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DESIGNAGAO

Procedimento de Reclamacgoes e Recursos

OBJECTIVO

Estabelecer as regras para o tratamento das reclamagdes e dos recursos sobre produtos

certificados e de outras reclamacgdes.

AMBITO

Aplicavel a todos os esquemas certificados e avaliados por Kiwa Sativa, incluindo os que

estdo ao abrigo dos Acordos “Service Level Agreements” (SLA).

REFERENCIAS

ISO/IEC NP 17065, NP EN ISO/IEC 17021-1, QSTGO02, QSTG05, FSC-STD-20-001,
PEFC ST 2003:2020.

DEFINIGOES

¢ Reclamacgao — Expressao de insatisfacdo ou contestagdo por um operador sobre um
procedimento ou atuacao da Kiwa Sativa, ou de um terceiro sobre um produto ou sistema

de um operador.

¢ Recurso — Contestacao pelo operador sobre uma decisao de certificacdo tomada pela
Kiwa Sativa no ambito de um esquema de avaliagdo da conformidade (esquema de

certificacao).

e Operador, Cliente ou Organizag¢ao cliente — Entidade objecto da avaliacdo da

conformidade.
¢ Reclamante — Entidade que interpde uma reclamacao.

¢ Recorrente — Entidade que interpde um pedido de recurso.
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RESPONSABILIDADES Funcgao

Elaboracéao Responsavel da Qualidade

Revisao Diretor Técnico

Aprovacgao Diretor Geral

Implementacgéo Diretor Geral, Responsaveis de Esquema;
Responsavel da Qualidade; Comissao de
Certificagao

DESCRIGAO

Qualquer entidade individual ou coletiva pode manifestar insatisfacdo relativamente as
atividades desenvolvidas pela Kiwa Sativa (que n&o configure uma pedido de recurso),

bem como relativamente a atuagdo de um operador e apresentar reclamacao.

As decisbes sobre qualquer sangao ou outra decisao, resultante das accdes de controlo
aos operadores, sdo passiveis de recurso. O recurso pode ser apresentado durante todo

o ciclo de certificacdo a que se refere a decisao referida anteriormente.

SUBMISSAO DO PEDIDO

As reclamacgbes e pedidos de recurso (a seguir designados por pedidos) devem ser

submetidos por escrito por uma das vias a seguir descritas:
o via carta escrita entregue em mao ou via correio para a sede da Kiwa Sativa:
Rua Robalo Gouveia n.° 1, 1°A, 1900 -392 Lisboa — Portugal;

o via comunicagao electrénica para o e-mail geral pt.info@kiwa.com ou para

email de comunicacao especifico de cada esquema de certificacdo associado ao email

de comunicagao da sangao (se aplicavel).

Adicionalmente as reclamagdes poderao ser apresentadas no livro de reclamacoes fisico
(em papel) na sede da empresa, bem como em formato online (livro de reclamacdes
eletrénico). O acesso ao Portal do livro de reclamagdes eletrénico:

https://www.livroreclamacoes.pt/Pedido/Reclamacao encontra-se no site Internet da

Kiwa Sativa, de forma destacada e em lugar visivel, na pagina de entrada.
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O pedido deve ser acompanhado de uma descri¢ao clara que o fundamente, bem como
das evidéncias que sustentam cada elemento ou aspeto da reclamacgao ou do recurso,

do nome e da informacao de contacto da pessoa responsavel pela submissao.

Quanto ao recurso, este podera ter lugar quando ndo tenham sido analisados todos os
argumentos apresentados, numa decisdo anteriormente proferida ou quando o
recorrente apresentar outras circunstancias supervenientes, das quais tenha tido
conhecimento posteriormente, podendo apresentar quaisquer documentos que
considere relevantes para alterar ou fundamentar a revisdo da decisdo anteriormente

tomada.

Para o BRCGS o operador pode apresentar recurso sobre qualquer decisdo ou sangao
aplicada pela Kiwa Sativa no prazo de sete (7) dias apds a recepg¢ao da decisdo de

certificagao.

SEGUIMENTO DO PEDIDO
A Kiwa Sativa devera acusar a rececao do pedido no prazo de catorze (14) dias.

O seguimento do pedido consiste na avaliagdo dos motivos do pedido, consulta dos
registos/ documentos necessarios e, se pertinente, na audicdo da(s) pessoa(s)

envolvida(s).

Os pedidos sao avaliados pelo responsavel de esquema associado ao pedido ou outra
pessoa, ou conjunto de pessoas em este quem delegue a avaliagdo, que analisa o

pedido e a fundamentagao, tendo em conta os elementos apresentados.

Em qualquer caso, os pedidos sao analisados por pessoas ndo envolvidas nas
atividades de avaliacao e certificagao relacionadas com o pedido e com o recorrente/

reclamante.

O pessoal (incluindo os que atuam em fungdes de gestdo) envolvido no processo néo
podera, a data do pedido, ter sido empregado e /ou ter prestado consultoria ao
recorrente/ reclamante nos dois anos anteriores (trés anos para esquemas de

certificacao Florestal).

Da apresentacao do pedido, nao resultardo quaisquer acgdes discriminatérias contra o

reclamante/ recorrente.
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REQUISITOS ESPECIFICOS
° SEGUIMENTO DO PEDIDO - RECLAMAGOES

A Kiwa Sativa assegura, sempre que solicitado, o anonimato do reclamante perante o
operador. O reclamante é mantido informado sobre o progresso da analise sempre que
tal esteja previsto pelo esquema de certificagdo. A informagao relacionada com a
reclamacao ¢é tratada como confidencial, nao sendo tornada publica sem consentimento
escrito do cliente e do reclamante. Quando a reclamagéo incide sobre um cliente
certificado num Sistema de Gestéo, a sua analise deve considerar igualmente a eficacia
do sistema certificado, devendo qualquer reclamacdo considerada valida ser
comunicada ao operador. A Kiwa Sativa determinara, conjuntamente com o operador e
o reclamante, se o objeto da reclamacgéo e a sua resolu¢cado devem ser publicos e em
que extensao. O prazo geral para conclusao do processo de resposta a reclamacgao é

de trinta (30) dias de calendario, a contar da data de rececao.

A Kiwa Sativa cooperara com os donos dos Esquemas de Certificacdo no ambito de
investigacdes de reclamacgdes ou incidentes relacionados com o préprio organismo de

certificacdo ou com empresas certificadas .
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Reclamagbes andnimas ou manifestagdes de

insatisfacdo nao devidamente

fundamentadas sao tratadas como comentarios de partes interessadas e, se aplicavel,

avaliadas na auditoria interna seguinte.

Os requisitos adicionais aplicaveis ao tratamento de reclamagdes podem variar

consoante o esquema de certificacdo, conforme apresentado na tabela seguinte:

Requisito FSC PEFC BRCGS LEAF Marque
Prazo Até 3 meses (prazo 30 dias (salvo Nao previsto (segue
especifico de necessidade de 30 dias
alargado) ~ regra geral)
resposta prorrogacao)
Mesmo idioma dos Mesmo idioma dos
Idioma da - - relatérios publicos N&o previsto N&o previsto (segue
relatérios publicos ou
resposta ou acordado com o (segue regra geral) | regra geral)

acordado com o reclamante

reclamante

Notificagao de
conclusao da

Obrigatodria: o reclamante
deve ser informado quando
a avaliagao estiver

N&o previsto (segue
regra geral)

N&o previsto
(segue regra geral)

N&o previsto (segue
regra geral)

avaliagao concluida, mesmo antes da
resposta final, se aplicavel
Reclamante pode Reclamante pode Reclamatnte | poge
—_— apresentar reclamacéo a apresentar apresentar reclamagao
Possibilidade . : ~ ao LEAF Marque, caso
ASI (https://www.asi- ~ . reclamagéo ao . o
de . Nao previsto (segue discorde com a decisdo
assurance.org/s/complaints) BRCGS . :
escalonamento A regra geral) da kiwa Sativa
e, em ultima instancia, ao )
externo . https://tellusbregs. (info@leafmarque.com.
FSC caso discorde com a whistleblowernetwo | Tel: +a4 (0)2476
decisdo da kiwa Sativa K net 413911).
c S Reclamagéo sobre Reclamagéao
omunicagao ~ . A : ~
obrigatéria ao Reclamacéao comqnlcalda a .Organlzagac.) comunicada ao Reclamagao
ao FSC, com notificagdo ao | cliente comunicada BRCGS, com comunicada ao LEAF
dono do - P .
reclamante ao PEFC Council notificagdo ao Marque em 5 dias
esquema .
no prazo de 30 dias | reclamante
- Relatdrio resumo
Relatorio obrigatdrio apos
posterior ao Pode ser solicitado por FSC gatol PO Pode ser solicitado | N&o previsto (segue
dono do ou ASI resolugao, enviado pelo BRCGS regra geral)
ao PEFC Council e
esquema

escritério local

Tratamento da
publicidade da
reclamacao

Pode ser necessario
determinar, conjuntamente
com operador e reclamante,
se a reclamacgao ou
resolucdo deve ser publica

N&o previsto (segue
regra geral)

N&o previsto
(segue regra geral)

Nao previsto (segue
regra geral)
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e  SEGUIMENTO DO PEDIDO - RECURSOS

A rececao do pedido de recurso sera comunicada ao operador acompanhada de um
resumo de proposta de agdo a ser implementada para dar seguimento ao pedido de

recurso.

O pedido de recurso recebido é avaliado pelo Responsavel de Esquema ou outra pessoa
ou conjunto de pessoas, em que este delegue, que analisa o pedido e a fundamentacgéo,

tendo em conta os elementos apresentados.

Caso a apreciacao do pedido resulte numa revisao da sancéo aplicada, com alteracao/

anulacdo da mesma, é realizada comunicag¢ao formal ao operador via e-mail.

Caso a apreciacao do pedido resulte na decisdo de manutencao da sang¢ao, o pedido de

recurso é analisado em primeira instancia de recurso.
. Primeira Instancia de recurso

A primeira instancia de recurso € composta por um membro da Comissao de Certificacao
e pela Responsavel da Qualidade que analisam o processo considerando, sempre que
aplicavel, orientagbes anteriores do Conselho de Certificagdo para recursos

semelhantes.

A decisdo é notificada ao operador via e-mail, sendo informado da possibilidade de
apelar para a segunda instancia de recurso caso a apreciacdo do pedido resulte na

decisdo de manutengao da sancio.
. Segunda Instancia de recurso

A segunda instancia e final de recurso € uma Comissado de Arbitragem de Recurso
composta por dois de trés especialistas de um painel independente, comunicado ao
operador, que emite um parecer técnico, e por um técnico da Kiwa Sativa com mais de
5 anos de atividade na empresa, nao envolvido anteriormente no processo, que elabora
uma proposta de decisdo em conformidade, que pode ser remetida ao Conselho de

Certificagao para emissao de parecer.

Caso o recorrente tenha razdes justificadas para discordar do envolvimento de um ou
mais membros propostos, devera solicitar a sua substituicdo no prazo maximo de cinco

(5) dias a data da comunicagao.
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A instancia indigitada para apreciar o recurso elabora, no prazo de trinta (30) dias (1),
nova resposta. A Comissao de Certificacao ou a Responsavel da Qualidade notificam o

recorrente do resultado.

Os responsaveis pela analise do recurso podem determinar a repeticdo de uma analise,
prova, ou do proprio controlo, desde que o seu resultado possa esclarecer duvidas e
desde que em igualdade de condigbes, pois de contrario uma repeticdo constituiria um
novo controlo (o que deve ser explicado ao recorrente), o que nao é admissivel. Sempre
que ocorrer repeticao autorizada, o prazo de trinta (30) dias para decisao sera suspenso,

até a obtencao dos resultados.

Caso seja necessario recorrer a uma reunido do Conselho de Certificagéo, este sera
contactado via e-mail, no prazo de dez (10) dias, sendo o recorrente informado desta
diligéncia.

A decisao de ultima instancia é vinculativa para o operador e para a Kiwa Sativa, sendo

o recorrente informado por escrito (via e-mail).

Os eventuais custos envolvidos neste processo serdo imputados a parte envolvida, cujo

parecer da Comissao de Arbitragem de Recurso seja desfavoravel.

Os recursos recebidos quanto a Certificagdo “BRCGS” sdo comunicados ao BRCGS,

sendo disso informado via e-mail, o recorrente.

No caso de recursos no dmbito da Certificacdo “PEFC - Cadeia de Custddia”, apds a sua
resolugao, a Kiwa Sativa dara ao “PEFC Council” e ao escritério local reconhecido pelo
PEFC, um relatério resumo referente a cada recurso recebido em relagao a Organizagao
cliente que inclua, no minimo, a identificacdo do recorrente (sujeito a divulgagdo), a
identificacdo da Organizagéo sobre a qual é apresentado o recurso, o conteudo do

recurso, um resumo da forma como o recurso foi tratado e o resultado.

Caso nenhuma das condigdes anteriores se verifique e o recorrente ndo aceite a decisao

podera recorrer para a entidade responsavel pelo esquema de certificacao.

O recorrente sera informado via e-mail do progresso na avaliagdo do recurso nas suas

varias etapas até a decisao final.

REGISTOS E ACOMPANHAMENTO
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Sao mantidos registos de todos os pedidos, incluindo data da primeira resposta,
seguimento e avaliagdo, e resposta final, bem como se, das avaliagbes realizadas,
incluindo das causas, resultar a implementacao de acgdes correctivas. Serao arquivadas

todas as comunicagdes e avaliagdes referentes a cada processo.

Todos os pedidos sdo comunicados ao Conselho de Certificacdo na primeira reunido

subsequente, assim como o seu resultado.

A Kiwa Sativa mantém e torna publico, através do website, em toda a area geografica

onde atua, informacéo sobre o procedimento de reclamacdes e recursos.

Nota (1): todos os prazos séo indicados em dias de calendario. O prazo maximo de resposta pode

estendido até 3 meses para recursos no ambito da Certificagdo FSC.

Modificagées

Documento Substitui Entra em vigor | Descrigdo da modificagao

PQLG1008 PQLG1008 08/05/2026 Inclusé@o de critérios associado a reclamagbes para o
Esquema de Certificagdo LEAF Marque — Requisitos
especificos

PQLG1007 PQLG1006_rev1 | 30/12/2025 Jungdo do procedimento de reclamagdes com o

procedimento de recursos; explicitagdo da forma de
submissao do pedido; incluséo do livro de reclamacgdes
eletrénico e fisico no procedimento; clarificagdo da
necessidade de registo e de acompanhamento;
clarificacdo da forma de resposta ao operador/
reclamante/ recorrente. Inclusédo do prazo de 7 dias para
apresentagdo de recurso para esquema BRCGS.
Alteracéo do Logdtipo.

PQLG1006_rev1 PQLG1006 19/02/2025 Alteracao do prazo inicial de resposta a uma reclamagéao

PQLG1006 PQLG1005_rev1 | 11/06/2024 Alteracgéo para inclusdo da independéncia no processo
de gestao das reclamagdes; clarificagao na necessidade
de avaliagéo do impacto no sistema de gestao de cliente
certificado; inclusdo da agéo a tomar sobre reclamacgoes
andnimas ou expressdes de insatisfagao que ndo sejam
registadas como reclamagdo; inclusdao de requisitos
especificos relacionados com os esquemas FSC e
PEFC.

PQLG1005_rev1 PQLG1005 04/06/2020 Clarificagéo de que o procedimento se aplica a todas as
reclamagdes, incluindo reclamagdes de terceiros.
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