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1 Propésito

Este Procedimento Operacional Padrdo descreve os principios e responsabilidades relacionados as
reclamacdes. Além disso, descreve o processo para lidar com as reclamacées.

2 Aplicacao

Este Procedimento Operacional Padrdo aplica-se a todas as partes envolvidas no processo, inclusive a parte
gue levanta a questdo, o cliente FLOCERT a quem se refere, a Unidade de Credibility Assurance da
FLOCERT e qualquer outro membro da equipe da FLOCERT relacionado a questdo. O Fairtrade
Internacional, as Organizagdes Nacionais Fairtrade, as Redes de Produtores, Orgdos de Auditoria, clientes
ou qualquer parte interessada podem fazer uma reclamacé&o sob este procedimento.

3 Definicoes

Uma reclamacdo € considerada uma expressdo formal da insatisfacdo com a qualidade dos servigos
entregues pela FLOCERT.

Os seguintes topicos, mas nao limitados a eles, sdo considerados para o enquadramento no escopo desse
POP:

o falha em responder a correspondéncia relevante de certificacdo, dentro de um periodo de tempo
razoavel,

e comportamento ndo profissional de um auditor ou membro da equipe da FLOCERT.

e  topicos relacionados as taxas (incluindo descertificacdo devido ao ndo pagamento)

Se um cliente envia um AuditServiceEvaluationbyCustomer FO para a Unidade de Gestdo de
Competéncias, onde trés ou mais declaragdes foram classificadas como “ndo concordo” ou “discordo
totalmente”, isso serd encaminhado automaticamente para a Credibility Assurance e considerado como uma
reclamacéao.

4 Confidencialidade

Em geral, todas as reclamacdes enviadas serd@o tratadas de forma estritamente confidencial pela equipe
responséavel a fim de garantir que as identidades das partes envolvidas sejam protegidas.

Quando as informagBes confidenciais do reclamante, como trabalhadores, fornecedores, compradores ou
outras partes interessadas, revelarem a identidade do provedor de informac6es, a FLOCERT:

o Na&o divulgara essas informacdes confidenciais a qualquer outra parte, exceto a equipe responséavel
dentro da FLOCERT, com base na necessidade do conhecimento,

e Na&o usara essas informacdes confidenciais de qualquer maneira que permita a identificacdo do(s)
individuo(s) ou organizacao(des) que forneceu(ram) as informacdes.

e Usara as informacgdes confidenciais para identificar quais aspectos devem ser investigados.

5 Processo

5.1 Submissao
As reclamacdes podem ser submetidas a FLOCERT por meio de varios canais:

e via e-mail para credibility@flocert.net por escrito

e via o site da FLOCERT https://www.flocert.net/pt/envie-uma-alegacao-recurso-ou-reclamacao/ ou

e por telefone, skype ou qualquer outra forma de comunicacao
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Quando a comunicacgéo por escrito ndo for possivel, a comunicacgao oral ocorrera para que a pessoa tenha a
oportunidade de explicar a sua insatisfacdo com a qualidade de servigo oferecido a todos. Nesse caso, 0s
detalhes obtidos durante essa comunicacdo sdo documentados por escrito pela FLOCERT.

As reclamaces serdo documentadas e geridas de forma centralizada pela Unidade de Credibility Assurance
da FLOCERT, uma Unidade independente com a intencdo de garantir a imparcialidade dentro do sistema e
salvaguardar a aplicabilidade dos procedimentos em ambas as partes.

As reclamacdes devem conter informag@es suficientes para possibilitar a investigacao, incluindo, sempre que
possivel, detalhes sobre:

os individuos envolvidos

os eventos que deram origem a reclamacao

data, hora e local

comunicacao relevante sobre a reclamacédo deve ser anexada.

5.2 Confirmacao

A Unidade de Credibility Assurance da FLOCERT realizard uma avaliagao inicial da reclamacéo e, no prazo
de 7 dias corridos, confirmara o recebimento e informara a parte solicitante se a submissdao contém uma
reclamacado acionavel, ou se a solicitacdo deve ser tratada de acordo com um procedimento diferente, tal
como o Procedimento de Revisdo ou Apelacéo.

A Credibility Assurance mantém um registro de todas as Reclamacdes.

5.3 Investigacao

A Unidade de CA é responsavel pela investigacdo de todas as reclamacdes.

Quando necessario, a Unidade de CA solicitara ao membro da equipe responséavel que ajude na gestédo de
uma reclamacgdo. Adicionalmente, um resumo da devolutiva de nossos clientes, incluindo todas as
reclamacdes enviadas, é apresentado pelo Gerente de Credibility Assurance no Relatério de Submisséo de
Revisdo Gerencial a atencéo da Equipe de Lideranca da FLOCERT.

Quando uma reclamacéo diz respeito a um Oficial de Credibility Assurance, o Diretor de Negocios e Servi¢os
de TI é responséavel por gerenciar a reclamacdo. Caso uma reclamagéo diga respeito ao Gestor de Credibility
Assurance, o CEO da FLOCERT é responsével por trata-la.

5.4 Resposta

A Unidade da CA é responséavel pela investigac@o de todas as reclamagdes e por respondé-las dentro de 35
dias corridos, a partir do dia do recebimento da reclamacao.

6 Referéncias

e CA AppealReview SOP
e  CA Allegation SOP
e CM AuditServiceEvaluationbyCustomer FO
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7 Histérico de Alteracoes

Versao

13

14

15

16

17

18

19

Autor / Revisor

|. Markova

|. Markova

V. Wachong

AS. Boizard

J. Goss

A: Roman

J Goss
A. Roman
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Data de
aprovacao

02.03.2010

02.07.2010

18.11.2015

09.10.2017

01.05.2019

01.05.2019

01.03.2020

Alteracdes

Referéncias ao CERT Appeal&Review SOP e CERT
Allegation SOP; Reclamacdes devem ser enviadas para
QualityManagement@flo-cert.net; reclamacdes contra
os Oficiais da QM sao tratadas pelo Diretor de Negécios
& Servicos de Tl; Reclamages recebidas - comentarios
para Revisdes Gerenciais.

Tratamento confidencial de todas as reclamacdes
submetidas

Terminologia atualizada: NFOs, Equipe de Lideranca,
Gerente de Qualidade, CEO da FLOCERT // ndo ha
mais documentagcdo no Sistema de Melhoria da
Qualidade (Mantis) // QM Appeal&Review SOP agora é
chamado EXE AppealReview SOP

Alteragao de “operador” para “cliente”

Substituido QM por Garantia de Credibilidade
Adicionada a avalia¢&do do auditor com mais de 3C como
reclamacéo.

Cronogramas alterados para harmonizar a todos os
processos de reclamacdes; estrutura alinhada com
outros CA SOPs.

Adicionado link do site como uma opc¢ao para enviar
reclamacdes

AuditorFieldEvaluation FO substituido por
AuditServiceEvaluationbyCustomer FO.

As taxas de “C” substituidas pela taxa de “Nao
concordo”

Adicionada a opg¢éo de comunicacao oral
Adendo de palavras para clareza. /TOpico de taxas
adicionado/ papel do CA adicionado/
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