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1 Objetivos

Copper Mark es el marco de aseguramiento lider para promover practicas
responsables en las cadenas de valor del cobre, molibdeno, niquel y zinc. Trabajamos
con empresas y organizaciones a lo largo de las cadenas de valor de estos metales
para permitir que comprendan mejor y satisfagan el creciente numero de demandas por
practicas responsables verificadas de forma independiente, y para contribuir
positivamente al desarrollo sostenible. Nuestra Visidn es una sociedad sostenible
basada en la produccién, el abastecimiento y el reciclaje responsables de metales. Nos
basamos en una gobernanza solida, estandares y aseguramiento creibles, interaccién
con las partes interesadas, y estrategias de liderazgo para:

e Abordar los impactos criticos pasados, presentes y futuros en las personas y el
medio ambiente a lo largo de las cadenas de valor de los metales.

e Promover la economia circular.
e Contribuir a legados positivos y a una sociedad sostenible.

El Mecanismo de quejas es una herramienta que ayuda a lograr estos objetivos. La
meta de este Mecanismo es garantizar que las quejas presentadas a Copper Mark
sean gestionadas de forma oportuna, exhaustiva, coherente, transparente y eficaz, en
linea con el Principio 31 de los Principios Rectores sobre las Empresas y los Derechos
Humanos de las Naciones Unidas: Criterios de eficacia de los mecanismos de quejas
extrajudiciales. El Mecanismo apunta a permitir que las partes interesadas de Copper
Mark presenten inquietudes, a que estas sean investigadas y a que se provea una
solucién, en particular cuando se violen derechos.

En este documento se explica el mecanismo de quejas, lo que incluye definir el alcance
de los tipos de quejas que Copper Mark revisara, el proceso de revision y los posibles
resultados de la queja. Mientras que para los reclamantes se trata de un proceso
voluntario en el que pueden participar si lo desean, las partes recurridas deben
cooperar con el Mecanismo de quejas.

Noétese que Copper Mark informara al Directorio sobre cualquier queja nueva tan pronto
como sea posible, y a mas tardar dos dias habiles después de recibida esta. Sujeto al
manejo de un conflicto de intereses, se mantendra al Directorio actualizado a lo largo
de la implementacion del proceso de queja.

El Mecanismo de quejas de Copper Mark no reemplaza ni limita el acceso a otros
recursos judiciales y no judiciales. Cuando las quejas conlleven o impliquen
responsabilidad penal, estas se deben abordar mediante los procesos formales de la
policia o el gobierno, y no a través de Copper Mark. Las quejas que impliquen disputas
legales no caen dentro de la competencia del Mecanismo de quejas de Copper Mark.

Copper Mark realizara una revision regular de este documento para implementar las
lecciones aprendidas y garantizar su alineacion con los Principios Rectores sobre las

© 2024 The Copper Mark, una Sociedad de responsabilidad limitada por garantia, Numero social 12370476, inscrita en 10 North 2
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Empresas y los Derechos Humanos de las Naciones Unidas, y con cualquier otro
requisito legal o avance en buenas practicas, asi como los objetivos y metas
declarados de Copper Mark.

2 Alcance

El Mecanismo de quejas de Copper Mark ha sido disefiado para abordar los
potenciales impactos negativos que sean causados o surjan dentro de un contexto de
Copper Mark. Al aceptar el uso de este Mecanismo, las partes también acuerdan
aceptar que las decisiones tomadas bajo el Mecanismo de quejas son vinculantes para:

e Copper Mark y el Directorio

e Los emplazamientos que participan en el Proceso de aseguramiento de Copper
Mark, los consultores / empresas de consultoria aprobadas, empleados,
contratistas y otros.

Cada parte tendra una oportunidad para apelar. Después de que se completa el
proceso de apelacidén, no hay mas de apelacion.

Aunque puede haber varios tipos distintos de quejas potenciales, el alcance del
Mecanismo de quejas de Copper Mark representa el impacto directo e indirecto de
Copper Mark. Para este fin, son admisibles dos tipos amplios de queja:

¢ Quejas contra Copper Mark. Quejas sobre la implementacién de politicas,
procedimientos y procesos operativos de Copper Mark sobre los cuales su
gerencia y directorio tengan responsabilidad directa de gobernanza. Lo anterior
incluye las quejas contra la empresa The Copper Mark, su Directorio, personal,
contratistas y consultores aprobados. También incluye apelaciones de un
emplazamiento respecto de las interpretaciones y evaluaciones del desempefio
en general.

¢ Quejas contra un emplazamiento que participa en el Proceso de
aseguramiento de Copper Mark. Las quejas contra un emplazamiento que no
se adhiere o sigue la guia de todas las politicas, procedimientos y documentos
aplicables de Copper Mark, con las correcciones que Copper Mark haga en el
tiempo, lo que incluye, pero no se limita a: los Criterios de Copper Mark, la Guia
de Criterios de Copper Mark, el Proceso de aseguramiento de Copper Mark y la
Guia de declaraciones de Copper Mark.

Algunos ejemplos de quejas que se pueden presentar incluyen entre otros:

* Un participante apela la interpretacién del estandar aplicada por Copper Mark o
el evaluador aprobado.

« Un participante apela la decision de Copper Mark de otorgar o no otorgar el sello
Copper Mark, Molybdenum Mark, Nickel Mark y/o Zinc Mark.

© 2024 The Copper Mark, una Sociedad de responsabilidad limitada por garantia, Numero social 12370476, inscrita en 10 North 3
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El personal no ha seguido el proceso para crear una politica / estandar /
procedimiento

No hay acuerdo en la determinacion del desempefio en uno o mas criterios de
un emplazamiento participante

Interpretacion y consiguiente uso de uno o mas criterios Copper Mark en una
evaluacion

La conducta de un emplazamiento que participa en el proceso de Copper Mark

El evaluador no ha seguido el Proceso de Aseguramiento al realizar una
evaluacion

La conducta, experiencia y experticia de un evaluador no se alinea con su
aprobacion

Uso indebido de los logotipos y / o declaraciones de Copper Mark

Algunos ejemplos de reclamos que se pueden presentar incluyen:

Quejas sobre problemas personales o disputas privadas que no guardan
relacion con el Marco de Aseguramiento de Copper Mark

Quejas que parezcan triviales, vejatorias, repetitivas o que se persigan
principalmente para obtener una ventaja competitiva

Quejas que se base solamente en testimonio de referencia, excepto en
circunstancias excepcionales

Quejas que solo recomienden cambios en los estandares, alcance o
procedimientos publicados por Copper Mark (estas se deben asignar a la
siguiente revision programada de los documentos relevantes)

The Copper Mark puede proveer rutas de resolucion alternativas a este tipo de quejas,
segun corresponda.

El reclamante es una parte que presenta una queja, y puede corresponder a un
individuo, un grupo o una coalicion de grupos. Copper Mark acepta las quejas
presentadas por una organizacion, un representante de una organizacion o individuos
que crean que se ven afectados o puedan verse afectados, o que de otro modo tengan
un interés en el resultado de una queja.

Tales organizaciones o individuos pueden incluir, entre otros:

Un emplazamiento que participa en Copper Mark o un trabajador, un grupo de
trabajadores o un representante de trabajadores de un emplazamiento que
participe en Copper Mark

Un evaluador aprobado por Copper Mark o un revisor independiente

Un actor en la cadena de suministro, lo que incluye clientes o compradores del
material producido en emplazamientos de Copper Mark

© 2024 The Copper Mark, una Sociedad de responsabilidad limitada por garantia, Numero social 12370476, inscrita en 10 North 4
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Grupos o miembros comunitarios (potencialmente) afectados por un
emplazamiento que participa en Copper Mark

Las organizaciones medioambientales, de derechos humanos o de desarrollo de
la sociedad civil que monitorean los efectos de produccion de cobre

Los representantes de las personas indigenas dentro del area de influencia de
un Participante en el proceso de Copper Mark

3 Principios guia

El Mecanismo de quejas de Copper Mark se alinea con los Principios Rectores sobre
las Empresas y los Derechos Humanos de las Naciones Unidas, especialmente sus
Principios 13, 30 y 31". El Mecanismo de quejas de Copper Mark esta disponible al
publico y ha sido disefiado para abordar las quejas en una forma que sea oportuna,
exhaustiva, predecible, coherente, transparente y eficaz.

Cualquier persona o grupo de personas puede presentar una queja y participar
en los procesos del mecanismo de quejas de Copper Mark, sin importar su raza,
etnia, sexo, género, edad, orientacion sexual, religion u opinion politica.

Los problemas entre partes se deberian escalar de forma interna y ser resueltos
al nivel de gestion adecuado.

La comunicaciéon debe ser abierta y fluida, y se les deberia avisar con tiempo
para responder y participar en el proceso.

La comunicacion debe ser oportuna y la toma de decisiones, lo mas expedita
posible.

La informacién que se recoja dentro del contexto de la queja sera considerada
confidencial, excepto segun lo que se indique en la seccion de presentacion de
informes.

Se ha implementado proteccion para los reclamantes contra represalias.
Cuando sea solicitado, se debe preservar el anonimato.

Los investigadores / miembros del Panel de expertos deberan declarar cualquier
conflicto de intereses real o potencial en conformidad con la politica de
integridad empresarial de Copper Mark, ser imparciales, y actuar sin perjuicio y

de buena fe.

El proceso se debe realizar en una forma que sea justa para todas las partes
involucradas, lo que incluye acceso razonable a las fuentes de informacion,
asesoria y experticia.

Cuando sea posible, las partes tendran derecho a consultar y responder a la
evidencia de la otra parte.

' https://www.ohchr.org/Documents/Publications/GuidingPrinciplesBusinessHR _EN.pdf
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e Las decisiones deberian tomar en cuenta las consideraciones relevantes y las
circunstancias mitigantes. La informacién provista deberia estar dentro del
alcance de la queja.

e Copper solo contemplara la desvinculacion de una parte una vez que se hayan
explorado todos los intentos de corregir la queja y agotado todas las
posibilidades de resolucion.

Copper Mark no realizara ninguna accion para tomar represalias, discriminar, amenazar
o de otro modo causar impactos adversos a un reclamante que presenta de forma legal
una queja y proporciona informacién relevante.

Cuando los impactos adversos que sufre un reclamante sean causados por otras
partes como resultado de la presentacion de una queja, Copper Mark podria ayudar a
identificar los servicios de asistencia a disposicion del reclamante, tales como
orientacidon de salud mental o fisica, o servicios legales o sociales.

Un reclamante que busque mantenerse en el anonimato debe declarar esto al
momento de presentar una queja formal. El reclamante deberia estar consciente de
que, dependiendo de la informacién que elijan compartir con Copper Mark, puede ser
que al final sean identificables a partir de cierta informacioén, la que se comparte con la
parte recurrida, aunque se haran todos los esfuerzos de redaccién y por otros medios
para garantizar que no se comparta informacion que pueda servir para identificar al
reclamante. Sin embargo, esto puede limitar considerablemente lo que se puede
compartir y, como tal, la habilidad de la parte recurrida para responder de forma
completa a la queja.

Aunque se haran todos los esfuerzos para considerar una queja sobre la base de la
informacion provista, en ultima instancia puede que ser que no sea valida si el
reclamante no consiente a que se comparta cierta informacion con la parte recurrida.

Cuando sea necesario proteger la privacidad e integridad de las partes involucradas,
Copper Mark puede mantener la queja y las medidas y decisiones posteriores bajo
confidencialidad, a menos que sea vea obligada legalmente a divulgar.

Las partes que presentan una queja y solicitan mantenerse en el anonimato no seran
identificadas en la presentacion de la queja al Directorio de Copper Mark.

4 Presentar una queja

© 2024 The Copper Mark, una Sociedad de responsabilidad limitada por garantia, Numero social 12370476, inscrita en 10 North 6
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Un principio basico de este Mecanismo de quejas es que, cuando sea posible, las
qguejas se gestionan mejor cuando las partes en disputa tienen control directo sobre el
asunto

Un reclamante deberia primero tratar todos los intentos razonables para resolver la
queja directamente con la parte recurrida y dar a esta parte la oportunidad de
responder o abordar la queja. El reclamante deberia tratar de resolver la queja al nivel
mas adecuado de gestion de toma de decisiones.

No se esperan acciones previas cuando el reclamante teme de forma razonable que
haya represalias 0 en casos en donde mas demora podria empeorar la situacion /
impactos adversos para los titulares de los derechos. Las acciones previas no buscan
impedir el acceso al Mecanismo de quejas de Copper Mark.

La informacion sobre el Mecanismo de queja de Copper Mark y sobre cédmo presentar
una queja esta disponible en el sitio web de Copper Mark (en inglés).

A las partes que presenten una queja formal se les solicita que proporcionen la
siguiente informacion:

e La informacion basica sobre el reclamante / la organizacion del reclamante,
excepto cuando se presenta una queja anénima

e Lainformacion basica sobre la parte recurrida / la organizacién de la parte
recurrida

e Los detalles sobre la queja (lo que incluye los detalles de todas las partes
interesadas relevantes y un resumen detallado de todos los problemas)

e Evidencia para respaldar la queja (lo que incluye informacion factual, registros,
observaciones, conocimiento personal o declaraciones de hechos, que pueden
ser cualitativas o cuantitativas).

e Los resultados esperados, lo que incluye las opciones de resultados alternativos
que ayuden a llegar a una resolucion de la queja. Si se proporciona toda la otra

informacion, Copper Mark podria aceptar la queja y trabajar con el reclamante en

este punto.

Copper Mark puede retornar quejas incompletas, con una explicacion de lo que se
necesita para constituir una presentacion completa que pueda ser procesada.

Las quejas se pueden presentar en el idioma local del reclamante.

© 2024 The Copper Mark, una Sociedad de responsabilidad limitada por garantia, Numero social 12370476, inscrita en 10 North
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6 Proceso de queja

El diagrama de flujo a continuacién proporciona una visién general de los procesos de
queja de Copper Mark. Cada uno de los recuadros enumerados se analizan en detalle
a continuacién.

Se presenta una
reclamacion

4. Revisién — > 5. Emitir decisién
1. Se acusa recibo
l 3.A. Proceso de v
A i Aseguramiento/
2. Investigacion Congulte gl nivel am
indagatoria mas bajo de mmg Frocedimientos 6. Comunicar
resolucién de the Copper decision
A Mark
Remision 3.B.
[ Investigacion
Y v
Admisible? > q 7. Registrar
Admisible FiAccion resultados y hacer
3.C. Dialogo seguimiento
i
No R No T
Admisible
| i

¢Cuénta
con el suficiente
mérito?

Se desestima la

reclamacion 8. Apelaciones

/'

Figura 1: Flujo del proceso de queja

Copper Mark acusara recepcion de la queja al reclamante dentro de 10 dias habiles.
Copper Mark registrara la queja y guardara todos los materiales relevantes de forma
segura y confidencial.

Copper Mark designara a un externo para que realice una investigacion indagatoria
inicial en relacién con la queja (la "Persona Responsable").

© 2024 The Copper Mark, una Sociedad de responsabilidad limitada por garantia, Numero social 12370476, inscrita en 10 North 8
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La Persona responsable interactuara con las partes para preparar una revision inicial
de los hechos, lo que incluye buscar una respuesta de la parte recurrida.

En algunas circunstancias, Copper Mark podria decidir que lo adecuado es convenir un
proceso que permita que quejas similares se agrupen y aborden en conjunto.

A partir de la informacion proporcionada, la Persona responsable primero determinara
si la queja admisible.

La investigacion indagatoria se debera completar dentro de un plazo razonable
después de la presentacion inicial de la queja.

Admisibilidad
Una queja sera admisible si:

« Se encuentra dentro del alcance del Mecanismo de quejas de Copper Mark (ver
Seccion 2 Alcance anteriormente);

* No puede optar a derivacion o la derivacién se ha completado (ver a
continuacion);

+ Eventos en los cuales se basa la queja ocurrieron dentro de los 5 afios previos a
esta;

* No es un tema legal que deba ser procesado a través del sistema legal,

» No es vejatoria o no parece haber sido generada para obtener una ventaja
competitiva;

« Se sustenta en evidencia objetiva (como informacion factual, registros,
observaciones, conocimiento personal o declaraciones de hechos, que pueden
ser cualitativas o cuantitativas). A menos que existan circunstancias
extraordinarias, no se investigaran las quejas que se basen unicamente en
rumores.

Las quejas admisibles pasaran al Paso 3 Accidn.

Derivacion
En linea con la seccidn 4.1 anterior sobre accion previa, la Persona Responsable
puede derivar la queja al nivel mas bajo de resolucién posible. Esto le permite a los
individuos o entidades con mayor conocimiento sobre el tema de la queja participar en
el proceso.

Los ejemplos de derivacion incluyen, entre otros:

Tema Nivel mas bajo de resolucion

© 2024 The Copper Mark, una Sociedad de responsabilidad limitada por garantia, Nimero social 12370476, inscrita en 10 North 9
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para crear una politica / estandar /
procedimiento

No hay acuerdo en la determinacion del
desempefio en uno 0 mas criterios de un
emplazamiento participante

Interpretacion y consiguiente aplicacion
de uno o mas criterios Copper Mark en
una evaluacion

La conducta de un emplazamiento que
participa en el proceso de Copper Mark

El evaluador no ha seguido el Proceso de
Aseguramiento al realizar una evaluacién

La conducta, experiencia y experticia de
un evaluador no se alinea con su
aprobacion

Uso indebido de los logotipos y / 0
declaraciones de Copper Mark
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Hablar el tema directamente con
personal de Copper Mark

El evaluador que realizo la evaluacion

El evaluador que realiz6 la evaluacion

El emplazamiento en cuestion

El evaluador que realiz6 la evaluacion /
empresa de evaluacion

El personal de Copper Mark

El personal de Copper Mark y/o el
emplazamiento hacen uso indebido de
logotipos y/o declaraciones

Las quejas derivadas seran revisadas por Copper Mark durante el Paso 4 Revision.

No admisible

Una queja sera desestimada y consiguientemente cerrada si no cumple con los
requisitos indicados bajo "admisible" o "derivacion" anteriores.

Proceso

Copper Mark informara al reclamante sobre la admisibilidad de su decision haya
concluido la investigacion de los hechos. La decisién puede ser "admisible",
"derivacion" o "no admisible", segun corresponda.

Cuando una queja admisible involucre a un tercero, Copper Mark también informara a
esa parte sobre la queja en este tiempo, a menos que el reclamante tenga temor de

recibir represalias.

Si la queja se considera inadmisible, sera desestimada. Los reclamantes podrian apelar
una queja desestimada a través del proceso de apelaciones discutido mas abajo.

© 2024 The Copper Mark, una Sociedad de responsabilidad limitada por garantia, Numero social 12370476, inscrita en 10 North
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A continuacion, se presentan los tres cursos de accion que pueden resultar de la
investigacion indagatoria inicial de una queja admisible:

A. Durante el Proceso de aseguramiento u otros procedimientos de Copper
Mark

Las quejas se pueden abordar a través del curso normal de las operaciones
comerciales de Copper Mark, tales como el Proceso de aseguramiento, el
procedimiento de implementacion de normas, las reuniones de grupos de trabajo, el
Consejo asesor o las reuniones del Directorio. El personal de Copper Mark deberia
asegurarse que las quejas sean abordadas de forma adecuada en el curso normal de
las operaciones comerciales de Copper Mark, que pueden incluir, por ejemplo, una
evaluacion independiente y extraordinaria de un emplazamiento que participe en el
Marco de Aseguramiento.

B. Investigacion

Copper Mark designara a un investigador externo para determinar los hechos, clarificar
las circunstancias o de otro modo examinar con mayor profundidad la queja para llegar
a una decision. El investigador puede ser la Persona responsable, personal de Copper
Mark, representantes de los 6rganos de gobernanza de Copper Mark, consultor /
empresa consultora aprobada por Copper Mark, u otro individuo o empresa externa
independiente.

La investigacion sera realizada por un individuo(s) u organizacion(es) de forma
imparcial y sin ningun conflicto de intereses real o potencial. Una copia de la politica de
Conflictos de intereses de Copper Mark se puede ver aqui.

El investigador preparara un informe sobre los hechos en torno a la queja revisando la
evidencia de todas las partes. La evidencia puede estar en forma de documentos,
entrevistas remotas, o correspondencia y visitas o evaluaciones del emplazamiento.
Tales evaluaciones no seran realizadas dentro del Proceso de aseguramiento.

Las partes y Copper Mark deberan proporcionar al investigador los medios, recursos y
autoridad necesarios para llevar a cabo la investigacion de forma oportuna, exhaustiva,
coherente, transparente y eficaz.

El investigador entregara a la Persona responsable un informe escrito de los hallazgos.

C. Dialogo

Este es el curso de accion preferido. Cuando las quejas se puedan resolver bien a
través del dialogo entre las Partes, Copper Mark iniciara tal proceso. Ambas partes
deben acordar participar y aceptar el resultado del dialogo.
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El dialogo sera facilitado por la Persona responsable o un facilitador.

Cada derivacion y/o curso de accion resultara en una revision y en ultima instancia
servira de base para la queja:

e Las quejas que sean derivadas seran revisadas por la Persona responsable para
comprender si han sido resueltas o requieren acciones de acuerdo con el Paso 3
Accion.

e Las quejas que se abordan Durante el Proceso de aseguramiento u otros
procedimientos de Copper Mark (A), seran decididas por la entidad adecuada
dentro de la estructura de Copper Mark (es decir, a través del Proceso de
aseguramiento, grupo de trabajo, Consejo asesor o Directorio).

Esta entidad revisara la queja, la evidencia de respaldo, la informacion factual,
las recomendaciones del personal y otra informacion relevante. Esta entidad
debera informar a la Persona responsable para que considere lo anterior en la
decision.

e Las quejas en las que se hace una Investigacién (B) seran revisadas por la
Persona responsable. La Persona responsable considerara en su decision el
informe escrito que el investigador preparara a partir de la investigacion.

e Las quejas que se abordan con Dialogo (C) no requieren mas revision, a menos
gue no se logre resolver la queja. La Persona responsable registrara el resultado
del dialogo.

Un Panel de expertos ad-hoc revisara y emitira una decision sobre la queja en tres
circunstancias:

e La persona responsable no puede tomar una decision basada en la investigacion
e El didlogo no logra resolver la queja

e Una de las partes apela la decision, lo que se describe en la seccién de
apelaciones mas abajo

En estos casos, el Panel de expertos llevara a cabo una revision nueva de la queja y de
toda la documentacion correspondiente recibida a la fecha.

El Panel de expertos consiste en el Director ejecutivo (0 un miembro del Directorio
donde el Director ejecutivo es el sujeto de la queja), el asesor legal de Copper Mark y
un experto independiente convenido por el reclamante y la parte recurrida.

En el caso de que las partes no lleguen a un acuerdo, el Directorio designara a un
experto independiente. Se prestara atencion en garantizar que estos individuos no
hayan participado en las etapas anteriores de consideracion de la queja, a fin de evitar
cualquier problema real o potencial de imparcialidad o autonomia.
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El Mecanismo de quejas de Copper Mark promueve un espiritu de resolucion de mejora
continua. Aunque hay varios resultados potenciales, Copper Mark promovera el dialogo
voluntario, asi como medidas correctivas o de mejora cuando se hayan violado
derechos.

Sobre la base de la revision, Copper Mark emitira una decisién para:
e Desestimar la queja
e Solicitar un plan de mejora / medida correctiva

e Promover / proporcionar un remedio que sera determinado en consulta con el
reclamante y tomando en cuenta las limitaciones a la capacidad de Copper Mark
de exigir cumplimiento

e Solicitar a la parte recurrida que retire el Logo de Copper Mark, y cualquier otra
declaracion sobre su asociacion con Copper Mark (es decir, retirar el sello
Copper Mark y otros "sellos" emitidos)

e Suspender o desvincular y retirar al Participante de Copper Mark, al consultor
aprobado o a la empresa de evaluacion del Marco de aseguramiento de Copper
Mark.

e Sino es identificado al momento de considerar si la queja es admisible, se
recomienda que el reclamante considere llevar la queja a otro organismo que
esté mejor posicionado para manejar la queja, como por ejemplo un ombudsman
local o un tribunal de justicia. Cuando sea posible, Copper Mark ofrecera apoyo
indirecto, tales como facilitar el contacto con grupos basados en la comunidad o
de la sociedad civil para evitar impedir el acceso.

Copper Mark compartira la decision e informara a las partes sobre su derecho a apelar.
En este punto, la queja se puede considerar resuelta.

Copper Mark emitira una respuesta escrita a las partes dentro de 10 dias habiles de
emitida la decision. La respuesta escrita describira el proceso realizado para tomar la
decision, la participacion de las partes en la decision (tales como los terceros
designados o el Panel ad-hoc), la fecha de la decisién y otra informacion relacionada
con la queja que Copper Mark considere relevante. La decision se debera traducir al
idioma local segun corresponda.

Copper Mark hara seguimiento de la situacién relacionada con la queja, en
colaboracion con el reclamante y la parte recurrida, cuando corresponda, a modo de
garantizar que se implemente cualquier acuerdo alcanzado entre las partes. Copper
Mark aplicara un formato adecuado para hacer seguimiento, lo que puede incluir, entre
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otros, una revision formal de la situacion al cabo de seis meses o un afo, una solicitud
de actualizaciones formales de estado a las partes, o actividades ad hoc de integracién
e interaccion entre las partes organizadas por Copper Mark. En el caso de un
Participante de Copper Mark, el seguimiento se puede integrar en el Proceso de
aseguramiento de Copper Mark, en particular el Paso 4 (Plan de mejora) y el Paso 5
(reevaluacion). En ese caso, esto se le explicara al participante de Copper Mark
cuando se le comunique la decision en una respuesta escrita.

Copper Mark documentara y guardara registro de la queja formal presentada, del
proceso seguido para resolver la queja, de todas las decisiones tomadas en relacion
con el proceso de resolucion de queja, de cualquier transaccion entre las partes y de
cualquier otro material escrito por un periodo de 5 afos, a menos que haya un
requerimiento legal o regulatorio de retencion de informacion por un periodo mas largo.

Copper Mark presentara un resumen de todas las quejas y sus acciones posteriores al

directorio de Copper Mark de forma trimestral. Copper Mark emitira de forma publica y

anual un resumen general de las quejas, lo que incluye los indicadores adecuados, con
debida consideracién a la confidencialidad.

Las apelaciones se deben presentar dentro de 20 dias habiles de comunicada la
decisiéon o la desestimacion por parte de Copper Mark. La persona que apele debera
presentar una justificacién para la reconsideracion de la decision sobre la base de:

e El procedimiento de apelacion: no se siguid el Mecanismo de quejas de Copper
Mark y, por lo tanto, se debe reconsiderar la queja.

e Apelacion sustantiva: se dispone de informacion o evidencia adicional para
considerar en conjunto con una explicacion de por qué esta informacién no
estaba disponible cuando la queja fue considerada originalmente.

Copper Mark tendra 10 dias habiles para determinar si la apelacion tiene mérito.

Si la apelacion es admisible, el proceso de quejas comenzara nuevamente, esta vez
con el Panel de expertos como el grupo que determinara el curso de accién y tomara la
decision final. ElI Panel de expertos revisara la queja original y toda la documentacion
correspondiente. El Panel de expertos también puede considerar la evidencia adicional.
En este caso, el Panel le dara a la otra parte una oportunidad para responder a la
evidencia adicional. El Panel de expertos debe acordar de forma unanime la decision.

7 Costos del proceso de queja

Copper Mark apunta a mantener los costos del proceso de queja lo mas bajo posible
para todas las partes. Aunque los costos del personal interno de Copper Mark seran
cubiertos por Copper Mark, los costos externos también pueden aumentar. Tales
costos externos podrian incluir aquellos relacionados con la investigacion de la
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naturaleza de la queja, la comision de expertos independientes, costas legales o un
proceso de apelacién a través del Panel de expertos ad-hoc.

Copper Mark podria cubrir todos los costos razonables cuando los costos impedirian
que el reclamante utilice el Mecanismo de quejas, por ejemplo, cuando el reclamante
es un individuo, un grupo comunitario o una organizacién de la sociedad civil.

Tales costos podrian incluir, entre otros, los costos asociados con un investigador,
mediador o facilitador externo; viajes y alojamiento para dialogos en persona
facilitados; o traducciéon de documentos oficiales.

8 Uso de sello y las declaraciones de Copper Mark

En cualquier momento del proceso de queja, Copper Mark puede solicitar que el uso
del sello de Copper Mark, la declaracién sobre su asociacion con Copper Mark o
cualquier otra afiliacién publica con Copper Mark sea suspendida mientras siguen las
investigaciones y resoluciones.

9 Datos personales

Como parte de la consideracion y gestion de una queja, Copper Mark recolectara datos
personales (que pueden incluir una categoria especial o datos sensibles). Estos se
procesaran en conformidad con el Aviso de privacidad de Copper Mark.

10 Aviso legal

Los procesos descritos en este mecanismo no buscan reemplazar, contravenir ni de
otro modo alterar las exigencias de cualquier estatuto, ley, reglamento, ordenanza y
otro requerimiento valido internacional, nacional, estatal o local.

11 Historial de versiones

Numero
de Propésito/Cambio Autor Fecha
version
4.1 Cambios menores para incluir: Hillary Amster | 20 de marzo
¢ Incorporacién de historial de de 2026
versiones.

e Aclaracion de que las
apelaciones a la interpretacion
del estandar y a las evaluaciones
de desempefio general se
gestionan a través del
Mecanismo de quejas.
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e Aclaracion al punto 6.2 de que la
admisibilidad se comunica una
vez finalizada la fase de
determinacion de los hechos.
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12 Glosario
Reclamante: la parte que presenta una queja.

Queja: ampliamente entendido como una injusticia percibida, que se relaciona con la
ley, un contrato, promesas implicitas o explicitas, practicas tradicionales o nociones
generales de imparcialidad?. El término "queja" para este documento tiene significados
similares a los términos "reclamacion”, "disputa”, "desafio", "conflicto" y otros parecidos
gue connoten problemas o impactos adversos reales o potenciales que el reclamante
no siente que se han abordado o solucionado de forma adecuada en acciones previas
0 no se siente satisfechos con algun aspecto de Copper Mark.

Mecanismo de quejas: proceso formal de queja que puede ser utilizado de forma
confidencial o anénimo por individuos, trabajadores, comunidades u organizaciones de
sociedad civil que se estan viendo negativamente afectados por ciertas actividades y
operaciones comerciales.

Investigador: personal de Copper Mark, representantes de los 6rganos de gobernanza
de Copper Mark, un individuo o empresa externa independiente, o un consultor o
empresa consultora aprobada por Copper Mark para llevar a cabo una investigacion de
los hechos de la queja.

Panel de expertos: el panel de expertos consiste en un Director ejecutivo (o0 un
miembro del Directorio en el cual el Director ejecutivo es objeto de la queja), el
representante legal de Copper Mark y un experto independiente acordado por el
reclamante y la parte recurrida. En el caso de que las partes no acuerden, el Directorio
designara a un experto independiente.

Partes: las entidades que participan en el mecanismo de quejas incluyen al
reclamante, a la parte recurrida y a Copper Mark.

Accion previa: intento razonable entre las partes para resolver la queja antes de
presentarse ante Copper Mark.

Parte recurrida: la parte que es objeto de la queja.

Persona responsable: una persona o personas independientes que realizan una
investigacion indagatoria inicial, proponen el siguiente paso y revisan las decisiones
después de la accion y la derivacion para proporcionar una base para la decision sobre
la queja.

Parte interesada: un individuo u organizacion que tiene un interés o se podria ver
afectada o potencialmente afectada por las actividades de un Participante. Las partes
interesadas pueden ser individuos, grupos de interés, agencia de gobierno y entidades
corporativas. Estas pueden incluir politicos, empresas comerciales e industriales,
sindicatos, académicos, grupos religioso, grupos sociales y ecoldgicos del pais,
agencias del sector publico, los medios y las comunidades.

2 https://www.ohchr.org/Documents/Publications/GuidingPrinciplesBusinessHR EN.pdf Principio 25, pagina 27
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The Copper Mark o Copper Mark: se refiere al nombre comercial de la empresa sin
fines de lucro inscrita en el Reino Unido que es duena y rige el sello de certificacion y el
logo con marca protegida conocidos como "The Copper Mark" o Copper Mark.
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13 Documentos de referencia

¢ ASI Complaints Mechanism, Version 1.0, noviembre 2015

® Dispute Settlement Facility (DSF) de RSPO

e Principios Rectores de Empresas y Derechos Humanos de Naciones Unidas
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