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Procedimiento para Resolucion de Conflictos

OBIJETIVO

Este procedimiento establece directrices para la resolucidon de conflictos relacionados al Instituto

LIFE.

APLICACION

Este documento se aplica al propio Instituto LIFE, asi como a las Iniciativas Nacionales, a los
Organismos Certificadores, a las Organizaciones portadoras del Certificado LIFE, a las partes

interesadas y a otros individuos y/o entidades involucrados con el Instituto LIFE.

LIFE-IN-MPO04-1.0-R1-ES [31/08/2023] Instituto LIFE 2023 — Todos los derechos reservados. 3/13



Procedimiento para Resolucion de Conflictos

INDICE
1. RECLAMOS Y DENUNCIAS .....cceueererererereeesesssesssssesssesesssesssssessssssesesesssssesssesssssessssssnssessssssssnsessassenes 5
2. APELACIONES ......ceveveveveeesesesesesesssssssssssssssssssssssssesssnsnssssesssssesessesnsnsssnssssesssnsnssnsssnsnsnsssnsnssnes 7
3. SOLICITACION DE APOYO FORMAL AL INSTITUTO LIFE PARA RESOLUCION DE CONFLICTOS................. 8
4. ANALISIS DE CONFLICTOS POR PARTE DEL INSTITUTO LIFE .....cuceueuererereeresesesesesesesesssssesssesesssssssssesesens 9
5. COMITE DE RESOLUCION DE CONFLICTOS .....covevertruererresessssesessessssesssssssssssessssessssesssssssssssesssssssssessssssans 9
6. REFERENCIAS ......cvevevevesesesssrsesssesssssssssssssssssssssssesssssssssssesesssssssesesesssesssesesesssesssssesesssssesssssesssssssssssesssens 10
7. ANEXOS ...c.vrvreeeesesesrsrsrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssesssssssssssesssssssesssssesssssssssssssesssssssssssesssens 11
INFORMACION SOBRE EL DESARROLLO DE ESTE DOCUMENTO ......cceveeeeeesssssssssssssssssssssnsnes 13

LIFE-IN-MPO04-1.0-R1-ES [31/08/2023] Instituto LIFE 2023 — Todos los derechos reservados. 4/13



Procedimiento para Resolucion de Conflictos

1. RECLAMOS Y DENUNCIAS

Para todos los efectos, se entiende como conflictos, en el contexto de la Certificacion LIFE, las

siguientes situaciones:

a) Reclamos inherentes a la interpretacion, aplicacion, coherencia y eficacia de la
Metodologia de Certificacion LIFE, al proceso de Certificacién LIFE o al desempefio de
organismos involucrados en el Sistema de Certificaciéon LIFE como: Instituto LIFE, Iniciativas
Nacionales, Organismos Certificadores y Organizaciones Certificadas; o inherentes a los

procesos y resultados de la auditoria;

b) Denuncias relacionadas al desempefio/actuacion de Iniciativas Nacionales, Organismos

Certificadores u Organizaciones Certificadas

c) Apelaciones contra decisiones tomadas por el Instituto LIFE con respeto a la Certificacidén
y/o suspension de las actividades relacionadas a la Certificacion LIFE por parte de Iniciativas
Nacionales o de Organismos Certificadores. Apelaciones contra el Organismo Certificador o,
en Ultima instancia, contra el Instituto LIFE, cuando el Organismo Certificador decide

suspender la Certificacion LIFE de una Organizacion Certificada.

Los reclamantes pueden ser organismos involucrados directa o indirectamente en el Sistema de
Certificacion LIFE como: Instituto LIFE, Iniciativas Nacionales, Organismos Certificadores,

Organizaciones Certificadas e individuos/entidades interesados en la Certificacion LIFE.

Los siguientes organismos pueden ser objeto de reclamos: Instituto LIFE, Iniciativas Nacionales,

Organismos Certificadores y Organizaciones Certificadas.

Las denuncias sefialando cualquier irregularidad inherente a la Certificacién LIFE pueden ser
llevadas a cabo por Iniciativas Nacionales, Organismos Certificadores, Organizaciones Certificadas,

stakeholders y otros individuos/entidades interesados en la Certificacion LIFE.

Entre las instituciones que pueden ser denunciadas estan: Iniciativas Nacionales, Organismos

Certificadores y Organizaciones Certificadas.
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Las denuncias relacionadas a irregularidades en el proceso de Certificacion LIFE pueden involucrar

a las siguientes partes:

a) Denuncia partiendo del Organismo Certificador u otras partes interesadas sefialando la
falla en la actuacion de Iniciativas Nacionales. En este caso, la denuncia debera ser enviada

al Instituto LIFE;

b) Denuncia partiendo de Organizaciones Certificadas u otras partes interesadas
comunicando irregularidad observada en el comportamiento del Organismo Certificador.
En este caso, la denuncia debera ser enviada a la Iniciativa Nacional del pais en el cual el
Organismo Certificador denunciado se ubica o directamente al Instituto LIFE, cuando el

Organismo Certificador denunciado esté ubicado en Brasil;

c) Denuncia partiendo de partes interesadas sefalando la falla observada en el
comportamiento de la Organizacion Certificada. En este caso, la denuncia debera ser
remitida al Organismo Certificador responsable por auditar la Organizacién Certificada

denunciada.

Siempre que sea posible, los conflictos derivados de reclamos y/o denuncias deberan ser

solucionados directamente mediante comunicacidn entre las partes.

La institucién que reciba el reclamo o la que sea denunciada debe elegir a un miembro de su equipo
para establecer las principales estrategias de resolucién del conflicto y acompaiiar el proceso.
Todas las etapas deben ser documentadas. Las conversaciones informales deben ser registradas
en forma de documento/resumen acompafiado por la fecha y horario de la conversacion. También
debe mantenerse una copia de todos los documentos en medio impreso y digital, asi como, de

toda la comunicacion electrénica intercambiada entre las partes.

La institucion para la cual sera remitida la denuncia, en este caso, Iniciativa Nacional, Instituto LIFE
u Organismo Certificador, debe designar a un integrante de su equipo para contactar a la
institucion denunciada, comunicar la denuncia recibida y acompaiiar el proceso de resolucién del

conflicto.
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Reclamos o denuncias pueden ser dirigidas al destinatario a través de correo convencional o

electrdnico, fax, teléfono, reuniones, entre otros medios.

El proceso de resolucion de conflictos provenientes de reclamos o denuncias debera ser
solucionado informalmente entre las partes. Caso el consenso entre las partes involucradas no sea

posible a través del proceso directo, deben observarse los siguientes puntos:

a) Para conflictos externos a Brasil: primeramente solicitar apoyo a la Iniciativa Nacional. En
ultima instancia, caso el conflicto no pueda ser solucionado por la Iniciativa Nacional, esta
debe buscar apoyo formal del Instituto LIFE y comunicar a las partes involucradas en el

proceso;
b) Para conflictos dentro de Brasil: solicitar apoyo formal directamente al Instituto LIFE.

En el caso de la situacidon ser solucionada a partir de la intervencién del Instituto LIFE el conflicto
debe ser considerado encerrado. En el caso de no haber consenso en esta fase, se puede pedir una

apelacion.

2. APELACIONES

Las apelaciones, o sea, solicitaciones para la reconsideracion de decisiones tomadas por el Instituto LIFE o
por el Organismo Certificador, pueden partir de Iniciativas Nacionales, Organismos Certificadores u

Organizaciones Certificadas.
Las apelaciones pueden ocurrir de las siguientes maneras:

a) Apelacidn por parte de cualquier Iniciativa Nacional contra la decision tomada por el Instituto LIFE.

En este caso, debera ser contactada directamente al Instituto LIFE;

b) Apelacién por parte de Organismo Certificador ubicado en Brasil o en el exterior, contra decision
tomada por el Instituto LIFE. En este caso, la apelacién debera ser enviada directamente al

Instituto LIFE;
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¢) Apelacidn por parte de la Organizacién Certificada contra la decision tomada por su Organismo
Certificador o por el Instituto LIFE (ej.: suspension del Certificado LIFE). En este caso, la apelacion

debera ser enviada al Organismo Certificador responsable o al Instituto LIFE.

El proceso de resolucién de conflictos provenientes de apelaciones debera ser solucionado informalmente
entre las partes. Caso el consenso entre las partes involucradas no sea posible directamente, deben

observarse los siguientes puntos:

a) Para conflictos externos a Brasil: primeramente solicitar apoyo a la Iniciativa Nacional que
representa el Instituto LIFE en el pais, cuando exista esa figura en el pais en cuestion. En ultima
instancia, caso el conflicto no pueda ser solucionado por la Iniciativa Nacional, o cuando no haya

el representante local, se debe solicitar apoyo formal al Instituto LIFE;
b) Para conflictos dentro de Brasil: solicitar apoyo formal directamente al Instituto LIFE.

Las apelaciones pueden ser remitidas al destinatario a través de correo convencional o electrénico, fax,

teléfono, conversaciones informales, entre otros medios.

La institucién que reciba una apelacién debe nombrar a un responsable de su equipo para establecer las
estrategias de resolucién del conflicto y acompariar el proceso. Todas las etapas deben ser documentadas.
Las conversaciones informales deben ser registradas en forma de documento/resumen acompafiado por
fecha y horario de la conversacién. Debe mantenerse una copia de todos los documentos en medio impreso

y digital, asi como, de toda la comunicacidn electrdnica intercambiada entre las partes.

3. SOLICITACION DE APOYO FORMAL AL INSTITUTO LIFE PARA RESOLUCION DE CONFLICTOS

El apoyo del Instituto LIFE deberd ser solicitado en ultima instancia, cuando el consenso entre las partes no
fue posible. En este caso, el reclamante debe enviar al Instituto LIFE una solicitacion formal de apoyo del
Instituto LIFE, conforme el Formulario de Presentacién de Conflictos (FPC) presentado en el Anexo | de este
documento. El Formulario de Presentacién de Conflictos debe ser completado en los idiomas Portugués,
Espafiol o Inglés, firmado por el reclamante/demandante y remitido al Instituto LIFE via correo convencional

o electroénico, fax, entre otros.

Cuando la resolucién de denuncia enviada a la Iniciativa Nacional o al Organismo Certificador no esté en
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poder de estos, la firma y envio del Formulario de Presentacion de Conflicto (FPC) debe ser de
responsabilidad de uno de los integrantes del equipo de la Iniciativa Nacional o del Organismo Certificador

designado para conducir el proceso de resolucién del conflicto.

4. ANALISIS DE CONFLICTOS POR PARTE DEL INSTITUTO LIFE

Tras la recepcién del pedido formal de apoyo, el equipo del Instituto LIFE hara el andlisis del conflicto para
evaluar la procedencia o no de este. Caso la intervencion por parte del Comité de Resolucién de Conflictos,
citado en el item 5 de este documento, sea desnecesaria, el Instituto LIFE debe enviar al reclamante o
demandante, asi como, a las demas partes involucradas, el Formulario de Resolucion de Conflicto (FRC),

gue consta en el Anexo Il de este documento.

El Formulario de Resolucion de Conflicto debe ser completado en unidioma de comprensidn entre las partes

involucradas en el conflicto y ser remitido via correo electrénico por el Instituto LIFE a estos.

En caso de solicitacién de apoyo para la resolucién de denuncia dirigida inicialmente a la Iniciativa Nacional
o al Organismo Certificador, el Instituto LIFE debe enviar el Formulario de Resolucién de Conflicto (FRC) a la
institucion que lo contacté. Esta serd responsable en enviar el parecer al denunciante, asi como, al

denunciado.

Caso la intervencion por parte del Comité de Resolucion de Conflictos sea necesaria, el equipo del Instituto
LIFE debe nombrar el Comité de Resolucién de Conflictos segln los procedimientos descriptos en el item 5

de este documento.

5. COMITE DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

Conflictos recibidos por el Instituto LIFE seran primeramente evaluados por el equipo interno.

Conflictos remitidos al Instituto LIFE, cuya resoluciéon no esta a la altura del equipo del Instituto LIFE,
deberan ser enviados al Comité de Resolucién de Conflictos. Cabe las partes involucradas designar a los

integrantes que deberdn componer el Comité para la resolucion del conflicto en cuestion.

La composicién del Comité deberd variar de uno a tres individuos. Todos deben ser imparciales y libres de
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todo conflicto de intereses con relacidn a las partes involucradas.

Los miembros del Comité de Resolucién de Conflictos deben mantener sigilo absoluto sobre el asunto

tratado, asumiendo este compromiso en término firmado.

El Instituto LIFE serd el responsable directo por la coordinacion de los trabajos del Comité,
estableciendo un plazo para la solucidn, mismo que una coordinacion parcial sea delegada a un

representante externo que actie en nombre del Instituto.

La(s) reunidn(es) entre los integrantes del Comité necesarias para encaminar el asunto, podra(n)
ser presencial(es) o realizada(s) por conference call, via teléfono o cualquier otro medio, desde

sea(n) registrada(s).

Para la discusidon y resolucion del conflicto, el Comité debe adoptar todas las medidas necesarias como:
consulta a expertos, solicitacion de informaciones extras, fijar agenda de encuentros adicionales, entre

otras.

Las decisiones deben obtenerse consensualmente entre los miembros del Comité. Caso el consenso no sea

posible, la decision final debe basarse en la votacion, debiendo ser considerada la mayoria simple.

Después de analizada la situacion, el Comité debera enviar su parecer al Instituto LIFE.

6. REFERENCIAS

ABNT NBR ISO/IEC 17011: 2005 Avaliacdo da conformidade — Requisitos gerais para organismos de

acreditacdo que realizam a acredita¢do de organismos de avaliacao da conformidade.
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7. ANEXOS

Anexo | — Formulario de Presentacion de Conflictos (FPC)

Formulario de Presentacion de Conflito (FPC)
Fecha: / /

1. Origen del conflicto

[ ] Reclamo [_] Apelacién [ ] Denuncia[_] Otro

2. Informaciones generales sobre el conflicto
2.1 Descripcion:
2.2 Evidencias que justifiquen el conflicto no solucionado:

2.3 Medidas de resolucion adoptadas hasta el momento (se hubieron):

3. Lugar, fechay firma:

LIFE-IN-MPO04-1.0-R1-ES [31/08/2023] Instituto LIFE 2023 — Todos los derechos reservados. 11/13



Procedimiento para Resolucion de Conflictos

Anexo Il — Formulario de Resolucion de Conflictos (FRC)

Formulario de Resolucion de Conflictos (FRC)
Fecha: / /

1. Breve descripcidn del conflicto

(conflicto en analisis)

2. Comité de Resolucion del Conflicto

(composicidon incluyendo el perfil profesional de los miembros o experiencia/relaciéon con la cuestién en

analisis, que justifiquen su participacion)

3. Breve descripcion del proceso de andlisis

(fecha, participantes, tema y encaminamientos de las reuniones, correos electrdnicos, conference calls u

otras etapas del proceso de analisis)

4. Anadlisis del proceso
4.1 Procede:[ ] Si[ ] No

4.2 Justificativa en caso negativo:

5. Situacidn del proceso
5.1 Resuelto
(resumen de la resolucidn y situacion actual)
5.2 Pendiente. Encaminamientos:

(resumen de las acciones necesarias, plazos y responsabilidades)
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INFORMACION SOBRE EL DESARROLLO DE ESTE DOCUMENTO

Versién 1.0: aprobada el 29/01/2013, por el Consejo Director del Instituto LIFE. Emision inicial del

documento.

Versién 1.0: aprobada el 17/05/2018, por el Consejo Director del Instituto LIFE. Ajuste de la

presentaciéon del documento y revision del contenido.

Versién 1.0-R1: aprobada el 31/08/2023, por el Consejo Director del Instituto LIFE. Alteracién de la

presentacion del documento e insercion del nuevo logotipo del Instituto LIFE.
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