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SATIVA

DESIGNACAO

Procedimento de recursos

OBJECTIVO
Estabelecer as regras de tratamento dos recursos.

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

que estao ao abrigo dos Acordos “SLA”.

REFERENCIAS
ISO/IEC 17065; NP EN ISO/IEC 17021, QSTGO05, FSC-STD-20-001, PEFC ST
2003:2020.

DEFINICOES
Recurso — Contestacdo pelo operador sobre uma decisdo tomada pela Kiwa Sativa

no ambito de uma certificacao.

RESPONSABILIDADES Funcéo

Elaboragéo Comisséo de Certificagéo

Revisao Responsavel da Qualidade

Aprovagéo Diretor geral

Implementacgédo Responsavel de Esquema, Comissdo de

Certificagdo, Responsavel da Qualidade e Diretor
Geral

DESCRICAO

As decisdes sobre qualquer san¢do ou outra decisdo sdo passiveis de recurso pelo
operador.

Quando um operador pretende recorrer de uma sancéo que lhe tenha sido aplicada
ou de outra decisdo de certificac@o, deve enviar o pedido de recurso a Kiwa Sativa,
por escrito e instruido de todos os elementos considerados relevantes e oportunos.
O recurso pode ser apresentado durante todo o ciclo de certificacdo a que se refere

a decisao referida anteriormente.
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Apo0s rececgédo do recurso, a Kiwa Sativa deve acusar a rececdo do mesmo.

Uma resposta inicial deve ser dada no prazo de 14 dias de calendario apos a
rececdo do recurso. A resposta inicial deve incluir informacéo sobre a proposta de
acao a ser implementada pela Kiwa Sativa para acompanhar o recurso.

O reclamante deve ser mantido informado do progresso na avaliacdo do recurso.

O pedido de recurso é recebido pelo Responsavel de Esquema ou outra pessoa em
quem delegue que analisa o pedido e a fundamentagcdo, tendo em conta 0s
elementos apresentados.

Caso a apreciacdo do pedido resulte numa revisdo da sancdo aplicada, com
alteracdo/ anulacdo da mesma, é realizada comunicagéo formal ao operador, bem
como ao Conselho de Certificagdo. A comunicagdo ao Conselho de Certificagéo
pode ocorrer na primeira reuniao subsequente.

Caso a apreciagdo do pedido, resulte na decisdo de manutengdo da sancgdo, o

pedido de recurso é analisado em primeira instancia de recurso.

Primeira Instancia de recurso

A primeira instancia de recurso é composta por um membro da Comissao de
Certificacdo e pela Responsavel da Qualidade, que analisa o processo,
considerando orientacfes anteriores do Conselho de Certificacdo para recursos
semelhantes.

Da decisédo é notificado o operador comunicando-lhe que, em caso de discordancia,

pode apelar para a segunda instancia de recurso.

Segunda Instancia de recurso

A segunda instancia e final de recurso é uma Comisséo de Arbitragem de Recurso
composta por dois de trés especialistas de um painel indicado ao operador para
escolha, que emitem um parecer técnico, e por um técnico da Kiwa Sativa com mais
de 5 anos de atividade na empresa, ndo envolvido anteriormente no processo, que
elabora uma proposta de decisdo em conformidade, que € remetida ao Conselho de
Certificacdo para emisséo de parecer.

O recurso pode ter lugar quando ndo tenham sido analisados todos os argumentos
apresentados numa decisdo anteriormente decidida ou quando o recorrente

apresentar outras circunstancias supervenientes, das quais tenha tido conhecimento
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posteriormente, podendo apresentar quaisquer documentos que considere que
podem fazer alterar a decisdo anteriormente tomada.

A instancia indigitada para apreciar o recurso deve, no prazo de trinta dias (1),
elaborar nova resposta. A Comissao de Certificagdo ou a Responsavel da Qualidade
devem notificar o recorrente do resultado.

Os responsaveis pela andlise do recurso podem determinar a repeticdo de uma
andlise, prova, ou do préprio controlo, desde que o0 seu resultado possa esclarecer
duvidas e desde que em igualdade de condi¢des, pois de contrario uma repeticdo
constituiria um novo controlo (0 que deve ser explicado ao recorrente), 0 que nao é
admissivel, sendo o prazo de trinta dias mencionado no paragrafo anterior suspenso
até obtencéao de resultados.

Caso seja necessario recorrer a uma reunido do Conselho de Certificacdo, este sera
contactado no prazo de 10 dias, sendo o recorrente informado desta diligéncia.

A deciséo de ultima instancia é vinculativa para o operador e para a Kiwa Sativa,
sendo este informado dela por escrito.

No caso de provimento do recurso, o operador ndo tera direito a exigir qualquer
indemnizacgdo. Neste caso 0s custos e outros gastos incorridos pela Kiwa Sativa ndo
serdo imputados ao operador.

A deciséo de resolucao do recurso € analisada, revista e aprovada por pessoas nao
envolvidas nas atividades de avaliacéo e certificacdo relacionadas com o pedido de
recurso. O pessoal (incluindo os que atuam em fungdes de gestdo) envolvido no
processo de recurso ndo podera ter sido empregado e /ou ter prestado consultoria
nos ultimos dois anos, a data da avaliacdo do pedido (trés anos para esquemas de
certificagao Florestal).

No caso de recursos no ambito da Certificacao “PEFC - Cadeia de Custodia”, apos a
sua resolucdo, a Kiwa Sativa deve dar ao “PEFC Council” e ao escritério local
reconhecido pelo PEFC, um relatério resumo referente a cada recurso recebido em
relacdo a Organizacéo cliente que inclua, no minimo, a identificacdo do reclamante
(sujeito a divulgacao), a identificacdo da Organizacdo sobre a qual é apresentado o
recurso, o contetdo da reclamacédo, um resumo da forma como a reclamagéo foi
tratada e o resultado.

Caso nenhuma das condi¢cdes anteriores se verifigue e o recorrente ndo aceite a
decisdo poderda recorrer para a entidade responsavel pelo esquema de certificacao.

De todo o processo deveréo ficar arquivados registos.
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A Kiwa Sativa mantém e torna publico, através do website, em toda a area
geografica onde atua, informacao sobre o processo de recurso.
Nota (1): todos os prazos séo indicados em dias de calendario. O prazo méaximo de resposta

pode estendido até 3 meses para reclamag8es no ambito da Certificacdo FSC.

Modificacdes:

Documento Substitui Entrada em | Descricdo das modificacdes
vigor
PCFG0712 PCFO0711_rev2 19/02/2025 Incluséo da comunicagdo de recursos no ambito da

cadeia de custédia PEFC ao PEFC Council e
correccao do prazo de resposta inicial ao recurso
para 14 dias

PCF0711_rev2 PCF0711_revl 11/06/2024 Inclusdo de aviso de recegdo, resposta inicial, e
prazo para conclusé@o da avaliag&o no caso do FSC.
Inclusdo do periodo de 3 anos auséncia de
relacionamento para avalizagdo de pedidos de

recurso

PCFGO0711_revl PCFGO0711 12/02/2024 Normalizagdo do prazo de resposta para 30 dias
para todos os esquemas (& semelhanca do que
estava descrito para BRCGS); esclarecimento prazo

para contacto o concelho de certificagdo de 10 dias

PCFGO0711 PCFGO0710 27/12/2023 Clarificagdo de texto nomeadamente no que se
refere as instancias e ainda aos prazos de resposta;
revisdo das responsabilidades de acordo com

organigrama

PCFGO0710 PCFG0709 02/01/2020 Alteracdo da denominagdo da empresa e logotipo.

Inclusdo do requisito da ISO 17021, tornar publico o

processo de recurso.
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