3.4.3 Analise e

Investigacdo de Denuincias, Reclamacgdes e Apelagdes).
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d. Os gerentes de cada area (Certificacdo de Produtos, Administrativo
Financeiro, Gestdao da Qualidade), caso necessario devem apoiar o(a)
ouvidor(a) fornecendo informacdes e evidéncias durante todo o processo de

analise e investigacao.

9. CONCLUSAO E PARECER PARA DENUNCIAS, RECLAMACOES E APELACOES

a. O(a) ouvidor(a) é responsavel por registrar detalhadamente todas as
etapas da investigacao, incluindo evidéncias coletadas, depoimentos,
entre outros, conforme descrito no item 3.1 do documento 3.4.3 Analise
e Investigacao de Dentincias, Reclamacgdes e Apelagdes.

b. O(a) ouvidor(a) deve elaborar um parecer final com suas conclusdes
sobre a denuncia, reclamacdo ou apelacdo analisada, conforme
estipulado no item 3.2 do documento 3.4.3 Analise e Investigacao de
Dentincias, Reclamacgdes e Apelagdes.

c. As apelacdes relacionadas a decisdes de certificagdo devem ser
analisadas por pessoa ou instancia independente e nao envolvida na

decisao original.

10. TRATAMENTO DE DENUNCIAS, RECLAMACOES E APELACOES

a. Com base na investigacao realizada e em suas conclusdes, o(a) ouvidor (a)
deve definir as a¢des a serem tomadas pela Certificadora TerraCert® em

relacdo as denuncias e reclamagdes, conforme descrito no item 4.1 do
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documento 3.4.3 Analise e Investigacao de Denuncias, Reclamacgdes e
Apelacgdes.

Adicionalmente, o(a) ouvidor(a) € responsavel por acompanhar a
implantacdo e eficacia das a¢des definidas para solucionar as denuncias,
reclamacgdes e apela¢des, conforme especificado no item 4.2 do documento

3.4.3 Andlise e Investigacao de Dentncias, Reclamacgdes e Apelagdes.

RETORNO AO DENUNCIANTE, RECLAMANTE E/OU APELANTE

O organismo de certificacdo deve dar conhecimento formal do resultado e
conclusdo do processo de denuncia, reclamacgdo e/ou apelacao, sempre que
possivel.

O(a) ouvidor(a) deve preencher o item 5 do documento 3.4.3 Andlise e
Investigacao de Denlincias, Reclamacgdes e Apelagdes.

Quando possivel, o(a) ouvidor(a) deve encaminhar ao denunciante, uma

comunicag¢do formal com o resultado da analise.

FECHAMENTO DE DENUNCIAS, RECLAMACOES E APELACOES

O(a) denunciante, reclamante e/ou apelante possui o prazo de 05 dias apds
a formaliza¢do dos resultados da denuncia, reclamacdo e/ou apelacdo para
manifestacdes.

O documento 3.4.3 Analise e Investigacao de Denuncias, Reclamacgdes e
Apelagdes deve ser arquivado na pasta 4 - Ouvidoria, subpasta 4.1

Denuncias reclamacgdes e Apelagdes de acordo com a sua categoria.
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O(a) ouvidor(a) deve preencher o documento 3.4.4 Relatério Geral da

Ouvidoria (colunas “N" a “Z").

SUPERVISAO E ANALISE CRITICA

A Alta Direcdo supervisiona o processo e assegura a efetividade do sistema,
sem interferir na analise técnica das denuncias, reclamacfes ou apelacdes;
A Alta Direcdo (diretoria geral) deve analisar as informacdes registradas no
documento 3.4.4 Relatério Geral da Ouvidoria, identificar pontos criticos,
propor melhorias e solu¢des para os problemas identificados, e acompanhar
a implementacdo dessas melhorias e solucdes.

Caso aplicavel, a alta direcdo (diretoria geral) pode solicitar a emissao de nao
conformidades internas e, em caso de emissdo, deve acompanhar a sua
resolucao.

A alta direcao (diretoria geral) também deve preencher 3.4.4 OUV Relatério

Geral da Ouvidoria (colunas “"AA” a “AE").



