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PROCEDIMENTO PARA TRATAMENTO DE RECLAMACOES

Definic&o de reclamacédo

I:  Entende-se como reclamagao qualquer pedido de terceiros para a realizacdo de uma investigacéo sobre uma falha  de
um produto ou processo dentro do ambito de um regulamento.

Il: Reclamagao sobre a SKH

Nota: Se a reclamacéo for referente & FSC, ver a pagina 2
Ad )

Pelo coordenador de reclamagdes:

1) Caso a reclamacéo seja sobre um produto/servigo certificado e o queixoso ainda ndo tenha contactado o titular do
certificado, € solicitado em primeiro lugar que seja efetuado contacto com o titular do certificado. Caso seja necessario, o
queixoso pode ser auxiliado com os dados da NAW do titular do certificado. Na eventualidade de o queixoso ter entrado
em contacto com o titular do certificado e ambas as partes ndo entrem em acordo, a reclamacéo é entdo processada.
Aquando de uma reclamago, é adicionada uma nota no livro de reclamag@es com os seguintes dados:

o Data de entrada;

Dados de quem apresenta a reclamacéo;

Natureza da reclamagdo;

NUmero da reclamagao.

As reclamagdes e expressdes de insatisfagdo anonimas que ndo possam ser processadas como uma reclamacéo sao apontadas
como comentarios da parte interessada durante a auditoria (adicionar como comentario na préxima inspecédo do respetivo
titular do certificado.

2) Carta dirigida ao titular do certificado com os dados supracitados e prazo de resposta (2 semanas). Enviar uma copia
(cc) desta carta ao queixoso.
A comunicacéo serd efetuada na lingua neerlandesa ou num idioma acordado entre o representante da SKH e o
queixoso. A pedido do queixoso, a SKH devera manter a sua identidade an6nima perante a parte acusada.

Pelo titular do certificado:
3) Resposta a carta.

Pelo chefe de projetos:
4) A-resposta do titular do certificado € alvo de avaliagao e, com base nisso, € decidido se se realiza ou ndo uma investigacéo.

Pelo chefe de projetos:
5) Caso seja realizada uma investigacéo, sera elaborado um relatério com a data da investigacéo, as partes interessadas € a
concluséo®).

Pelo revisor:
6) Analisa o relatdrio como 2° leitor.

Pelo chefe de projetos
O titular do certificado recebe uma confirmacao de que a reclamacéo foi encerrada.

Pelo diretor:
7) Resposta ao queixoso com os resultados da investigacéo, se possivel, no prazo de 3 meses ap6s 0 aviso**). As partes
interessadas dispdem de 2 semanas para responderem.

*) Caso a conclusao estabeleca que houve falha por parte do titular do certificado, mantendo a devida observancia
das Normas da SKH para efeitos de Certificacdo, tal resultara no seguinte:
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- Notificagdo do titular do certificado
A carta enviada ao titular do certificado contém um paragrafo com uma pergunta sobre as medidas corretivas a
serem tomadas pelo titular do certificado.

- Encerramento da reclamagéo
Uma reclamacéo ¢ encerrada aquando da concluséo do procedimento acima e ap6s a execucdo das medidas
corretivas; essas medidas sao registadas/verificadas durante uma inspegéo ou sdo solicitadas junto do titular do
certificado.

Por Gltimo, no livro de reclamacgdes, ¢é aditada a data de encerramento da reclamacao.

Arquivo

Ap0s o encerramento da reclamagcdo, toda a correspondéncia relacionada com a mesma € arquivada no processo do
respetivo titular do certificado. As conclus@es sdo guardadas na Synergy (processo) e a documentagao/processo
permanecem no livro de reclamag6es. Por Gltimo, no livro de reclamacdes, é aditada a data de encerramento da
reclamacéo.

** Por meio de esquemas externos, o queixoso também dispde da possibilidade de dar a conhecer a reclamagéo junto do
gestor do esquema, tais como FSC/PEFC/SSVV/SCCM/SMK, etc. A reclamagdo é primeiro processada de acordo com o

procedimento de reclamacfes da SKH e, caso ndo seja resolvida, é encaminhada para a ASI e, finalmente, para a FSC.
Em caso de discordancia acerca dos resultados da auditoria no &mbito dos documentos normativos

Ad Il)  Consultar o documento n.° 89.167 (fluxograma), o documento n.° 89.169 (formulério de registo de reclamacdes) e
0 documento n.° 89.171 (resumo de reclamagdes).

Observacao: Qualquer investigacdo e deciséo sobre reclamagdes ndo pode conduzir a agdes discriminatorias.

Publicagdo da reclamacéo e resolugdo: dependendo da natureza da reclamagéo, ap6s consulta junto do queixoso e do titular
do certificado, sera decidido o ambito de publicacéo da reclamacgo e da resolucéo.

Os requisitos de confidencialidade aplicam-se ao processo.
Reclamacéo da FSC:

Se uma reclamacao for referente a certificagdo FSC-COC, o procedimento € o seguinte:

- Uma parte lesada tem a oportunidade de apresentar uma reclamagdo ou um recurso contra um/varios
funcionario(s) ou um grupo ou comité da SKH.

- A SKH devera manter o anonimato do queixoso em relagao ao titular do certificado, caso o0 queixoso o
solicitar.

1) O queixoso ou recorrente deve fornecer uma descri¢do clara da reclamagédo ou recurso com provas objetivas
que apoiem cada elemento ou aspeto da reclamagao ou recurso, e 0 nome e 0s dados de contacto do
queixoso. A SKH tratara as reclamacdes que tenham sido apresentadas anonimamente ou outras
manifestagdes que ndo sejam explicitamente substanciadas como reclamagdes, tais como comentarios
realizados durante a préxima auditoria do titular do certificado. Para este efeito, o chefe de projetos faz um
comentario no pedido de controlo relevante na Synergy.

2) Ao receber uma reclamacao ou recurso, a SKH ira, sob a supervisédo do coordenador de reclamacdes:

a) determinar se a reclamacao/recurso estéa relacionada com atividades de certificacdo que sdo da
responsabilidade da SKH. Em caso afirmativo, a reclamag&o/recurso sera considerada.

b) acusar a rece¢do da reclamagao/recurso ao queixoso no prazo de trés dias (teis;

c) fornecer ao queixoso uma resposta inicial no prazo de duas semanas, incluindo uma visao geral das
medidas propostas para dar seguimento a reclamagao/recurso;

d) recolher e verificar todas as informacgdes necessarias (na medida do possivel) para chegar a uma
decisdo/resolugdo sobre a reclamagao/recurso;

e) manter o queixoso informado sobre o progresso da avaliacdo da reclamacéo/recurso;

f)  examinar o objeto da reclamac&o/recurso no prazo de trés meses apds a sua rececao e propor agdes
para resolver a reclamagao/recurso;

g) informar o queixoso da solugdo no prazo de uma semana apds ter sido tomada uma deciséo sobre a



(i

[ ]
4

zekerheid met meerwaarde

SKH _
Manual de qualidade

Versao: 2 Pagina 3 de 3
Doc. n.° 89.002

solucgéo.
3) A SKH regista a reclamacao/recurso, e 0 seu progresso e resolucdo no seu sistema Synergy e regista todas
as reclamagcoes junto da FSC.

4) A SKH (coordenador de reclamacgdes) assegurara que a deciséo com a qual a reclamagao ou recurso é
resolvida, ou é tomada ou revista e aprovada pelo(s) funcionario(s)/pessoa(s) que nao estejam envolvidos na
avaliagdo relativa a reclamacéo ou recurso.

5) A SKH publica este procedimento de reclamagé&o no seu sitio da Web nos idiomas de todos os paises onde
se realizam atividades de certificacdo da FSC. A SKH responde no idioma utilizado no relatério de certificacéo,
ou no idioma acordado.

6) Se a reclamacé&o nao for resolvida apds a concluséo deste procedimento, ou se 0 queixoso discordar da
decisdo da SKH, ou estiver insatisfeito com a forma como a SKH tratou a reclamacéo, o queixoso pode
prosseguir com a sua reclamacao junto da ASI. Como passo final, a reclamagéao pode ser comunicada a FSC.



