SGS KNOWLEDGE

POLITICA E PROCESSO PARA RECLAMAGOES, DISPUTAS E APELAGCOES

O processo para responder e tratar reclamacdes, disputas e apelacdes é parte integral da relacdo da SGS com o
cliente e da garantia de satisfagéo do cliente.

E parte da politica da SGS que asreclamacées e apelacdes sejam tratadas dentro de um prazo razoavel e de forma
mais transparente possivel, sem deixar de respeitar os principios e requisitos de confidencialidade e imparcialidade,
bem como néo resultar em qualquer agéo discriminatdria.

Este documento se aplica a qualquer reclamacéo registrada por um cliente, cliente potencial ou qualquer parte
interessada que tenha qualquer tipo de interesse ou que esteja insatisfeito com qualquer aspecto de nosso servico
ou desempenho de uma empresa certificada pela SGS.

Também é aplicavel no caso de apelac¢éo de um cliente contra uma decisdo da SGS ou qualquer outra disputa.

Reclamacdes sobre 0s processos e servicos da SGS.

Em primeira instancia, as reclamacgdes devem ser tratadas pelo escritdrio local da SGS, responsavel pela
investigacao e parecer sobre 0 caso. Sua organizagao recebera uma notificacao de que a reclamacao foi recebida,
em seguida uma analise critica sera iniciada e uma resposta sera dado por uma pessoa independente em relacdo a
guestao reclamada.

Reclamacdes sobre uma empresa certificada pela SGS.

O envolvimento da SGS em reclamacdes contra empresas certificadas limita-se a andlise e avaliacdo se a empresa
esta em conformidade com os requisitos da certificacdo e a exigéncia da tomada das medidas cabiveis. a SGS nao
se envolvera em disputas particulares.

A. Reclamacdes sobre o desempenho de uma empresa certificada pela SGS:

Um cliente ou parte interessada pode ter motivos para reclamar que uma empresa certificada pela SGS néo
entregou os resultados ou atuou de acordo com as nhormas acordadas, produtos, ou servigos dentro do escopo
de suas certificagcfes acreditadas. Em primeira instancia, a reclamacéo deve ser enderecada para a empresa
certificada de modo a permitir que a empresa trate a reclamacédo de acordo com seus processos de tratamento
de reclamacdes previstos no Sistema de Gestdo com o objetivo de soluciona-la diretamente com o reclamante.

Se a empresa certificada ndo responder de forma satisfatéria ao reclamante, a SGS investigara se a
reclamacéo foi tratada de acordo com o processo de tratamento de reclamacéo da organizagéo e se esta
continua cumprindo os requisitos da norma pertinente.

O organismo de certificagdo deve manter o anonimato do reclamante em relacdo ao cliente certificado,
desde que este apresente justificativas adequadas para a manutenc¢éo de tal anonimato.

B. Preocupacdes ou reclamacéo sobre violacdo ou das atividades gerais da organizacéo certificada pela SGS

Em qualquer caso em que o reclamante tiver informacgdes a respeito de uma possivel fraude, violagédo ou
gualquer outra atividade inadequada em relacdo a certificacdo de uma organizacgao, tal fato deve ser
relatado diretamente a SGS. Sua reclamacéo sera acolhida e um parecer sobre o resultado da analise sera
dado.

Recomenda-se que o reclamante primeiro entre em contato com o escritério local da SGS ou que
apresente a reclamacéo diretamente ao escritério acreditado pertinente, que pode ser identificado em seu
certificado especifico, no site do detentor do esquema pertinente (por exemplo, FSC, BRC) ou em
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determinados casos nos links da SGS disponibilizados abaixo.

Tais reclamacdes seréo tratadas de forma confidencial e a identidade do reclamante ndo sera revelada a
empresa certificada.

Disputas e Apelacdes

Se uma reclamacéao entre a SGS e um cliente nao puder ser solucionada e o cliente ndo concordar com a resposta
da SGS,uma apelacao pode ser feita. Os detalhes seréo fornecidos mediante solicitagdo para o escritério local da
SGS. As disputas em ultima insténcia serdo tratadas de acordo com as normas de acreditagao/legislagdo conforme
previsto especificamente em contrato ou conforme a legislacdo ordinaria do pais de operacéo.

Processo de Solucdo de Reclamacdes e Apelacdes

Uma reclamacéo ou apelacdo deve ser apresentada por escrito.

Para auxiliar neste processo, as reclamacdes e apelacdes deveriam incluir as seguintes informacgdes:
o0 Nome e informac¢Bes de contato do reclamante
O Descrigéo clara do problema

O Evidéncias que embasem cada elemento ou aspecto da reclamacao ou apelac¢édo (documentos,
localizagbes, pessoas, datas e etc).

O recebimento de uma reclamacéo ou apelagéo apresentada sera notificado pela SGS;

A SGS emitird um parecer inicial, incluindo uma descri¢éo do curso proposto para agao para acompanhamento

da reclamacao ou apelacdo em até 2 (duas) semans;

A SGS mantera o reclamante informado do andamento e progresso da reclamacgéo ou apelacgéo;

A SGS investigard as alegacdes e especificara todas as medidas propostas para a solugéo da reclamacéo

ou apelacao.

Finalmente, a SGS notificar4 o reclamante assim que a reclamacéo for considerada encerrada.

Observacdes pertinentes

En

No caso de uma reclamacéo ou apelacdo contra uma Nao-Conformidade, o Cliente deve continuar a
responder / tratar a Nao-Conformidade dentro do prazo requerido, pois alguns esquemas aplicam-se limites de
tempo fixos que podem impactar a validade continua da certificagao.

Alguns detalhes referentes aos resultados de uma reclamacéo podem estar protegidos por clausulas de
confidencialidade dos requisitos de acreditagdo ou por contratos de certificacdo da SGS.

Qualquer parte que registrar uma reclamacao terd a oportunidade de levar sua reclamagdo em primeira
insténcia ao organismo de acreditacdo e em Ultima instancia entrar com um processo para solugéo de disputa
junto ao organismo de acredita¢éo pertinente.
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http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
https://www.sgs.com/en/knowledge-solutions/certification/industry/forestry-and-crop/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations
https://www.sgs.com/en/knowledge-solutions/certification/industry/forestry-and-crop/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations

