IMO XXX — Procedimiento de reclamos, apelaciones y demandas publicas

Borrador de consulta de abril 2013 como se hace referencia en el Programa Fair for Life,
Maodulo 1: Borrador de consulta de abril 2013

1. Principios

1.1. Cualquier parte afectada puede presentar sus reclamos (objeciones) relacionados
con los servicios prestados por el personal de la IMO durante el proceso de auditoria
y evaluacion, sobre las decisiones de evaluacion y certificacion, y con respecto a la
decision de certificar a un operador del que sospeche que ha cometido una infraccién
severa respecto al estandar Fair for Life.

1.2. La entidad de certificacién tiene como objetivo asegurar una solucion eficaz a tales
objeciones como medio de proteccion de la integridad del sistema de certificacion, de
los clientes y otros usuarios de la evaluacién de conformidad con el estandar Fair for
Life, ante cualquier error, omision o conducta irracional.

1.3. Los procedimientos de reclamo, apelacién y demanda publica de Fair for Life se
basan en los principios de las guias ISO_PAS_17003_2004, ISO 10002_2004,
SA8000 y en las mejores practicas aplicadas por otros esquemas de certificacién
social.

1.4. Todos los reclamos, apelaciones y demandas publicas (“objeciones”) seran
manejadas por IMO segun el presente procedimiento de reclamos, apelaciones y
demandas publicas, en base a un enfoque progresivo, como se explica en la seccion
6.

1.5. El proceso de resolucién de todo tipo de objeciones debe ser creible y transparente,
y debe por lo tanto ser imparcial y estar bien documentado. La persona que maneje
un reclamo o apelacién sera seleccionada por su competencia para evaluar la
situacion sin parcializarse, es decir que, no debera en ningln caso ser la misma
persona que realiz6 la actividad de certificacidén en cuestién (ni la auditoria, ni la toma
de decisiones).

1.6. La informacion sobre el nivel en que se encuentra el proceso de tratamiento de la
objecidn sera puesta a disposicion de los demandantes, consumidores y otras partes
interesadas. Se enviara a los demandantes una confirmacion escrita en cuanto el
caso se considere resuelto. El acuerdo de confidencialidad entre la entidad de
certificacién y la operacion certificada debe respetarse para decidir la divulgacion de
cualquier informacioén detallada sobre la operacién (ver también la seccion 5.3,
informacion disponible publicamente).

1.7. La recepcion, el proceso de evaluacién y decision sobre las objeciones sera
documentado para brindar una fuente trazable para futuras investigaciones en esta
materia, y para asegurar una toma de decisiones consistente. Ello contribuira
también a tener una buena comprension sobre cuales son las tendencia de las
objeciones, y organizar las capacidades del sistema para garantizar la mejora
continua del esquema de certificacion.

1.8. Siempre que, como consecuencia del tratamiento de una objecion, se concluya que
el sistema de certificacion Fair for Life tiene algunas deficiencias, los



correspondientes aspectos normativos seran revisados y corregidos en el curso del
siguiente ciclo de revisién del estandar.

2. Alcances y definiciones

2.1 Este procedimiento es valido para cualquier reclamo (en su sentido mas amplio)
relacionado con la auditoria, evaluacion y certificacién Fair for Life / For Life.

2.2 IMO define y categoriza los reclamos recibidos de la siguiente manera:

Reclamos:  El operador certificado esta insatisfecho en relacién a la forma
como la entidad de certificacidén brinda sus servicios.

Apelaciones: El operador certificado esta en desacuerdo con la decision de la
certificacién, o con el proceso de toma de decisiones.

Demandas publicas: Quejas o denuncias presentadas contra un operador
certificado por IMO, con el argumento de que éste comete
infracciones graves contra las normas (p.ej. por los trabajadores,
uniones comerciales, ONG’s, etc.)

3. Tratamiento de reclamos

3.1 Los reclamos de la operacion certificada concernientes a los procedimientos
aplicados, asi como al personal encargado de la auditoria o la certificacién, se
trataran de acuerdo a los procedimientos descritos en este capitulo.

3.2 Las apelaciones presentadas por las operaciones evaluadas se trataran de acuerdo a
los procedimientos descritos en el capitulo 4. Las demandas (quejas o denuncias)
planteadas por los trabajadores o grupos de interés externo sobre el cumplimiento de
la empresa con el estandar Fair for Life se trataran de acuerdo a lo establecido en los
Procedimientos de demanda publica, en el capitulo 5.

Los pasos mas importantes para el tratamiento de reclamos son los siguientes:

Los reclamos formales se presentaran a la entidad de certificacion por escrito y
seran documentados y manejados de forma centralizada. Todos los reclamos
seran sometidos a una revisién preliminar por el encargado del area, con el fin de
asegurarse que no sean obviamente infundados o que carezcan de informacion
crucial

Se designara las personas que se encargaran del tratamiento del reclamo.

En caso de que la entidad de certificacidon reciba una comunicacién que por su
naturaleza constituye un reclamo mayor, el jefe del departamento responsable
investigara y evaluara brevemente el problema planteado e iniciara el
procedimiento de tratamiento del reclamo, si corresponde (véase también la
descripcion de las diferentes etapas de gestion de todo tipo de objeciones en el
capitulo 6).

Tan pronto como sea posible, a mas tardar dentro de 10 dias habiles, el
responsable designado para el reclamo en cuestion confirma por escrito al



demandante la recepcion del reclamo y le proporcionar una vision general sobre
los procedimientos a seguir y los plazos correspondientes.

e Sila objecién no es aceptada, IMO notificara al demandante los motivos para no
aceptarla y dard instrucciones sobre los pasos a seguir. También se dara al
demandante la oportunidad de presentar pruebas adicionales para apoyar su
objecion.

e Elreclamo se investigara debidamente considerando los hechos, los datos
existentes en el archivo de proyecto, asi como cualquier informacién adicional
obtenida de los funcionarios en cuestion y/o expertos de terceros, cuando
corresponda. De ser necesario, se solicitara mayor informacién al demandante.

e En base a los resultados obtenidos de la investigacion, se propondran las medidas
necesarias. Las medidas a tomar se definirdn conforme a las exigencias de cada
caso, y deberan ser coherentes en cuanto a los esfuerzos / gastos necesarios,
asi como a la necesidad de lograr aclarar el tema en un plazo racional de tiempo.
Estas medidas podran ser ajustadas conforme a las leyes, reglamentos y normas
pertinentes que correspondan en el contexto local.

e Para cualquier reclamo formal, se deber& enviar un aviso por escrito al
demandante que indique la conclusién a la que se lleg6 con la investigacion
respectiva.

e En casos muy complejos, se enviara al demandante una notificacion (o
actualizacion) explicando las siguientes acciones previstas, a mas tardar en un
plazo de 8 semanas después de que la denuncia haya sido presentada.

e Los reclamos deberan ser resueltos en un plazo maximo de 6 meses después de
que la denuncia haya sido presentada. Una extension de este periodo hasta 12
meses s0lo sera posible bajo circunstancias extraordinarias.

e El gerente de calidad, asi como cualquier directivo que se haya involucrado en la
resolucion durante alguna etapa del proceso de escalamiento, debera ser
informado sobre la finalizacién del procedimiento de reclamo. La documentacion
correspondiente debera ser remitida al equipo de gestion de la calidad para su
archivo de manera centralizada.

e En el capitulo 6 se describe las diferentes etapas del enfoque progresivo, incluido
el arbitraje del caso de denuncia, primero por la Fundacion Bio-Suiza y luego por
un panel de arbitraje externo, en caso de no haberse podido llegar a un acuerdo.

4. Tratamiento de apelaciones

4.1 Cualquier operacién que haya sido auditada conforme al programa Fair for Life podra
apelar a la decisién de certificacion.

4.2 Se informard al operador sobre su derecho de apelar a la decision de certificacion en
la notificacion de certificacién de IMO, conforme a los siguientes procedimientos:

+ Dentro de los 14 dias de recibir la carta de certificacién, el operador presentara a
la entidad de certificacion una nota escrita refutando los hechos descritos en el
correspondiente informe de evaluacién, y presentara nuevas pruebas o las
justificaciones adicionales necesarias.



+ Sobre esta base, la entidad de certificacion volvera a evaluar la situacién. Todos
los pasos de la revision seran debidamente documentados.

» Elresultado se comunicara a la operacién por escrito, ya sea como una
notificacion de certificacion revisada o mediante una carta explicativa.

« Sino se puede llegar a un acuerdo, la apelaciéon podra ser llevada a la siguiente
etapa, tal como se describe en el enfoque progresivo en el capitulo 6.

5. Tratamiento de demandas publicas

Las denuncias (reclamos o "quejas") planteadas por los trabajadores o por grupos de
interés externos respecto a la presunta infraccion del estandar Fair for Life de parte de
una operacion ya certificada se manejan de acuerdo a las siguientes etapas:

5.1. Atencion de los reclamos de los trabajadores / productores miembros

1. La entidad de certificacién Fair for Life no tiene un rol de mediador entre la
direccion y los trabajadores (ni entre el operador de grupo y los productores
individuales). Fair for Life requiere que todas las operaciones certificadas apliquen
un "procedimiento interno de reclamos"” eficiente, que permita a los miembros de
la estructura (trabajadores o empleados, productores, etc...) presentar sus
preocupaciones sobre el buen funcionamiento de la organizacion y sobre el nivel
de cumplimiento de los estandares de responsabilidad social y comercio justo.
Este sistema debe garantizar que exista al menos: plena confidencialidad sobre la
identidad de las personas que presenten su reclamo, seguimiento del reclamo,
comunicacion clara sobre las correcciones y que no se tomen acciones
discriminatorias a causa del reclamo presentado.

2. Desde esta perspectiva, en la mayoria de los casos se alentara a los
trabajadores/productores a que ellos planteen sus reclamos con respecto a las
condiciones de trabajo a su empleador, a través del procedimiento de reclamos de
la propia empresa, y/o por medio de las estructuras de representacién propias de
los trabajadores/productores. Durante las auditorias realizadas por IMO, el manejo
de los reclamos internos por la empresa se verificara siempre cuidadosamente vy,
para tal fin, las auditorias incluirdn siempre un nimero importante de entrevistas a
los trabajadores/productores.

3. Sin embargo, Fair for Life proporciona también un mecanismo efectivo a los
trabajadores/productores para informar a la entidad de certificacién sobre
cualquier infraccion al estandar Fair for Life, conforme a lo explicado en las
siguientes secciones.

5.2. Informacion recibida de los trabajadores/productores durante o después de la
auditoria

4. Toda operacion certificada como For Life - Responsabilidad Social (inclusive
aquellas operaciones de produccién certificadas también como Fair for Life)
debera mantener permanentemente disponible su Politica de Responsabilidad
Social (0 un resumen de la misma) para que los trabajadores/productores estén
debidamente informados sobre dicha politica (por ejemplo, por medio del panel de
anuncios internos para los trabajadores, en el manual de funciones, con un



resumen en la norma interna, y/o una explicacion verbal durante las sesiones
internas de capacitaciones). En estos instrumentos de divulgacion de la Politica
social de la empresa, se debera incluir tanto informacion clara sobre el estado de
certificacion For Life y sobre el derecho de los trabajadores a discutir con el
auditor Fair for Life a cerca de cualquier tema relacionado con sus condiciones
laborales, durante y después de las auditorias (por email o teléfono), como sobre
los medios que ellos pueden usar para presentar su reclamo en cuanto a posibles
infracciones a las normas de responsabilidad social y comercio justo directamente
a la entidad de certificacion Fair for Life.

5. El estandar Fair for Life para Operadores con mano de obra contratada establece
explicitamente que "Los trabajadores que informan a la entidad de certificacién
Fair for Life sobre los problemas relacionados al trabajo no son discriminados,
intimidados o penalizados. Una empresa con un procedimiento de reclamo bien
establecido y funcional puede exigir que sus trabajadores utilicen primero los
mecanismos internos, antes de informar a la entidad de certificacion". En todo
caso, durante las auditorias se verificara la adecuacion y eficacia de dicho
procedimiento de reclamos.

6. Durante las sesiones de inicio y de cierre de la auditoria, los representantes de los
grupos elegidos como beneficiarios de la certificacion (trabajadores y productores,
si corresponde) deberan estar presentes, a fin de que se les informe directamente
sobre los objetivos generales y sobre los resultados de la auditoria realizada en la
operacion con fines de certificacién Fair for Life.

7. En caso de que se reciba la demanda durante la auditoria, la misma sera
evaluada como una no-conformidad potencial y sera investigada cuidadosamente
dentro de la duracion regular de la auditoria. En caso de demandas muy graves,
basadas en evidencias materiales, se podra aumentar el tiempo de la auditoria.
Este costo debera ser asumido por el operador. En la comunicacion con la
operacion certificada, se guardara un estricto anonimato sobre la identidad del
informante.

8. Elinforme final de IMO incluira una referencia a los resultados de las
investigaciones correspondientes a la denuncia de los trabajadores/productores,
pero se tendra cuidado en describir dichas demandas e investigaciones sélo en
términos generales, de manera que no sea posible identificar a los
trabajadores/productores individuales que las presentaron.

9. Para nuevos operadores muy grandes que solicitan la certificacion Fair for Life o
For Life, la consulta a las partes interesadas durante la preparacién de la auditoria
es un procedimiento estandar. Se espera que en esta etapa apareceria cualquier
duda grave de los grupos de interés local respecto a posibles situaciones
conflictivas relacionadas con el operador en cuestion.

5.3. Otras demandas publicas

10. Si los trabajadores, productores, u otros actores externos con conocimientos
sobre el desemperio social de una operacion certificada, contactan a IMO en otro
momento, informando sobre una supuesta infraccion al estandar Fair for Life, la
informacion proporcionada sera debidamente considerada por IMO, y se le dara el
correspondiente seguimiento conforme a un enfoque basado en la evaluacion de



11.

12.

13.

14.

15.

16.

riesgos. La identidad del informante se mantendra bajo estricto anonimato durante
la comunicacién con la operacién certificada.

En caso de demandas publicas recibidas después de la auditoria, se hara una
evaluacion preliminar de la demanda para decidir si debe ser tratada como una
demanda menor o mayor.

a) Demandas publicas menores (presentadas sélo de manera individual, sin
informacién o datos sustanciales, y/o en directa contradiccion con los
hallazgos de la auditoria): seran investigadas brevemente y seran tomadas en
cuenta para la siguiente auditoria regular. Durante dicha auditoria, se les hara
un seguimiento y verificacion de forma cruzada a través de entrevistas a los
trabajadores, las inspecciones in situ y revision de documentos, segun
corresponda. En el correspondiente informe final, se hara una referencia
especifica a esta tematica.

b) Demandas publicas mayores (presentadas por varios grupos de interés, o por
los trabajadores, o que NO contradicen sustancialmente los hallazgos de la
auditoria y certificacién en materia de requisitos minimos, existe evidencia
material sobre infracciones a las normas): se les hara un seguimiento en
detalle, con todas las investigaciones y hallazgos plenamente documentados.

La evaluacion preliminar del cumplimiento de los correspondientes criterios Fair
for Life se basa en las conversaciones con el informante y puede involucrar la
verificacién cruzada de la informacién con otras partes interesadas.

Si se encuentra que las demandas publicas recibidas son importantes y no se
pueden verificar a distancia, se realizard una auditoria de la operacion certificada
sin previo aviso, a costo de la operacion certificada. Se informard a la direccién de
la empresa sobre las denuncias recibidas (en términos generales, para no brindar
informacion sobre la identidad del informante) y se le dara la oportunidad de
responder.

Basandose en los resultados de la auditoria adicional, se revisara la decision de
certificacién segun los procedimientos regulares y de ser necesario, se
suspendera la certificacién.

El trabajador o la organizacion informante sera debidamente informado sobre el
resultado de las investigaciones. La informacion a revelar se decidira caso por
caso, de acuerdo a la naturaleza de la presunta infraccion y dentro de los limites
de los principios de confidencialidad de IMO como entidad de certificacién
acreditada. Se informara a la operacion certificada acerca del contenido de la nota
enviada al informante.

En el caso de demandas publicas presentadas por los trabajadores o productores
en contra de la operacién de su empleador, o de la empresa con la cual los
productores trabajan, ellos tendran derecho a recibir mas informacion sobre el
resultado de la decisién de certificacion en respuesta a su denuncia. Es decir que,
ellos deberan ser informados sobre la evaluacién final de la situacion tal como se
expresa en el informe final de no conformidades y acciones correctivas requeridas
para la certificacion (resumen de evaluacion), siguiendo el mismo principio
seguido al compartir los resultados de la auditoria con los representantes de los



trabajadores presentes en la reunién final de la auditoria (resumen presentado por
lo menos en una version preliminar).

17. En caso de denuncias publicas en contra de una operacion certificada Fair for Life,
IMO se reserva el derecho de publicar una respuesta publica a las acusaciones.
La informacién a revelar se decidira caso por caso, de acuerdo a la naturaleza de
la presunta infraccion y dentro de los limites impuestos por el principio de
confidencialidad al que IMO se obliga como entidad de certificacién acreditada. La
respuesta publica normalmente tendra que ser aprobada por la operacion
certificada, pero en caso de denuncias graves y si no se logra un consenso,
podria ser necesario que la situacion sea revisada al nivel superior de la Bio-
Fundacion. A partir de esta etapa, la operacion certificada ya no podra vetar la
declaracién publica a ser emitida (véase capitulo 6 - etapa 4).

18. A este nivel y en casos graves, el trabajador o la organizacion externa afectada
podra presentar ademas un reclamo formal en contra de los procedimientos de
auditoria de IMO y su decision de certificacidén. Dicho reclamo se tratara de
acuerdo a los procedimientos de tratamiento de reclamos descritos en el capitulo
3.

5.4. Informacion recibida durante la consulta publica a los grupos de interés local

Para las grandes operaciones que soliciten una certificacién Fair for Life, la consulta
publica a los grupos de interés local es un procedimiento estandar en la preparacion de la
primera auditoria. La informacién recibida durante este proceso sobre el solicitante de la
certificacion, o sobre el desempeno de una operacion certificada, sera posteriormente
incluida en la evaluacion general de cumplimiento del estandar Fair for Life por la
operacion durante y después de la auditoria.

Para este fin, IMO identificara a los actores locales importantes y los invitara por escrito
antes de la auditoria para que aporten su opinion sobre el desempeno del solicitante (o si
éste ya se encuentra en una etapa mas avanzada, sobre el operador certificado) con
respecto a las normas sociales y de comercio justo.

Los comentarios recibidos seran evaluados para determinar su relevancia con respecto a
los estandares Fair for Life y la gravedad de las objeciones recibidas, para su verificacion
cruzada durante la auditoria. Se los tomara también en cuanta durante la evaluacion del
cumplimiento del estandar Fair for Life por el operador. En caso de que surjan denuncias
importantes, se aplicaran los procedimientos descritos en la seccién 5.3, incluyendo el de
proporcionar una breve informacion a la organizacién que planteé el problema/demanda
publica en cuestion.

6. Etapas en el tratamiento de los reclamos, apelaciones y demandas publicas

6.1 IMO tratara todos los reclamos, apelaciones y demandas recibidas en varias etapas,
siguiendo una metodologia de enfoque progresivo / proceso gradual, conforme a los
principios de la ISO 10002.

6.2 El gerente de calidad de IMO es el responsable del tratamiento de los reclamos y
demandas a partir de una segunda etapa y él designara a la persona encargada de
resolver los reclamos de acuerdo a su naturaleza y gravedad.



6.3 Después de cada etapa del proceso gradual, IMO se pondra en contacto con el
demandante para la actualizacion de la informacién o para informarle acerca de la
resolucién de su reclamo. Si el demandante estéa ya satisfecho, el procedimiento
termina en ese punto.

6.4 El enfoque progresivo implica que IMO se encargara de las objeciones que recibe de
manera gradual, caso por caso. Se designara las personas responsables y los
recursos necesarios de acuerdo a la gravedad de cada caso. En la medida de lo
posible, los casos seran resueltos ya en las etapas iniciales, y seguiran avanzando
en el proceso sélo en caso de no encontrarse una solucién viable en una etapa
determinada, y si el caso se apoya en pruebas materiales. El ultimo nivel de
resolucién de casos dificiles sera un panel de arbitraje externo.

‘ INTERNAL PROCESS ‘ ‘ EXTERNAL PROCESS ‘
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Las 5 etapas del proceso gradual para el tratamiento de reclamos en el contexto de la
certificacion Fair for Life son:

12 etapa: Revision normal

Normalmente aplicable a los reclamos verbales. La persona que recibe el reclamo
escucha y trata de entender el problema, e intentara resolverlo directamente, si él/ella
conoce el tema y tiene las competencias para hacerlo. Si se trata de un caso
evidentemente simple, pero se requieren competencias diferentes, él/ella puede solicitar
la participacién de personal que tenga tal competencia requerida (con el mismo nivel de
autoridad).

El responsable informara al demandante sobre la resolucién del caso. Si el demandante
esta satisfecho, el procedimiento se termina aqui. Se mantendran registros generales



sobre el reclamo, incluyendo, al menos, la informacidn basica sobre la persona que
presenté el reclamo, el tema, las fechas y el acuerdo final.

El caso pasara automaticamente a la siguiente etapa, cuando:

» Elreclamo no pueda ser resuelto por el personal de recepcién, ya que estéa fuera
de su responsabilidad o de su area de competencia.

+ Eldemandante no esta satisfecho con la respuesta y pide que el reclamo pase a
otro encargado / a un directivo.

» El autor esta inusualmente fuera de si, muy enojado o hasta amenazante.

» Elreclamo es de caracter grave, implica un supuesto mal comportamiento,
conducta ilegal, o existe amenaza de una accién legal.

2 2 etapa: Revision por la direccion de area:

Cuando el demandante presenta su inconformidad por algun problema grave o muy
complejo, el personal que recibe dicho reclamo le solicitara que presente el reclamo por
escrito (utilizando el formulario de registro de denuncias en caso de reclamos). Si el
demandante se niega a completar el formulario, el personal encargado debera registrar
en dicho formulario la informacién descrita por el demandante.

El reclamo sera presentado al directivo del area en cuestion. Esta persona verificara el
reclamo, y llevara a cabo una revision formal para determinar su validez y buscar una
posible solucién. El/ella llevara a cabo las investigaciones necesarias sobre el asunto por
si mismo, o se encargara de coordinar las tareas relacionadas junto a otros miembros del
personal. Se establecera contacto con los miembros del personal que participaron en el
caso investigado con el unico fin de aclarar algunos aspectos, pero no se los involucrara
en la investigacion.

32 etapa: Revision por la alta direccion

Si el demandante no esta satisfecho con la decision del directivo, el reclamo pasara al
director de IMO. El director llevara a cabo una revisiéon formal de las medidas adoptadas
por el personal, desde la recepcion hasta la toma de decisién sobre la denuncia.

42 etapa: Revision por la Bio-Foundation

Si el demandante no esté satisfecho con la decision del director de la entidad de
certificacion, si la denuncia esta respaldada por evidencias materiales y si la denuncia ha
sido presentada por mas de un individuo (p.ej., trabajadores, ademas de una
organizacion de defensa de los derechos de los trabajadores, en base a una adecuada
investigacion del caso), él/ella puede presentar su caso ante el Consejo de la Bio-
Foundation, propietaria del estandar Fair for Life.

El mencionado Consejo llevara a cabo una revision formal del caso y lo presentara ante
el Fair for Life Stakeholder Advisory Committee (Comité asesor de partes interesadas).
Dependiendo de la severidad de la denuncia y del nivel de confidencialidad requerido
para su tratamiento, y después de una discusién preliminar del caso con el Stakeholder
Aadvisory Committee, el Consejo decidira si transfiere directamente el caso a un panel de
arbitraje externo, o si lo pasa a revision por un subgrupo de miembros del Stakeholder
Aadvisory Committee ("panel de revision").



La seleccidon de los miembros del panel de revision sera realizada por un delegado de la
Bio-Foundation, tomando en cuenta su experiencia en el tema del reclamo en cuestién y
su probada neutralidad en el caso. Los miembros del subgrupo se comprometen a
guardar estricta reserva sobre todos los detalles del caso.

Se informard a la operacién certificada y al demandante sobre los miembros del comité
gue han sido seleccionados para realizar la revision interna. Se informara a los otros
miembros del Stakeholder Advisory Committee sobre la composicién del panel de
revision.

La evaluacion y la recomendacion del Stakeholder Advisory Committee se concentraran
especialmente en los principios del estandar Fair for Life sobre el tema del reclamo en
cuestion. Los miembros del grupo tendran acceso irrestricto a los documentos de
auditoria de IMO (pero no a los registros/datos originales de la operacién), incluyendo
partes confidenciales del informe y otros documentos externos pertinentes, segun sea
necesario para hacer una completa evaluacién del caso.

Sobre la base de esta recomendacion, el Consejo directivo de la Bio-Foundation decidira
cual es el resultado del reclamo y las medidas que se debera tomar. Se informara al
respecto al denunciante y a la operacién certificada.

Si el demandante lo solicita, o si se considera que ello es necesario debido a la
naturaleza del reclamo/demanda publica, se emitira también un comunicado publico
informando brevemente sobre los pasos dados para investigar el asunto y sobre la
conclusién a la que se llegé sobre el reclamo. Si el comunicado no contiene informacion
detallada sobre el desempefio de la operacién certificada, la empresa certificada no podra
vetar su publicacién, solo podra dar algun comentario. Sin embargo, tendra la posibilidad
de cancelar el contrato de certificacion Fair for Life en este momento.

52 Etapa: Panel externo de arbitraje

Si no se llega a un acuerdo entre la Bio-Foundation y el demandante, el demandante
podra pedir arbitraje ante un panel externo. Este no sera un érgano permanente, sino
gue se instalara para cada solicitud de arbitraje conforme a este sistema.

Durante la evaluacion, el panel se debera concentrar especialmente en los
procedimientos de control aplicados y en la evaluacién de conformidad respecto al
estandar Fair for Life. Tomara también en cuenta los principios fundamentales en materia
de derechos laborales y de certificacion de comercio justo.

El panel de arbitraje externo estara constituido por diferentes personas, dependiendo de
la naturaleza de la presunta infraccién al estandar Fair for Life. Se espera que las
personas que participan en el panel tengan conocimientos sobre el tema en cuestion, que
sean personas imparciales y de reconocida trayectoria. Seran designados de la siguiente
manera:

1. Un representante sera nombrado por el denunciante o por un representante de la

organizacion/ONG elegido por el mismo para este proposito.

Un representante sera nombrado por la Bio-Foundation.

3. Eltercer miembro sera elegido por los dos representantes para presidir el panel y
actuar como un arbitro neutral (se definird los detalles y restricciones para la
seleccion de los miembros en un documento aparte).
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El panel de arbitraje externo podra optar por designar, ademas, un experto neutral
independiente para ayudar al panel a reunir los datos necesarios para dar completa
solucion al tema, por medio de entrevistas directas con los representantes de ambas
partidos y con otros actores importantes antes de la audiencia. El Presidente designara a
estos expertos independientes, en caso de que los otros dos miembros del panel no
hayan podido llegar a un acuerdo para tal fin.

Por cuanto los miembros del panel y los expertos externos mencionados tendran acceso
irrestricto a los documentos confidenciales de auditoria y a otros documentos de
respaldo, ellos deberan firmar un acuerdo de confidencialidad por el que se comprometen
a guardar reserva sobre todos los detalles técnicos del caso.

El panel debera escuchar siempre la posicion de todas las partes afectadas, inclusive la
de la operacién certificada, sobre la demanda en cuestion.

El panel externo de arbitraje puede realizar, simultdneamente, la labor de mediador,
apoyando a que IMO y la organizacién de defensa de los trabajadores / productores
puedan resolver el asunto aun antes de que el panel llegue a una conclusién sobre el
tema. De esta labor de mediacidén puede resultar un acuerdo para la adopcién de las
medidas correctivas necesarias.

La sesién de arbitraje se llevara a cabo no mas de 60 dias después de la seleccién del
arbitro neutral (la disponibilidad de la persona que pueda asumir esta responsabilidad
sera también un factor a considerar durante la seleccion del arbitro). El panel decidira por
mayoria de votos si el organismo de certificacién certifico a la organizacién, correcta o
incorrectamente, en conformidad a los estandares, y podra hacer publica su decision. Si
es que el panel llega a la conclusion de que la certificacién no es realmente posible de
mantener, IMO suspendera la certificacién hasta que la operacién pueda demostrar
pleno cumplimiento de los correspondientes criterios Fair for Life.

Si el panel proporciona una retroalimentacion adicional acerca del sistema de certificacion
Fair for Life, por ejemplo, sobre la necesidad de ajustar algunos principios o criterios de
cumplimiento especificos, estos temas seran revisados en el curso del proximo proceso
de revisién del estandar. En casos sencillos, se corregiran directamente las politicas
internas y/o la informacién proporcionada a los clientes.

Si el demandante lo solicita, o si se considera que ello es necesario debido a la
naturaleza del reclamo/demanda publica, el panel de arbitraje emitira un comunicado
publico informando brevemente sobre los pasos dados para investigar el asunto y sobre
la conclusion a la que se lleg6 sobre el reclamo. Informara directamente al respecto a las
partes afectadas Si el comunicado publico no contiene informacion detallada sobre el
desempeno de la operacién certificada, la empresa certificada no podra vetar su
publicacion, solo podra dar algun comentario. Sin embargo, tendra la posibilidad de
cancelar el contrato de certificacion Fair for Life en este momento.

El costo del sistema de arbitraje sera compartido entre la organizacién que defiende los
derechos de los trabajadores / productores que pidié el arbitraje, la empresa que busca la
certificacién FFL e IMO.
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