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PROPOSITO

Essa orientacdo é um documento de assessoria escrito para a Geréncia e ao Comité de
Queixas e contém recomendagdes sobre como estabelecer um mecanismo de queixa
operacional em nivel de Detentor de Certificado.

O estabelecimento de um mecanismo de queixa efetivo permite que os Detentores de
Certificado oucam diretfamente as questdes de preocupacdo de qualquer pessod ou
organizacdo afetada por suas atividades, por exemplo, frabalhadores, membros da
comunidade, sindicatos, ONGs, outras empresas, compradores e outras partes interessadas.
Ao resolver essas queixas de forma répida e justa, o mecanismo permitird a melhoria
continua.

A operacdo de um mecanismo de queixa funcional € um Requisito Bdsico 1.5.1 na Norma
de Agricultura Sustentdvel 2020. E também crucial para o processo de remediacdo do
sistema de Avaliar e Abordar, estabelecido no Requisito Bdsico 5.1.4 e no Protocolo de
Remediacdo.

O requisito da Rainforest Alliance para fornecer um mecanismo de queixa é baseado na
Recomendacdo para Andlise de Queixas da OIT, 1967 (n° 130) € no Acesso ao pilar de
Remediacdo dos Principios Norteadores das Nacdes Unidas, em particular os principios 23
até 31.

INTRODUCAO

O requisito 1.5.1 da Norma de Agricultura Sustentdvel da Rainforest Alliance demanda que
fazendas grandes, geréncia de grupo, fazendas individualmente certificadas, e operacoes
da Cadeia de Suprimentos tenham um mecanismo de queixa estabelecido.



REQUISITO 1.5.1

Requisitos Bdsicos

Aplicavel a: Fazendas grandes parte de um grupo, geréncia do grupo, Detentores de
Certificado individuais e Detentores de Certificado de Cadeia de Suprimentos.

1.5.1. Um mecanismo de qgueixa estd implementado permitindo que individuos,
trabalhadores, comunidades e/ou sociedade civil, incluindo denunciantes comuniquem suas
queixas por serem negativamente afetados por atividades especificas de negdcios e/ou
operacdes de qualquer natureza, incluindo de natureza técnica, social ou econdmica. O
mecanismo de queixa pode ser estabelecido de forma direta através da colaboracdo com
outras empresas, ou através de um programa industrial, ou mecanismo institucionalizado de
acordo com os PONUDHs. O mecanismo de queixa deve ser acessivel, em idioma local e
também para agueles que ndo podem ler ou ndo tem acesso a internet. O mecanismo de
gueixa deve incluir ao menos os seguintes elementos:

e Um Comité de Queixas com poderes decisdrios, com conhecimento sobre as queixas,
que seja imparcial, acessivel e com sensibilidade de género;

e O Comité de Queixas é formado por ao menos um membro/representante dos
tfrabalhadores.

¢ O mecanismo de queixa tem os mecanismos de submissdo apropriados, para partes
interessadas internas e externas, incluindo trabalhadores, membros, pessoal,
compradores, fornecedores, povos indigenas e comunidades.

e Queixas anénimas sdo aceitas e a confidencialidade é respeitada.

e As queixas com relacdo aos direitos humanos e frabalhistas sdo remediadas de acordo
com o Protocolo de Remediagdo, e colaboracdo com o Comité para Avaliar e Abordar
e/ou Comité/Pessoa para género conforme apropriado, dependendo do caso.

e As queixas e agdoes de acompanhamento acordadas sdo documentadas, e
compartiihadas com as pessoas envolvidas dentro de um prazo razodvel.

e Denunciantes de queixas sdo protegidos contra término de emprego/filiacdo,
retribuicdo ou ameacas como consequéncia da sua utilizagcdo do mecanismo de
queixa.

Comité para Avaliar e Abordar (Aplicabilidade): veja 5.1.1.
Comité/Pessoa para Género: veja 1.6.1.




Definigdo: Queixa

“Uma queixa € uma reclamacdo ou
preocupacdo de qualquer pessoa sobre as
acodes de uma outra pessoa ou
organizacdo ou sobre as regras e politicas
que negativamente afetam o reclamante.
"Veja o Glossdrio, Anexo S1.

Um mecanismo de queixa permite que as
pessoas facam uma queixa @ uma
empresa de forma que qualquer dano
causado a elas pela empresa possa ser
corrigido.

Um mecanismo de queixa permite que as
pessoas e organizacoes que sdo afetadas
por especificas atividades de empresas
e/ou operacdes de qualquer naturezq,
reportem e expliquem suas queixas, ou
questdes de preocupacdo. Em resposta, o
Detentor de Certificado ou seus
subcontratados e prestadores de servico,
investigam os problemas, e se a queixa for
confirmada, de forma justa e rdpida,
buscam garantir a remediacdo desses
problemas. Para que o mecanismo
funcione, as pessoas devem conhecé-lo,
confid-lo e serem capaz de utilizd-lo.

Definicdo: Mecanismo de queixa

“Um processo através do qual individuos,
trabalhadores, comunidades e/ou
organizacoes da sociedade civil (incluindo
denunciantes) podem fazer reclamacoes
por estarem sendo negativamente
afetados por atividades ou negdcios
agricolas e/ou operacodes especificas. Um
mecanismo de queixa pode ser formal ou
informal, legal ou ndo-legal. Isso inclui os
passos de envio da reclamacdo,
fratamento, remediacdo e
monitoramento." Veja o Glossdrio, Anexo
ST.

Uma queixa é uma reclamacgdo ou preocupacdo feita por qualquer pessoa ou
organizacdo sobre como as acdes, regras ou politicas de um Detentor de Certificado ou
seus subcontratados, prestadores de servico e fornecedores de mdo-de-obra lhes estdo
afetando de forma negativa. Uma queixa ndo estd limitada as questdes relacionadas a
mdo-de-obra; ela pode ser relacionada a qualquer tépico relacionado as atividades de um
Detentor de Certificado, tais como acesso a estradas, poluicdo por poeira, rendimento do
cultivo, saneamento, acidentes de trénsito e uso de pesticidas. Tipicamente, uma queixa é
feita pois as partes responsdveis ndo reconheceram ou resolveram o problema de forma
apropriada. A tabela abaixo mostra alguns exemplos dos fipos de queixas que 0s
Detentores de Certificado podem encontrar em diferentes partes interessadas. As queixas
reais dependerdo de muitos fatores do contexto em que o Detentor de Certificado opera.



Pessoa ou organizagcdo | Exemplo de queixa

Lideranca da
comunidade

Reclamamos hd cerca de um ano sobre a dgua residudria que
estd contaminando o rio, mas ninguém estd ouvindo ou
tomando acoes.

Comprador

O produto nunca é entregue a tempo e eu sigo perdendo
dinheiro como resultado, uma vez que eu tfenho que contratar
tfrabalhadores extras para carregar e processar a entrega. Eu
quero compensacdo pelos meus custos.

Parte interessada
especialista.

Eu sou um especialista em protecdo infantil apoiando a
fazenda em processos de remediacdo, mas o Comité para
Avaliar e Abordar ignora fodas as minhas recomendacoes, o
que significa que as criancas estdo em risco.

Sindicato ou comité de
trabalhadores.

Os trabalhadores migrantes estdo sendo mantidos de forma
injusta em contratos tempordrios para evitar que eles recebam
um saldrio decente e os beneficios. O sindicato indicou isso &
geréncia e aos recursos humanos trés vezes no ano passado,
mas hada muda.

Produtores

Os motoristas dos caminhdes que recolhem nossos produtos
certificados ndo sdo muito cuidadosos quanto a segregacdo
de produtos certificados e ndo certificados. Apontamos isso d
Geréncia do Grupo muitas vezes, mas tudo permanece o
mesmo.

Trabalhadores

A Geréncia da fazenda nunca consulta os trabalhadores sobre
o Diferencial de Sustentabilidade. Reclamamos disso fodos os
anos afravés do sindicato, mas ndo somos envolvidos.

Mulheres na Fazenda

Ndo podemos participar das sessdoes de freinamento pois elas
sdo realizadas em lugares muito distantes e temos que cuidar
de nossos filhos. Pedimos & geréncia do grupo para organizar
creche para facilitar, mas eles se recusaram.

Dono de negdcio local

Eu tenho uma loja perto da entrada da fdbrica que vende
frutas e vegetais. Tem caminhdes grandes que chegam na
fabrica e eles levantam muita poeira, e isso suja os meus
produtos. Além disso, a estrada &€ muito estreita e quando os
caminhodes viram, eles colocam meus clientes em risco. Eu disse
isso a gestdo da fdbrica, mas me disseram que ndo tem nada
que eles possam fazer.

ONG.

Estamos preocupados sobre como a politica da fazenda para
uso de pesticidas e fertilizantes estd afetando a saude do solo.
Tentamos colaborar com a fazenda para que pudéssemos
compartilhar conhecimento e frabalhar juntos para melhorar a
situacdo, mas eles ndo respondem.

Figura 1. Uma lista nGo exaustiva de exemplos de queixas.

Um mecanismo de queixa é formal pois ele envolve um comité designado que segue
procedimentos estabelecidos dentro de um prazo definido, e que documenta cada queixa
resolvida. No coracdo de um mecanismo de queixa efetivo e de confianca estdo os
principios de justica, sensibilidade e didlogo.

Para qualguer negdcio, o engajamento e a comunicacdo regular com os trabalhadores e
as pessoas que sdo afetadas pelas atividades de seu negdcio e/ou operacdes € a maneira
mais simples e direta de entender as preocupacdes e resolver os problemas.
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ESTUDO DE CASO: Uso perigoso de pesficidas em uma fazenda grande

Acessando o mecanismo

Maria é uma trabalhadora com bastante experiéncia e ela estd preocupada pois 0s
trabalhadores recém-contratados estdo sendo solicitados para aplicar pesticidas sem
freinamento ou equipamento de protecdo. Ela apontou ao seu supervisor diversas vezes,
mas nada mudou.

Maria conhece o mecanismo de queixa pois 0s membros do comité visitaram a fazenda
como parte de suas atividades de conscientizacdo. Também existe um poster sobre o
mecanismo de queixa no banheiro das mulheres. O poster mostra um telefone celular e
explica que as pessoas podem ligar ou enviar uma mensagem. Maria envia uma
mensagem explicando suas preocupacoes.

Fazendo uma queixa
Maria recebe um reconhecimento de sua mensagem, e no mesmo dia, ela recebe uma
ligacdo de um membro do Comité de Queixas que foi designado para manejar sua queixa.

O membro do comité explica que a queixa de Maria é confidencial e compartilha o que o
comité fard para investigar e quando. O membro pergunta se Maria gostaria de envolver
alguém mais para apoid-la ao longo do processo, e Maria diz que ndo é necessdrio.

Ao final da chamada, o membro relembra a Maria que sua queixa é confidencial e que
ndo é necessdrio compartilhar a sua identidade com a geréncia para enderecar a
questdo. O membro mantém Maria regularmente informada sobre o que estdo fazendo e
quando.



Investigando a queixa.

Quando o Comité de Queixas investiga para entender o que aconteceu, a gerente da
fazenda explica que a pessoa que costumava manejar os pesticidas na fazenda saiu hd seis
meses atrds e que ela ainda ndo encontrou ninguém qualificado para substitui-lo. Ela estd
com falta de pessoal, entdo ndo hd ninguém qualificado para supervisionar as
pulverizacdes de pesticidas. Uma entrevista com o profissional que realiza as andlises de
risco para saude e seguranca no local, bem como uma visita no local e a revisGo da
documentacdo de risco confirma as preocupacdes que Maria informou.

Resolvendo a queixa

O comité trabalha com a geréncia da fazenda, o profissional de salde e seguranca, a
clinica de saude e o agrénomo local para remediar a situacdo e para identificar uma
solucdo para a causa raiz do problema. Conjuntamente, eles concordam nos seguintes
passos como parte do processo de remediacdo:

e FEles tomam acdes imediatas para garantir que os trabalhadores expostos aos
pesticidas recebam exames de salde e tratamento médico, se necessdrio.

e Eles treinam os trabalhadores e manejo seguro de pesticidas, incluindo um
‘freinamento de treinadores’ para que os supervisores e os frabalhadores mais
experientes sejam qualificados para treinar novos contratados.

e FEles garantem que a fazenda tenha equipamentos de protecdo suficientes.

e FEles treinam toda a geréncia e o profissional de sadde e seguranca em manejo
seguro de pesticidas e em como melhorar a qualidade das suas medidas de salde
e seguran¢a (5.6.1).

O membro do comité diz para Maria que eles estdo resolvendo o problema, explicando os
passos estabelecidos no plano de remediacdo e pede por seus comentdrios. Maria sugere
que eles garantam que as trabalhadoras sejam incluidas nos treinamentos como
“freinadoras”.

O membro do comité faz contatos regulares com as pessoas responsdveis pelos passos no
plano de remediacdo e verifica se eles estdo sendo implementados dentro do prazo.

O membro informa Maria sobre os progressos e pergunta se ela estd satisfeita com a
maneira como a sua queixa foi enderecada. O membro agradece a Maria por ter feito a
queixa, e, portanto, garantindo que a fazenda recebe o apoio que ela precisa para
cumprir com a norma agricola.

Quando a queixa é fechada, o Comité de Queixas revisa toda a documentacdo do
processo de queixa e discute o que poderia ter sido melhorado. Eles concordam que
precisam incluir uma pergunta regular nos seus planos de remediacdo para verificar se suas
propostas sdo sensiveis & género.



Para uma empresa, um mecanismo de gueixa é um sistema de alerta que auxilia a
identificar quando as coisas est@o dando errado em um local, e quando métodos normais
de identificar e resolver os problemas ndo estdo funcionando. Quando manejadas
imparcialmente e embasadas no didlogo e mediacdo, um mecanismo de queixa pode
ajudar a remediar danos. Também pode prevenir a escalada de problemas, incluindo a sua
exposicdo na midia ou através de acdes de imposicdo legal.
e Ao identificar os desafios das empresas, o mecanismo de queixa é uma ferramenta
crucial para monitorar, inspecionar e auditar.
e Ao identificar as queixas que ndo foram remediadas, 0 mecanismo permite que as
empresas corrijam os danos realizados.

Se alguém faz uma queixa para o mecanismo de queixa, existem trés maneiras praticas que
isso pode beneficiar os negdcios do Detentor de Certificado e seus esforcos de certificacdo:
1. :lsso identificard as pessoas que possam precisar de remediacdo pois foram
prejudicadas como resultado das atividades da empresa.

2. Escopo: Isso identificard um problema que pode afetar mais pessoas, ou sinalizar um
desafio mais sistémico, e que agora é possivel enderecar e evitar que se intensifique.

3. Melhoria continua: Conftribui com os esforcos em andamento para melhorar
contfinuamente a gestdo do local.

Em combinacdo, esses trés beneficios - remediacdo, escopo e melhoria continua - podem
poupar fempo e recursos da empresa e melhorar sua eficiéncia. Um mecanismo de queixa
em funcionamento pode ser a diferenca enfre remediar pequenos erros salariais afetando
alguns trabalhadores e enfrentar um protesto de trabalhadores setorial.

Problema

Dois tfrabalhadores se
queixam de que seus
saldrios ndo foram
pPAgos NO tempo
correto, e que
receberam menos que
o prometido.

Remediacao

Garantir que a empresa
pague os saldrios
faltantes a ambos os
frabalhadores e que os
pagamentos futuros
sejam pagos a tempo.

Escopo

Investigar se essa
questdo afeta os
outros
frabalhadores e
por qué.

Melhoria continua

Apds identificar a causa raiz
do problema, trabalhar
com essa fabrica (e outros,
se necessario) para
melhorar os sistemas de
pagamento de saldrios.

Uma familia da
comunidade se queixa
de que seu gado foi
morto por caminhoes
da fazenda
fransportando insumaos
na época de colheita.

Assegurar que a
fazenda compense a
familia pela perda de
seu rebanho.

Investigar se mais
familias foram
afetadas e por
qué.

Trabalhar com os motoristas
de caminhdo da fazenda,
identificar como melhorar a
seguranca da estrada e
conscientizar a
comunidade sobre a
seguranca do rebanho
perto das estradas.

Figura 2. Exemplos de beneficios resultantes de queixas feitas ao Comité de Queixas.




INICIANDO

Principios de um mecanismo de queixa efetivo.
O Requisito Bdsico 1.5.1 é baseado no Principio Norteador das Nacdes Unidas N° 31,
que indica que, para ser efetivo, o mecanismo de queixa deve ser:
e Legitimo: os usudrios confiam nele.
e Acessivel: os usudrios o conhecem e sdo capazes de usd-lo.
e Previsivel: os usudrios sabem o que acontece e quanto tempo demora.
e Equitativo: os usudrios tém acesso as informacodes, experiéncia e aconselhamento
necessArios.
e Transparente: os usudrios recebem informacdes claras do que estd acontecendo.
e Compativel com os direitos: as decisdes sdo compativeis com direitos humanos
infernacionais.
e Aprendizagem continua: queixas individuais s&o analisadas para ajudar a
prevenir outras queixas.
e Engajamento e didlogo: as partes interessadas auxiliam a elaborar o mecanismo
com didlogo, a chave para enderecar e resolver queixas.

O “"mecanismo de queixa” se refere as pessoas que sdo responsdveis por enderecar as
queixas e reclamacoes e aos procedimentos que seguem para identificar, investigar,
resolver e reportar as queixas. O mecanismo inclui o seguinte:
e Um Comité de Queixas.
e As partes interessadas que apoiam as atividades do comité.
e Os meios de enviar uma gqueixa e os principios de operacdo para garantir que as
pessoas tenham confianca nos memlbros do comité, na sua justica e seguranca.
¢ Um conjunto de procedimentos que sdo seguidos em todos os casos e de acordo
com prazos estrifos; no caso em que queixas sejam relacionadas a direitos humanos,
seria o Protocolo de Remediacdo Rainforest Alliance.

O Comité de Queixas é responsdvel por estabelecer o mecanismo de queixa. E a entidade
que recebe e investiga as reclamagdes e queixas, bem como o que garante que a
remediacdo seja fornecida.

Selecionando membros do Comité

Para ter um mecanismo de queixa, é necessdrio designar um comité responsdvel por
estabelecer o mecanismo e por investigar, resolver e documentar as queixas recebidas. Os
membros do Comité de Queixas devem lidar com questdes sensiveis e sérias de maneira
responsdvel. E por isso que a Norma estabelece requisitos para a composicdo do comité e
as qualidades de seus membros.

Para estabelecer um comité, o Detentor de Certificado deve fazer o seguinte:

1. Garantir gue o comité seja representativo ao:
e Designar um membro da geréncia.
e Pedir que os trabalhadores, ou membros do grupo, selecionem seu préprio

representante.

2. Garantir gue os membros do comité cumpram os critérios de selecdo para fazer seu
frabalho de maneira efetiva: eles possuem os conhecimentos sobre as empresas e
queixas tipicas, sdo imparciais, acessiveis e sensiveis a género.



Ser sensivel a género se refere: As normas, funcdes e relacdes de género sdo
consideradas, e acoes sdo tomadas com base nesse entendimento visando eliminar
desigualdades e promover a igualdade de género.

Ser imparcial significa: ndo ter lados em uma queixa; tratar fodos os participantes de
forma igualitdria e justa.

Utilize uma lista de melhores prdticas de perguntas para verificar que os membros do comité
cumprem com esses critérios.

Os membros possuem conhecimento sobre as atividades do Detentor de Certificado
e sobre as comunidades locais afetadas?

Os membros completaram, ou acordaram completar antes de unir-se, o freinamento
da Rainforest Alliance para Avaliar e Abordar, Género e sobre o Mecanismo de
Queixa?

Os membros sdo considerados imparciais pela geréncia, trabalhadores, membros e
a comunidade?

Os membros podem ser abordados e sdo faceis de serem contatados pela
geréncia, trabalhadores, membros e comunidades?

Os membros entendem a fungdo que o género pode desempenham no contexto
local e vocé tem tanto mulheres quanto homens no comité?

Os membros entendem o gque significa ser imparcial e como um conflito de interesse
pode afetar suas tomadas de decisdo?

Outras questdes a serem consideradas ao selecionar membros do comité:

Didlogo sem julgamento: E importante que os membros do comité entendam que
sua funcdo é investigar e resolver as queixas com énfase na mediacdo e no didlogo,
ao invés de julgar e de punir. Pode ser Util passar por vdrios cendrios para destacar
os beneficios dessa abordagem.

Imparcialidade e confidencialidade: ser imparcial e respeitar a confidencialidade é
essencial se os memlbros do comité sdo de confianga. Utilizar treinamentos para
explicar como os conflitos de interesse podem prejudicar um processo justo e porque
a protecdo da privacidade ajuda o Comité de Queixas a funcionar.

Habilidades administrativas: os membros do comité precisam ser assertivos quanto
ao procedimento que seguem, prazos € como eles documentam as queixas.
Assegure-se que as pessoas selecionadas estejam cientes dessa responsabilidade e
tenham as habilidades relevantes. Isso é especialmente importante para os
membros que realizam a fungdo de coordenar o trabalho do comité; por exemplo,
€ recomenddvel que se designe um membro para ser o secretdrio do comité.
NUmero de membros: considere quantas pessoas séo necessdrias para garantir que
o comité seja efetivo. Deve haver ao menos duas pessoas no comité. E
recomenddvel ter mais membros para que o comité ainda posa funcionar se uma
das pessoas tenha que se retirar temporariamente devido a um conflito de interesse.



Imparcialidade e confiifo de inferesse

Em uma equipe pequena, pode ser dificil evitar conflitos de interesse, uma vez que os
membros do comité podem conhecer ou serem relacionados ds partes envolvidas, ou ter
um interesse direto no resultado da queixa, ou terem opinides contundentes.

Para manter a confianca na fomada de decisdo justa do comité, existem diversas boas

prdticas a serem realizadas:

e Garantir gue os membros do comité completem o treinamento sobre o mecanismo
de queixa e leiam essa orientacdo, incluindo a discussdo do que significa um comité

ser imparcial.

o Garantir que a geréncia e seu pessoal no local entendam a funcdo do mecanismo
de queixa e sua funcdo para a melhoria continua.

e Manter um registro atualizado das declaracdes de interesses dos memibros do
comité no local, por exemplo, parentes empregados, funcdes no local, linhas de
reporte, interesses em negdcios comunitdrios.

¢ No inicio de cada queixa, pergunte aos membros para considerar e declarar
qualguer conflito de interesse e repetir essa questdo nas reunides quando as
investigacdes estiverem completas e quando novos fatos surgirem.

e Separe as diferentes funcdes do comité, por exemplo, tentar evitar ter as mesmas
pessoas investigando uma queixa, bem como a negociacdo ou mediacdo da

resolucdo.

e Se um membro tiver um conflito de interesse, eles podem temporariamente afastd-lo
do comité. Se houver membros suficientes, o comité ainda pode funcionar.
Se o conflito de interesse for significativo, uma opcdo é convidar uma terceira parte
adicional e independente para ingressar no comité, por exemplo, um membro do sindicato,

um lider comunitdrio ou professor.

O potencial conflito de interesse Acdo do comité

Pedro é o representante da geréncia no
comité. Existe uma queixa sobre um de
seus velhos amigos na geréncia. Duas
pPEssOas enviaram uma queixa conjunta
sobre assédio sexual.

Quando a queixa foi recebida, a secretdria da
empresa informou Pedro que ele tinha um
conflito de interesse e ele temporariomente se
retirou dessa queixa.

A secretdria pediu ao representante do
Comité para Género para ingressar no Comité
de Queixas como um especialista.

A secretdria também informou o Comité para
Avaliar e Abordar que isso € um caso de
direitos humanos e que as regras do Protocolo
de Remediacdo serdo seguidas.

lbrahim é o representante da geréncia
no comité. Uma questdo é levantada
sobre pagamentos salariais e uso de
pesticidas em uma das diversas fazendas
onde lbrahim trabalhou como
agrénomo instrutor.

lorahim declarou que ele estd familiarizado
com todas as partes afetadas, mas que ndo
tem conflito de interesse e isso foi registrado.
Dado seu conhecimento sobre a fazenda e as
partes afetadas, e sua experiéncia, o comité
decidiu que sua experiéncia poderia ajudar a
facilitar o didlogo e uma resolucdo mais
rapida do problema.

Figura 3. Estudos de caso com relagcdo ao conflito de interesse no Comité de Queixas.




Processos de apelacdo

Quando o didlogo falha em resolver uma queixa, uma pessoa que estd fazendo a queixa
pode apelar & decis@o do comité. O comité designa um Painel de Apelacdo para revisar a
decisdo.

Para se preparar para tal caso, pode ser necessdrio identificar as pessoas que cumprem os
critérios de selecdo do Comité de Queixas e que possam atuar como memibros
independentes para a finalidade de considerar apelacdes, incluindo partes interessadas
externas. Um Painel de Apelacdes consiste em uma ou mais pessoas € nAo inclui quaisquer
membros existentes do Comité de Queixas.

Deve ser uma prioridade para o Comité de Queixas do Detentor de Certificado e do Painel
de Apelacdes encontrar uma resolucdo satisfatéria para todas as partes, onde possivel.

No raro evento em que o Painel de Apelacdes ou o Comité de Queixas ndo possam resolver
uma queixa, e apenas quando todas as opcdes forem exauridas, a pessoa ou organizacdo
gue estd fazendo a queixa pode escalar d Entidade Certificadora que certificou o Detentor
de Certificado ou, ao invés disso, pode contatar o mecanismo de queixa da Rainforest
Alliance.

Parfes inferessadas

O comité pode desejar identificar as partes interessadas ou especialistas que podem Ihes
apoiar em suas atividades. Esteja pronto para envolver as pessoas que tenham as
experiéncias ou habilidades relevantes, e que trabalham na fazenda ou fdbrica, e que
morem na comunidade.

As partes interessadas podem ajudar de vdrias formas, por exemplo:

¢ Como investigadores com experiéncia relevante, por exemplo, agrbnomos,
professores, médicos, lideres comunitdrios, ONGs.

e Apoiando a pessoa que estd fazendo a reclamacdo, por exemplo, representantes
de sindicatos, representantes de género e lideres comunitdrios.

¢ Como uma terceira parte independente e imparcial no comité ou em um comité de
apelacoes.

e Como “pontos focais”, pessoas que sdo treinadas no mecanismo de queixa para
promover seu uso no local ou na comunidade e receber as reclamacgodes.

Lembre-se, as partes interessadas também precisam cumprir com os critérios de selecdo,
terem conhecimento, serem imparciais, acessiveis e sensiveis d género, e precisam receber
os treinamentos relevantes.
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Trabalhando com organizacées existenfes

Pode ser Util considerar quais mecanismos jd existem para enderecar as queixas em uma
comunidade, forca de trabalho, ou em um local para que o comité coopere e
complemente suas funcdes, ao invés de duplicar ou competir. Por exemplo, pode haver
sindicatos, organizacdes de trabalhadores, conselhos locais, lideres tradicionais e grupos
religiosos que tomaram a lideranca em enderecar e resolver as reclamacoes.

Fale com essas pessoas ou grupos, e ao explicar o propdsito do mecanismo de queixa do
Detentor de Certificado, encontre formas para cooperar para que elas apoiem o frabalho e
0s objetivos do comité. Por exemplo, eles podem se tornar partes interessadas que podem
agir como representantes do mecanismo de queixa, treinados para receber e passar
adiante as queixas feitas e apoiar as pessoas que realizaram essas queixas. Em alguns casos,
pode fazer sentido empoderar uma estrutura ou instituicdo existente para servir no Comité
de Queixas, bem como seus membros cumprirem todos os requisitos.

Trabalhando com oufras comunidades e com a geréncia

E esperado que o mecanismo de queixa tfrabalhe muito proximo dos comités de Avaliar e
Abordar e do Comité para Género, ambos estabelecidos como parte do Capitulo Social da
Norma.

As razdes pelas quais esses comités colaboram € para enderecar os casos reais que
impactam os direitos humanos, incluindo o tfrabalho infantil, frabalho forcado, discriminagcdo
e violéncia e assédio no local de trabalho.

O Comité de Queixas pode ter uma funcdo especifica de investigar os casos de direitos
humanos, avaliando os requisitos de protecdo imediata para aqueles que estdo fazendo a
gueixa e determinando a severidade do caso. O Comité de Queixas recomenda informar
as autoridades relevantes, quando apropriado, e as acdes de remediacdo. Cada passo é
claramente estabelecido no Protocolo de Remediacdo (Anexo S4) e neste documento.

O Comité de Queixas também precisa trabalhar muito préximo da geréncia e de outras
funcdes cruciais da empresa, em particular, para obter recursos e implementar agcdes para
remediar as queixas e prevenir sua recorréncia.

Quais queixas sdo aceifaveis?

E importante que as pessoas e as organizacdes entendam o que o Comité de Queixas pode
e o0 que ndo pode fazer; do conftrdrio eles podem ter expectativas que ndo podem ser
satisfeitas. Em resumo, o mecanismo de queixa é aberto a qualguer um que tenha uma
queixa sobre as atividades de um Detentor de Certificado e/ou seus subcontratados e
prestadores de servico.

Para ser aceitdvel, a queixa deve cumprir as seguintes condicoes:
e A queixa é feita por qualquer pessoa ou organizacdo com uma gueixa contfra o
Detentor de Certificado e/ou seus subcontratados e prestadores de servico.
e O tépico da queixa é sobre ser negativamente afetado pelas acdes, regras ou
politicas do Detentor de Certificado, ou de seus subcontratados e prestadores de
servico.

Quando o comité recebe uma queixa que é aceitdvel, a melhor prdtica é avaliar quaisquer
implicacdes de conformidade com a Norma de Agricultura Sustentavel 2020 para



determinar a melhor forma de enderecd-la. Isso inclui as queixas recebidas dos membros da
comunidade, conforme descritas no requisito 5.8.3 N1, que permite que as comunidades
dentro ou adjacentes d fazenda possam expressar suas preocupacdes ao mecanismo de

queixa.

Exemplos de queixas que ndo sdo aceitaveis. Explicagao:

Uma gueixa que a estrada local que é utilizada
por veiculos de entrega do local, bem como
outros carros, precisa de recapeamento. A
manutencdo das estradas é de
responsabilidade da autoridade de gestdo das
estradas locais.

A queixa deve ser enderecada d
autoridade de gestdo de estradas
locais que tem a competéncia para
enderecar o problema.

Uma gueixa de que um motorista de caminhdo
fransportando suprimentos para um mecdnico
local feriu um bode que pertence d um
membro da comunidade fora dos limites da
fazenda. Nem o motorista do caminhdo nem o
mecdnico estdo relacionados d fazenda.

A queixa deve ser enderecada ao
motorista de caminhdo ou sua
empresa, conforme sejam responsdveis.
O incidente ndo estd relacionado com
a fazenda ou seus subcontratados ou
seus prestadores de servico.

Uma queixa de que uma crianca esteja
frabalhando abaixo da idade legal em um
peqgueno produtor que ndo é parte de um
grupo ou de sua cadeia de suprimentos.

A queixa ndo estd relacionada ao
grupo, uma vez que o pequeno
produtor em questdo ndo é um
membro. Dado que existe um risco a
crianca, o comité pode desejar
encoragjar o queixoso a informar os
servicos locais de protecdo d crianca.

Figura 4. Exemplos de queixas que ndo sdo aceitaveis.

Como enviar uma queixa

Um dos aspectos mais desafiadores de um mecanismo de queixa é assegurar que as
pessoas o conhecam e confiem nele, do contrdrio, ninguém via utilizd-lo.

As razdes pelas quais as pessoas podem hesitar a informar suas preocupacdes irdo diferir por
local, mas fipicamente as pessoas temem perder seus empregos ou outras formas de
retribuicdo da geréncia ou de seus colegas. Eles podem se sentir desconfortdveis em
levantar esses problemas com certos tipos de pessoas ou podem simplesmente ndo serem
capazes de fazer uma queixa pois ndo podem ler ou escrever, ndo possuem felefone ou
estdo muito distantes. Também pode acontecer que eles ndo saibam que é possivel fazer
uma queixa e que ela serd enderecada se assim o fizerem.

Estabelecer um mecanismo que todos possam ter acesso demanda o entendimento da
situacdo especifica de um dado local, consulta com partes interessadas relevantes bem
como o fornecimento de diversos canais para receber essas queixas. Garantir que o
mecanismo & de confianca se refere a ser transparente sobre o processo e fazer as

diligéncias para proteger a confidencialidade.



Os seguintes exemplos sdo formas praticas nas quais o comité pode permitir que as pessoas
facam uma queixa.

Como enviar uma queixa

Caixa de queixas e sugestdes no local em dreas bastante frequentadas.

Formuldrio de queixas (no idioma local) disponivel em dreas bastante frequentadas e
enfregues por correio, e-mail, site ou pessoalmente.

Verbalizar para um membro do comité ou outra pessoa freinada no mecanismo de
queixa - um "“ponto focal” - no local de frabalho ou na comunidade, por exemplo.
Verbalmente para um oufro membro do comité, por exemplo, género e avaliar e
abordar.

Por telefone - ligando ou por SMS.

Para uma linha independente.

No local de trabalho, conversando com um supervisor ou gerente (por exemplo,
supervisor imediato, gerente da linha, gerente de producdo, gerente de RH).
Em uma reunido no local de trabalho ou na reunido comunitdria, ou ainda em um
freinamento.

Figura 5. Exemplos de como fazer uma queixa.

Existem algumas boas praticas que o comité pode tomar para estabelecer um mecanismo
gue seja acessivel e de confianca.

1. Cultura do didlogo: encorajar e promover uma cultura de didlogo aberto e
comunicacdo entre os negdcios, nas relacdes com trabalhadores e com
comunidades, e outros parceiros de negdcio para que as pessods ndo hesitem em
levantar essas questoes.

2. Adaptar ao contexto local: entender como a comunidade local tipicamente lida
com as queixas e adaptar a forma de como enviam uma queixa de maneira
apropriada, para que as pessoas sejam encorajadas a reportar essas questoes.

3. Adaptar as necessidades especificas: consultar trabalhadores e comunidades,
organizacdes locais e parceiros de negdcio sobre como preferem fazer uma queixa.

4. Ser sensivel a género: considerar como as mulheres podem fazer uma queixa mais
facilmente e consultd-las sobre como atingir esse objetivo.

5. Considere grupos vulnerdveis: revisar se existe alguém que possa ter dificuldades em
acessar o mecanismo de queixa, por exemplo, migrantes que falem um idioma
diferente, comunidades indigenas ou pessoas analfabetas. Consulte-os sobre como
tornar isso acessivel.

6. Pontos focais: treinar vdrias partes interessadas da empresa e na comunidade para
que sejam “pontos focais” das queixas. Isso permite que as pessoas escolham fazer
queixas para uma pessoa com a qual se sentem confortdveis e que ndo esteja
diretamente envolvida em seus trabalhos ou em sua vida. Treinar essas partes
interessadas da geréncia, da forca de trabalho e da comunidade para promover o
mecanismo de queixa, e receber as queixas.

7. Transparéncia: compartilihar com facilidade para que se entenda como o
mecanismo de queixa funciona e seus prazos. Deve ser facil para qualquer pessoa
gue faz uma queixa entender o processo e verificar o que estd acontecendo com a
queixa.

8. Medidas no local de trabalho: Permitir que os trabalhadores tenham horas livres de
trabalho para ir até as reunides do mecanismo de queixa durante o hordrio de
frabalho (como membros do comité, ou quando apoiando ou representando em
queixas, ou ao fazer uma queixa) sem perda de remuneracdo. Em froca, os
trabalhadores ndo abusardo do procedimento de queixas.



Confidencialidade e anonimafo

Mesmo se as pessoas conhecerem sobre 0 mecanismo de queixa e como fazer uma queixa,
elas podem hesitar pois temem estar no centro das atencdes ou sofrer discriminacdo. Sua
gueixa pode envolver questdes que ndo desejam discutir com estranhos. Manter regras
claras sobre confidencialidade pode aumentar a confianca. Também é Util fornecer uma
opc¢do para queixas anénimas.

Confidencialidade: manter as queixas e reclamacdes em confidencialidade significa que o
comité ndo deve revelar nem compartilhar a identidade da pessoa ou da organizacdo que
estd fazendo a queixa, e o conteldo da queixa. Contudo, para investigar e resolver uma
queixa - incluindo através do didlogo e da mediacdo - pode ser necessdrio compartilhar
algumas informacdes. Existem algumas orientacoes sobre como fazer isso de forma segura:

¢ Nunca compartilhe a identidade de uma pessoa que estd fazendo uma queixa fora
do comité sem o seu consentimento, e apenas compartilhe com seu consentimento
se do contrdrio for impossivel resolver a queixa.

e Explique & pessoa que estd fazendo a queixa quais informagdes precisam ser
acessadas para resolver a queixa e faca isso antes de compartilhar a informacdo.

e Limite o nUmero de pessoas que tem acesso & informacdo sobre a identidade da
pessoa que fez a queixa e os detalhes da queixa ao menor nUmero possivel,
considerando sua necessidade de conhecimento.

e Considere exatamente quais informacgdes alguém precisa ter para cumprir a sua
funcdo no processo e limitar o compartihamento de informacdes de maneira
apropriada.

e Acorde com a pessoa gque estd fazendo a queixa se seu superior precisa ser
informado sobre a queixa, por exemplo, para assegurar uma remediacdo efetiva e
prevencdo de recorréncia ou retaliagcdo.

e Ao reportar os dados sobre queixas com o propdsito de melhoria continua e
monitoramento, assegure-se que a informacdo esteja generalizada, por exemplo, na
forma de recomendacdes ou de dados indicadores, garantindo que ela ndo revele
as identidades diretamente ou através de associacdo indireta.

Algumas gueixas serdo reportadas de forma andnima (sem nome ou identificacdo), ou as
gueixas podem demandar que o anonimato seja respeitado. Nesses casos, o comité ndo
pode compartilnar informacdes sobre a identidade das pessoas.

Anonimato: é recomenddvel que seja possivel que as pessoas facam queixas de forma
andénima. Essa opcdo pode serimportante para questdes como assédio sexual, fraude ou
atividade criminal. Existem diversos meios para permitir um relato anénimo, dependendo do
contexto local:

a. Por escrito (caixa de sugestdes, formuldrio de queixas, poster, site).

b. Portelefone (linha independente ou servico de mensagens).

c. Para uma terceira parte (uma queixa por escrito feita para um representante

de queixas na fazenda ou na comunidade).

Quando uma queixa é andénima, € dificil investigar e de obter evidéncias substanciais, ou de
remediar a questdo de forma satisfatdria, uma vez que o comité ndo consegue falar com a
pessoa envolvida, e ndo pode verificar se essa pessoa estd satisfeita com o resultado.

Com frequéncia as queixas andnimas podem ser as queixas mais vulnerdveis, ou daqgueles
gue sofreram severos abusos. Chegar d raiz do problema &, portanto, essencial para a
prevencdo e seguranca de todos.



Existem formas de prevenir a repeticdo das queixas levantadas de forma andnima, por
exemplo, ao atacar as potenciais causas raiz tipicas para essas questdes. Exemplos dessas
opcodes incluem:

e Alteracdo nas funcdes de geréncia.

e Melhoria da representacdo do género.

e Organizando sistemas para melhorar a seguranca nos banheiros e instalacdes de
laovagem de mdaos de mulheres e garotas.
Fornecimento de treinamentos no tépico para a equipe ou local relevante.
Realizando uma campanha por foda a empresa/comunidade sobre o problema.
Incluindo a questdo em uma auditoria ou inspeg¢do interna.
Realizando de um questiondrio sobre isso e sobre outras questdes para verificar se
s@o sistémicas.

Promovendo o mecanismo

As pessoas precisam conhecer o mecanismo de queixa para poder utilizd-lo. Isso significa
dizer & geréncia, frabalhadores e para a comunidade porque o local tem um mecanismo
de queixa, o que isso pode fazer, quem o representa e como apontar um problema.

O que o comité precisa dizer para as pessoas?
¢ Como contatar o mecanismo de queixa.
e Quem € elegivel para usar o mecanismo de queixa?
e Por que o Detentor de Certificado quer que as pessoas utilizem o mecanismo de
queixa?
Quem sdo os membros do Comité de Queixas?
Quais questdes o comité pode enderecar?
Como os usudrios séo protegidos?
Detalhes e prazos do procedimento.
Comentdrios sobre quantas queixas foram enderecadas em um ano e em quais
topicos.

Exemplos de como o comité pode fazer isso incluem:

¢ Treinamento da geréncia, pessoal, frabalhadores e representantes de queixa na
comunidade.

¢ Conscientizacdes em grupos de frabalhadores e comunidades, por exemplo,
incluindo conversas com os representantes do Comité de Queixas.

e Mostrando pdsteres promovendo o mecanismo de queixa nos idiomas locais,
comunicando sobre ele na rddio local ou em midias sociais.

e Reportando de volta & comunidade ou frabalhadores, juntamente com a geréncia,
sobre como os casos reportados ajudaram o Detentor de Certificado a melhorar
(sem revelar informacdes pessoais).

O PROCEDIMENTO

A seguir estdo os passos cruciais do procedimento de queixas.

Receber e reconhecer a queixa ou reclamacdo.
Proteger, em casos de direitos humanos.

Revisar a queixa e verificar sua admissibilidade.
Investigar para entender o que ocorreu.
Comunicar os resultados.

Acordar um plano de remediacdo.

Implementar e monitorar o plano de remediacdo.
Comunicar o progresso.

Melhoria continua.
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Nota. Todos os prazos neste procedimento estdo alinhados com aqueles estabelecidos no
Protocolo de Remediacdo e sGo mandatdrios.

e O processo ndo deve durar mais que 12 semanas no total, do recebimento da
queixa até a finalizacdo das correcdes para fornecer a remediacdo.

e Em certos casos, ao Detentor de Certificado pode ser permitido até 52 semanas, do
recebimento da queixa até a finalizacdo das acdes corretivas acordadas para
enderecar as causas raiz.

e A admissibilidade é confirmada de 1 a 2 dias apds receber a queixa.

e Todas as queixas sdo investigadas e os resultados sdo comunicados As pessoas que
fizeram essas queixas dentro de 4 semanas a partir do recebimento de uma queixa.

e Designar um membro do comité que atue como “secretdrio do comité”,
documentando queixas, coordenando reunidoes e outros passos administrativos.

e Manter um registro de todas as queixas, para registrar o reconhecimento da queixa,
as reunides do comité, datas e decisdes fomadas.

e Terum folheto informativo para compartilhar com qualquer pessoa que faca uma
queixa, que explique o processo e os prazos de forma clara.

e Verifique se os membros do comité e partes interessadas envolvidas na queixa
estdo treinados na protecdo e sobre como manejar as queixas, incluindo de direitos
humanos, e que eles enfendem a sua funcdo e os prazos envolvidos.

e Verifique que 0s membros da comunidade e todos os envolvidos entendam as
regras de confidencialidade.

e Enfatizar a importéncia do didlogo e da mediacdo, e manter a pessoa que fez a
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Figura é. Lista de verificacdo para preparacdo para enderecar uma queixa.

Passo 1. Receber e reconhecer a queixa ou reclamag¢dao
Prazo: 1-2 dias

A gueixa, incluindo a data de seu recebimento, € inserida no registro pelo membro do
comité designado como secretdrio.

O secretdrio, que € um membro do comité, faz o seguinte:

e Verifica se a queixa envolve risco d pessoa e se a protecdo é necessdria (se sim, veja
0 passo 1.5).

Verifica se a queixa estd relacionada com direitos humanos (se sim, veja Passo 1.5).
Verifica qualquer conflito de interesse.

Designa a queixa para um membro do Comité de Queixas.

Organiza uma reunido para revisar a queixa.

Cria um arquivo confidencial da queixa.

Nota. Se a queixa envolver uma alegacdo contra a geréncia sénior, o secretdrio pode
convidar uma terceira parte independente (de um conjunto de partes interessadas
treinadas) com um voto decisdrio para entrar no comité.

O secretdrio responde com uma confirmacdo do recebimento e com informacdes
indicando o seguinte:
¢ O membro do comité responsdvel pela queixa.
¢ Quando o comité se reunird para revisar se a queixa é aceitdvel.
¢ Quando o membro do comité responsdvel comunicard o resultado da revisdo.
e Explicar quais passos o comité dard para manter a queixa confidencial.



e Lembrar d pessoa que fez a queixa que eles podem trazer pessoas para apoid-los
em quaisquer reunioes, por exemplo, representantes do sindicato e lideres
comunitdrios.

e Compartilhar um folheto com entendimento simplificado sobre o processo e
fornecer um niUmero de contato para o membro do comité responsdvel. Seria muito
mais facil para que todos entendam como o mecanismo de queixa funciona.

e Confirme se a pessoa fazendo a queixa € alfabetizada e ajuste a comunicacdo
apropriadamente.

Passo 2: Profecdo em casos de direifos humanos (onde aplicavel/em alguns casos)
Prazo: 1-2 dias

Se o secretdrio ou outros membros do comité tiverem duvidas razodveis sobre as pessoas
que fizeram as queixas ou se as pessoas podem estar em risco, e/ou se 0 caso envolver
direitos humanos, o comité segue um conjunto especifico de procedimentos detalhados no
Protocolo de Remediacdo (Anexo S4) e deve manter os prazos do Protocolo.

O protocolo especificamente estabelece que nos primeiros dois dias, o comité garanta a
seguranca da pessoa que fez a queixa ou outras pessoas afetadas, com seu
consentimento, seja ao escalar a questdo para a geréncia ou com o apoio de terceiros
independentes que sdo partes interessadas no processo de remediacdo e que possam
fornecer um local seguro para a pessoa que fez a queixa, com alimentacdo e dgua.

Dentro de quatro semanas, o Secretdrio do Comité demanda uma reunido com o Comité
de Queixas para revisar o caso (casos de direitos humanos sdo admissiveis) e para
recomendar um plano de remediacdo.

Em quatro semanas, o comité aplica o Teste de Severidade (veja abaixo) para verificar se a
queixa foi escalada & geréncia.

Teste de severidade

Responder “sim” para quaisquer dessas perguntas demanda comunicacdo da queixa
ao nivel de geréncia sénior para que a organizacdo assuma responsabilidade pelos
casos severos incluindo violacoes da lei criminal:
1. Asituacdo é de risco de vida para o trabalhador/crianca/potencial
denunciante?
2. Eum incidente sistémico, isto &, existem multiplos casos do problema na
fazenda/local?
3. Asituacdo pode terimpactos negativos vitalicios no bem-estar do
trabalhador/crianca, incluindo dano fisico e/ou psicolégico?
4. Hd& evidéncia de que a geréncia ou membro da equipe sabia que a violacdo
estava ocorrendo, mas continuou/aprovou a pratica?

Figura 7. O Teste de Severidade aplicado a queixas de direitos humanos.

Nota. Se em qualquer estdgio o comité identificar uma situacdo que possa colocar essa
pessoa em risco severo, a comunidade ou 0 meio ambiente local, o comité aplica as
medidas de protecdo e o Teste de Severidade no Protocolo de Remediacdo (Anexo S4) e
segue as direcdes do Protocolo.

Se os membros do comité estiverem enfrentando uma situacdo de emergéncia e ndo
estiverem certos do que fazer, eles devem escalar a queixa para a geréncia sénior da
operacdo, onde possivel, ou para a Rainforest Alliance.

Dentro de quatro semanas, se a queixa for critica, o comité avalia a potencial criminalidade
do fato, e com o consentimento da vitima, decide se a queixa precisa ser comunicada as
autoridades locais. Todos os passos subsequentes sdo liderados pelo Comité para Avaliar e
Abordar e estdo claramente indicados no Profocolo de Remediacdo (Anexo S$4).


https://www.rainforest-alliance.org/business/resource-item/annex-4-remediation-protocol/
https://www.rainforest-alliance.org/business/resource-item/annex-4-remediation-protocol/

Passo 3: Revisao da queixa e verificacdo sua admissibilidade
Prazo: 1-2 dias

O comité se reUne para identificar os fatos bdsicos da queixa e para confirmar se a queixa
estd dentro do escopo das operacdes do Detentor de Certificado, e/ou seus
subcontratados e prestadores de servico. O comité também confirma se a queixa se
relaciona com um requisito da Norma.

e O secretdrio do comité documenta a decisdo e data no registro.

O comité confirma se a queixa diz respeito a direitos humanos envolvendo frabalho infantil,
trabalho forcado, condicdes de trabalho ou assédio sexual e violéncia no local de trabalho.
e Sesim, informar o Comité para Avaliar e Abordar e o Comité para Género, e seguir o
procedimento do Protocolo de Remediacdo.
e O secretdrio do comité documenta a decisdo e data no registro.
As queixas de direitos humanos seguem um procedimento especifico resumido no passo 1.5
e estdo detalhados no Protocolo de Remediacdo.

O secretdrio do comité organiza a documentacdo confidencial e a investigacdo da
queixa:

e Um arquivo é aberto para centralizar os materiais relevantes.

e O arquivo é armazenado de forma segura, respeitando a confidencialidade da
pessoa que estd fazendo a queixa e as regulacdes nacionais para privacidade de
dados e protecdo de dados.

e O comité acorda quais informagodes precisam ser compartiihadas com quem para
uma investigag¢do efetiva.

Os membros do comité responsdaveis informam a pessoa que estd tomando a decisdo sobre
a queixa. Isso inclui:

e Oresultado da revisdo.

e Préximos passos:

- Se a queixa ndo for admissivel, explique o porqué e direcione a pessod para d
autoridade ou organizacdo responsdvel que possa apoiar.

- Se a queixa for admissivel, explique o processo de investigacdo.

- Verifigue que a pessoa tem toda a informacdo necessdria e apoie em suas
necessidades, lembrando que elas podem ser acompanhadas por uma parte
interessada de sua escolha.

e Prazos.
e Chegue a um acordo sobre medidas de confidencialidade e quais informacoes
precisam ser compartilhadas com quem como parte da investigacdo

Onde possivel, comunicar presencialmente.

No evento de uma queixa anénima, o comité ndo é capaz de explicar os proximos Passos
para a pessoa que fez a queixa. O Comité pode decidir reconhecer publicamente o
recebimento de uma queixa anénima e publicar os préximos passos, apenas se isso NAo
colocar a confidencialidade em risco, ou representar risco de dano & outras pessoas.



Passo 4: Investigar para enfender o que ocorrev
Prazo: 4 semanas

O membro do comité responsdvel pela queixa coordena a investigacdo.

O comité designa um investigador que tenha o conhecimento e experiéncia relevante para
investigar o que aconteceu. Esse € um membro do comité ou uma parte interessada
especialista com o freinamento apropriado, incluindo sobre confidencialidade.

O investigador analisa esses fatos:

e Onde e quando a acdo, ou a omissdo, que levou G queixa?
Quem era responsdvel ou compartilhava a responsabilidade pelo que aconteceu?
Por que isso aconteceu e qual foi a causa raize
A queixa € um caso isolado ou poderia ser sistémica?
A pessoa que fez a queixa tentou resolver o problema de outras formas, e se sim, por
que elas ndo funcionaram?

Os métodos de coleta de informacdo incluem:
e Entrevista das partes afetadas e/ou da pessoa que fez a queixa.
e Visita ao local onde isso aconteceu.
e Enfrevistar testemunhas sem prejudicar a identidade da pessoa que fez a queixa.
e Consultar especialistas relevantes.
e Verificar documentos e registros.

O investigador estd informado sobre quais informacdes podem ser compartiihadas para
uma investigagdo efetiva, incluindo na situacdo de uma queixa andnima.

Passo 5: Comunicar os resultados.
Prazo: 6 semanas

Quando a investigacdo estiver completa, o comité compartilha os resultados com a
pessoq, organizacdo ou representantes que fizeram a queixa e com as partes afetadas
relevantes.

e O comité discute os resultados com as partes necessdrias e, de forma colaborativa,
identificam as correcdes de remediacdo e a causa raiz do problema.

e Se a queixa envolver um grupo grande, tais como toda a for¢ca de trabalho ou a
comunidade, o comité discute os resultados com seus representantes, e também
pode realizar uma reunido publica, levando em consideracdo quaisquer
preocupacdes de confidencialidade.

¢ O secretdrio do comité documenta a reunido e a data em que foi realizada.

Se a pessoa ou organizacdo que fez a queixa discordar com as conclusdes do comité e
nenhuma resolucdo puder ser atingida através do didlogo, um processo de apelacdo é
disponibilizado.
e Se aapelacdo forrejeitada, o Comité de Apelacdes confirma os resultados ao
Comité de Queixas e seu plano de acdo.
e Se aapelacdo for aceita, o Comité de Apelacdes pode ajustar as conclusdes do
Comité de Queixas ou recomendar uma nova investigacdo.

No caso de uma queixa anénima, o comité pode decidir compartilhar essas conclusoes
publicamente, apenas se isso ndo colocar a confidencialidade em risco, ou representar um
risco de dano a outras pessoas.



Passo é: Acordar um plano de remedia¢cao
Prazo: 6 semanas

Em colaboracdo com os especialistas relevantes o comité desenvolve um plano de
remediacdo que estabelece como remediar e como prevenir que uma queixa seja
recorrente. O plano inclui as correcodes (para acertar os erros) e acoes corretivas (para
enderecar a causa raiz).

O membro do comité responsdvel pela queixa coordena o desenvolvimento do plano de
remediacdo.

e FEles frabalham conjuntamente com partes interessadas especializadas, a pessoa
qgue fez a queixa e as partes afetadas, para acordar quanto as correcoes e acoes
corretivas.

e Toda acdo tem um prazo acordado, um orcamento e especialistas relevantes que
apoiardo na investigacado.

o Eles fazem contatos com a geréncia para designar funcoes e responsabilidades, e
para identificar quem é responsdvel por cada correcdo e acdo corretiva.

Identificar e acordar em uma resolucdo pode envolver diferentes habilidades dependendo
da queixa, por exemplo, didlogo, negociacdo, mediacdo e conciliacdo.

O comité se relne para aprovar o plano de acdo e o prazo proposto.

e O prazo prioriza as correcdes a serem completas dentro de 12 semanas apds a
queixa original ter sido recebida e estabelece acdes corretivas a serem completas
assim gque possivel em seguida, mas em até 52 semanas da data da queixa original.

e O comité confirma que todas as acdes sGio compativeis com os direitos humanos e
com a Norma Rainforest Alliance.

e O secretdrio do comité documenta a reunido e a data em que foi realizada.

No caso de uma queixa anénima, o comité desenvolve um plano de remediacdo com os
especialistas e partes interessadas relevantes.

Passo 7: Implementar e monitorar o plano de remedia¢cao
Prazo: 12 semanas

O membro do comité responsdvel pela queixa é recomendado a fazer o seguinte:

e Estabelecer reunides semanais com as pessoas responsdveis pelas correcdes e
acoes corretivas para supervisionar o progresso da implementacdo e monitorar a
efetividade das medidas selecionadas.

e Monitorar os prazos e tomar acdes para prevenir os atrasos onde possivel.

e Monitorar o progresso de implementacdo em um documento que é compartilhado
com o Comité de Queixas e a geréncia.

¢ Documentar quando cada acdo foi finalizada.

Passo 8: Comunicar o progresso
Prazo: 12 semanas (correcoes).
Prazo: Até 52 semanas (para acdes corretivas especificas incluindo queixas de Avaliar e

Abordar).

O membro do comité responsdvel pela queixa mantém a pessoa que realizou a queixa
regularmente informada sobre o progresso do plano de remediacdo.

Por exemplo, os seguintes passos sco recomendados:

e Acordar com a pessoa que fez a queixa sobre a regularidade que gostaria de ser
atualizada (por exemplo, semanalmente, mensalmente).



Garantir que a pessoa que fez a queixa entenda totalmente o plano e o
cronograma de correcoes (12 semanas) e de acdes corretfivas (52 semanas).
Comunicar o progresso e discutir quaisquer obstdculos para sua finalizacdo.
Comunicar quando cada passo foi finalizado e quando a queixa foi resolvida.
Verificar regularmente com a pessoa que fez a queixa se ela estd satisfeita com o
resultado.

Quando todas as correcdoes e acodes corretivas estiverem implementadas, avaliar se
a pessoa que fez a queixa estd satisfeita com o resultado.

Quando o plano de remediagdo for concluido, o membro responsdvel pela queixa do
comité faz o seguinte:

Eles se rebnem, com as partes afetadas, partes interessadas e a geréncia e explicar
como a queixa ajudou a empresa a melhorar. No caso de uma queixa envolvendo
um grande grupo, como trabalhadores ou a comunidade, isso poderia ser uma
reunido publica.

Eles compartiham os detalhes das acdes de remediacdo e acdes corretivas
finalizadas com as equipes apropriadas, para que elas sejam incluidas nas atividades
regulares de monitoramento (respeitando a confidencialidade).

No caso de uma queixa andénima, o comité pode decidir comunicar esses progressos
publicamente, apenas se isso ndo colocar a confidencialidade em risco, ou representar um
risco de dano & outras pessoas.

Passo 9: Melhoria confinua
Prazo: 52 semanas

Quando a queixa tiver sido resolvida, o comité se reUne para discutir e analisar o processo e
como a queixa estd contribuindo com a melhoria continua.

Eles verificam se o procedimento foi seguido. Se prazos foram perdidos, eles
registram porgue isso aconteceu e como melhorar o processo para a proxima vez.
Verificar os passos fomados para proteger a confidencialidade e a efetividade do
Processo.

Eles discutem os comentdrios recebidos da pessoa que fez a queixa e as partes
afetadas, bem como dos especialistas e da geréncia envolvidos na remediacdo.
Eles revisam quaisquer licoes aprendidas da investigacdo e completam o plano de
remediacdo.

Eles discutem o porqué a queixa ndo foi resolvida pela pessoa que fez a queixa
antes de ir ao mecanismo de queixa.

Eles verificam como a queixa se enquadra dentro do padrdo geral das queixas
recebidas.

Eles discutem como a queixa contribuiu para a melhoria continua.

Eles incluem os dados generalizados relevantes para a queixa (respeitando a
confidencialidade) em indicadores de monitoramento para o mecanismo de queixa
para compartilhar com a geréncia.

O secretdrio do comité documenta a reunido, a data e as conclusdes no registro.



INDICADORES DO MECANISMO DE QUEIXA

Avdaliar se 0 mecanismo de queixa que estd funcionando é complexo e para que seja
significativo - e para usar o mecanismo para informar a melhoria continua - € necessdrio
analisar e interpretar os dados, considerando o contexto do local.

e Porexemplo, um indicador que revele um nUmero baixo de queixas recebidas em
um ano pode revelar um ambiente de trabalho e empresarial sauddvel, ou que as
gueixas est@o sendo resolvidas por outros meios, pela boa geréncia ou organizacoes
existentes como os sindicatos. Por outro lado, um baixo nUmero de queixas pode
indicar que as queixas das pessoas Ndo estdo sendo expressas e/ou resolvidas.

Para avaliar como interpretar um indicador, € recomendado analisar os dados no contexto
do Detentor de Certificado e em particular ao comparar e triangular com outras
informacdes de monitoramento e inspecdo.

e Porexemplo, se um local tem um nimero muito baixo de queixas, e ainda sim a
maioria das queixas de Avaliar e Abordar sdo sobre assédio sexual, e existem
reclamacdes sobre a seguranca do banheiro e das instalacdes de lavagem de
mdos das mulheres, € provavel que existam mais reclamacdes que ndo foram
reportadas. As queixas estdo baixas pois as mulheres estdo hesitantes em usar o
mecanismo.

Além de informar conclusées sobre sua efetividade, os indicadores do mecanismo de
queixa podem ajudar a informar as melhorias continuas e revelar os desafios do local. E,
portanto, importante analisar os dados sobre os problemas que estdo sendo informados e
guem estd informando essas queixas para comparar com oufros mecanismos de supervisdo
tais como auditorias, inspecdes e monitoramento.



A seguir estd uma lista de indicadores que pode ser usada para entender e analisar a
efetividade do Mecanismo de Queixa.

O primeiro conjunto de indicadores € mandatdério. Eles séo coletados como parte do
Requisito Bdsico 5.1. Esses dados devem, portanto, estar acessiveis através da geréncia ou

do comité relevante.

Indicador mandatério

N° de casos potenciais
(reportados) identificados pelo
sistema de monitoramento e
comunicados ao Mecanismo de
Queixas (por género, idade e
fipo de questdo).

Interpretacao

Indica a efetividade da
comunicacdo enfre o sistema de
moniforamento e o Comité para
Queixas.

Fonte

5.1.3: Registros de
monitforamento;
registos do Comité
de Queixas.

NUmero e porcentagem de
casos confirmados de trabalho
infantil, trabalho forcado,
discriminacdo e violéncia e
assédio no local de trabalho
remediados de acordo com o
Protocolo de Remediacdo da
Rainforest Alliance (por género,
idade e tema).

Indica quantas queixas de
direitos humanos foram
manejadas de forma apropriada
usando o Protocolo de
Remediacdo, que indica a
efetividade da comunicacdo
entre o Comité para Queixas e
Avaliar e Abordar.

5.1.4: Registros do
Comité de
Queixas e Comité
para Avaliar e
Abordar.

Indicador de medidor
mandatdrio, apenas para DCs
em dreas de alto risco de
frabalho infantil ou frabalho
forcado: pontuacdes nos
elementos do sistema de Avaliar
e Abordar, conforme a
avaliacdo anual do sistema de
A&A.

Indica a efetividade da
comunicacdo enfre os Comités
para Queixas, Género e Avaliar
e Abordar, e a conformidade
com os procedimentos do
Protocolo de Remediacdo.

5.1.8: Registros do
Comités para
Queixas, Género e
Avaliar e Abordar.

Figura 8. Indicadores mandatdrios relacionados ao Mecanismo de Queixa.

O segundo conjunto de indicadores € opcional e fornece ideias aos Detentores de
Certificado sobre como mensurar e analisar o desempenho do mecanismo de queixa e

informar a melhoria continua.

Nota: Muitos indicadores envolvem contar niUmeros ou porcentagens de queixas e o Comité
de Queixas e a geréncia precisard identificar suas préprias metas para interpretar os dados,
com base em sua situacdo local (por exemplo, tamanho da populacdo potencial afetada)
e aprendizagens ao longo do tfempo.



Indicador

Problemas e queixas

Interpretagdo

Fonte

NUmero de queixas feitas nos primeiros seis meses apds o MQ
for estabelecido pela primeira vez (quanto maior melhor,
com base nas metas autosseleciondveis).

O publico sabe que o mecanismo existe e como utilizd-lo e
tem confianca neste mecanismo.

Registros do Comité de Queixas
e do Comité para Avaliar e
Abordar.

NUmero de queixas por trimestre, por questdo (por exemplo,
poluicdo, saldrios, danos). Registros por género.

Quais tipos de problemas precisam de remediacdo e
mitigacdo?

Se o mesmo problema estd se repetindo, é possivel que as
medidas de remediacdo ndo estejam funcionando.

Registros do Comité de Queixas
e do Comité para Avaliar e
Abordar.

NUmero de queixas por trimestre por tipo de parte
reclamante (por exemplo, trabalhadores, tfrabalhadores
jovens, migrantes, membros da comunidade, empresas,
partes interessadas, etc.). Registros por género.

Indica quais grupos estdo mais confortdveis para usar o
mecanismo, incluindo os mais vulnerdveis, e/ou 0s grupos
que fenham mais queixas.

Registros do Comité de Queixas
e do Comité para Avaliar e
Abordar.

Porcentagem de queixas que sao andnimas.

Indica o grau de confianca na justica do mecanismo, ou
severidade das queixas.

Porcentagem de queixas que
sGo andnimas.

Treinamentos e Conscientizagdo

NUmero de pessoas treinadas por ano no mecanismo de
queixa por fipo, por exemplo, geréncia, trabalhadores,
membros, lideres comunitdrios, partes interessadas.

Indica o grau no qual o mecanismo de queixa é entendido,
promovido e representativo.

Registros do Comité de Queixas
e os da geréncia.

NUmero de pessoas que participaram de sessdes de
conscientizacdo sobre o mecanismo de queixa por ano.

Indica o grau no qual o mecanismo de queixa é entendido e
promovido.

Registros do Comité de Queixas
e os da geréncia.

Resolugdo das queixas

Porcentagem de queixas resolvidas de forma que seja
satisfatéria para todas as partes (mesmo se o resultado ndo
foi 0 que desejavam).

Indica a confianca no mecanismo e que 0s membros do
comité sdo aftuantes.

Registros do Comité de Queixas
e do Comité para Avaliar e
Abordar.

Porcentagem das queixas fechadas dentro dos prazos do
Protocolo de Remediacdo (quanto mais melhor, pois
significa que os prazos foram respeitados).

O Comité de Queixas estd funcional e efetivo e os usudrios
confiam no mecanismo de queixa.

Registros do Comité de Queixas
e do Comité para Avaliar e
Abordar.
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Indicador:
Melhoria continua

Interpretagdo

Fonte

NUmero de queixas (por questdo e tipo de reclamacdo) que
também sdo notadas durante auditorias, inspecdes internas,
andlise e monitoramento de risco.

Comparacdo com outros mecanismos de supervisdo pode
indicar que o mecanismo estd alinhado (nUmero similar de

queixas) ou que sAo queixas mais ou menos recebidas pelo
mecanismo do que o nUmero identificado em auditorias e

inspecoes.

Comité de Queixas, auditorias,
inspecoes.

Frequéncia na qual a geréncia analisa os dados das queixas
(por exemplo, reporte frimestral).

Indica que a geréncia utiliza o mecanismo de queixa como
fonte para aprendizagem continua.

Registros do Comité de Queixas
e 0s da geréncia.

Resultados

Reducdo na auséncia/rotacdo.

Um indicador de resulfado que, quando combinado com
dados sobre a efetiva resolucdo das queixas, pode indicar
frabalhadores que estdo satisfeitos e que tenham menos
reclamacdes.

Comité de Queixas, andlises de
risco, dados de monitoramento.

Relacoes entre frabalhadores e geréncia sdo efetivas (por
exemplo, regularidade das reunides realizadas, entrevistas
com visdes positivas).

Um indicador de resultado que quando combinado com
dados sobre as queixas, pode revelar que as queixas estdo
sendo enderecadas de forma efetiva.

Comité de Queixas, andlises das
entrevistas, dados de
monitoramento.

As relacdes com a comunidade sdo efetivas (por exemplo,
regularidade das reunides/engajamentos entre a geréncia e
os membros da comunidade, niUmero de partes interessadas
engajadas no apoio a remediacdo).

Um indicador de resulfado que quando combinado com
dados sobre as queixas, pode revelar que as queixas estdo
sendo enderecadas de forma efetiva.

Comité de Queixas, andlises das
entrevistas, dados de
monitoramento.

Figura 9. Lista nGo exaustiva de indicadores opcionais para o0 mecanismo de queixa.
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