Funcionamento do canal de denuncias do Imaflora

Termos e definigoes

- Apelagao: solicitagao formalmente manifestada pelas partes interessadas, incluindo
clientes, para uma reconsideracao de uma decisdo referente a uma certificagao
realizada pelo Imaflora.
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- Reclamacgao: manifestagao de insatisfagdo em relagdo aos servigos prestados pelo
Imaflora (de natureza administrativa ou técnica) e que se espera uma resposta.

- Denuncia: expressdao de insatisfacdo de qualquer pessoa ou organizacido
apresentada ao Imaflora, relativa as atividades de seus clientes, indicando o nao
cumprimento dos padrdes esquemas de certificagao e verificagao.

- Ocorréncia: mensagem recebida, mas nao enquadrada como apelagéo, reclamacéo,
denuncia ou spam.

1. O que pode ser comunicado através deste canal de dentincias?

Podem ser comunicadas informagdes sobre ma conduta dos empreendimentos
certificados pelo Imaflora, ma conduta de auditores ou colaboradores da area de
certificacdo do Imaflora. Além de assuntos de ma conduta, neste canal podem ainda

ser feito comunicacao referente a imparcialidade da equipe Imaflora.

Em qualquer um destes casos, sera seguido o processo de averiguagdo das
comunicagbes recebidas, conforme procedimento interno, ou seja, todas as
comunicagdes recebidas através deste canal serdao devidamente analisadas e
tratadas. Sendo que o primeiro passo € a classificacdo da ocorréncia entre: denincia,

ocorréncia, reclamacéo.

E possivel abrir uma dentncia de forma anénima. Porém neste caso, o responsavel

pelo registro ndo recebera o resultado da analise.

Conforme procedimento, a analise seguira o total sigilo e é feita de forma imparcial.
Ressaltamos ainda que, para qualquer comunicacdo envolvendo temas de
imparcialidade, a tratativa sera também compartihada com o Comité de
Imparcialidade, formado por membros nao pertencentes a equipe do Imaflora (vide

composicdo do Comité de Imparcialidade — Area de certificagéo do Imaflora).

Alternativamente, a comunicacdo pode ser feita através do e-mail:
qualidade@imaflora.org ou pelo telefone (19) 3429-0800.
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2. O que acontece ap6s a minha mensagem ser enviada?
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Apds o envio da sua mensagem, caso vocé tenha fornecido um e-mail, vocé recebera

um e-mail confirmando que a sua mensagem foi recebida e um caso foi aberto em

nosso sistema para a devida analise e tratativa.

Em seguida, a mensagem enviada sera analisada pela area de qualidade da
certificagcdo do Imaflora. Se necessario, vocé podera ser contactado novamente para
esclarecimento ou fornecimento de informacgdes adicionais. Caso a comunicagao se
enquadre como uma denuncia, entraremos em contato com os envolvidos e uma
averiguacgao sera realizada. Esta averiguacao podera ser documental e/ou in loco, de

acordo com o tema a ser tratado.

Apods devida tratativa, vocé recebera um e-mail com o resumo das providéncias e

encaminhamentos com relagao a sua comunicacgao.

O tempo esperado para andlise e tratativa é de 30 dias para temas relacionados a
Certificacdo Agricola e de 90 dias para temas relacionados a Certificacdo Florestal.
Entretanto, este prazo pode ser estendido conforme necessario e justificavel.

3. O que fazer se eu ndao concordar com a tratativa realizada pelo Imaflora?

Caso o responsavel pelo registro ndo concorde com a resposta final do Imaflora,

podera apresentar sua denuncia/reclamacgao diretamente através dos canais abaixo:

Para empreendimentos certificados FSC®:

- Diretamente ao FSC® http://br.fsc.ora/ ou,

- A ASI (Accreditation Services International)

(www.accreditation-services.com/).

Para empreendimentos certificados CERFLOR:

- Enviar a ocorréncia para ouvidoria@inmetro.gov.br

Para empreendimentos certificados RA:

- Diretamente a Rainforest  Alliance https://www.rainforest-

alliance.org/business/certification/questions-and-complaints/
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Composicdo do Comité de Imparcialidade — Area de certificagiao do Imaflora

Nome

Organizacéo

Representacao

Fabio Fernandes
Correa

Promotor de Justica Regional Ambiental - Teixeira
de Freitas

Gerente dos Programas Florestal Legal e Mata
Atlantica Bahia

Coordenador do Nucleo de Defesa da Mata
Atlantica - NUMA

Governo

Ivone Satsuki
Namikawa

Sustentabilidade Florestal — Klabin

Empresa florestal

Guilherme Amado

Nespresso

Empresa agricola

Profa. Dra. Tamara
Maria Gomes

Universidade de Sao Paulo

Faculdade de Zootecnia e Engenharia de Alimentos
-FZEA

Departamento de Engenharia de Biossistemas
Pirassununga-SP

Universidade
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Danilo Winckler IAdvogado Representante da
Sociedade e
Consumidor
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