vZe> RAINFOREST
ALLIANCE

Capitulo 1: Gerencia

1.5 Mecanismo de Quejas



;. Qué significa queja?

Una queja es una reclamacién sobre las acciones del titular del certificado que han afectado
negativamente a alguien. Las quejas pueden relacionarse con problemas sociales, ambientales o
técnicos o con las reglas y politicas del titular del certificado. La queja puede ser presentada por
cualquier persona, ya sea que forme parte de la operacion o no.
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;Qué es un mecanismo de quejas?

Proceso para presentar y manejar quejas:

Presentacion Tratamient . . .
& de queja. o Remediacion Monitoreo

¢Por qué es importante?

« Asegura que las quejas se manejen de manera profesional y tfransparente.
« Genera confianza y respeto.

« Ayuda a encontrar soluciones y prevenir problemas futuros.

« Apoya la mejora confinua.

« ActUa como una advertencia temprana para problemas de derechos
humanos.



1.5 Mecanismo de Quejas
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1.5.1 | Existe un Mecanismo de Queja que permite a las personas, los trabajadores, las comunidades y/o a la sociedad civil,
incluidos denunciantes, presentar quejas relacionodas con las actividades comerciales del titular del certificado.
Las quejas se pueden referir a cualquier parte del Estandar, incluidos aspectos técnicos, sociales o econdomicos. El
mecanismo de quejas puede ser proporcionado por el titular del certificado o por un tercero.

El Mecanismo de quejas (consulte el requisito 1.1.1) incluye como minimo los siguientes elementos:

* Los representantes de los miembros del grupo o de los trabajodores forman parte del comité

« La presentacion de las quejas en cualquier idioma y accesibles a las personas que no saben leer y que no tienen

acceso a lnternet. o o

« Aceptacion de quejas andnimas de manera confidencial.

« Remediacion de temas relativos a derechos humanos y laborales mediante el Protocolo de Remediacion.

« Documentacion e intercambio oportuno de quejas y de las medidas adoptadas en relacién con las personas
afectadas.

» Proteccion contra represalios para las personas gue presenten quejas.

Por favor consulte el Anexo Social - A-08-5CRL-B-CH

Por favor, véase SA-G-5D-6 Guia E Mecanismo de Quejas

Lea el requisito y su aplicabilidad
antes de continuar a la siguiente pagina



:Como implementar un mecanismo de quejas?

Como gerente de grupo agricola o gerente de una finca certificada
individualmente, usted es responsable de establecer el mecanismo de quejas.
5Cudles son los pasose

o
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1. Establecer un Comité de Quejas

2. Establecer formas accesibles, andonimas vy
confidenciales para que las personas reporten
quejas

3. Remediar las quejas presentadas

OXEN-

Por favor consulte: Anexo social
Documento de Orientacion: Mecanismo de Quejas




Establecer un comité de quejas
Seleccionar miembros del comité que:

* Incluyan al menos un representante de tfrabajadores / miembros del grupo
« Sean de confianza para los trabajadores o miembros

« Sean vistos como imparciales (sin sesgo u objetivo)

« Sean accesibles y faciles de contactar por fodos

« Entiendan los roles de género e incluyan tanto a mujeres como a hombres
Recomendado:

« Tengan conocimiento sobre las actividades del fitular del certificado vy las
comunidades locales

« Tengan conocimiento sobre Evaluar y Abordar, género y temas tipicos de
quejas




Escenario de caso

Luis gestiona una plantacion de café y ha establecido

un comité de quejas.

El comité incluye al gerente de oficina lan,
al gerente de fabrica Sebastian y al gerente
de campo Matias.

Los fres gerentes han recibido capacitacion r N \r ]

sobre el mecanismo de quejas.

Tienen poder de decision y son de confianza
para los trabajadores.

Los trabagjadores pueden presentar sus
quejas a través de sus respectivos gerentes.

;Luis establecid el comité de acuerdo con los requisitos?

Piensa en la respuesta antes de pasar a la siguiente pagina



Escenario de caso - Solucion

No, el comité de quejas que Luis ha
establecido no cumple con todas las
caracteristicas requeridas. Consiste
solo en gerentes y no tiene un
representante de los trabajadores.
También consiste solo en hombres y
no tiene una representante mujer.




Establecer canales para la presentacion de quejas

Eiemplos de coémo el comité puede facilitar las presentaciones de manera
practica para que todos pueden acceder:

« Buzdn de quejas y sugerencias en dreas concurridas

« Formulario de quejas en idiomas locales (correo, comreo electronico, sitio web,
en personaq)

« Verbalmente a un miembro del comité

« Verbalmente a través de un grupo local de mujeres o el Comité de Género
« Por teléfono (llamada o SMS) a una linea directa independiente

« Hablando con un supervisor o gerente en el lugar de trabagjo

« Durante una reunidbn comunitaria en el lugar de trabgjo o una sesion de
capacitacion

Asegurese de que haya canales disponibles para las personas que no pueden leer o
escribir.

Recuerde, un tipo de canal de presentacion no sera suficiente para cubrir las
necesidades de todos.




Escenario de caso

Luis ahora se ha asegurado de que el comité de quejas esté
compuesto como se requiere.
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. El comité ha hecho lo suficiente para establecer un canal de presentacion de quejas ?

Piensa en la respuesta antes de pasar a la siguiente pagina



Escenario de caso - Solucion

No, el comité no ha hecho lo suficiente. Un buzdn de quejas por si solo no es suficiente. Tambiéen es
visible para todos, y algunos tfrabajadores pueden sentirse inseguros o incapaces de usarlo.

El comité necesita usar multiples canales para que los trabajadores presenten quejas para abordar
sus necesidades, como presentaciones verbales, llamadas telefonicas, hablar con supervisores y
durante reuniones. Estas opciones aseguran que todos los trabajadores puedan presentar quejas

coOmodamente.

CONFDENTIAL




Remediar las quejas presentadas

La remediacion se refiere a cualguier accidn o proceso que apoya a las
personas que han sido danadas, para recuperarse, y ayuda a prevenir qgue
cualguier abuso o dificultad vuelva a ocurrir.




Dentro de 1-2 dias

Dentro de 5 dias hdbiles

Dentro de 4 semanas

Dentro de 5 dias después de la finalizacion de la
investigacion

Dentro de 1-2 semanas después de compartir los hallazgos

Acciones a corto plazo: dentro de 12 semanas
Acciones a largo plazo: hasta 52 semanas

En curso

Después de que el caso esté cerrado

Remediar las quejas presentadas

Pasos clave:

1. Recibiryreconocer la queja
Casos de profteccion y derechos humanos

Revisar la queja para verificar si es valida para una
investigacion adicional

Investigar para entender qué ha sucedido
Comunicar los hallazgos

Preparacion de un plan de remediacion

N o O A

Ejecutar y dar seguimiento al plan de remediacion.

Comunicar el progreso
Mejora continua

S e



Remediar las quejas presentadas

Pasos clave:

Recibir y reconocer la queja

Casos de proteccidon y derechos humanos

Revisar la quej erificar si es admisible
Investiaar € ocurrio \

Si el caso estd relacionado con derechos humanos, el comité sigue
el Protocolo de Remediacion de Rainforest Alliance. Trabajan con el
Comité de Evaluacion y Abordaje y el Comité de Género,
asegurando la seguridad de los involucrados y obteniendo su
consentimiento
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Remediar las quejas presentadas

Pasos clave:

1. Recibiryreconocer la queja
Casos de proteccion y derechos humanos

Revisar la queja para verificar si es admisible

= D

Investigar para establecer qué ocurrid

allazgos

Primero realice una prueba de gravedad preguntando:

« sEs el caso una amenaza para la vida?

 sPuede causar un impacto duraderoe

« sEs un problema sistémico con multiples casos?

« sla direccion o el personal sabian sobre esto y confinuaron/aprobaron?

Si la respuesta a cualquiera de estas es si, el caso es critico y puede necesitar la intervencion de
Rainforest Alliance y el Organismo de Certificacion. Los casos criticos delben ser evaluados por
criminalidad. Si se considera criminal, informar a las autoridades locales con el consentimiento de Ia
victima y sin poner en riesgo su seguridad.




El mecanismo de quejas debe asegurarse de que:

« Se acepten quejas andnimas
« Se proteja la confidencialidad

* Los problemas de derechos humanos y laborales se remedien de acuerdo
con el Protocolo de Remediacion

* Los casos se documentan y las quejas y acciones tomadas se comparten
oportunamente con las personas afectadas

« Las personas que presentan quejas estan protegidas contra represalias
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