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Procedimento para Resolucdao de Conflitos

OBIJETIVO

Estabelecer diretrizes para a resolucdo de conflitos relacionados ao Instituto LIFE.

APLICAGAO

Aplica-se ao préprio Instituto LIFE, assim como a Iniciativas Nacionais que o representem, aos
Organismos Certificadores, as Organizacdes Certificadas LIFE, as partes interessadas e a outros

individuos e/ou entidades envolvidos com o Instituto LIFE.
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1. RECLAMAGCOES E DENUNCIAS

Para todos os efeitos, entendem-se como conflitos, no contexto da Certificagao LIFE, as seguintes

situagdes:

a) Reclamagdes inerentes a interpretacao, aplicacao, coeréncia e eficacia da Metodologia de
Certificacdo LIFE, ao processo de Certificacdo LIFE ou ao desempenho de organismos
envolvidos no Sistema de Certificagdao LIFE como: Instituto LIFE, Iniciativas Nacionais de
representacdo do Instituto LIFE, Organismos Certificadores e Organizacdes Certificadas; ou

ainda, inerentes aos processos e resultados de auditoria;

b) Denulncias relacionadas ao desempenho/atuacdo de Iniciativas Nacionais que

representem o Instituto LIFE, Organismos Certificadores ou Organizacdes Certificadas;

c) ApelagGes contra decisGes tomadas no tocante a Certificacdo LIFE e/ou suspensdo das
atividades relacionadas a Certificacdo LIFE. ApelagBes contra o Organismo Certificador ou em
ultima instancia contra o Instituto LIFE, quando o Organismo Certificador decide suspender

a Certificacdo LIFE de uma Organizacao Certificada.

Os reclamantes podem ser organismos envolvidos direta ou indiretamente no Sistema de
Certificagdo LIFE como: Instituto LIFE, Iniciativas Nacionais que representem o Instituto LIFE,
Organismos Certificadores, Organizacdes Certificadas e individuos/entidades interessados na

Certificacdo LIFE.

Os seguintes organismos podem ser alvos de reclamacdes: Instituto LIFE, Iniciativas Nacionais,

Organismos Certificadores e Organizagdes Certificadas.

As denuncias apontando qualquer irregularidade inerente a Certificacdo LIFE podem ser feitas
por Iniciativas Nacionais, Organismos Certificadores, Organizacdes Certificadas, stakeholders e

outros individuos/entidades interessados na Certificacdo LIFE.

Entre as instituicdes que podem ser denunciadas estdo: o proéprio Instituto LIFE, Iniciativas

Nacionais, Organismos Certificadores e Organizacdes Certificadas.
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As denuncias relacionadas a irregularidades no processo de Certificacdo LIFE podem envolver as

seguintes partes:

a) Denuncia partindo de Organismo Certificador, ou outras partes interessadas apontando
falha na atuacdo de Iniciativas Nacionais. Neste caso, a denlncia devera ser enviada ao

Instituto LIFE;

b) Denuncia partindo de Organizacdes Certificadas, ou outras partes interessadas
comunicando irregularidade observada no comportamento do Organismo Certificador.
Neste caso, a denuncia devera ser enviada a Iniciativa Nacional do pais no qual o Organismo
Certificador denunciado localiza-se ou diretamente ao Instituto LIFE, quando o Organismo

Certificador denunciado se situa no Brasil;

¢) Denuncia partindo de partes interessadas apontando falha observada no comportamento
da Organizacdo Certificada. Neste caso, a denuncia deverd ser encaminhada ao Organismo

Certificador responsavel por auditar a Organizacao Certificada denunciada.

Sempre que possivel, os conflitos advindos de reclamacgbes e/ou denuncias deverdo ser

solucionados diretamente mediante comunicacdo entre as partes.

A instituicao que receber a reclamacao ou a que fora denunciada deve eleger um membro de sua
equipe para estabelecer as principais estratégias de resolucdo do conflito e acompanhar o
processo. Todas as etapas devem ser documentadas. As conversas informais devem ser
registradas em forma de documento-resumo acompanhado de data e horario da conversa. Deve
ser mantida ainda uma cépia de todos os documentos em meio impresso e digital assim como de

toda a comunicacdo eletrénica trocada entre as partes.

A instituicdo para a qual serd encaminhada a denuncia, neste caso Iniciativa Nacional, Instituto
LIFE ou Organismo Certificador, deve designar um integrante de sua equipe para contatar a
instituicdo denunciada, comunicar a denuncia recebida e acompanhar o processo de resolucdo

do conflito.

LIFE-IN-MPO04-1.0-R1-PT [31/08/2023] Instituto LIFE 2023 — Todos os direitos reservados. 6/14



Procedimento para Resolucdao de Conflitos

Reclamagdes ou denuncias podem ser encaminhadas ao destinatario através de correio

convencional ou eletrénico, telefone, reunides entre outros meios.

O processo de resolucdo de conflitos advindos de reclamagdes ou denuncias devera sempre ser
prioritariamente solucionado entre as partes demandantes. Caso o consenso entre as partes
envolvidas ndo seja possivel através do processo direto, devem ser observados os seguintes

pontos:

a) Para conflitos externos ao Brasil: primeiramente solicitar apoio a Iniciativa Nacional. Em
ultima instancia, caso o conflito ndo possa ser solucionado pela Iniciativa Nacional, esta deve

buscar apoio formal junto ao Instituto LIFE e comunicar as partes envolvidas no processo;
b) Para conflitos dentro do Brasil: solicitar apoio formal diretamente ao Instituto LIFE.

Caso a situacgdo seja solucionada a partir da interveng¢ao do Instituto LIFE considera-se o conflito

por encerrado. Caso ndo haja consenso nesta fase recorre-se a apelagao.

2. APELACOES

As apelagdes, ou seja, solicitacGes para a reconsideracdo de decisGes tomadas pelo Instituto LIFE
ou pelo Organismo Certificador, podem partir de Iniciativas Nacionais, Organismos Certificadores

ou Organizac0es Certificadas.
As apelag¢des podem ocorrer das seguintes maneiras:

a) Apelagao por parte de qualquer Iniciativa Nacional contra decisdao tomada pelo Instituto

LIFE. Neste caso, devera ser contatada diretamente ao Instituto LIFE;

b) Apelacdo por parte de Organismo Certificador localizado no Brasil ou exterior, contra
decisdo tomada pelo Instituto LIFE. Neste caso, a apelacdo devera ser enviada diretamente ao

Instituto LIFE;
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c) Apelagdo por parte da Organizacdo Certificada contra decisdo tomada pelo seu Organismo
Certificador ou pelo préprio Instituto LIFE (ex.: suspensdo do Certificado LIFE). Neste caso, a
apelacao devera ser enviada ao Organismo Certificador responsavel ou ao Instituto LIFE

guando este estiver diretamente envolvido.

O processo de resolucdo de conflitos advindos de apela¢des devera ser solucionado entre as
partes. Caso o consenso entre as partes envolvidas ndo seja possivel diretamente, devem ser

observados os seguintes pontos:

a) Para conflitos externos ao Brasil: primeiramente solicitar apoio a Iniciativa Nacional que
represente o Instituto LIFE nacionalmente, quando houver esta figura no pais em questdo. Em
ultima instancia, caso o conflito ndo possa ser solucionado pela Iniciativa Nacional, ou quando
nao houver esta figura de representacao local, a demanda deve ser encaminhada diretamente

ao Instituto LIFE;
b) Para conflitos dentro do Brasil: solicitar apoio formal diretamente ao Instituto LIFE.

As apelagbes podem ser encaminhadas ao destinatario por intermédio de correio convencional ou

eletronico, telefone, conversas informais entre outros meios.

A instituicdo que receber uma apelagdo deve nomear um responsavel de sua equipe para
estabelecer as estratégias de resolucdo do conflito e acompanhar o processo. Todas as etapas
devem ser documentadas. As conversas informais devem ser registradas em forma de documento-
resumo acompanhado de data e hordrio da conversa. Deve ser mantida uma cépia de todos os
documentos em meio impresso e digital assim como de toda a comunicagao eletrénica trocada

entre as partes.

3. SOLICITACAO DE APOIO FORMAL AO INSTITUTO LIFE PARA RESOLUGAO DE CONFLITOS

O apoio do Instituto LIFE devera ser solicitado em ultima instancia, quando o consenso entre as
partes ndo foi possivel. Neste caso, o responsavel deve enviar ao Instituto LIFE uma solicitacao

formal de apoio ao Instituto LIFE, conforme o Formuldrio de Apresentacdo de Conflitos (FAC)
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apresentado no Apéndice | deste documento. O Formulario de Apresentacdo de Conflitos deve ser
preenchido nos idiomas Portugués, Espanhol ou Inglés, assinado pelo reclamante/recorrente e

encaminhado ao Instituto LIFE via correio convencional ou eletrénico, entre outros.

Quando a resolucdo enviada a Iniciativa Nacional ou ao Organismo Certificador ndo estiver no
poder deles, a assinatura e envio do Formulario de Apresentagdao de Conflito (FAC) deve ser de
responsabilidade de um dos integrantes da equipe da Iniciativa Nacional ou do Organismo

Certificador designado a conduzir o processo de resolu¢do do conflito.

4. ANALISE DE CONFLITOS PELO INSTITUTO LIFE

Apds o recebimento do pedido formal de apoio, a equipe do Instituto LIFE fard a andlise do conflito
para avaliar a procedéncia ou ndo deste. Caso a intervenc¢ao por parte do Comité de Resolugdo de
Conflitos, citado no item 5 deste documento, seja desnecessaria, o Instituto LIFE deve encaminhar
ao reclamante ou recorrente, assim como as demais partes envolvidas, o Formuldrio de Resolucao

de Conflito (FRC), contido no Apéndice Il deste documento.

O Formulario de Resolucdo de Conflito deve ser e preenchido em um idioma de compreensao
comum entre as partes envolvidas no conflito e ser encaminhado via correio eletrénico pelo

Instituto LIFE.

Em caso de solicitacdo de apoio para a resolucdo de denuncia encaminhada inicialmente a
Iniciativa Nacional ou ao Organismo Certificador, o Instituto LIFE deve enviar o Formuldrio de
Resolucdo de Conflito (FRC) a instituicdo que o contatou. Esta serd responsdvel em repassar o

parecer para o denunciante assim como para o denunciado.

Caso a intervencdo por parte do Comité de Resolucdo de Conflitos seja necessaria, a equipe do
Instituto LIFE deve nomear o Comité de Resolucdo de Conflitos segundo os procedimentos

descritos no item 5 deste documento.
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5. COMITE DE RESOLUGAO DE CONFLITOS

Conflitos recebidos pelo Instituto LIFE serdo primeiramente avaliados pela equipe interna.

Conflitos encaminhados ao Instituto LIFE cuja resolu¢dao nao seja prontamente solucionada pela
equipe interna, deverdo ser encaminhados ao Comité de Resolucdo de Conflitos. Cabe as partes
envolvidas designarem os integrantes que deverdao compor o Comité para a resolugao do conflito

em questao.

O Comité de Resolucdo de Conflitos devera ser composto por um minimo de trés individuos. Todos

devem ser imparciais e livres de qualquer conflito de interesse em relacdo as partes envolvidas.

Os membros do Comité de Resolugao de Conflitos devem manter sigilo absoluto sobre a questdo

tratada, assumindo este compromisso em termo assinado.

O Instituto LIFE sera o responsavel direto pela coordenagao dos trabalhos do Comité, estipulando
um prazo para a solucdo, mesmo que uma coordenacdo parcial seja delegada a um representante

externo que atue em seu nome.

A(s) reunido(Ges) entre os integrantes do Comité necessdrias ao encaminhamento do assunto,
poderd(ao) ser presencial(is) ou realizada(s) através de conference call, via telefone ou qualquer

outro meio, desde que fiqgue(m) registrada(s).

Para a discussdo e resolucao do conflito, o Comité deve adotar todas as medidas necessarias como:
consulta a especialistas, solicitacao de informacgdes extras, agendamento de encontros adicionais,

entre outras.

As decisGes devem ser obtidas consensualmente entre os membros do Comité. Caso o consenso
ndo seja possivel, a decisdo final deve basear-se na votacao, devendo ser considerada a maioria

simples.

Apds a analise da situacao, o Comité devera enviar o seu parecer ao Instituto LIFE.
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6. REFERENCIAS

ABNT NBR ISO/IEC 17011 - Avaliagdo da conformidade — Requisitos gerais para organismos de

acreditacdo que realizam a acreditacao de organismos de avaliagao da conformidade.
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7. APENDICES

Apéndice | — Formuldrio de Apresentac¢ao de Conflitos (FAC)

Formulario de Apresentagao de Demanda (FAD)
Data: / /

1. Origem da Demanda

[ ] Reclamagdo [ ] Apelagdo [ ]| Dentincia [ ] Outro

2. Informagodes gerais sobre a demanda ou conflito
2.1 Descrigao:
2.2 Evidéncias que justifiquem um conflito ou demanda nao solucionada:

2.3 Medidas de resolugdo adotadas até o momento (se houveram):

3. Local, data e assinatura:

LIFE-IN-MPO04-1.0-R1-PT [31/08/2023] Instituto LIFE 2023 — Todos os direitos reservados. 12/14



Procedimento para Resolucdao de Conflitos

Apéndice Il - Formulario de Resolu¢ao de Conflitos (FRC)

Formulario de Resolugao de Conflitos (FRC)
Data: / /

1. Breve descrigdo do conflito

(demanda em analise)

2. Comité de Resolugdo do Conflito

(composicdo incluindo o perfil profissional dos membros ou experiéncia/relacdo com a questdo em
analise, que justifique sua participacao)

3. Breve descrigdo do processo de analise

(data, participantes, assunto e encaminhamentos das reunides, emails, conference calls ou outras
etapas do processo de andlise)

4. Analise do processo
4.1 Procede:[ ] Sim[ ] N3o

4.2 Justificativa em caso negativo:

5. Situagao do processo

5.1 Resolvido
(resumo da resolucdo e situagdo atual)

5.2 Pendente. Encaminhamentos:
(resumo das a¢Ges necessarias, prazos e responsabilidades)
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INFORMAGOES SOBRE O DESENVOLVIMENTO DESTE DOCUMENTO

Versdo 1.0: aprovada em 29/01/2013, pelo Conselho Diretor do Instituto LIFE. Emissdo inicial do

documento.

Versdo 1.0: aprovada em 17/05/2018, pelo Conselho Diretor do Instituto LIFE. Ajuste de layout do

documento e revisdo de conteudo.

Versdo 1.0-R1: aprovada em 31/08/2023, pelo Conselho Diretor do Instituto LIFE. Alteragdo de

layout do documento e inser¢cdo da nova logomarca do Instituto LIFE.
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