Green Key

Politica do Green Key sobre reclamacoes e recursos
1. INTRODUCAO

Esta Politica do Green Key para o tratamento de reclamacdes e recursos entra em
vigor em 1° de outubro de 2026 e substitui todas as politicas anteriores no Green
Key relativas ao tratamento de reclamacdes e recursos.

Existem processos relacionados a quatro tipos de reclamacodes e recursos:

A. Reclamacoes relacionadas a ndo conformidade com os requisitos em um
estabelecimento certificado pelo Green Key , onde a decisiao é tomada pelo
Organismo de Certificacao.

B. Recursos relacionados ao resultado da auditoria e/ou decisdo relacionada a
decisdo de certificacdo, quando uma decisdo é tomada por um Comité de Recurso.

C. Reclamacoes relacionadas ao trabalho/desempenho do auditor/empresa de
auditoria e/ou do Organismo de Certificacdo, quando a decisdo é tomada por um
Comité de Reclamacoes.

D. Reclamacoes relacionadas ao trabalho/desempenho da gestdo do Green Key,
guando uma decisdo é tomada por um Comité de Reclamacoes.

O processo para cada tipo de reclamacao/recurso é descrito abaixo:

A. RECLAMAGCOES RELACIONADAS A NAO CONFORMIDADE COM OS REQUISITOS
EM UM ESTABELECIMENTO CERTIFICADO POR GREEN KEY

Esse tipo de reclamacdao é uma consulta formal enviada a Green Key para
destacar a ndo conformidade com os requisitos em um estabelecimento
certificado pelo Green Key .

O Green Key possui o seguinte procedimento para receber, avaliar e tomar
decisdes sobre reclamacoes relacionadas a ndo conformidade com os requisitos
do Green Key em um estabelecimento certificado:

1. Uma reclamacido deve ser apresentada usando o formulario padrdao para
reclamacdes/recursos no site Green Key com as seguintes informacdes:

a. O nome exato do estabelecimento certificado pelo Green Key onde foi
constatada a ndo conformidade com os requisitos.

b. Informacdes sobre os requisitos especificos do Green Key (um ou mais
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critérios) nos quais foi identificada a ndo conformidade.

c. Informacgdes sobre como a nao conformidade com os critérios Green Key foi

descoberta: observacao propria, informacoes de outras pessoas (nome,
conexao).

d. Informacdes sobre o reclamante (nome, endereco de e-mail, ligacdo com o
estabelecimento sob a reclamacao: héspede, funcionario, ex-funcionario, fornecedor,
outra ligacao (a ser indicado)).

e. Para continuar o processo de reclamacao, o reclamante deve fornecer todas as
informacdées acima, mas pode optar por permanecer andénimo em relacdo ao
estabelecimento em questao.

f. Qualquer documentacido que comprove a ndo conformidade com os requisitos (por
exemplo, fotografias) deve ser anexada.

2. Apbs receber uma reclamacao sobre um estabelecimento certificado pelo Green
Key, o Green Key International deve em até dez (10) dias uteis:

a. Confirmar o recebimento da reclamacao ao reclamante.
b. Encaminhar a reclamacao ao contato apropriado do Green Key:

i. Ao Operador Nacional Green Key no pais do estabelecimento em questao.
ii. Ao Green Key International quando o estabelecimento em questao é
localizado em um pais sem um Operador Nacional.

c. Informar ao Organismo deCertificacao sobre a reclamacao recebida.

3. O contato apropriado do Green Key deve, dentro de dez (10) dias Uteis apds receber
a reclamacao, investigar a reclamacao pelos seguintes passos:

a. A reclamacao se refere a um estabelecimento que atualmente é certificado Green
Key?

b. A reclamacao esta relacionada a requisitos do Green Key que se enquadram no
escopo do estabelecimento certificado Green Key?

4. Se a resposta para 3a ou 3b for negativa, o Green Key fornecera feedback ao
reclamante (incluindo o direito do reclamante de que o Organismo de Certificacdo
verifique o caso novamente, etapas 5 e 6).

5. Se aresposta para 3a e 3b for positiva, o Green Key entrara em contato com o
estabelecimento certificado solicitando a documentacao apropriada confirmando
conformidade com os requisitos da reclamacao dentro de vinte (20) dias uteis.

6. Assim que a documentacao do estabelecimento certificado for recebida, o Green
Key a encaminhara ao Organismo de Certificacdo que emitiu a decisao de certificacao
mais recente e espera-se obter uma decisao por escrito sobre a reclamacao no prazo
de dez (10) dias uteis apds o recebimento do material.
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7. Se o feedback do Organismo de Certificacao revelar conformidade com os requisitos
do Green Key, o Green Key informara ao reclamante e ao estabelecimento certificado
sobre o resultado da investigacdo. O Green Key nao suspendera a certificacdo do
estabelecimento.

8. Se o feedback do Organismo de Certificacao revelar nao conformidade com os
requisitos do Green Key, o Green Key informara ao reclamante e ao estabelecimento
certificado sobre o resultado da investigacao. O Green Key suspendera a certificacao
do estabelecimento até que este demonstre novamente total conformidade com os
requisitos (veja a politica do Green Key sobre suspensao e retirada).

B. RECURSOS RELACIONADOS AO RESULTADO DE UMA AUDITORIA E/OU DE UMA
DECISAO DE CERTIFICAGCAO

Esse tipo de recurso é uma consulta formal enviada ao Green Key por um
estabelecimento candidato que indica insatisfacido com o resultado de uma auditoria
de certificacdo no local ou com o resultado de uma decisdo do Organismo de
Certificacao em relacao a certificacao.

O Green Key possui o seguinte procedimento para receber, avaliar e tomar decisdes
sobre recursos relacionados ao resultado de uma auditoria de certificacdo presencial
e/ou decisdo do Organismo de Certificacdo:

1. O recurso deve ser apresentado usando o formato padrao para reclamacodes e
recursos no site Green Key com as seguintes informacoes:

a. Informacdes sobre o recorrente: nome, endereco de e-mail, estabelecimento
relevante do requerente ou outra conexao (a ser indicada).

b. Informacoes sobre os critérios exatos do Green Key (um ou mais critérios) quando o
recorrente contesta o resultado da auditoria e/ou decisao.

c. Qualquer documentacao que comprove o desafio do resultado da auditoria e/ou
decisdo deve ser anexada.

d. Para continuar o processo de recurso, o recorrente deve preencher todas as
informacoes acima, mas pode, em casos muito especiais, optar por permanecer
anonimo perante ao auditor/empresa de auditoria e/ou o Organismo Certificador.

2. Ao receber um recurso sobre a auditoria de um estabelecimento certificado pelo

Green Key , o Green Key International deve em até dez (10) dias Uteis:
a. Confirmar o recebimento do recurso ao reclamante.
b. Encaminhar o recurso ao contato apropriado do Green Key:
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i. Operador Nacional Green Key do pais do estabelecimento sob recurso
ii. Quando o estabelecimento estiver em um pais sem um Operador Nacional, o Green
Key International dara continuidade ao processo.

3. A pessoa de contato apropriada do Green Key deve investigar os recursos e sua
documentacao dentro de vinte (20) dias Uteis apds receber o recurso.

4. O Green Key encaminhara o resultado da investigacdo ao Comité de Recursos,
composto por dois membros do Comité Diretor Internacional (ISC) do Green Key, um
auditor ou um membro de uma empresa de auditoria, e um membro do Organismo de
Certificacdo. O Comité de Recursos devera tomar uma decisdo dentro de vinte (20)
dias Uteis apds receber o material. A decisao deve ser tomada por maioria.

5. Caso o Comité de Recursos determine a conformidade com os requisitos do Green
Key, o Green Key informara o recorrente, e o Organismo de Certificacao emitira a
certificacao.

6. Caso o Comité de Recursos determine a ndo conformidade com os requisitos do
Green Key, o Green Key informara o recorrente e o Organismo de Certificacdo emitira
a certificacdo somente apds a correcdo das ndo conformidades (seguindo o
procedimento padrdo descrito no Manual do Processo de Certificacio).

C. RECLAMAGOES RELACIONADAS AO TRABALHO/DESEMPENHO DO AUDITOR/
EMPRESA DE AUDITORIA E DO ORGANISMO DE CERTIFICAGAO

Esse tipo de reclamacdo é uma consulta formal enviada ao Green Key para indicar
insatisfacao relacionada a:

a) Questoes relacionadas as competéncias e desempenho dos auditores utilizados pelo
Green Key e/ou pessoas do Organismo de Certificacao.

- Ou -

b) Questdes relacionadas a imparcialidade, objetividade, confidencialidade, nio
discriminacao, antissuborno e anticorrupcao dos auditores usados pelo Green Key e/ou
pessoas do Organismo de Certificacao.

O Green Key possui o seguinte procedimento para receber, avaliar e tomar decisdes
sobre reclamacdes relacionadas ao trabalho geral e desempenho dos auditores
utilizados pelo Green Key e/ou pessoas do Organismo de Certificacao:

1. A reclamacao deve ser apresentada usando o formato padrao de reclamacdes no site
Green Key com as seguintes informacoes:
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a. Informacdes sobre o reclamante: nome, endereco de e-mail e a conexao com o
estabelecimento, o auditor/empresa de auditoria ou a entidade sob a reclamacao:
convidado, funcionario, ex-funciondrio, fornecedor, outra conexao (a ser indicado).

b. Informacgdes sobre as questdes exatas relacionadas a competéncias e/ou questoes
relacionadas a imparcialidade, objetividade, confidencialidade, ndo discriminacao,
antissuborno e desempenho anticorrupcao dos auditores utilizados pela equipe do
Green Key e/ou do Organismo de Certificagao.

c. Informacoes sobre o(s) auditor(es) especifico(s) utilizado pelo Green Key ou pessoal(s)
do Organismo de Certificacao sob reclamacao.

d. Informacodes sobre a causa da insatisfacao e como ela foi descoberta: observacao
prépria, informacdes de outras pessoas (home, conexao).

e. Para continuar o processo de reclamacao, o reclamante deve preencher todas as
informacdes acima, mas pode optar por permanecer anénimo em relacdo a entidade
reclamada.

f. Qualquer documentacao que apoie a alegacao de insatisfacio com o desempenho
deve ser incluida.

2. Ao receber uma reclamacao sobre competéncias ou questdes relativas a
imparcialidade, objetividade, confidencialidade, ndao discriminacdo, antissuborno e
anticorrupcao dos auditores usados pelo Green Key e/ou pessoas do Organismo de

Certificacdo, o Green Key International deve em até dez (10) dias uteis:
a. Confirmar o recebimento da reclamacao contra o reclamante.
b. Encaminhar a reclamacao ao contato apropriado do Green Key:

i. Operador Nacional Green Key no pais do auditor e/ou pessoa do Organismo de
Certificacao.

ii. Quando o auditor e a pessoa do Organismo de Certificacao estiverem localizados em
um pais sem um Operador Nacional, o Green Key International dard continuidade ao
processo.

3. A pessoa de contato apropriado do Green Key deve investigar a reclamacao em até
vinte (20) dias uteis e entrar em contato com o auditor e/ou com o Organismo de
Certificacao para solicitar feedback ou documentacao relevante.

4. Assim que o resultado da investigacao estiver disponivel, o Green Key ira, dentro de
dez (10) dias Uteis, encaminhar toda a documentacdo recebida ao Comité de Recursos
do Green Key, composto por dois membros do Green Key ISC, para decisao.

5. Caso o Comité de Recursos considere a reclamacao procedente, o auditor e/ou o
Organismo de Certificacdo serdao informados para que tomem as providéncias
necessarias em relacdo a insuficiéncia de competéncias ou a imparcialidade,
objetividade, confidencialidade, ndo discriminacao, combate a corrupcao e suborno. O
reclamante sera informado da decisao do Comité de Reclamacoes.
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6. Se o Comité de Recursos decidir que a dendncia nao é justificada, o reclamante
serd informado sobre sua decisao.

D. RECLAMAGOES RELACIONADAS AO TRABALHO/DESEMPENHO DA GESTAO DO
GREEN KEY

s

Esse tipo de denuncia é uma consulta formal enviada ao Green Key para indicar
insatisfacdo quanto as competéncias e/ou imparcialidade, objetividade,
confidencialidade, nao discriminacdo, antissuborno e anticorrupcao das pessoas
responsaveis pela gestao do Green Key.

O Green Key possui o seguinte procedimento para receber, avaliar e tomar decisdes
sobre reclamacodes relacionadas as competéncias e/ou imparcialidade, objetividade,
confidencialidade, ndo discriminacdo, combate ao suborno e a corrupcao das pessoas
responsaveis pela gestdo do Green Key.

1. Uma reclamacao deve ser apresentada usando o formato padrao de reclamacdes no
site Green Key com as seguintes informacoes:

a. Informacdes sobre o reclamante: nome, endereco de e-mail e a conexdao com o Green
Key (um requerente/estabelecimento certificado, um auditor/auditoria

empresa e/ou uma pessoa do Organismo de Certificacdo, uma organizacao parceira,
um fornecedor ou outra conexao, a ser indicado).

b. Informacdes sobre a equipe/pessoa especifica de gestdo do Green Key sob a
reclamacao e as questdes exatas relacionadas as suas competéncias e/ou
imparcialidade, objetividade, confidencialidade, ndo discriminacdo, antissuborno e
anticorrupcao.

c. Informacdes sobre como o assunto surgiu e como foi descoberto: observacao
prépria, informacdes de outras pessoas (home, conexao).

d. Para continuar o processo de reclamacao, o reclamante deve preencher todas as
informacdes acima, mas pode optar por permanecer anénimo em relacao a pessoa do

Green Key em questao.
e. Qualquer documentacado que sustente a reclamacao deve ser anexada.

2. Ao receber uma reclamacao sobre competéncias ou questoes relacionadas a
imparcialidade, objetividade, confidencialidade, nao discriminacdo, combate a
corrupcao e suborno da equipe de gestdao do Green Key, a reclamacio sera
encaminhada diretamente ao Comité de Reclamacodes, composto por dois membros do
Conselho de Seguranca do Green Key ISC.

3. O Comité de Reclamacodes deve, dentro de dez (10) dias uteis, confirmar o
recebimento da reclamacao contra o reclamante.
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4. O Comité de Reclamacoes deve investigar a denuncia e sua documentacao dentro
de vinte (20) dias Uteis apos recebé-la. O Comité de Reclamacodes entrara em contato
com a FEE e/ou sua organizacao nacional membro sobre a equipe de gestao Green
Key interessada para solicitar feedback ou documentacao relevante.

5. Assim que o resultado da investigacao estiver disponivel, o Comité de Reclamacodes
decidira sobre a denuncia em até dez (10) dias Uteis.

6. Caso o Comité de Reclamacdes considere a reclamacao procedente, a FEE e/ou
sua organizacado membro nacional relevante serdo informadas para que tomem as
medidas cabiveis em relacao ao funcionario em questao, de acordo com a gravidade
do problema. O reclamante sera informado da decisdao do Comité de Reclamacodes.

7. Se o Comité de Reclamacoes decidir que a reclamacao nao é justificada, o
reclamante sera informado sobre sua decisao.



