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Objetivo

El propdsito de este mecanismo de reclamacion es invitar a cualquier persona o grupo de personas a informar sobre
incidentes, comportamientos indebidos, conflictos emergentes, mal funcionamiento del sistema o cualquier tipo de
reclamacion detectada en la cadena de suministro de Cocoasource, en relacion con los siguientes temas, entre otros:

Compromisos principales de Cocoasource

- Respeto por los derechos humanos y la proteccién de
los nifios.

- Proteccion de los bosques y otros ecosistemas
naturales.

- Otros compromisos de Cocoasource.

Cadena de suministro ética de Cocoasource

- Sistemas y procesos de la empresa para impulsar la implementacion efectiva de nuestros
compromisos. Evaluacién y trazabilidad de la cadena de suministro de Cocoasource
- Gestidn del cumplimiento de la cadena de suministro
- Adquisicidn de terrenos, planificacion del uso del suelo y
desarrollo de emplazamientos Gestion del suelo y
proteccidn a largo plazo
- Acceso a recursos y restauracion medioambiental
Colaboracion para la sostenibilidad paisajistica y
sectorial Supervision y verificacion

Informes sobre los avances de Cocoasource

- Informes, divulgacion y reclamaciones
Funcion
La funcidn del mecanismo de reclamacion es:

- Recibir, registrar y realizar un seguimiento de todas las reclamaciones recibidas.

- Proporcionar actualizaciones periddicas sobre el estado de las reclamaciones a los reclamantes.

- Colaborary cooperar con todas las partes necesarias para llegar a una resolucion de la queja.

- Procesary proponer soluciones y formas de avanzar relacionadas con reclamaciones especificas en un plazo que
no exceda los 60 dias desde la recepcion de la reclamacion.

- Recibir y atender las solicitudes de uso de mediacion o facilitacion independientes.

- Identificar las tendencias crecientes en las reclamaciones y recomendar a la direccion de la empresa posibles
medidas para evitar dafios y reclamaciones en las futuras operaciones de la empresa.

- Solicitar a las partes comentarios sobre las reclamaciones que ya se han cerrado en relacién con su experiencia,
su nivel de satisfaccion y sus recomendaciones para reforzar el mecanismo de reclamacion.

- Elaborar informes periddicos (incluidas las conclusiones y los resultados), ponerlos a disposicién del publico y
maximizar la transparencia de la informacion.

- Asegurarse de que se cumplan los criterios de eficacia de los mecanismos de reclamacién.

- Colaborar siempre que sea posible con el gobierno anfitrién, los socios comerciales, las ONG, las OSC y otras
entidades para llevar a cabo iniciativas de divulgacién con el fin de dar a conocer la existencia del mecanismo de
reclamacién y como se puede acceder a sus servicios.

- Garantizar la formacién continua del personal de la empresa, los agentes y los socios comerciales
(especialmente en el nivel ascendente) sobre la importancia de garantizar el acceso a recursos para cualquier
posible reclamante.

- Supervisar y registrar el seguimiento de las resoluciones de reclamaciones, seglin proceda.
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Composicion
El mecanismo de reclamacion estard compuesto por un equipo de resolucidn: el director general y el director de
sostenibilidad de Cocoasource. El equipo de resolucion se encargara de:

- Gestionar las relaciones con los grupos gubernamentales y las partes interesadas pertinentes que puedan
necesitar participar en la resolucién de reclamaciones en el futuro (incluidas las organizaciones de la sociedad
civil y otras que puedan asesorar y/o ayudar a los reclamantes a participar en el mecanismo de reclamacion).

- Garantizar la independencia del mecanismo de reclamacion.

- Proporcionar formacion continua y desarrollo de capacidades al personal del mecanismo de reclamacién.

- Garantizar el cumplimiento general de los «criterios de eficacia» de los Principios Rectores de las Naciones Unidas.

- Aprobar el plan de trabajo y el presupuesto.

- Dar aconocer la existencia del mecanismo de reclamacién y el procedimiento para utilizarlo.

- Recibir y registrar las solicitudes de resolucién de disputas

- Acusar recibo al solicitante.

- Determinar la admisibilidad y, cuando la solicitud exceda el alcance y el mandato del mecanismo de
reclamacion, sugerir al reclamante otros mecanismos de reclamacién disponibles (por ejemplo, tribunales,
procesos administrativos).

- Realizar un seguimiento y documentar los esfuerzos realizados para resolver las reclamaciones y sus resultados.

- Desarrollar y ejecutar una estrategia de comunicacion que llegue a las partes interesadas y los usuarios
potenciales del mecanismo, teniendo en cuenta los medios de comunicacién, el idioma y la adecuacidn cultural
apropiados.

- Tomar medidas directas para resolver las reclamaciones de manera profesional, imparcial y sin discriminacién

- Solicitar mas informacion para aclarar la cuestién, compartir esa informacién con todas las partes pertinentes vy,
cuando la informacién no esté en poder del reclamante o de la empresa, sino de otra persona, tomar medidas

razonables para obtenerla (por ejemplo, de entidades gubernamentales o terceros).

- Facilitar el apoyo al reclamante (es decir, espacio para que los expertos asesoren al reclamante y disponibilidad
de traduccidn e interpretacion).

- Solicite el asesoramiento de expertos independientes para el equipo de resolucion, si lo considera oportuno.

- Remita la reclamacién a una mediacién o facilitacion independiente si las partes lo solicitan o si el equipo de
sostenibilidad cree que seria Util y las partes estdn de acuerdo (manteniendo la supervision).

- Llevar a cabo cualquier otra funcion que se defina posteriormente en el documento constitutivo del mecanismo
de reclamacion.
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Comunicacion de una queja

éQuién puede presentar una queja?

Cualquier persona o grupo de personas que considere que ha sido o serd perjudicado por las operaciones de la empresa
puede presentar una reclamacion. Si la reclamacién va a ser presentada por otra persona u organizacion en nombre de
los supuestos afectados, el reclamante debera identificar a la persona o personas en cuyo nombre se presenta la
reclamacion y proporcionar una confirmacion por escrito de dicha persona o personas en la que se autoriza al
reclamante a presentar la reclamacién en su nombre. El mecanismo de reclamacién tomard las medidas razonables para
verificar dicha autorizacién.

¢Cémo se comunica la reclamacién?

El mecanismo de reclamacidon mantendra un enfoque flexible con respecto a la recepcidon de reclamaciones, teniendo en
cuenta las limitaciones locales conocidas en materia de comunicaciones y acceso a los recursos para algunas partes

interesadas.

Una reclamacién puede transmitirse al mecanismo de reclamacién por cualquier medio disponible (es decir, por correo
electrdnico, carta, reunién, SMS, teléfono, enlaces locales, pagina de contacto del sitio web).

La informacidén de contacto para la transmisién de reclamaciones serd la siguiente:
Departamento de
Sostenibilidad
COCOASOURCE SA
Avenue Reller 22
1800 Vevey
Suiza
Numero de teléfono: +41 21 921 58 51
Sustainability@cocoasource.ch
éQué informacion debe incluirse en una reclamacién?
Como minimo, la reclamacién debe incluir la siguiente informacion:
1) El nombre de la persona o personas que presentan la reclamacién (el «<demandante»).
2) Una forma de ponerse en contacto con el reclamante (correo electrénico, teléfono, direccidn, otros)
3) Si la presentacion se realiza en nombre de personas que alegan un dafo potencial o real, la identidad de las personas
en cuyo nombre se presenta la queja y la confirmacion por escrito de las personas representadas de la autoridad del
reclamante para presentar la queja en su nombre.
4) La descripcion del dafio potencial o real.
5) Declaracion del demandante sobre el riesgo de dafio o dafio real (descripcion del riesgo/dafio y de las personas
afectadas, nombres de
las personas o instituciones responsables del riesgo/dafio, la ubicacion y fecha de la actividad perjudicial)
6) Qué ha hecho el reclamante hasta ahora para resolver el asunto

7) Si el reclamante desea que su identidad se mantenga confidencial

8) La ayuda especifica solicitada al mecanismo de reclamacion
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Registro, acuse de recibo y seguimiento

Todas las reclamaciones seran recibidas, se les asignard un numero de seguimiento, se acusara recibo al reclamante, se
registraran electrénicamente y se someterdn a actualizaciones periddicas tanto para el reclamante como para el archivo
de la oficina. En un plazo de dos semanas a partir de la recepcién de una reclamacién, el mecanismo de reclamacion
enviard al reclamante un acuse de recibo por escrito de la reclamacidn recibida con el nimero de seguimiento asignado.

Cada expediente de reclamacion contendra, como minimo:

1) Las partes implicadas, incluidos los miembros del equipo de resolucién.

2) Fecha de recepcion de la solicitud

3) Fecha en que se envid el acuse de recibo por escrito

4) Fechas y naturaleza de todas las comunicaciones o reuniones con el reclamante y las partes interesadas
pertinentes

5) Cualquier solicitud, oferta o contratacion de un mediador o facilitador

6) Fecha y registros relacionados con la solucion propuesta/via a seguir

7) La aceptacidon u objeciones del reclamante a la solucidn propuesta (cuando el reclamante sea un IP/LC y la

naturaleza de la reclamacién y la reparacién asociada requieran el consentimiento libre, previo e informado,

este se respetara y documentara).

8) Los siguientes pasos propuestos en caso de que surjan objeciones.

9) La solucion alternativa si se prosiguen los didlogos renovados.

10) Notas relativas a la aplicacion y el seguimiento de la aplicacion.

11) Cualquier conclusion y recomendacion que surja del seguimiento y la supervision.

Mantenimiento de la comunicacién y actualizaciones del estado.

Los expedientes de cada reclamacién estaran disponibles para su revision por parte del reclamante y otras partes
interesadas involucradas en la reclamacidn, o sus representantes designados. Se tomaran las medidas adecuadas para
mantener la confidencialidad del reclamante si asi lo ha solicitado previamente. EI mecanismo de reclamacion
proporcionard al reclamante informacion periddica sobre el estado y las medidas que se estan tomando para resolver la
reclamacion. Sin incluir el acuse de recibo de la reclamacién, dicha informacion se proporcionard a intervalos razonables
(no superiores a treinta dias).

Investigacion y busqueda de consenso

En un plazo de siete dias habiles a partir de la recepcion de una queja, las personas responsables notificardn a la
direccién de Cocoasource la recepcion de la misma. El equipo de resolucién nombrard a uno o varios miembros del
equipo, segln se considere apropiado teniendo en cuenta la naturaleza, la magnitud y la gravedad de la queja, para que
trabajen con las partes en la resolucién de la misma. Los nombres de estas personas se pondran a disposicién del
reclamante.

El miembro o miembros designados del equipo se pondrdn en contacto sin demora con el reclamante y cualquier otra
parte relevante para recabar toda la informacion necesaria sobre la reclamacion. A través del director, el equipo de
resolucion solicitara informacion a las instituciones gubernamentales pertinentes para resolver la reclamacion y evitar
futuras reclamaciones de la misma naturaleza. Si es necesario, el equipo de resolucién convocara una o varias reuniones
con las personas e instituciones pertinentes del pais en cuestion.

El objetivo de todas las actividades de investigaciéon es desarrollar una comprensiéon profunda de los problemas vy
preocupaciones planteados en la queja y facilitar el consenso en torno a una solucién propuesta y el camino a seguir. El
Equipo de Resolucion buscarad la cooperacién de la direccion de la empresa, el personal, los agentes y los socios
comerciales que puedan facilitar la resolucidn de la queja.

En cualquier momento de la investigacion, el equipo de resolucidon puede determinar que es necesaria una investigacion
sobre el terreno para comprender adecuadamente la queja y desarrollar una solucion propuesta eficaz y el camino a
seguir.
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Solicitud de opinidn consultiva y/o asistencia técnica

En cualquier momento después de recibir una queja y hasta la implementacion de la solucién propuesta y el camino a
seguir, el equipo de resolucidn puede solicitar la asistencia técnica y/o el asesoramiento de expertos independientes
(nacionales o internacionales).

Hacer publicas las medidas y soluciones propuestas y supervisar su aplicacion

El equipo de resolucion comunicard al reclamante una o varias medidas o resoluciones propuestas y expondra
claramente los motivos y las bases de la solucion propuesta. Si el reclamante no acepta la resolucion propuesta, el
equipo de resolucidn colaborard con él para ofrecerle opciones alternativas, cuando las haya.

Si el reclamante acepta la solucidn y el camino a seguir propuestos, el mecanismo de reclamacién seguird supervisando la
implementacion directamente y a través de la recepcién de las comunicaciones periddicas requeridas del reclamante y
otras partes relevantes (detalladas en el documento de resolucién final). Segin sea necesario, el mecanismo de
reclamacion podra solicitar informacion a las partes relevantes e iniciar un nuevo dialogo cuando sea apropiado.

Resolucidn final
La resolucidn final documentada y aceptada por las partes incluird, como minimo:

- Resumen de la queja

- Resumen de las medidas adoptadas para resolver la reclamacién (reuniones, informacion recopilada,
participacion de un facilitador/mediador, si procede, etc.).

- Detalles de la solucidon propuesta, incluidas las medidas de reparacidén o mitigacion que se adoptaran, las
responsabilidades de las partes clave y los plazos requeridos

- Mecanismo para el seguimiento participativo de la aplicacién del acuerdo

- Sihay participacién de pueblos indigenas o comunidades locales, pruebas del consentimiento libre, previo e
informado, cuando proceda

- Descripcidn de las repercusiones del incumplimiento

- Cualquier otro elemento solicitado a las partes.

Seguimiento y evaluacion

Dos veces al afio, el Equipo de Resolucién pondrd a disposiciéon del publico un informe en el que se describira el
funcionamiento del mecanismo de reclamacién, con el nimero y la naturaleza de las reclamaciones recibidas y
tramitadas en los ultimos seis meses, la fecha y la descripcion de las reclamaciones recibidas, las resoluciones, las
remisiones y los esfuerzos en curso para resolverlas, asi como el estado de aplicacién de las resoluciones en curso.

El nivel de detalle proporcionado sobre cualquier reclamacion individual dependera de la sensibilidad de los temas y de
las preocupaciones de las partes interesadas en cuanto a la confidencialidad, al tiempo que se proporcionard la
transparencia adecuada sobre las actividades del mecanismo de reclamaciéon. El informe también destacard las
tendencias clave en las reclamaciones emergentes y formulara recomendaciones sobre:

1. las medidas que puede adoptar Cocoasource para evitar dafios y reclamaciones en el futuro; y
2. mejoras en el mecanismo de quejas que aumenten su eficacia, accesibilidad, previsibilidad, transparencia,
legitimidad, credibilidad y capacidad.

Mediacion

Para la opcién de mediacién independiente y facilitadores, los expertos de la lista o el panel deben tener, como minimo,
las siguientes cualificaciones:

1) experiencia profesional y conocimientos especializados en mediacién y facilitacion imparciales.

2) conocimiento de la regién, la naturaleza de las operaciones de la empresa y la legislacidn aplicable.

3) dominio del idioma nacional y local, segln corresponda.

4) disponibilidad, en principio, para asignaciones de hasta 20 dias; y
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5) disposicion a declarar todas las relaciones e intereses que puedan afectar a su capacidad para actuar como mediador
o facilitador imparcial en casos concretos. Si la mediacion/facilitacion independiente lograra resolver la reclamacion, el
resultado seria documentado por el equipo de resolucion que supervisa el proceso. Si la mediacion/facilitacion
independiente no tuviera éxito, las partes tendrian la opcién de volver a la facilitacion del equipo de resolucion para
intentar resolverla de nuevo.

Evaluaciones de las partes

El mecanismo de reclamacidn tiene una funcién de aprendizaje. Solicitard comentarios a las partes una vez que se haya
resuelto la reclamacion o se haya cerrado el asunto.

Sin perjuicio

El uso de este mecanismo de reclamacion se entiende sin perjuicio de cualquier derecho existente en virtud de cualquier
otro mecanismo de reclamacién al que una persona o grupo de personas puedan tener acceso en virtud de la legislacion
nacional o internacional o de las normas y reglamentos de otras instituciones, organismos o comisiones pertinentes (por
ejemplo, los disponibles a través de un sistema de certificacion o un enfoque jurisdiccional, etc.).
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COCOASOURCE — FORMULARIO DE PRESENTACION DE QUEJAS

COCOASOURCE - FORMULARIO DE PRESENTACION DE RECLAMACIONES
1. INFORMACION DEL DEMANDANTE

1.1 Nombre de la persona o personas u organizacion que presenta la reclamacion (reclamante):

1.2 Datos de contacto (se requiere al menos uno):
Correo electronico:
Teléfono:
Direccién/Ubicacién:

Otro (especifique):

2. REPRESENTACION (SI PROCEDE)
2.1 ¢Esta reclamacion se presenta en nombre de otras personas o grupos? (Si/No)
En caso afirmativo, complete lo siguiente:
2.2 Nombre(s) de la(s) persona(s) o grupo(s) afectado(s):

3. DESCRIPCION DE LA QUEJA

3.1 Descripcién del dafio potencial o real:

3.2 Declaracion del riesgo o dafio (incluya detalles a continuacion):

Descripcion del riesgo o dafio y de las personas afectadas:

Personas o instituciones responsables (si se conocen):

Lugar(es) de la actividad perjudicial:

Fecha(s) o periodo en que ocurrio:

4. MEDIDAS ADOPTADAS HASTA LA FECHA
4.1;Qué medidas, si las hay, ha tomado hasta ahora para resolver este asunto?

5. CONFIDENCIALIDAD
5.1¢Desea que el mecanismo de reclamacion mantenga su identidad en confidencialidad? (Si/No)

6. AYUDA SOLICITADA
6.1¢Qué ayuda o resultado

pecifico solicita al ismoder ion de Cocoasource?

7. DECLARACION
Confirmo que la informacién proporcionada en este formulario es, a mi leal saber y entender, exacta y completa.

Nombre:

Firma (si procede):

Fecha:

Presentacion de reclamaciones
Los formularios cumplimentados pueden enviarse por correo electrénico, teléfono, carta, reunién u otros canales disponibles a:

Equipo de Sostenibilidad - COCOASOURCE SA
Avenue Reller 22

1800 Vevey, Suiza

Teléfono: +4121 9215851

Correo electrénico: Sustainability@cocoasource.ch
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