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Este é um documento publico da Associacdo Internacional de Soja Responsavel (RTRS). Para fazer
qgualquer comentdrio sobre o conteddo deste documento ou o Padrdo RTRS, entre em contato
com:

A RTRS incentiva as partes interessadas a compartilharem suas opinides sobre os Padroes.
Qualquer comentario sobre este documento pode ser enviado para:
technical.unit@responsiblesoy.org e cc: info@responsiblesoy.org

Telefone: +54 11

Os idiomas oficiais da RTRS sao inglés, espanhol e portugués; no entanto, em caso de
divergéncia entre as diversas versdes do mesmo documento, consulte a versao oficial em inglés.
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[. Introducéo

Este procedimento visa tratar de reclamacgdes e queixas relacionadas ao
desenvolvimento ou implementacdo de qualquer elemento do sistema RTRS,
incluindo, entre outros, a Associacdo, o Padrdo e o Sistema de Certificacdo da RTRS.
Nota Importante: Outras regras podem ser aplicaveis especificamente no contexto da
certificagdo EU RED. Por favor, consulte mais detalhes na documentagao correspondente.

II. Objetivos
Os objetivos deste procedimento sdo:

e Descrever e esclarecer o processo adotado pela RTRS para tratar, processar e resolver
reclamacdes e queixas de terceiros;

e Garantir que as queixas ou reclamacgdes sejam tratadas de maneira transparente,
objetiva e consistente, além de processadas e resolvidas de acordo com os Estatutos
da RTRS, os Termos de Referéncia e os Cddigos de Boas Praticas do ISEAL,;

e Definir um ponto de contato para reclamagdes e queixas oficiais relativas a RTRS.
lll. Escopo

Este procedimento pode ser usado por qualquer individuo ou organizagao, incluindo membros
e ndo membros da RTRS.

Reclamagdes e queixas podem ser feitas em relagdo a qualquer nao conformidade, violagdao ou
uso indevido de qualquer elemento do Sistema RTRS, incluindo, mas nao se limitando a:

e Filiagdo a RTRS e seus estatutos e regras de governanga;

e 0 Padrdo RTRS, incluindo o processo de desenvolvimento / revisdo de padrdes e
documentos relacionados da RTRS;

e acertificagdo RTRS, incluindo os processos de auditoria, emissdo / suspensdo /
revogacao de certificados, 6rgaos de certificagcdo e auditores RTRS, bem como o
mecanismo de acredita¢cdo da RTRS;

e amarca registrada da RTRS, incluindo o uso e comercializagdo de certificados RTRS,
uso de declaragées de conformidade, uso do logotipo da RTRS e outras marcas.

Este procedimento nao visa substituir o sistema legal ou judicial vigente. As decisdes
decorrentes deste procedimento configuram apenas orienta¢des gerais e ndao devem ser
consideradas declaragdes completas e finais.

IV. Viséo geral do processo de resolugéo de reclamagoes
Como principio geral, as queixas e reclamag¢des devem ser resolvidas provisoriamente em nivel

operacional - ou seja, drgaos de certificacdo, 6rgaos de acreditagdo e o Secretariado da RTRS.
As reclamacgGes e queixas s6 devem ser encaminhadas ao Comité de Reclamagdes da RTRS (ver
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abaixo) ou ao Comité Executivo quando as instancias inferiores ndo conseguirem encontrar
uma solucdo aceitavel.

V. Processo detalhado de resolucao de reclamacdes
a. Apresentacdo da reclamacao / queixa

A excecdo de reclamacdes e queixas relacionadas aos processos de auditoria, emissdo /
suspens3o / revogacdo de certificados RTRS e a acreditacdo de Orgdos de Certificacdo, as
gueixas ou reclamacdes devem ser enviadas ao Secretariado da RTRS por e-mail, no endereco
grievances@responsiblesoy.org.

Reclamacdes ou queixas relacionadas a processos de auditoria e emissdo / suspensdo /
revogacdo de certificados RTRS devem ser enviadas ao 6rgdo de certificacdo (OC) responsavel
pelo processo que é objeto da reclamacdo / queixa.
Qualquer reclamagao relacionada a acreditagao de 6rgdos de certificagao deve ser enviada ao
orgdo de acreditagdo (OA) ou, na auséncia de um érgdo de acreditacdo designado, ao
Secretariado da RTRS.
Para que a reclamagdo / queixa seja considerada valida, o reclamante devera fornecer todas as
seguintes informacdes:
i. Identidade e detalhes legais do reclamante, além de informacg&es de contato.
ii. A organizagdo que é objeto da reclamacdo / queixa - p.ex., o Secretariado da RTRS, um
Membro da RTRS, um operador certificado, terceiros, etc.
iii. A natureza da reclamacédo e os padrdes, procedimentos ou documentos da RTRS em
que se baseia.
iv. Material comprobatdrio, incluindo toda a documentacgao possivel, etc., para subsidiar
diretamente a reclamagao.
v. Detalhes dos passos tomados anteriormente para resolver diretamente a reclamagao
(se houver), antes do reclamante recorrer a este procedimento.
vi. Agdes claras, concisas e especificas, atividades propostas ou passos necessarios para
corrigir os problemas que originaram a reclamacgao.

b. Processamento de reclamacdes / queixas

1. Apds receber a reclamacdo / queixa, o Secretariado da RTRS / 0 OC / o OA verificara
sua integralidade e, se for o caso, iniciard um processo para sanar a reclamagéo /
queixa. Independentemente de a reclamagdo / queixa ser aceita ou rejeitada, o
Secretariado da RTRS / 0 OC / o OA informara a decis3o ao solicitante em até duas
semanas apos o envio da reclamacgdo / queixa, juntamente com informagdes sobre o
cronograma e as proximas etapas (em caso de aceitacdo).

2. Ap0s avalidacdo, o Secretariado da RTRS / 0 OC / o OA examinara a reclamac&o /
gueixa apresentada e sua devida documentagdo para avaliar a validade da reclamacao
e sugerir opg¢oes de solucdo.

c. Resolugao de reclamacdes / queixas
1. Na medida do possivel, qualquer resolugdo deve estar alinhada com as regras, padrdes
e procedimentos da RTRS ja existentes ao tratar das questdes incluidas na reclamacdo
/ queixa. Qualquer resolucdo deve ser validada pelo Diretor Executivo da RTRS, pelo
Chefe do OC ou pelo Chefe do OA, dependendo do caso.

Procedimento de Reclamacdes da RTRS Draft Verséo 0.1



ROUND TABLE ON RESPONSIBLE SOY ASSOCIATION (RTRS)

RTRS UTOQUAI 29/31 | 8008 ZURICH, SWITZERLAND

2.

A decisdo sobre a resolucao deverd ser comunicada ao requerente, juntamente com
uma justificativa detalhada da decisdo, em até dois meses apds a apresentacdo da
reclamacdo / queixa. O requerente pode interpor recurso da decisdo no prazo de até
duas semanas apods a decisdo ser comunicada.

Se o Secretariado da RTRS / 0 OC / o OA n3do conseguir chegar a uma resolucdo ou se o
solicitante recorrer da decis3o inicial, a reclamacgdo / queixa serd encaminhada ao
Comité de Reclamacgdes (CR). Detalhes sobre o CR estdo disponiveis no Anexo.

O CR examinara a reclamacdo / queixa e tomara uma decisdo resolutiva dentro de
duas semanas apos o recebimento da reclamacdo / queixa. Na medida do possivel,
qualquer resolucdo deve estar alinhada com as regras, padrGes e procedimentos da
RTRS ja existentes ao tratar das questdes incluidas na reclamacdo / queixa.

Quando o CR tomar sua decisdo resolutiva, esta sera comunicada ao requerente,
juntamente com uma justificativa detalhada da decisdo, em até trés meses apds a
apresentacdo da reclamacdo / queixa. O requerente pode interpor recurso da decisdo
no prazo de até duas semanas apods a decisdo ser comunicada.

Se o CR ndo conseguir chegar a uma resolucdo ou se o solicitante recorrer da decisdo
do CR, a reclamacdo / queixa serd encaminhada a instancia superior - o Comité
Executivo (CE).

O CE examinara a reclamacéo / queixa e tomara uma decisdo resolutiva dentro de
duas semanas apds o recebimento da reclamacdo / queixa. Na medida do possivel,
qualquer resolugdo deve estar alinhada com as regras, padrdes e procedimentos da
RTRS ja existentes ao tratar das questdes incluidas na reclamacdo / queixa.

A decisdo sobre a resolucdo tomada pelo CE devera ser comunicada ao requerente,
juntamente com uma justificativa detalhada da decisdo, em até quatro meses apds a
apresentacdo da reclamacdo / queixa. O requerente ndo poderd mais recorrer da
decisao.
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Anexo - O Comité de Reclamacoes

e O objetivo do Comité de Reclamacgdes é presidir e deliberar sobre reclamacdes e
gueixas legitimas e validas que ndo puderem ser resolvidas pelo Secretariado da RTRS
/ 0 OC/ OA. Ao tratar das questdes levantadas na queixa / reclamacéo, o CR decidira
sobre o acordo ou resolucdo da reclamacédo / queixa apresentada de acordo com as
regras, padrdes e procedimentos da RTRS.

e O CRtambém pode tecer recomendacdes especificas sobre a implementagado pratica
da resolugao.

e Os membros principais do Comité de Reclamac¢des da RTRS sdo seus 3 Vice-
Presidentes. Outros Membros (Participantes ou Observadores) da RTRS podem ser
convidados a participar, caso os membros principais do Comité de Reclamacdes
julguem sua participacdo adequada.

e Sempre que o CR decidir encaminhar a reclamac&o / queixa a instancia superior, a
devida justificativa deverd ser enviada ao Comité Executivo juntamente com a
reclamacdo / queixa inicial.
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