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1 INTRODUGAO

O Mecanismo de Reclamagodes, Apelacdoes, Sugestdoes, Queixas e
Denuncias do Programa Café Sustentavel é estruturado para assegurar a
transparéncia e a justica em relacédo a todas as questdes que possam surgir no
processo de certificacdo. Este mecanismo visa apurar os fatos levantados sejam eles
reclamacgdes, apelagdes, sugestdes, queixas ou denuncias. A fim de trazer uma

tratativa agil e eficaz, para todos estes casos.

2 TIPOS DE RECLAMAGOES E CANAIS DE RECEBIMENTO

As reclamagdes podem ser classificadas em diferentes categorias, cada uma
tem seu respectivo canal de tratamento:

Reclamagoes sobre o Esquema: Essas reclamacgdes sao direcionadas
diretamente ao departamento de Sustentabilidade da COOCACER. O processo de
submissao deve ser feito por meio do formulario online disponivel no site do Café

Sustentavel acesse: https://www.cafesustentavel.org/sugestoes-e-queixas/, ou pelo

telefone (34) 3249-9331 ou no e-mail: sustentabilidade@coocaceraraguari.com.br

Deixe aqui seus elogios, sugestdes ou queixas para um de nossos atendentes:

[] Elogios Nome (opcional): E-mail (opcional):

[ )| ]

[ Queixa

Telefone [ Celular:

[ }

Mensagem:

Anexar PDF / Arquivos de texto Anexar imagens

Reclamacgdes sobre Decisdes de Conformidade: Por meio dos mecanismos
descritos acima, € possivel apresentar reclamacgdes e apelagdes relacionadas a
decisbes sobre nao conformidades identificadas em auditorias internas ou de
certificacéo (Externa).

Sugestoes: Sugestdes também podem ser feitas em relagédo aos procedimentos
de auditoria, aos critérios do protocolo, ou a quaisquer aspectos que busquem
aprimorar o Protocolo Café Sustentavel. O objetivo € promover melhorias continuas e
garantir a eficacia e a relevancia do programa tais como definicdo de critérios, e

aprimoramentos de padrdes do protocolo.
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Queixas: Queixas sao registros de insatisfacbes ou desconfortos relacionados
a diversos aspectos, como auditorias, conduta de auditores ou consultores, ou mesmo
questdes ligadas ao proprio protocolo.

Denuncias: Denuncia € o relato de uma violagao grave ou irregularidade, como
praticas que violem direitos humanos, leis ambientais ou qualquer conduta antiética que
comprometa a integridade do Protocolo Café Sustentavel. As denuncias podem ser
feitas de forma identificada ou andnima, garantindo confidencialidade e protecédo ao

denunciante.

3 QUEM PODE UTILIZAR ESSE MECANISMO:

Esse mecanismo esta disponivel publicamente para todas as partes
interessadas, incluindo produtores, trabalhadores, comunidades, érgaos publicos, entre
outros. Ressaltamos que ndo € necessario se identificar para utilizar o mecanismo,

garantindo total liberdade para permanecer anénimo, se assim desejar.

4 PROCESSO DE RECEBIMENTO E INVESTIGACAO DE
RECLAMAGOES

O processo para receber e investigar reclamagdes € o seguinte:

a. Submissao da Reclamagao: As reclamacdes podem ser apresentadas
de forma conveniente através do formulario online, por telefone ou e-mail, com acesso
direto ao departamento de sustentabilidade da COOCACER, responsavel pelo
tratamento das solicitagdes. A identificagcdo no procedimento € opcional, conforme
indicado no formulario, que inclui a opgcao de anonimato para aqueles que desejam
manter sua identidade confidencial ao fazer a reclamagéao.

b. Reconhecimento de Recebimento: A COOCACER confirmara o
recebimento da reclamacao em até 5 dias uteis, fornecendo um numero de protocolo
para acompanhamento, esse reconhecimento sera feito para os casos em que a pessoa
se identificar e disponibilizar um e-mail ou telefone de contato.

c. Investigagao: Em casos de denuncias graves, como trabalho forgado,
trabalho infantil, crimes ambientais ou situacdes semelhantes, a COOCACER tomara

medidas imediatas, acionando prontamente as autoridades e 6rgaos competentes.
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Para os demais casos, uma investigagao sera conduzida em até 15 dias uteis
apés o reconhecimento do recebimento da denuncia. Durante esse periodo, a
COOCACER coletara informacoes, verificara as evidéncias e realizara entrevistas, se
necessario, para chegar a uma conclusao sobre os fatos apurados.

d. Decisao e Resolugao: Para casos graves que violem os critérios criticos
do protocolo, o produtor sera submetido ao processo de adequagao conforme definido

na Politica de Remediacao de Nao Conformidades Criticas.

Para os demais casos, a decisdo sera comunicada ao reclamante em até 30
dias uteis apds o inicio da investigagdo. O reclamante sera informado das medidas
adotadas para resolver a questdo, caso a reclamagédo seja confirmada como
procedente.

e. Apelagdes: Se o reclamante nao concordar com a decisdo, ele pode
apresentar uma apelagao por meio dos mesmos mecanismos, detalhando os motivos
da contestagdo. As apelagbes serao tratadas em até 20 dias uteis. Seguindo os

mesmos passos ja detalhados anteriormente.

5 FUNCOES E RESPONSABILIDADES
As funcoes e responsabilidades relacionadas ao mecanismo de reclamacgdes e
apelagdes sao definidas da seguinte forma:
Departamento de Sustentabilidade - COOCACER:
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o Receber, registrar e investigar reclamacoes;

o Comunicar resultados e implementar medidas corretivas.

o Avaliar apelacdes sobre decisoes.

o Comunicar o mecanismo de queixas e apelagdes a todas as partes interessadas.

Para ajudar no processo de resolugao dos pontos levantados o departamento
de Sustentabilidade da COOCACER pode acionar outros departamentos da
COOCACER ou mesmo autoridades competentes, bem como empresas parceiras

terceiras, caso seja necessario e se necessario.
6 COMUNICACAO DO MECANISMO

A COOCACER se compromete a informar os produtores sobre o mecanismo

de reclamacgdes através de:
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. Pacotes de Informagdes: Todos os produtores receberéo informagdes
detalhadas sobre o mecanismo de reclamagdes em materiais informativos divulgagao

em seu site e redes sociais.

. Workshops e Treinamentos: O mecanismo sera apresentado em
sessoOes de treinamento, assegurando que todos os produtores e partes interessadas

tenham conhecimento sobre como utiliza-lo.

7 CONCLUSAO

O Mecanismo de Reclamagdes, Apelagoes, Sugestoes, Queixas e Denuncias
do Programa Café Sustentavel € uma ferramenta eficaz para a gestdo de questdes
levantadas por todas as partes interessadas. Através deste mecanismo, todos os
envolvidos podem contribuir com sugestdes para melhorias do protocolo, solucionar
questdes relacionadas a decisdes sobre processos de certificacdo, além de apresentar

queixas e denuncias
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8 RESPONSABILIDADE TECNICA

Elaborador por:

ROBSON CARVALHO - Agrocert Ltda
Engenheiro Civil | Seguranca do Trabalho CREA 429132 MG

robson@agrocert.com.br

Revisado por:

CLESIO REIS - COOCACER
Gestor Departamento de Sustentabilidade COOCACER Araguari

gestor.sustentabilidade@coocaceraraguari.com.br

Aprovacao Técnica:

FABIANO MELO - Agrocert Ltda
Engenheiro Agronomo CREA MG 94286/D

fabiano@agrocert.com.br

Aprovacao Geral:
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ELIANE CRISTINA - COOCACER
Diretora Executiva — Representante Legal

elianecristina@coocaceraraquari.com.br
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