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Capitulo 1: Gestdo

1.5 Mecanismo de Queixa



O que significa queixa?

Uma queixa € uma reclamagcao sobre as acoes do Detentor do Certificado que afetaram
negativamente alguém. As queixas podem estar relacionadas a questdes sociais, ambientais ou
técnicas ou regras e politicas do Detentor do Certificado. A queixa pode ser feita por qualquer

pessoaq, seja parte da operacdo ou nAo.

Fui assediado
sexualmente
pelo meu

Ha vazamentos no
telhado da nossa
moradia de

A empresa despejou
seus residuos em
nossas terras
comunitarias

supervisor O inspetor interno que
veio a minha fazenda nao
tem ideia sobre a Norma

tfrabalhadores

Nao posso participar
dos treinamentos para
membros por causa

da distancia A qualidade do

produto entregue
pela fazenda foi
muito baixa

Vi criangas
frabalhando na
sua fazenda
durante o horario
escolar

Nao fomos pagos
de acordo com
nosso contrato



O que é um mecanismo de queixa?

O processo para apresentar e lidar com reclamacoes:

Submissdao de . - Monitora
& reclamagdo fraiamentio S| mento

Por que é importante?

« Garante que as reclamagcoes sejaom tratadas de forma profissional e
transparente

« Constrdi confianca e respeito
« Ajuda a encontrar solucdes e prevenir problemas futuros
« Apoia a melhoria continua

« Atua como um adlerta antecipado para questoes de direitos humanos



1.5 Mecanismo de Queixa

Requisito fundamental

Certificagdo em Grupo Cert. Ind.
Fazendas | Fazendas | Ger. Grupo Plc
P G

1.5.1

Um Mecanismo de Queixa esta em vigor para permitir que individuos, trabalhadores, comunidades efou sociedade
civil, incluindo denunciantes, possam prestar queixas relacionadas as atividades do Detentor de Certificado. As
queixas podem se relacionar com quaisquer partes da Norma, incluindo questdes técnicas, sociais ou econémicas.
O mecanismo de queixa pode ser fornecido pelo Detentor de Certificado ou por uma terceira parte.

O Mecanismo de Queixa (ver requisito 1.1.1) deve incluir ao menos os seguintes elementos:

+ Representantes para membros do grupo ou trabalhadores sGo parte do comité
- Envios em qualquer idioma e acessiveis a pessoas analfabetas ou sem acesso d internet.

+ Aceitagdio de queixas anénimas com confidencialidade.

- Remediagdo de questdes de direitos humanos e dos trabalhadores conforme o Protocolo de Remediagdo.

+ Documentagéo e compartiihamento oportuno de queixas e agdes adotadas com pessoas afetadas.

« Protecdo contra retaliagdo para pessoas gue enviam queixas.

Ver A-08-5CRL-B-CH Anexo Social

Veja o SA-G-SD-6 Documento de Orientagéo E: Mecanismo de Queixa

Leia o requisito e sua aplicabilidade

antes de passar para a proxima pdgina




Como voceé implementa um mecanismo de queixa?

Como gerente de grupo agricola ou gerente de uma fazenda certificada
individualmente, vocé € responsavel por estabelecer o mecanismo de queixa.
Quais SA0 0S PAsSsSOse

o

O O

o

1. Crie um Comité de Queixas

2. Estabeleca maneiras acessiveis, andnimas e
confidenciais para as pessoas relatarem queixas

3. Remediar as queixas apresentadas

OXEN-

Veja: Anexo Social
Documento de Orientacdo: Mecanismo de Queixa




Crie um comité de queixas
Selecione membros para o comité que:

* Incluam pelo menos um representante dos trabalhadores / do grupo
« Sejam de confianca dos trabalhadores ou membros

« Sejam vistos como imparciais (neutros ou objetivos)

« Sejam acessiveis e faceis de contatar para todos

« Compreendam os papeis de género e incluam ftanto mulheres quanto
homens

Recomendado:

« Tenham conhecimento sobre as atividades do detentor do certificado e
das comunidades locais

« Estdo cientes sobre Avaliar e Abordar, género e topicos tipicos de queixas




Cendrio hipotético

Luis gerencia uma plantacdo de café e criou um comité
de queixas.

O comité inclui o gerente de escritério lan, o
gerente da fdbrica Sebastian e o gerente
de campo Matias.

Todos os trés gerentes receberam
treinamento sobre o mecanismo de queixas.

Eles tém poder de decisdo e sdo de
confianca dos tfrabalhadores.

Os trabalhadores podem apresentar suas
queixas atfravés de seus respectivos
gerentes.

Luis estabeleceu o comité de acordo com os requisitos?

Pense na resposta antes de passar para a proxima pdgina



Cendrio hipotético - Solucao

Ndo, o comité de queixas que Luis
criou ndo cumpre todas as
caracteristicas exigidas. Consiste
apenas em gerentes € nao tem
nenhum representante dos
tfrabalhadores. Consiste apenas em
homens e ndo tem uma
representante mulher.




Estabelecer canais para a apresentagcao de queixas

Exemplos de como o comité pode permitir submissdes de maneiras praticas
que todos podem acessar:

« Caixa de reclamacodes e sugestdes em dreas movimentadas
« Formuldrio de queixa em idiomas locais (correio, e-mail, site, pessoalmente)
« Verbalmente a um membro do comité

« Verbalmente através de um grupo local de mulheres ou do Comité de
Género

« Portelefone (chamada ou SMS) para uma linha direta independente
« Conversar com um supervisor ou gerente no local de trabalho

« Durante uma reunido no local de trabalho, reunido comunitdria ou sessdo
de freinamento

Garantir que canais estejam disponiveis para pessoas que ndo podem ler ou
escrever.

Lembre-se, um tipo de canal de submissdo ndo sera suficiente para atender as
necessidades de todos.



Cendrio hipotético

Luis agora se certificou de que o comité de queixas estd
composto conforme necessario.
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Como proximo passo na configuracdo
do mecanismo de queixas, o comité
colocou uma caixa de reclamacoes

na enfrada do escritorio de Luis, nos 11\“ Al
terrenos da fazenda, para que oS
u trabalhadores possam apresentar suas "l"”'
queixas. Todos os trabalhadores foram ‘

informados sobre a caixa de
reclomacdes e podem usa-la para
apresentar suas queixas.

O comité fez o suficiente para estabelecer um canal de submissao para queixas?

Pense na resposta antes de passar para a proxima pdgina



Cendrio hipotético - Solucao

Ndo, o comité ndo fez o suficiente. Uma caixa de reclamacodes sozinha ndo € suficiente. Ela
também ¢é visivel para todos, e alguns trabalhadores podem se sentir inseguros ou incapazes de

usA-la.

O comité precisa usar multiplos canais para que os trabalhadores apresentem queixas a fim de
atender as suas necessidades, como submissdes verbais, chamadas telefénicas, conversas com
supervisores e durante reunioes. Essas opcdes garantem que todos os frabalhadores possam
apresentar queixas confortavelmente.

CONFDENTIAL




Remediar as queixas apresentadas

Remediacdo refere-se a qualguer acAo ou processo que apoie pessoas que
foram prejudicadas a se recuperar € gjuda a prevenir gue qualguer abuso ou
dificuldade aconteca novamente.




Dentro de 1-2 dias

Dentro de 5 dias Uteis

Dentro de 4 semanas

Dentro de 5 dias apds a conclusdo da
investigacdo

Dentro de 1-2 semanas apds o compartiihamento
das descobertas

Acoes de curto prazo: dentro de 12 semanas
Acodes de longo prazo: até 52 semanas

Em andamento

Apds 0 caso ser encemrado

Remediar as queixas apresentadas

Principais passos
1. Receber ereconhecer areclamacdo de queixa
2. Casos de protecdo e direitos humanos

3. Revisar a reclamacdo de gqueixa para verificar se € vdalida

para investigacdo adicional
4. Investigar para entender o que aconteceu
5. Comunicar as descobertas
6. Concordar com um plano de remediacdo
/. Implementar e monitorar o plano de remediacdo
8. Comunicar progresso

9. Melhoria continua



Remediar as queixas apresentadas

Principais passos

Receber e reconhecer a reclaomacdo de queixa

Casos de protegcao e direitos humanos

Revisar @ Wr se € admissivel

Investiaar aue aconteceu \

Se o caso estiver relacionado a direitos humanos, o comité segue o

Protocolo de Remediacao da Rainforest Alliance. Eles trabalham
com o Comité de Avaliar e Abordar € o Comité de Género,

garantindo a seguranca dos envolvidos e obtendo seu
consenfimento
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Remediar as queixas apresentadas

Principais passos

1. Receber e reconhecer areclamacdo de queixa
Casos de protecdo e direitos humanos

Revisar a queixa para verificar se € admissivel

= D

Investigar para estabelecer o que aconteceu

descobertas

Primeiro, conduza um teste de severidade perguntando: \
« O caso € umaameaca a vida?

« Pode causarimpacto duradouroe

- E uma questdo sistémica com multiplos casos?

« A gestdo ou a equipe sabia sobre isso e continuou/aprovoue¢

Se aresposta a qualguer uma dessas perguntas for sim, o caso é critico e pode precisar da

participagdo da Rainforest Alliance e da Entidade Cerificadora. Casos criticos devem ser avaliados
quanto a criminalidade. Se considerado criminal, informe as autoridades locais com o consentimento
da vitima e sem arriscar sua seguranca. /




O mecanismo de queixas precisa garantir que:

Queixas anonimas sdo aceitas

A confidencialidade € protegida

Questoes de direitos humanos e trabalhistas sdo remediadas de acordo
com o Protocolo de Remediacao

Os casos sdo documentados, € as queixas e acodoes tomadas sdo
compartiihadas em tempo hdbil com as pessoas afetadas

As pessoas que apresentam queixas sdo protegidas contra retaliacdo
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