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Introducao

A Fair Trade USA oferece servicos de gerenciamento de disputas projetados para encontrar solucdes
significativas que atendam as preocupacoes das partes interessadas.

Qualquer parte interessada pode transmitir suas preocupacgfes com relagdo a uma posicéo, politica, norma
ou decisdo da Fair Trade USA, ou preocupacdes com relacdo ao comportamento de qualquer ator no
sistema da Fair Trade USA. A Fair Trade USA se empenhara para abordar as preocupacdes e conduzir as
acfes de acompanhamento adequadas, conforme definido neste procedimento, para garantir o
gerenciamento consistente de reclamacgfes e apelagfes, resolver disputas e determinar os resultados de
maneira equitativa, objetiva e imparcial.

Escopo

Este procedimento descreve o processo pelo qual as partes interessadas podem apresentar preocupacoes
a Fair Trade USA relativas as suas atividades, ou as atividades de um Org&o de Avaliacio de Conformidade
(OAC) ou um Titular de Certificado (TC), requerente ou licenciado atualmente certificado ou registrado pela
Fair Trade USA.

O escopo deste procedimento fornece um processo formal para lidar com reclamacgdes relacionadas a um
ou mais dos seguintes:

1) Gestao do sistema de normas da Fair Trade USA;
2) Conduta do pessoal ou adesao aos requisitos do programa de garantia;
3) Incidentes de fraude ou possivel fraude;

4) Atividades de um OAC ou TC?, em que a reclamagéo ainda ndo tenha sido tratada de forma
satisfatéria pelo OAC;

5) Decisbes de certificacdo tomadas pela Fair Trade USA.

'Reclamacées relacionadas a candidatos ou Titulares de Certificado no programa de Fabrica de Vestuario e Artigos para o Lar podem ser
enviadas diretamente a Fair Trade USA.
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Termos e Definicoes

Alegacdo: Uma reclamacao ou afirmacao feita por qualquer parte interessada ou ator, de que um Titular
do Certificado, parceiro registrado ou requerente, violou os requisitos das Normas do Comércio Justo.
Qualquer terceiro, pessoa ou entidade com informacdes em primeira mao sobre entidades certificadas pode
registrar uma alegacao na Fair Trade USA.

Apelacdo: Uma solicitacdo de um Titular do Certificado, parceiro registrado ou requerente, para
reconsideracdo formal de qualquer deciséo feita pelo Orgéo de Avaliacido de Conformidade ou Fair Trade
USA relacionada ao status de certificacdo da parte ou qualquer questao relacionada ao selo de certificacao.

Reclamacdo: Uma expressao formal de insatisfacdo por qualquer pessoa ou entidade relacionada as
atividades da Fair Trade USA ou um terceiro operando em nome da Fair Trade USA, como um Orgéo de
Avaliagcédo de Conformidade. Espera-se uma resposta a uma reclamacao.

Queixa: Uma questao levantada por um trabalhador por meio de um canal interno em seu local de trabalho,
por exemplo, por meio de uma caixa de sugestdes, verbalmente ou por escrito para um supervisor,
departamento de Recursos Humanos, um sindicato ou um representante dos trabalhadores.

Incidente: Qualquer atividade, observacao, comentario das partes interessadas ou preocupacao relatada
gue ameace a integridade do sistema de garantia da Fair Trade USA e/ou o espirito do comércio justo,
incluindo o uso autorizado do selo Fair Trade Certified®. Qualquer parte interessada ou ator pode relatar um
incidente a Fair Trade USA.

1. Reclamacoes

1.1. Topicos Cobertos por Reclamacoes

1.1.1. Asreclamacdes podem ser feitas sobre uma variedade de tépicos relacionados ao sistema de
normas, como uma posicao ou politica da Fair Trade USA, conformidade com as normas da Fair Trade
USA, comportamento de funciondérios ou prestadores de servigcos da Fair Trade USA, qualidade do
servico, decisdes tomadas pela Fair Trade USA, ou possivel fraude.

1.1.2. As reclamacdes podem ser feitas sobre a Fair Trade USA ou qualquer ator do sistema da Fair
Trade USA, como entidades certificadas, Orgédos de Avaliacao de Conformidade (OACs) e auditores.

1.1.3. Podem ser feitas alegacdes em relacao a qualquer violagado de um requisito das normas da Fair
Trade USA, incluindo a norma comercial.

1.1.4. As alegacdes podem abranger varios assuntos, como violagdes dos direitos trabalhistas ou
protecéo do trabalhador, falta de transparéncia ou falhas nos pagamentos ou rastreabilidade.

1.1.5. As alegacGes também podem abranger acdes fora do espirito do comércio justo. O espirito do
comeércio justo é caracterizado por respeito, colaboragédo, transparéncia, desenvolvimento sustentavel,
equidade, integridade, relacionamentos de longo prazo e justica. No caso da geréncia e dos
trabalhadores, também é caracterizada por um relacionamento colaborativo construido no respeito mutuo,
solucéo conjunta de problemas, envolvimento do trabalhador e melhores meios de subsisténcia para os
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trabalhadores e suas familias. Alegacdes de violacdo desses valores também podem ser relatadas por
meio desse processo.

1.1.6. As normas da Fair Trade USA exigem que as entidades certificadas tenham procedimentos de
reclamacg&o em vigor para apoiar o envolvimento da gestdo dos trabalhadores e fornecer um mecanismo
de comunicacao e transparéncia, permitindo que os trabalhadores fagam comentarios ou reclamacées
sem sofrerem retaliacdo.

1.1.7. O possivel uso indevido ou deturpacéo da certificacédo da Fair Trade USA ou do selo Fair Trade
Certified por qualquer entidade, empresa ou organizacao pode ser relatado a Fair Trade USA.

1.2. Apresentacao de Reclamacéao
1.2.1. Qualquer parte interessada ou ator pode apresentar uma reclamacéo.

1.2.2. Qualquer incidente que coloque em risco a integridade do sistema de garantia e/ou espirito do
comércio justo pode ser relatado a Fair Trade USA.

1.2.3. Os reclamantes ndo precisam ser parte da violagédo ou reclamacéo - eles podem ser terceiros que
apresentam uma reclamacao como parte interessada ou em nome de uma parte afetada ou envolvida.

1.2.4. Para ser aceita e classificada como uma reclamag&o, uma apresentacdo deve:

1) Ser enviada por meio do Formulario de Reclamages, disponivel no site da Fair Trade USA, por
correio ou e-mail;

2) Indicar claramente as informacgdes de contato para acompanhamento e resolucao;
3) Incluir uma descri¢éo detalhada da reclamac¢éo e uma lista de quaisquer alegacdes;

4) Incluir as medidas tomadas até agora para resolver o0 assunto (por exemplo, a apresentacéo da
reclamacgéo ao OAC quando a reclamacéo estiver relacionada a um OAC ou CH);

5) Incluir evidéncias para fundamentar a reclamacao.

1.2.5. Para obter mais informacdes sobre reclamagdes relacionadas a decisdes de certificacdo tomadas
pela Fair Trade USA, consulte a Secdo 2 em Recursos. Uma decisao de certificacdo é qualquer decisao
tomada que confirme ou altere o status de certificagdo de um requerente, Titular do Certificado ou
licenciado.

1.3. Antes da Investigacao

1.3.1. A Fair Trade USA acusa o recebimento de qualquer reclamagdo no momento em que esta é
recebida.

1.3.2. As apresentagfes ndo sao aceitas como reclamacdes nos seguintes casos:
6) A reclamacéo € anbnima. Nesse caso, é registrada como um incidente.

1) Areclamacéo esta fora do escopo do gerenciamento de reclamaces da Fair Trade USA (consulte
Escopo);

2) O(s) reclamante(s) néo fizeram esforcos de boa-fé para resolver o problema em nivel local.

1.3.3. A Fair Trade USA pode aceitar reclamagfes que nao tenham sido tratadas primeiro localmente em
circunstancias excepcionais, por exemplo, ndo conformidades urgentes de natureza grave.

1.3.4. Qualquer reclamacao que nao atenda aos requisitos para envio de reclamacéo (ver 1.2.4) é
registrada como um incidente. A resposta a incidentes varia de acordo com a gravidade e a natureza do
problema relatado.

1.3.5. A Fair Trade USA encaminhara os reclamantes a parte apropriada para resolucédo quando
relevante — pode ser uma entidade certificada ou um OAC, por exemplo.

Procedimento de Reclamacg®des

) - Pagina 3 de 6
Maio de 2020




Versédo 2.0.0

1.4. Processo de Investigacao

1.4.1. A Fair Trade USA tem como objetivo iniciar uma investigacdo da reclamacao dentro de 10 dias e
resolver o problema dentro de 30 dias. Esse tempo pode variar dependendo da gravidade do problema e
do numero de partes envolvidas e atividades relacionadas.

1.4.2. A Fair Trade USA primeiro analisa as informagdes enviadas e determina se uma investigacao
formal € necessaria ou se o problema pode ser resolvido por meio de dialogo e/ou treinamento. Os fatores
gue determinam se uma investigacao formal é necesséria incluem a gravidade do problema, a identidade
do reclamante e se a reclamacao pode ser comprovada. Em todos os casos, o reclamante é notificado
sobre 0 processo e 0 cronograma previsto.

1.4.3. Se uma investigacao formal for necessaria, a Fair Trade USA convoca um comité de investigacao
interno composto por pessoal com conhecimento para avaliar as questdes em questao, incluindo um
representante da Equipe de Lideranca.

1.4.4. Asinvestigacdes podem exigir acompanhamento adicional com as partes envolvidas para verificar
as informag@es e fundamentar as alegacoes.

1.4.5. Dependendo da natureza da reclamacdao, a Fair Trade USA também pode designar auditores
independentes e conduzir auditorias de reviséo e auditorias de testemunha como um componente das
investigacOes. As auditorias podem ser anunciadas ou nao.

1.4.6. A Fair Trade USA recebe informac6es adicionais por meio de gerentes de fazendas/fabricas,
trabalhadores, ONGs e marcas. A investigacao pode incluir entrevistas adicionais com essas partes
externas relevantes.

1.5. Resolucao e Decisao

1.5.1. Um comité interdepartamental da Fair Trade USA composto por trés membros da Equipe de
Lideranca revisara as conclus@es e recomendacdes da investigacao e tomara uma decisao sobre o0 caso.

1.5.2. Documentacéo adicional (por exemplo, documento de apoio, entrevistas adicionais, documentacao
de emprego etc.) pode ser solicitada para fundamentar as reclamacdes.

1.5.3. Possiveis decisdes incluem a rejeicédo do caso quando nenhuma irregularidade foi demonstrada,
treinamento exigido ou outras formas de remediacdo, acdes corretivas por parte de qualquer parte
envolvida, incluindo Fair Trade USA, ou suspenséo da certificacdo Fair Trade USA do Titular do
Certificado sob investigacao.

1.5.4. Uma reclamacao pode desencadear uma auditoria ndo anunciada em qualquer fazenda, fabrica ou
outra entidade comercial (exportador, processador). O status de certificacdo da fazenda, fabrica ou
comerciante pode ser suspenso durante a realizagdo de uma investigacéo, dependendo da gravidade da
reclamacéo.

1.5.5. Todas as reclamacdes recebidas séo revisadas anualmente como parte da auditoria interna,
revisdo da administracdo e atividades de supervisdo da Fair Trade USA.

1.6. Confidencialidade

1.6.1. Devido a natureza delicada das reclamacdes, os resultados de uma revisao ou investigacdo néo
séo divulgados. Em vez disso, as decisbes sdo comunicadas diretamente ao reclamante e & parte contra
a qual a reclamacéo foi apresentada.

1.6.2. Se a decisdo envolver a suspenséao ou revogacao da certificagdo ou registro de uma parte, essa
mudanca de status é tornada publica, mas ndo o motivo da mudanca de status.

1.6.3. A Fair Trade USA e seus parceiros envidam todos os esforcos para proteger os trabalhadores que
apresentam reclamacdes ou alegacoes. Isso inclui manter as informacdes confidenciais em sigilo,
trabalhar com organizacdes confiaveis na investigacéo e buscar orientacéo de especialistas locais
familiarizados com o contexto de trabalho nacional e local, quando necessario. Mais importante ainda, a

Procedimento de Reclamacg®des

: ~ Pagina 4 de 6
Maio de 2020




Versédo 2.0.0

retaliacdo da administracéo contra um trabalhador que fez uma reclamacéo ou alegacéo nao sera
tolerada. A acao corretiva e/ou cancelamento imediato da certificacdo da fazenda/fabrica sera aplicada em
tais casos.

1.6.4. Todas as etapas do processo descrito acima sdo documentadas e 0s registros e comunicacdes
salvos com 0s arquivos para o parceiro relevante. Todos 0s registros relativos a reclamacgdes ou
alegacdes sdo mantidos por sete anos, de acordo com o procedimento de controle de documentos e
retencdo de registros da Fair Trade USA.

1.7. Como Recorrer de uma Decisao

1.7.1. Todas as partes envolvidas em uma reclamagéo tém o direito de recorrer de uma decisdo. Uma
carta de recurso deve ser acompanhada de argumentacao, documentacdo e/ou evidéncia que a parte
apelante acredita néo ter sido considerada durante a investigagéo.

1.7.2. A deciséo final sobre o recurso sera tomada pelo comité interdepartamental, a luz das evidéncias
adicionais apresentadas, e serd comunicada as partes relevantes.

2. Recursos

2.1. Topicos cobertos por Recursos

2.1.1. Recursos podem ser feitos para reconsideragéo formal de qualquer deciséo feita pela Fair Trade
USA relacionada ao status de certificacdo, emissao de uma n&o conformidade contra um requisito
especifico das normas da Fair Trade USA ou qualquer questéo relacionada ao uso do selo Fair Trade
Certified.

2.2. Quem pode Apresentar um Recurso

2.2.1. As apelacbes podem ser feitas por um Titular do Certificado, parceiro registrado ou requerente.
Isso inclui todas as partes que sdo atualmente certificadas ou registradas pela Fair Trade USA, ou estdo
em fase de requerimento de certificacéo e registro pela Fair Trade USA.

2.3. Como Apresentar um Recurso

2.3.1. O apelante deve enviar o recurso ao Departamento de Certificacdo da Fair Trade USA explicando
0 motivo do recurso dentro de cinco (5) dias de uma Decisdo de Certificacdo. A explicacao deve incluir:

a) Os critérios especificos de conformidade e/ou ndo conformidade em questao;
b) Uma explicacdo do motivo pelo qual o apelante acredita que estd em conformidade;

¢) Quaisquer materiais de apoio (documentos, arquivos PDF, fotografias etc.).

2.4. Processo de Recurso

2.4.1. O lider da equipe dentro do Departamento de Certificacao da Fair Trade USA envia ao apelante
uma confirmacao e uma visdo geral sobre as proximas etapas dentro de cinco (5) dias do recebimento. O
lider entdo analisa o recurso e a documentacao e prepara um resumo para revisao por um Comité Interno
de Recursos.

2.4.2. A Comisséo Interna de Recursos inclui pessoal relevante com conhecimento para avaliar as
guestBes em causa e sem conflitos de interesse. O comité inclui um representante da Equipe de
Lideranca.

2.4.3. O comité se reunira e chegara a uma decisdo da maioria com relagédo ao recurso, que sera
comunicado ao apelante no prazo de trinta (30) dias apés o recebimento do recurso. Esta comunicagéo
explicara a decisdo ou agéo proposta e porque o recurso foi aceito ou negado.
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2.4.4. Se o0 apelante aceitar a decisao ou agdo proposta, 0 recurso sera encerrado.

2.4.5. Quando o procedimento interno de investigagdo e avaliagdo de um recurso nao resolver o caso de
forma satisfatdria e a parte rejeitar a decisdo ou ag¢ao proposta, 0 recurso permanecera aberto e sera
encaminhado a um comité interdepartamental especialmente convocado para revisao final e decisao.

2.4.6. O comité é composto por trés membros da Equipe de Lideranca.

2.4.7. Uma decisao final geralmente ocorrera dentro de noventa (90) dias apos o encaminhamento ao
comité e é comunicada por escrito ao apelante pela Fair Trade USA ap6s a emisséo.

2.4.8. Todas as etapas do processo descrito acima sdo documentadas e 0s registros e comunicacdes
salvos com 0s arquivos para o parceiro relevante. Todos os registros relativos a reclamacgdes ou
alegacdes sdo mantidos por sete anos, de acordo com o procedimento de controle de documentos e
retencdo de registros da Fair Trade USA.
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