Version 2.0.0
Procedimiento de Quejas
Fair Trade USA® EAIR TRADE
Version 2.0.0 CERTIFIED"

Introduccion

Fair Trade USA ofrece servicios de manejo de conflictos disefiados para encontrar soluciones significativas
que realmente aborden las inquietudes de los involucrados.

Cualquier parte interesada puede transmitir sus inquietudes respecto de una postura, politica, estandar o
decision de Fair Trade USA o alguna preocupacion sobre la conducta de un actor del sistema de Fair Trade
USA. Fair Trade USA procura abordar todas las inquietudes y llevar a cabo las acciones de seguimiento
correspondientes segun se indica en este procedimiento con el fin de garantizar el manejo coherente de las
quejas y apelaciones, resolver conflictos y determinar los resultados de manera equitativa, objetiva y libre
de sesgos.

Alcance

Este procedimiento describe el proceso mediante el cual las partes interesadas pueden enviar sus
inquietudes a Fair Trade USA en relacibn con sus actividades, las actividades de un Organismo de
Evaluacion de Conformidad (OEC) o de un Titular del Certificado (TC), postulante o licenciatario
actualmente certificado o registrado por Fair Trade USA.

El alcance de este procedimiento proporciona un proceso formal para abordar quejas en relacién con uno
0 mas de los siguientes asuntos:

1) Gestién del sistema de estandares de Fair Trade USA;
2) Conducta del personal o adhesion a los requisitos del programa de certificacion;
3) Casos de fraudes o posibles fraudes;

4) Actividades de un OEC o TC?, en casos en los que las quejas no han sido abordadas de manera
satisfactoria por el OEC;

5) Decisiones de certificacion tomadas por Fair Trade USA.

! Las quejas relacionadas con los postulantes o Titulares del Certificado en el programa de Fabricas de Prendas de Vestir y Productos del
Hogar se pueden enviar directamente a Fair Trade USA.
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Términos y Definiciones

Alegacion: Una denuncia o acusacion hecha por una parte interesada respecto de que un socio registrado,
postulante o entidad Certificada por Comercio Justo ha infringido los requisitos de un estandar Comercio
Justo. Cualquier tercero, persona o entidad con informacion de primera mano sobre entidades certificadas
puede interponer una acusacion ante Fair Trade USA

Apelacion: solicitud de parte de un Titular del Certificado, socio registrado o postulante, de una
reconsideracion formal de decisiones tomadas por el Organismo de Evaluacion de Conformidad o Fair Trade
USA en relacién con la situacion de certificacion de dicha parte o de cualquier asunto relacionado con el
sello de certificacion.

Queja: expresion formal de insatisfaccion que plantea cualquier persona o entidad en relacién con
actividades de Fair Trade USA o de un tercero que actla en su representacion, como por ejemplo un
Organismo de Evaluacion de Conformidad. La queja debe obtener una respuesta.

Reclamo: problema planteado por un trabajador a través de un canal interno en su lugar de trabajo, por e€j.,
a través de un buzén de sugerencias, verbalmente o por escrito a su supervisor, departamento de Recursos
Humanos, sindicato o representante sindical.

Incidente: cualquier actividad, observacion, comentario o inquietud denunciada por una parte interesada
gue amenaza la integridad del sistema de certificacion de Fair Trade USA y/o el espiritu del programa
Comercio Justo, incluido el uso autorizado del sello Fair Trade Certified™. Cualquier parte interesada puede
denunciar un incidente a Fair Trade USA.

1. Quejas

1.1. Temas Cubiertos por Quejas

1.1.1. Se pueden plantear quejas sobre una variedad de temas relacionados con el sistema de
estandares, como por ejemplo una postura o politica de Fair Trade USA, el cumplimiento de un estandar
de Fair Trade USA, la conducta del personal o de los proveedores de servicios de Fair Trade USA, la
calidad del servicio, las decisiones tomadas por Fair Trade USA, o posible fraude.

1.1.2. Se pueden plantear quejas respecto de Fair Trade USA o cualquier actor del sistema de Fair
Trade USA, por ejemplo entidades certificadas, Organismos de Evaluacion de Certificaciéon (OEC) y
auditores.

1.1.3. Se pueden plantear alegaciones respecto de cualquier violaciéon de un requisito del estandar de
Comercio Justo, incluido el estdndar de Comercio.

1.1.4. Se pueden plantear alegaciones sobre diversos tipos de temas, por ejemplo violaciones a los
derechos laborales o proteccion de los trabajadores, falta de transparencia o fallas en los pagos o la
trazabilidad.

1.1.5. Las alegaciones también pueden referirse a acciones que se alejen del espiritu de comercio justo.
El espiritu de comercio justo se caracteriza por valores como respeto, colaboracion, transparencia,
desarrollo sostenible, equidad, integridad, relaciones a largo plazo y justicia. En el caso de la
administracion y los trabajadores, también se caracteriza por una relacion de colaboracion sobre la base
del respeto mutuo, la solucién conjunta de problemas, compromiso de los trabajadores y mejores medios
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de sustento para los trabajadores y sus familias. Con este proceso también se puede denunciar la
vulneracion de estos valores.

1.1.6. Los estandares de Fair Trade USA exigen que todas las entidades certificadas cuenten con
procedimientos de reclamos que apoyen la colaboracion entre los trabajadores y la gerencia y provean un
mecanismo de comunicacion y transparencia, permitiendo que los trabajadores hagan comentarios o
guejas sin que existan represalias.

1.1.7. El posible uso malicioso o la distorsion de la certificacion de Fair Trade USA o del sello Fair Trade
Certified™ por parte de cualquier entidad, compafiia u organizacion puede ser denunciado a Fair Trade
USA.

1.2. Presentacion de Quejas
1.2.1. Cualquier parte o actor interesado puede presentar una queja .

1.2.2. Cualquier incidente que ponga en riesgo la integridad del sistema de certificacion y/o el espiritu de
comercio justo puede ser denunciado a Fair Trade USA.

1.2.3. No es obligatorio que los denunciantes sean parte de la infraccién o el motivo de la queja; pueden
ser terceros que presentan una queja como parte interesada o en representacion de una parte afectada o
involucrada.

1.2.4. Para que sea aceptada y clasificada como una queja, esta debe ser:

1) Presentada usando el Formulario de Quejas, disponible en el sitio web de Fair Trade USA, ya sea via
correo postal o electrénico;

2) Estipular claramente la informacion de contacto para hacer seguimiento y recibir la resolucion;
3) Incluir una descripcion detallada de la queja y una lista de todos los reclamos;

4) Incluir los pasos tomados a la fecha para abordar el conflicto (por ejemplo, presentacion de la queja al
OEC cuando la queja esté relacionada con este o con el TC);

5) Incluir pruebas que confirmen la queja.

1.2.5. Para obtener mas informacion sobre las quejas relacionadas con las decisiones de certificacion
tomadas por Fair Trade USA, vea la Seccion 2 sobre Apelaciones. Una decision de certificacion es
cualquier decision tomada que confirme o cambie el estado de certificacion de un postulante, Titular del
Certificado o licenciatario.

1.3. Investigacion Previa

1.3.1. Fair Trade USA confirmara la recepcion de cualquier queja al momento de recibirla.
1.3.2. No se acepta la presentacion de quejas en los siguientes casos:

1) El denunciante es an6nimo. En este caso, se registra como un incidente.

2) La queja esta fuera del alcance del manejo de quejas de Fair Trade USA (vea Alcance);

3) El denunciante no ha hecho gestiones de buena fe para solucionar el problema a nivel local.

1.3.3. Fair Trade USA puede aceptar quejas que no han sido abordadas a nivel local en primera
instancia en circunstancias excepcionales, por ejemplo, no conformidades urgentes de caracter grave.

1.3.4. Cualquier queja que no cumpla con los requisitos de presentacion (vea 1.2.3) se registra como
incidente. La respuesta a los incidentes varia segun la gravedad y naturaleza del problema denunciado.

1.3.5. Fair Trade USA enviara a los denunciantes a quien corresponda para buscar soluciones. Por
ejemplo, puede que se trata de una entidad certificada o un OEC.
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1.4. Proceso de Investigacion

1.4.1. Fair Trade USA procura iniciar una investigacion de la queja dentro de un plazo de 10 dias y
resolver el problema en un plazo de 30 dias. Estos plazos pueden variar dependiendo de la gravedad del
asunto, de la cantidad de partes involucradas y de la actividades relacionadas.

1.4.2. Fair Trade USA primero revisara la informacién entregada y determinara si se requiere una
investigacion formal, o si el tema se puede resolver a través del dialogo y/o la capacitacion. Los factores
gue determinan si se requiere o no una investigacion formal incluyen la gravedad del tema, la identidad
del denunciante y si la queja tiene fundamentos. En todos los casos, se notifica al denunciante del
proceso y del plazo previsto.

1.4.3. Si se requiere una investigacion formal, Fair Trade USA convocara a un comité de investigacion
interna. compuesto por personal con conocimiento para evaluar los temas involucrados, incluido un
representante del Equipo de Liderazgo.

1.4.4. Las investigaciones pueden requerir seguimiento adicional con las partes involucradas para
verificar la informacion y corroborar las quejas.

1.4.5. Dependiendo de la naturaleza de la queja, Fair Trade USA también puede asignar a auditores
independientes y realizar auditorias de revision y con testigos como parte de la investigacion. Las
auditorias pueden ser anunciadas o sorpresivas.

1.4.6. Fair Trade USA recibe de buena manera informacién adicional a través de gerentes de
fincas/fabricas, trabajadores, ONG y marcas. La investigacion puede incluir entrevistas adicionales con
estas partes externas relevantes.

1.5. Resolucién y Toma de Decisiones

1.5.1. Un comité interdepartamental de Fair Trade USA compuesto por tres miembros del Equipo de
Liderazgo revisara las conclusiones y recomendaciones de la investigacién y tomara una decision
respecto del caso.

1.5.2. También se puede solicitar documentacion adicional (por ejemplo, documentos de respaldo,
entrevistas adicionales, documentacion de empleo, etc.) para fundamentar las quejas .

1.5.3. Las posibles decisiones incluyen el rechazo de la demanda cuando no es posible comprobar la
infraccion, requerimiento de capacitacion u otras formas de reparacion, medidas correctivas de parte de
alguna parte involucrada incluido Fair Trade USA, o suspensién de la certificacion de Fair Trade USA del
Titular del Certificado que esta bajo investigacion.

1.5.4. Una queja puede activar una auditoria sin anunciar en cualquier finca, fabrica u otras entidades
comerciales (exportador, procesador). El estado de certificacion de la finca, fabrica o comerciante puede
guedar suspendido mientras se lleva a cabo la investigacion, dependiendo de la gravedad de la queja .

1.5.5. Todas las quejas recibidas se revisan anualmente como parte de la auditoria interna, la revision
administrativa y las actividades de supervision de Fair Trade USA.

1.6. Confidencialidad

1.6.1. Debido a la naturaleza sensible de las quejas, los resultados de una revision o investigacion no se
hacen publicos. Més bien, las decisiones se comunican directamente al demandante y a la parte contra la
cual se interpuso la queja.

1.6.2. Sila decisién implica suspender o revocar la certificacion y el registro de una parte, este cambio
de estado se hace publico, pero no el motivo que lo justifica.

1.6.3. Fair Trade USA y sus socios haran todo lo posible por proteger a los trabajadores que plantean
guejas o alegaciones. Esto incluye mantener la confidencialidad de la informacion sensible, trabajar con
organizaciones confiables en la investigacion y buscar orientacion de parte de expertos locales
familiarizados con el texto laboral nacional y local, seglin corresponda. Y lo mas importante, no se
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toleraran represalias de parte de la administracion contra un trabajador que haya planteado una queja o
alegacion. En tales casos, se aplicaran medidas correctivas y/o la descertificacién inmediata de la
finca/fabrica.

1.6.4. Todos los pasos del proceso descrito mas arriba se documentan y los registros y comunicaciones
se guardan junto con los archivos para el socio correspondiente. Todos los registros respecto de quejas y
alegaciones se mantienen durante siete afios con el fin de seguir el Procedimiento de Retencion de
Registros y Control de Documentos de Fair Trade USA.

1.7. ¢ Como Apelar a una Decision?

1.7.1. Todas las partes involucradas en una queja tienen derecho a apelar a una decision. La carta de
apelacion debe venir acompafiada de argumentacion de respaldo, documentacioén y/o evidencia que la
parte apelante cree que no se consider6 durante la investigacion.

1.7.2. EIl comité interdepartamental toma la decision final sobre la apelacién, a la luz de las pruebas
adicionales presentadas, y esta se comunica a las partes relevantes.

2. Apelaciones

2.1. Temas Cubiertos por las Apelaciones

2.1.1. Es posible apelar para que se reconsidere formalmente cualquier decision que tome Fair Trade
USA en relacién con el estado de certificacion, una falta de cumplimiento frente a un requisito especifico
de un estandar de Fair Trade USA o cualquier tema relacionado con el uso del sello Fair Trade Certified.

2.2. ¢Quién Puede Presentar una Apelacion?

2.2.1. Las partes que pueden presentar una apelacion son el Titular del Certificado, un socio registrado o
un postulante. Esto incluye a todas las partes que actualmente estan certificadas o registradas por Fair
Trade USA, o que se encuentran en la fase de postulacién para certificacion o registro por parte de Fair
Trade USA.

2.3. ¢ Como Presentar una Apelacion?

2.3.1. Elrecurrente debe presentar la apelacion al Departamento de Certificacion de Fair Trade USA
explicando los motivos de la apelacion dentro de cinco (5) dias desde la Decision de Certificacion. La
explicacién debe incluir:

a) El criterio de cumplimiento y/o la falta de cumplimiento especifica en cuestion;
b) Una explicacién de porqué el recurrente cree que esta en cumplimiento;

c) Cualquier material de apoyo (documentos, archivos pdf, fotografias, etc.).

2.4. Proceso de Apelacion

2.4.1. El jefe del equipo del Departamento de Certificacion de Fair Trade USA envia al recurrente una
confirmacion y una descripcion general acerca de los proximos pasos dentro de cinco (5) dias de la
recepcion. El jefe luego revisa la apelacion y la documentacion y prepara un resumen para que sea
revisado por un Comité Interno de Apelaciones.

2.4.2. EIl Comité Interno de Apelaciones esta compuesto por personal relevante con conocimientos para
abordar los temas involucrados y sin conflictos de interés. El comité incluye a un representante del Equipo
de Liderazgo.
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2.4.3. EIl comité se reline y toma una decision por mayoria respecto de la apelacion, decision que se
comunica al recurrente en un plazo de treinta (30) dias de recibida la apelacion. Esta comunicacion
explica la decisién o medida propuesta y el motivo de aceptacion o negacion de la apelacion.

2.4.4. Si el recurrente acepta la decision o medida propuesta, entonces la apelacion se cierra.

2.4.5. Cuando el procedimiento interno de investigacion y evaluacion de una apelacion no resuelve el
caso de manera satisfactoria, y la parte rechaza la decisién o medida propuesta, la apelacion sigue abierta
y se remite a un comité interdepartamental especialmente constituido para su revisién y decision definitiva

2.4.6. EIl comité estd compuesto por tres miembros del Equipo de Liderazgo.

2.4.7. Porlo general, la decision final se toma dentro de un plazo de noventa (90) dias desde su
derivacioén al comité y se comunica por escrito al recurrente por Fair Trade USA una vez tomada.

2.4.8. Todos los pasos del proceso descrito mas arriba se documentan y l0s registros y comunicaciones
se guardan junto con los archivos para el socio correspondiente. Todos los registros respecto de quejas y
alegaciones se mantienen durante siete afios con el fin de seguir el Procedimiento de Retencion de
Registros y Control de Documentos de Fair Trade USA.
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