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1. Prefacio

O IPMF - Instituto Pro Manejo Florestal, doravante chamado de PEFC Brasil, é a entidade
autorizada pelo Programa para o Endosso de Esquemas de Certificacdo Florestal, doravante
chamado de Conselho PEFC, como Organismo Diretivo Nacional (do inglés, National Governing
Body), que é responsdvel pela administracdo do sistema nacional de certificacao florestal PEFC
Brasil.

O Programa para o Endosso de
Esquemas de Certificagdo
Florestal (PEFC) é uma
organizagdo guarda-chuva sem
fins lucrativos responsavel pelo
endosso internacional de sistemas
de certificacdo florestal nacionais,
como o PEFC Brasil.

Instituto Pré Manejo Florestal:
administragdo do sistema
nacional de certificacdo florestal
PEFC Brasil.

Organismo de normalizagdo,

Organismo de acreditacdo. -
desenvolve normas e padroes.

2. Objetivo

Definir o processo e responsabilidades para recebimento e tratativa de reclamacgdes e disputas
para questdes relacionadas a governancga e administracdo da certificacdo PEFC no Brasil, bem
como reclamacgdes que ndo puderam ser resolvidas pelos procedimentos da certificadora
acreditada, seja de Manejo Florestal ou de Cadeia de Custddia.

3. Escopo

Este procedimento aplica-se ao PEFC Brasil; todas as certificadoras acreditadas; todas as
organizacgdes certificadas ou em processo de certificacdo e sociedade em geral.

4, Documentos complementares

PEFC GD 1004: Administration of PEFC scheme (Administracdo do esquema PEFC)
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GL 7/2007 - PEFC Council procedures for the investigation and resolution of complaints and
appeals (Procedimento para investigacdo e resolucdo de disputas e apelacdes no Conselho
PEFC)

5. Procedimento de resolugao de disputas e reclamacgodes

5.1 Reclamacgdes de qualquer natureza que ndo possam ser resolvidas pela certificadora
devem ser encaminhadas a diretoria executiva do PEFC Brasil por meio de qualquer um dos
canais de comunicacdo (telefone, e-mail comunicacao@promanejo.org, carta, site, etc.)
disponibilizados pelo PEFC Brasil.

5.2 A reclamacdo deve ser apresentada com evidéncias sobre o caso, depoimentos das
partes envolvidas e, se possivel, e aplicavel, incluir os resultados da investigacdo interna
realizada pela certificadora. Tais informacoes serdo utilizadas para andlise e investigacoes
cabiveis.

5.2.1 Caso a reclamacgdo seja apresentada por telefone, deverd a mesma ser transcrita e
constar com as evidéncias sobre o caso e depoimentos reportados.

5.3 A diretoria executiva do PEFC Brasil deve emitir um aviso de recebimento da solicita¢do
a pessoa que a apresentar.

5.4 A diretoria executiva do PEFC Brasil deve garantir que a avaliacdo e tomada de decisao
sobre a reclamagdo sejam imparciais e livre de conflito de interesse.

5.5 A diretoria executiva do PEFC Brasil deve fazer uma primeira analise da reclamacao e
conduzir as tratativas internamente. Quando necessario, deve ser convocada a Comissdo de
Resolucdo de Disputas e Reclamagbes, conforme capitulo 6, bem como a participacdo do
Conselho de Administracao.

5.6 A tratativa deve respeitar o prazo maximo de 06 meses a contar do recebimento da
reclamacao.

5.7 A diretoria executiva do PEFC Brasil deve comunicar formalmente a decisdo para as
partes envolvidas, bem como definir acdes corretivas e preventivas apropriadas.

5.8 A decisdo da diretoria executiva do PEFC Brasil ou da Comissdao de Resolucdo de
Disputas e Reclamagdes, quando cabivel, é irrecorrivel e encerra o procedimento de disputas
e reclamacdes perante o PEFC Brasil.

5.9 Todos os certificados sdo validos até que seja realizada a averiguacdo e resolucdo da
reclamacgdo apresentada, a menos que ocorra rescisdo contratual temporaria, conforme os
termos dos contratos assinados entre as partes.
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5.10 Caso seja necessaria uma investigacdo presencial, nas instalacGes da certificadora ou
da organizacdo certificada, para apuracdo da reclamacdo, os custos referentes serdo
repassados a certificadora ou organizacao certificada, respectivamente.

5.11 A diretoria executiva do PEFC Brasil serd responsavel por avaliar casos em que se faca
necessaria a suspensao do certificado ou da relacdo contratual entre as partes e comunicar as
partes envolvidas a decisao de suspensao, bem como o periodo definido para esta medida.

5.12 O PEFC Brasil deve garantir a confidencialidade e sigilo das informacdes recebidas e
dos reclamantes.

6. Comissao de Resoluc¢ao de Disputas e Reclamagodes

6.1 Os membros da comissdo sdao independentes e imparciais e serdo nomeados e
convocados sob demanda (ad hoc) pelo Conselho de Administracdo do PEFC Brasil.

6.2 Os membros da comissao devem assinar um termo de confidencialidade e
imparcialidade, devendo manter a confidencialidade em relagdo a tudo o que possa vir ao seu
conhecimento durante a sua fungao.

6.3 A comissao sera composta por 3 membros do PEFC Brasil que tenham comprovado
conhecimento no assunto em questdo. Cabe ao PEFC Brasil resguardar um equilibrio de
interesses entre os membros da Comissdo, de modo que nenhum campo de interesse seja
sobressalente.

6.4 Para os casos de maior complexidade, deverd ser indicado um especialista no assunto
que enseja a controvérsia. Sua fungao serd assessorar a comissdo, sem votagao.

6.5 A Comissao deve se reunir, pela primeira vez, no prazo maximo de 03 meses, contados
a partir do momento em que a reclamacao é recebida .

6.6 A decisdo da Comissdo sera tomada no prazo maximo de 03 meses a contar da sua
primeira reunido. A decisdo serd tomada por maioria simples.

6.7 Em cada caso, o presidente sera nomeado pelos membros da Comissao.
6.8 O funcionamento da Comissdo sera custeado pelo PEFC Brasil.

6.9 A diretoria executiva do PEFC Brasil é responsdavel pela elaboracdo da ata da reunido e
pela manutencado dos registros necessarios relativos a funcdo da Comissao.

7. Atribuicdes do Conselho do PEFC, organismo de acreditagdo e forum de acreditagdo
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7.1 No caso de uma reclamacdo sobre as atividades do PEFC Brasil, o papel do Conselho
do PEFC é indireto, na medida em que deve garantir que a reclamacdo seja tratada pelo PEFC
Brasil por meio de seus proprios procedimentos de resolucdo de reclamagdes/apelacdes e por
meio de didlogo com o reclamante.

7.2 E responsabilidade do reclamante fornecer documentagéo relevante ao Conselho do
PEFC para demonstrar que a reclamacao ja foi submetida para investigacdo por meio dos
procedimentos de reclamagdes/recursos do PEFC Brasil e que o PEFC Brasil ndo foi capaz de
fazer progressos satisfatérios dentro de um prazo razoavel.

7.3 E responsabilidade do reclamante enviar informagdes por escrito que corroborem a
reclamacdo, e que possam ser verificadas como precisas e corretas por meio de uma fonte
independente.

7.4 As reclamacOes apresentadas em relagdo a uma organizacdo certificada devem ser
encaminhadas para o procedimento de resolucdo de reclamacées/apelacbes da certificadora
desta organizacao.

7.5 As reclamacgOes apresentadas em relacdo a uma certificadora acreditada especifica
devem ser encaminhadas ao procedimento de resolugdo de reclamagdes/apelacdes do
préprio organismo (ou organismos) do organismo de acreditagdo relevante.

7.6 As reclamacdes apresentadas em relacdo a um organismo de acreditacdo especifico
devem ser encaminhadas para o procedimento de resolucdo de reclamagdes/apelacées do
Forum Internacional de Acreditacdo (www.iaf.nu).

8. Registro e controle de documentos

8.1 Todas as reclamacdes recebidas e suas respectivas tratativas devem ser registradas
pelo PEFC Brasil, assegurando que sejam facilmente rastreaveis.

9. Protec¢do de dados

9.1 Apds o recebimento da denuncia, o PEFC Brasil deve formalizar ao reclamante e as
partes envolvidas que o PEFC Brasil podera coletar alguns dados pessoais. Os dados pessoais
coletados incluem: nome completo da pessoa de contato, endereco de correio eletronico e
nuimero de telefone. Esta informacao é necessaria para a gestdo de reclamacodes relacionadas
com a governanga e administragdao do esquema de certificagdo PEFC. Os dados nao sao
disponibilizados publicamente, mas o PEFC Brasil pode compartilha-los com terceiros limitado
e exclusivamente para fins de resolucdo de reclamacées e disputas.

9.2 Os dados pessoais do reclamante e das partes envolvidas sdao armazenados por um
periodo de cinco (5) anos apds o término da resolucdo da reclamacdo. Os dados serdo entdo
excluidos. Mediante solicitacdo, o PEFC Brasil podera fornecer aos titulares dos dados
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informacdes sobre os dados pessoais que possui. Os reclamantes e as partes interessadas tém
o direito de acessar ou verificar seus dados pessoais e modifica-los, transferi-los, corrigi-los ou
exclui-los a qualquer momento. Caso o reclamante ou partes interessadas queiram exercer
algum desses direitos de protecdo de dados, podem entrar em contato com o PEFC Brasil
através do e-mail comunicacao@promanejo.org.

9.3 Ao apresentar uma reclamacdo, o reclamante concorda com este procedimento de

tratamento de dados.
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