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1. IDENTIFICACAO

Este documento estabelece o protocolo oficial para o recebimento, processamento, investigacao
e resolugdo de manifestagdes enviadas a Ouvidoria da Tropical Carbon. Sua aplica¢do é obrigatéria para
todos os colaboradores, auditores externos e parceiros envolvidos em qualquer ou todas as etapas do
Programa de Certificagao da Tropical Carbon.

2. OBJETIVO, ESCOPO E PRINCIPIOS

2.1 Objetivo

Estabelecer um sistema de governanca para assegurar que toda manifestacdo (reclamagdo ou
denuncia) seja tratada com imparcialidade, transparéncia e celeridade, mitigando riscos reputacionais
e operacionais do Programa de Certificagcdo da Tropical Carbon

2.2 Escopo

Aplica-se a todos os processos de certificacdo de projetos de carbono abrangendo interagGes
com proponentes de projetos, validadores e verificadores Independentes comunidades locais,
adquirentes de créditos de carbono entre outros.

2.3 Principios Norteadores
A Ouvidoria rege-se pelos principios da acessibilidade, objetividade, confidencialidade,
integridade dos dados e auséncia de retaliacdo.

3.  DEFINICOES E CLASSIFICACAO DE MANIFESTAGCOES

Para fins deste procedimento, as manifestacdes sdo classificadas em duas categorias
fundamentais, exigindo fluxos de tratamento distintos:
a) Reclamagdo: Manifestacdo de insatisfacdo relacionada a qualidade dos servigcos prestados,
descumprimento de prazos, atendimento inadequado ou falhas processuais que ndo configurem crime
ou infragdo ética grave.
b) Dentincia: Comunicacdo de ato ilicito, fraude, corrupcao, conflito de interesses, falsificacdo de dados
de monitoramento, dupla contagem de créditos ou violagdo de salvaguardas socioambientais.

4, PROCEDIMENTO DE RECLAMAGCOES E DENUNCIAS
Fluxograma de Triagem e Roteamento

Entrada: Manifestacdo via site/e-mail/telefone.

Triagem (T+24h): Classificacdo em Reclamagdo ou Denuncia.

Avaliagao de Risco: Aplicagao da Matriz de Impacto x Probabilidade.

Roteamento: Reclamagdo Simples -> Gestor da Area Responsavel.

Reclamacdo Complexa = Diretoria de Operacdes.

Denuncia - Ouvidor + Investigacdo Forense.

Investigac¢do: Coleta de evidéncias e oitivas.

Relatério Final: Conclusdo pela procedéncia ou improcedéncia.

Decisao: Aplicacdo de sangdo ou arquivamento.
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Imagem 01: Fluxograma de triagem e roteamento | Fonte: Tropical Carbon, 2026

4.1 Recebimento e Registro

As reclamacgdes sdo recebidas via formuldrio estruturado no website Tropical Carbon.

4.2 Analise Preliminar e Saneamento

A Ouvidoria verifica se a reclamac¢do contém elementos minimos (fato, data, local e partes

envolvidas). Caso incompleta, o reclamante tem 5 dias Uteis para complementar as informacdes.

4.3 Matriz de Risco e Priorizagdo

Toda manifestac¢ao recebida é classificada apds a triagem inicial, utilizando a matriz de criticidade

para determinar o prazo de resposta e o nivel de autoridade envolvido. A Tropical Carbon utiliza o

FORM TC 005 -
ouvidoria.

Formuldrio de Tratamento de Ouvidoria para registrar e tratar das questdes de

IMPACTO /
PROBABILIDADE

BAIXA

MEDIA ALTA

Alto Risco Médio (10 dias) Risco Alto (5 dias) Risco Critico (48h)
Médio Risco Baixo (20 dias) Risco Médio (10 dias) Risco Alto (5 dias)
Baixo Risco Baixo (20 dias) Risco Baixo (20 dias) Risco Médio (10 dias)

4.4 Responsabilidades e Governanga

PAPEL

RESPONSABILIDADE PRINCIPAL
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Gestdo do canal, triagem e garantia da independéncia das investigacoes.

Equipe Técnica
Fornecimento de subsidios técnicos e andlise de evidéncias de monitoramento.

Deliberacdo sobre denuncias de alta complexidade e aplicacdo de san¢Ges de Nivel 3
e4,

Diretoria

4.5 Resolugao e Resposta
A drea objeto da reclamacdo é instada a se manifestar. A resposta final serd fundamentada
tecnicamente, indicando as medidas corretivas adotadas para evitar a reincidéncia.

4.6 Admissibilidade

Denuncias sem fundamentacdo minima ou claramente caluniosas sdo arquivadas mediante
parecer motivado. Denuncias anénimas sdo processadas desde que acompanhadas de elementos de
prova ou indicios verificaveis.

5. INVESTIGACAO FORENSE E METODOLOGIA
Em casos de denuncias de fraude ou corrupcdo, a Ouvidoria adotara metodologia de investigacdo
forense, composta pelas seguintes etapas:

Cadeia de Custddia: Registro rigoroso de toda evidéncia digital ou fisica, garantindo que nao haja
manipulacdo desde a coleta até a andlise.

Andlise Documental: Verificagdo de assinaturas, metadados de arquivos PDF e consisténcia de
relatérios de monitoramento.

Entrevistas Estruturadas: Realizadas com técnica de inquiricdo neutra, documentadas em ata e,
quando autorizado, gravadas.

Auditoria Técnica Extraordinaria: Visita in loco ao projeto de carbono sem aviso prévio para
conferéncia de ativos bioldgicos ou sociais declarados, se necessario e relevante.

5.1 Andlise de Evidéncias e ConclusGes

A conclusdo basear-se no padrdao de prova clara e convincente. O relatdrio final contém a
descricao dos fatos, as provas analisadas, a fundamentag¢do normativa (ex: violagao de se¢do especifica
do padrao Tropical) e a recomendacdo de desfecho.

6. SANGCOES E CONSEQUENCIAS
As sangOes sdo aplicadas conforme a gravidade da infracdo e o histérico de reincidéncia,

NiVEL SANCAO APLICABILIDADE
i . Falhas processuais leves sem impacto na
Nivel 1 Adverténcia Formal | ) o
integridade do crédito.
; . . Irregularidades em escopo especifico; proibicdo de
Nivel 2 Suspensao Parcial

novos projetos por 90 dias.
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Nivel 3 Suspensdo Total | Violagdo grave; suspensao de 6 a 12 meses.

Fraude comprovada, corrupcao ou reincidéncia em
Nivel 3.

Nivel 4 Cancelamento

7. RECURSO E REVISAO DE DECISOES

As partes afetadas tém o direito de interpor recurso no prazo de 10 dias Uteis apds a notificacdo
da decisdo. O recurso sera julgado por uma instancia superior ou comité independente que nao
participou da investigacao original, garantindo o duplo grau de jurisdicao administrativa.

8. INTEGRAGAO COM SISTEMAS DE QUALIDADE

Os dados da Ouvidoria alimentam diretamente o processo de Analise Critica pela Direcdo. Toda
reclamacdo procedente gera uma Ac¢do Corretiva (AC) para tratar a causa raiz e prevenir a repeticdo do
desvio.

9.  INDICADORES, METRICAS E RELATORIOS
A Ouvidoria publicara trimestralmente um Relatdrio de Gestdo contendo:
o Taxa de Resolugao no Prazo: Meta > 95%.
e indice de Satisfagdo (NPS): Avaliagio do manifestante sobre o processo.
e Volume por Categoria: Identificagcdao de gargalos operacionais.

e Impacto em Créditos: Volume de créditos suspensos ou cancelados devido a denuncias.

10. TREINAMENTOE COMUNICACAO INTERNA
Anualmente, todos os colaboradores realizamo treinamento "Etica no Mercado de Carbono.
Novos colaboradores e/ou auditores ndo podem iniciar atividades sem a conclusdo deste médulo.

11. DOCUMENTACAO, RETENGAO E AUDITORIA

Todos os registros de manifesta¢des, evidéncias e decisdes sdo mantidos em arquivo digital
seguro por um periodo minimo de 10 anos, permitindo auditorias retrospectivas por parte de érgaos
reguladores ou compradores de créditos.

12.  HISTORICO DE REVISOES

VERSAO DATA HISTORICO

1.0 19.06.2026 Versdo Inicial
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