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LISTA DE ACRONIMOS

COl Conflito de Interesses

ONG Organizagao Nao Governamental

SBCE Sistema Brasileiro de Comércio de Emissdes de Gases de Efeito Estufa
VVB Organismo de Validacao/Verificacao (Validation/Verification Body)
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LISTA DE PROGRAMAS

ID NOME

DC.CER.O01 [ Programa de Certificagao

DC.MET.001 | Programa de Metodologias

DC.REG.001 [ Programa de Ativos
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LISTA DE DOCUMENTOS AUXILIARES

ID NOME SOLUCAO
DC.COM.001 | Definicdes Todas
DC.GOV.001 | Estrutura de Governanca Tero Carbo Todas
DC.GOV.002 | Politica de Conflitos de Interesse Tero Carbon Todas

Lei n® Institui o Sistema Brasileiro de Comércio de Todas
15.042/2024 | Emissdes de Gases de Efeito Estufa (SBCE)
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1. INTRODUGCAO E OBJETIVO

A Tero Carbon Avaliagdes e Certificacdes S.A. (“Tero Carbon”) valoriza o
feedback de todas as suas partes interessadas (stakeholders) e esta
comprometida em fornecer um mecanismo acessivel, transparente e eficaz
para a apresentagcao e gestao de reivindicacdes. Entendemos que ouvir e
responder as preocupacgdes, sugestdes, reclamagbes ou denuncias ¢é
fundamental para a melhoria continua de nossos programas, metodologias,
projetos certificados e operacdes gerais, bem como para a manutencao da
confianca e da integridade. Este procedimento € um componente essencial da
“Estrutura de Governanga Tero Carbon (DC.GOV.001)" e visa assegurar a
responsividade e a integridade da Tero Carbon, inclusive no contexto de sua
potencial atuagcao como certificador no ambito do Sistema Brasileiro de
Comércio de Emissdes (SBCE), , conforme estabelecido pela Lei n°15.042/2024.

Este documento estabelece o procedimento formal para o recebimento,
analise, tratamento e resolugao de reivindicagdes relacionadas as atividades e
a0 escopo de atuacgao da Tero Carbon.

O objetivo deste procedimento é&:

e Garantir que todos os stakeholders tenham um canal claro e acessivel
para apresentar suas reivindicacoes.

e Assegurar que todas as reivindicagdes sejam registradas, analisadas e
tratadas de forma justa, imparcial e tempestiva.

e Respeitar a confidencialidade e o anonimato quando solicitado pelo
requerente.

e Utilizar as informacdes obtidas através das reivindicagdes como
ferramenta para identificar riscos, corrigir falhas e aprimorar os
Programas Tero.

2. ESCOPO DE APLICAGAO

Este procedimento aplica-se a qualquer reivindicagao submetida por um
stakeholder externo (individuo, comunidade, organizacao, empresa, etc.)
referente a:

e Os Programas Tero (Certificacao, Metodologias, Ativos) e seus
documentos associados.
Metodologias aprovadas ou em processo de aprovacao pela Tero Carbon.
Projetos certificados ou em processo de certificacao pela Tero Carbon
(aspectos sob governanca da Tero Carbon).
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A conduta de Organismos de Validacao/Verificacdo (VVBs) credenciados
pela Tero Carbon durante auditorias de projetos Tero.

A operacao do Registro Tero Carbon.

A conduta ou decisdes da propria Tero Carbon e seus colaboradores.

Este procedimento nao se aplica a disputas puramente comerciais entre

terceiros (ex: entre desenvolvedor e proponente), a menos que envolvam
alegacdes de violagao de regras ou politicas da Tero Carbon.

3.

4.

DEFINICOES COMPLEMENTARES

Reivindicagdo: Qualquer comunicacao formal recebida de um
stakeholder externo expressando uma preocupacao, sugestao,
reclamacao, denuncia ou feedback sobre qualquer aspecto dentro do
escopo de aplicagao definido na Secao 2.

Requerente: O individuo, grupo ou organizagao que submete a
reivindicacgao.

Oficial de Reivindicagdes: O(s) colaborador(es) da Tero Carbon
designado(s) como ponto focal inicial para o recebimento, registro e
triagem das reivindicacdes.

Comité de Diregdo: Conforme definido nos Programas Tero, é o 6rgdo
responsavel pela analise final e julgamento de reivindicacdes complexas,
graves ou que envolvam potenciais conflitos de interesse internos.

PRINCIiPIOS DA GESTAO DE REIVINDICACOES

A gestdao de reivindicacdes pela Tero Carbon seguira os seguintes

principios:

Acessibilidade: O canal de reivindicacdes deve ser facilmente localizavel
e utilizavel.

Confidencialidade/Anonimato: A identidade do requerente sera
mantida confidencial se solicitado e tecnicamente possivel (via
formulario). O anonimato sera respeitado.

Imparcialidade e Justica: Cada reivindicagdo sera avaliada
objetivamente, com base em evidéncias e nas regras aplicaveis, livre de
vieses ou conflitos de interesse (conforme “Politica de Conflitos de
Interesse Tero Carbon (DC.GOV.002)").

Prontidao: As reivindicagdes serdo acusadas e tratadas dentro de prazos
razoaveis.

Transparéncia: O processo de gestdo serd claro, e o requerente (se
identificavel) sera informado sobre o andamento e a resolucao.
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Informacgdes agregadas e nao confidenciais sobre reivindicacdes podem
ser usadas para relatdrios de transparéncia.

e Eficacia: O processo buscard identificar a causa raiz dos problemas e
implementar soluc¢des apropriadas e duradouras, contribuindo para a
melhoria continua.

5. CANAIS DE RECEBIMENTO

O canal primario e preferencial para a submissdo de reivindicacdes a
Tero Carbon ¢é o Formulario de Reivindicagdes online, que esta
permanentemente disponivel e acessivel através do link direto:

https://forms.gle/f550UYcE6KpsH3Y2F7

Este formulario também pode ser encontrado na secdo "Contato" do
website oficial da Tero Carbon (www.terocarbon.com). O uso deste formulario
garante o registro padronizado e facilita o tratamento eficiente da
reivindicagcao, permitindo inclusive a opcao de submissao andnima, conforme
selecionado pelo requerente.

Reivindicacdes submetidas por outros canais (como e-mails diretos a
colaboradores ou contatos gerais) poderdao ser redirecionadas para o
preenchimento do formulario oficial para assegurar a devida documentacao e
acompanhamento conforme este procedimento.

6. PROCESSO DE GESTAO DE REIVINDICAGCOES

6.1. Recebimento e Registro Inicial

1. As reivindicagdes submetidas via formulario online sao recebidas pelo
Oficial de Reivindicagcdes da Tero Carbon.

2. Cada reivindicacao recebe um numero de registro Unico para
rastreamento interno.

3. As informacgdes basicas sao registradas em um sistema interno seguro
(Data, Tipo de Reivindicacao, Resumo, Status de Anonimato, Contato do
Requerente se fornecido).

4, Um e-mail de confirmacao de recebimento (acknowledgement) é
enviado ao requerente (se o contato foi fornecido e a submissdo nédo foi
anoénima) dentro de 5 (cinco) dias uUteis.
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6.2.

1.

6.3.

6.4.

Triagem e Direcionamento

O Oficial de Reivindicacdes realiza uma triagem inicial para determinar:

e Se a reivindicacao esta dentro do escopo deste procedimento (Segao
2).

e A natureza da reivindicacgao (sugestao, reclamacao, denuncia, etc.).

e A urgéncia e a potencial gravidade do assunto.

e A drea ou departamento da Tero Carbon mais apropriado para analise
(ex: Técnico, Juridico, Operacdes de Registro, VVB Liaison) ou se requer
atencao direta do Comité de Direcao.

A reivindicacao ¢é formalmente direcionada ao responsavel pela
analise/investigacao.

Andlise e Investigacao

O responsavel designado realiza uma analise aprofundada da
reivindicacao, buscando informacdes e evidéncias relevantes.

Isso pode envolver a revisao de documentos, registros, politicas, consulta
a outras partes internas ou externas (incluindo VVBs ou desenvolvedores,
se apropriado e respeitando a confidencialidade).

. Se o requerente nao for andnimo e tiver consentido, ele pode ser

contatado para fornecer informacdes adicionais.

. A investigacao deve ser objetiva e documentada. Potenciais conflitos de

interesse do investigador devem ser declarados e gerenciados conforme
“Politica de Conflitos de Interesse Tero Carbon (DC.GOV.002)".

Resposta e Resolucao

Com base na analise, uma resposta formal é elaborada.
A resposta deve incluir:

Um resumo da reivindicag¢ao recebida.

Os passos tomados na investigacao.

As conclusdes da Tero Carbon sobre a validade da reivindicacgao.

. As acgles corretivas ou preventivas que foram ou serdao tomadas (se
aplicavel).

e. Ajustificativa caso nenhuma acao seja considerada necessaria.

Qoo

A resposta é comunicada ao requerente (se identificavel).

. Para reivindicacdes complexas ou graves, a decisao final e a resposta

podem ser formuladas ou aprovadas pelo Comité de Direcao.
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6.5.

9.

1.

Encerramento e Registro Final

Apds a comunicacao da resposta final, a reivindicagcao € marcada como
"Encerrada" no registro interno.

. Toda a documentacao relevante (reivindicacao original, analise,

evidéncias, resposta final) € arquivada de forma segura.

PRAZOS DE RESPOSTA

A Tero Carbon se esforgara para cumprir os seguintes prazos alvo:

e Confirmacao de Recebimento: Até 5 dias Uteis apds a submissao.

Resposta Substantiva/Resolucio:

o Para reivindicagdes simples ou sugestdes: Até 30 dias corridos.
o Para reivindicacdes complexas que exigem investigacao detalhada:
Até 60 dias corridos.

Caso a resolucao exija um prazo maior, o requerente (se identificavel)
sera informado sobre o status e o prazo estimado para conclusao.

CONFIDENCIALIDADE E ANONIMATO

Se o requerente optar pelo anonimato no formuldrio online, a Tero
Carbon tomara todas as medidas razoaveis para proteger essa condicao
durante todo o processo. Nenhuma informagao que possa identificar o
requerente serd divulgada.

Se o requerente se identificar mas solicitar confidencialidade, sua
identidade ndo serd revelada a terceiros sem seu consentimento
explicito, exceto se exigido por lei ou ordem judicial.

As informacgdes coletadas durante a investigacao serao tratadas
confidencialmente e usadas exclusivamente para os fins da gestao da
reivindicagao.

RECURSOS E ESCALONAMENTO

Se um requerente (identificado) nao estiver satisfeito com a resolu¢ao ou

o tratamento de sua reivindicacao, ele pode solicitar uma revisao da decisao. O
pedido de revisdo deve ser feito por escrito (via e-mail para o Oficial de
Reivindicacdes) dentro de 15 dias corridos apds o recebimento da resposta final,
apresentando os motivos da insatisfagcao. O Comité de Direcao da Tero Carbon

Pagina11/13



o
) E Ro

(ou um subcomité designado que ndo tenha participado da decisao inicial)
revisara o caso e emitird uma decisao final.

10. MONITORAMENTO E MELHORIA CONTINUA

O Oficial de Reivindicagcbes mantera um registro agregado e
anonimizado das reivindicacdes recebidas, seus tipos, areas relacionadas e
resolucdes. Estes dados serao analisados periodicamente (pelo menos
anualmente) pelo Comité de Direcao para identificar tendéncias, riscos
sistémicos e oportunidades de melhoria nos Programas, politicas e
procedimentos da Tero Carbon.

. REVISAO DO PROCEDIMENTO

Este procedimento sera revisado pela Tero Carbon anualmente, ou antes,
se necessario, para garantir sua continua eficacia e alinhamento com as
melhores praticas e com os mecanismos de accountability que possam ser
esperados de certificadores atuantes no SBCE (Lei n°15.042/2024).
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HISTORICO DE VERSOES

VERSAO

DATA

NOTAS

1.0

16/06/2025

Versao inicial publicada. Padronizagao de
referéncias e IDs. Inclusao de consideragdes
contextuais sobre a importadncia do mecanismo de
reivindicagdes no ambito da Estrutura de
Governanca Tero e sua relevancia para a atuagao
em sistemas regulados como o SBCE (Lei n°
15.042/2024).
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